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Az élelmiszerkereskedelem az élelmiszerlanc egyik kulénosen
sebezhet6 pontja. Amig egy élelmiszer-el6allitdé (zemben szigorian
szabalyozott a be- és kiléptetés, addig az élelmiszerkereskedelemben a
vallalkozé abban érdekelt, hogy Uzletét minél tébb véasarlo keresse fel.
Ez a jellegzetesség az élelmiszerterrorizmus szempontjabél jelentds
kockazati tényez6t jelent. A kockadzatokat tovabba az is fokozza, hogy
amig egy élelmiszerel6allité altalaban képes szigoru kontrollt gyakorolni
a beszallitott nyersanyagok min6ségét és megbizhatésagat illetéen,
addig a kereskedelemben ennek teljes koérd megval6sitdsa csaknem
lehetetlen, hiszen az egy id6ben forgalmazott &rucikkek szama akar
tizezres nagysagrendd is lehet, amely jellemz8en tobb szédz beszallit6tol
érkezik (Cseh et al., 2009; Fakner 2008; Fehér et al., 2011).

Az élelmiszerkereskedelem szamara a hatékony krizismenedzsment
azért is kiemelked6en fontos kérdés, mert az élelmiszerldnc szereplGi
kozil ezek a vallalatok apoljak a legszorosabb viszonyt a vasarlokkal,
amely a jelent6s erkolcsi felel6sség mellett az Gzleti hirnév megdvésa
szempontjabol is fontos kérdés (Albrecht, 1996). Szadmitani kell arra is,
hogy a forgalmaz6 az esetlegesen bekdvetkezd problémak okozdjanak
felkutatasanal is els6 helyen esik szamitasba.

A cikk alapjat egy, a Budapesti Corvinus Egyetem Elelmiszeripari
Gazdasagtan Tanszéke altal Osszehivott szakmai tandcskozas képezte,
amelyet azzal az igénnyel szerveztiink, hogy a kozigazgatas, a
vallalkozasok és a tudomanyos élet képvisel6i megvitathassak, hogy
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melyek azok a legfontosabb kihivasok, amellyel napjainkban egy
élelmiszerkereskedelmi véllalatnak szembe kell néznie, és milyen
eszkdzokkel érhetd el a beazonosithaté kockéazatok leghatékonyabb
kezelése.

A kockazatkezelés elmélete és gyakorlati eszkozei

A kockazatelemzés modszertananak kockéazatkezelési terulete
foglalkozik a  kockazatok  csOkkentését  célzo intézkedések
meghozatalaval, illetve a bekdvetkezett élelmiszerbiztonsagi események
elharitasdval és a karok rehabilitacidjaval (Farkas et al. 2011).
Kriziskezelés alatt a kockazatkezelés azon részteruletét értjuk, amely
els6dlegesen a bekodvetkezett kdreseményre fdokuszal, intézkedéseivel
pedig a Kkéarelharitdst célozza meg. A gyakorlatban azonban a
kriziskezelést tdgabban értelmezziik, sokszor beleértve a helyreallitd
folyamatokat, tovabba esetleg a kockazatbecslés (példaul esemény-alapu
kockazatbecslés a vallalaton belill) és a megel6zés egyes elemeit is.

A kriziskezelés legfontosabb teriletei:

» Kockazatok azonositasa: a szamitasba johet6 kockazatok regisztere
sajat tapasztalatok, agazati tapasztalatok, szakirodalom és szakértGi
vélemények alapjan. Ezek azok a kockéazattipusok, amelyek
bekdvetkeztére fel kell késziilnie a vallalatnak.

» Megel6zés: megfelelé intézkedések kidolgozasa az egyes kockazatok
meérséklésére.

» Felkésziilés a bekdvetkezd krizishelyzetekre: atgondolt cselekvési
terv kidolgozésa, a teendék oktatdsa és rendszeres gyakoroltatdsa és
ellendrzése.

e Karelhéaritas: a krizishelyzetekben alkalmazand6 riasztasi rend,
cselekvési terv és irdnyelvek, amelyek célja a krizis kdvetkeztében
eldallo személyi és gazdasagi karok mérséklése. Fel kell késziilni a
masodlagos hatasokra is - példaul foldrengés utani fosztogatas, arviz
uténi szinyoginvazio.

« Rehabilitacio: a keletkezett karok helyreallitasa, amelynek az
ismételt lUzemi mdlkddést lehetévé tévd intézkedések mellett a
vallalati politika részét képezheti az erkdélcsi rehabilitacio is.
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 Elemzés: a tapasztalatok 0Osszegzése és beépitése a vallalat

mikodését  szabdlyozé  rendszerbe, illetve a  vészhelyzeti
forgatokonyvekbe, cselekvési tervekbe, dolgozdi képzésekbe a
készenléti  képesség fejlesztésének érdekében (Fink,  1986;
Shrivastava, 1993).

A kriziskezelés alapeszkdzeként célszerli  krizismenedzsment-
kézikdonyvet létrehozni, amely a kriziskezelés el6z6ekben emlitett
terlileteit targyalja. A kézikbnyv 0Osszedllitasdnal egyszerre kell
figyelembe venni a célszer(iség és az alapossdg szempontjait. Ennek
megfeleléen a szOvegezés soran ugyelni kell az &tlathatd, jol tagolt
szerkezetre és az egyszer( mondatszerkesztésre. Hangsulyt kell fektetni
a cselekvési tervekben foglalt utasitasok egyértelmlségére, illetve a
felel6sségi  korok pontos definicidéjara is. A krizismenedzsment-
kézikonyvnek ugyanis olyan helyzetekben is alkalmazhatonak kell
lennie, amikor a vallalat munkatarsainak azonnali dontéseket Kkell
meghozniuk, illetve munkajukat a bhekdvetkezett karesemény miatt
rendkivili korilmények kozott és erés nyomas alatt kell ellatniuk
(Regester et al., 2008).

A krizismenedzsment kézikdnyv létrehozésa és alkalmazasa az alabbi
Iépéseken keresztil valdsulhat meg:
« Korabbi események tapasztalatainak szisztematikus feldolgozasa.

» Bels6 (dolgozdi jelentések, reklaméaciok, incidensek monitorozésa,
adatbazisok) és kilsd informacios rendszerek (szakmai informéacids
és  riasztasi rendszerek, hatdsagi tdjékoztatasok, hirek,
szakirodalom) nyomonkdvetése.

« Konzultéciék (szakért6i konzultaciok, prognozis, jo gyakorlatok).

e Krizismenedzsment-kézikdnyv megirasa (forgatokdnyv és eljaras-
rendek kialakitasa) és jovahagyasa.

» Az eljarasrendekkel kapcsolatos oktatés.

e Gyakorlat, tesztelés, szimulacio, amelyek alapjan a krizisme-
nedzsment-kézikdnyv finomhangolasa is megtorténhet.

» Folyamatos frissités (példaul évenként), illetve nagyobb krizisek
utani feltlvizsgalat.
A krizismenedzsment-kézikdnyv ajanlott tagolasa:
« A vaéllalati krizismenedzsment roévid bemutatidsa (célok, alapelvek,
definicidk).
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* A krizismenedzsment-csapat allandé tagjai, feladatai (intézkedés és
kommunikacié  tekintetében), 0Osszehivasuk, kotelezettségeik,
valamint elérhetéségeik és helyettesitésik.

* A krizishelyzetek jelentési rendje: belsé és kils6 kommunikéacids
csatornak.

» Krizishelyzetek csoportositasa.

* A konkrét kriziscsoportokba tartozé események megel6zését célzd
intézkedések leirasa.

« A konkrét Kkriziscsoportokba tartozd6 események bekdvetkezése

esetén alkalmazand6 intézkedések a Kkar elharitasdhoz, és az
Uzemszer( allapot visszaallitasahoz (eljarasrendek).

« A vallalati krizismenedzsmenttel kapcsolatos oktatads rendje,
gyakorisaga, tartalma és résztvevoi.

« A Kkrizismenedzsment rendszer részfunkciék tesztelése, illetve
karesemény szimulacidéja a teljes rendszer ellen6rzésének
érdekében.

« A kareseményben érintettek naprakész elérhetésége (példaul
hatésagok elérhet6ségei, e-mail-listak, alkalmazandé vallalati
kommunikéacios rendszerek, a krizismenedzsment-csapaton kivili, de
értesitendd vallalati munkatarsak elérhet8ségei).

A kriziskezelés eredményei nehezen szamszer(isitheték, hiszen egy
véletlenszerlen jelentkezd, nem kivant esemény bekdvetkeztének
megel6zését és a karokozds mértékének mérséklését célozzak. A
kriziskezelés ezen tulmenden mindig egy adott vallalat miikddési
rendjébdl indul ki, amely magéaban foglalja a helyszinhez, a vallalat
tevékenységehez és a vallalati er6forrasokhoz val6 igazodas kényszerét.
Ebb6l addéddan hidnyoznak az 6sszehasonlithatdsag feltételei mind az
egyes iddszakok kozott, mind pedig a hasonld tevékenységet folytato
véllalkozasok kozott (Szlics et al., 2011). A kockazatkezelés eredményeit
ezért nehéz tisztan objektiv mutatokban megjeleniteni, ugyanakkor a
megfelel6 alkalmazédsa esetén mindenképpen szamolhatunk az aléabbi
hatasokkal:

» A krizisek egy része megel6zhetévé valik.

» Mérsékelhet6k a bekdvetkez6 karok (emberi egészségligyi, anyagi és
erkdlcsi értelemben egyarant), valamint gyorsabban helyredllithat6 a

104 Elelmiszervizsgalati Kozlemények, 58, 2012/3-4



megel6z6 allapot, illetve a véallalat (zemszer(i m(kodése.
Ugyanakkor mérsékelhet6k a biztositasi kdltségek is.

« A fogyasztéi bizalom meg6rzése és a vallalati markaérték
fenntartdsa szintén fontos érv lehet a krizismenedzsment
tevékenység folyamatos fejlesztéséhez (Szeitzné, 2011).

» Versenyképességi elény érhet6 el a krizismenedzsmentben kevésbé
hatékony vallalatokkal szemben, amely kilon6sen az dgazat egészét,
vagy nagyobb részét érint6 események kapcsadn mutatkozik meg a
leghatarozottabban.

e Presztizsérték  (goodwill) a tulajdonosoknal, befekteté6knél,
amelynek hatésa a hatdsagoknal is érezhetd.

A jol mi(koédd krizismenedzsment tehat a vallalatiranyitas szintjén
mind a stratégiai-, mind pedig a napi feladatok kialakitasat illet6en
megjelenik (Heath, 1998). A tervszer( miikddés részeként tehat a
krizismenedzsmenttel 06sszefiiggé alapvet6 feladatokat - példaul
jelentések elkészitése, felkészilés, oktatds, szimuldcié - a vallalat
munkatarsainak rendszeresen kell ellatniuk. A krizismenedzsment
szervezési vonatkozasai a kdvetkez6k:

e El6ny6s, ha mar a vallalat Szervezeti és M({kodési Szabalyzatdban is
roégzitésre keriil a krizismenedzsment kézikdnyv funkcidja.

« A munkakori leirasokban is célszer  megjeleniteni a
krizismenedzsmenttel 06sszefliggé feladatokat és felelsségeket,
illetve az oktatdson vald részvételi kotelezettséget.

« Atlathato feladat- és feleldsségi kordket kell definialni az egyes
munkakordk kialakitdsa soran, amelyek ko6zott nem all fenn a
krizismenedzsment tevékenység ellatasat akadalyozo Utkozés.

e Folyamatos  ulgyeletet  kell biztositani a reakcidképesség
fenntartasanak érdekében.

* Vezet6k intézkedjenek a hatésdg és a média felé. Egyrészt t6luk
varhaté el az a jogi és szakmai felkésziltség, amely birtokdban
érdemi mddon részt vallalhatnak a kialakult helyzet megvitatasaban
és megoldasdban, masrészt pedig a vallalat intézkedéseinek
hitelességét nagyban el8segiti, ha a bejelentés a vezetd részérdl
hangzik el. Ha a szervezeti tagoz6déas lehet6vé teszi, érdemes kilsd
partnerek szerint meghatarozni, hogy kik tartjak a kapcsolatot a
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nyilvanossaggal és a hatésagokkal. Példaul a médidval csak a vallalat
hivatalos képviseletére jogosult vezet, illetve kommunikécids vagy
ugyfélkapcsolati vezet§, a hatésagokkal pedig a jogi vagy
mindségbiztositasi szervezeti egység vezetdje.

» Krizismenedzsment-csapat létrehozéasa, amelynek javasolt allando és
valtoz6 tagjai:

- Ugyvezet6 (allandd tag)

- Szakteriileti vezet6 (eseménytdl fiigg6en valtozo tag)
- Kommunikacios vezetd (allandé tag)

- Jogi vezetd (&llandé tag)

o Kozvetlen elérhet6ségek 0Osszegy(jtése és frissen tartdsa az
érintettekhez: a vallalat felel6s tisztségviselGihez, beszallitokhoz,
hatésdgokhoz. Ha az (zleti formatum Kkialakitasa lehet6vé teszi,
akkor a vasarlok iranyaban is érdemes megkisérelni kiépiteni egy
kozvetlen elérési rendszert (példaul egyedi azonositoval ellatott
vasarloi kartydk segitségével). Arra is figyelemmel kell lenni, hogy
egyes kommunikacioés infrastruktirdk kieshetnek, példaul nincs
mobiltelefon-szolgéltatds (a 2011-es japan foldrengés és szokoar
soran példaul csak a miholdas telefonok miikodtek), vagy internet-
elérhetdség.

» Helyettesitések biztositdsa (legaldbb két helyettest érdemes
megjeldlni).

» Oktatas, illetve felkészité gyakorlatok tartasa.

o Tesztelés (akar részfunkciét), szimulacié (teljes valsadghelyzetet).

* A kriziskommunikacié inputjainak meghatdrozdsa a feladatkdrok
kialakitdsénal belsé és kilsd csatorndk szerint:

- Bels6é csatorndk: a vallalati informécids rendszer adatai (pl.
reklamaciok befogadasa, elemzése, munkatarsak jelentési
kotelezettségei).

- Kiilsé informacids rendszerek (hatésagok felszolitasa,
kézleményei, hirlevelei, beszallitok tajékoztatasa, médiafigyelés).
A krizismenedzsment fokuszterileteinek lehetséges felosztésa:

» Termékbiztonsag: lde sorolhaté az élelmiszerbiztonsag, illetve a mas
termékekkel kapcsolatos egyéb termékbiztonsagi kérdések is
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(példaul érintésvédelem, a termék csomagolasa ne okozzon sérulést
a rendeltetésszerl hasznalat mellett, gyermekjaték ne legyen
lenyelhetd stb.) A nagyobb élelmiszer-forgalmaz6 véllalatoknal
célszer(i a krizismenedzsment-rendszert emberi szabotazsakciokra,
illetve bioterrorista cselekményekre (élelmiszerterrorizmus) is
felkésziteni.

« Aruhazi biztonsag: Ide tartozik a baleset-megel6zés, valamint a
vagyonvédelem, vagyis a vasarlok és a dolgozdk testi épségét és
egészségét, illetve tulajdonat, tovabbd a bolt készleteit és
berendezéseit veszélyeztetd kockazatok.

» Infrastruktura-biztonsag: Az elektromos rendszerek, hiték,
fagyasztok  folyamatos  Uzemelésének  biztositdsa, tlizesetek
megel6zése és hatékony kezelése, szamitastechnikai Kkrizisek
elharitdsa - valamint mindazon egyéb infrastruktirak védelme,
amely kiemelkedd szerepet jatszik a kereskedelmi egység
rendeltetésszerld lzemeltetésének fenntartdsa szempontjabol. Ezek
hatdsa els6dlegesen Uzemeltetési és ezen keresztil gazdasagi
kockazatokat jelent (példaul nem  mikdédik a  vallalati
kommunikacio, kézi szadmlairasra kell Aattérni a pénztarban,
leolvadnak a hit6k). Toébb krizisesemény 0&sszekapcsolodasa -
példaul  tlzesettel egy idében meghibasodd automatikus
jelz6rendszer - jelentésen fokozhatja a bekovetkez6 kéarokat
(Ledingham et al., 2000).

Termékbiztonsag

A termékek - kulonosen az élelmiszertermékek - tekintetében
felmeriil6 kockazatok forrasai széles spektrumban (mikrobiolégiai,
biologiai, kémiai, fizikai  forrdsok) hatadrozhaték meg. A

krizismenedzsment, mint vallalati tevékenység ugyanakkor az esemény
kezdeti szakaszdban nem kezeli differencidltan az eltér6 kockézati
okokat. Ehelyett az esemény kimenetelét, ,sulyossagat” igyekszik
szdmba venni, és az annak megfeleld intézkedések megvalasztasdban
nydjt segitséget. A vallalati tapasztalatok alapjan az incidenseket
kategoridkba - példaul sulyossdgi szintek - célszer(i sorolni, amelyek
alapjan eltér6 intézkedési tervek kidolgozésa javasolhat6.
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1. tablazat: Termékbiztonsagi események osztalyozasa
sulyossagi szint szerint

Sdlyossagi Jellemz6 Példa Intézkedés
szint
Enyhe Elelmiszerbizton- Termékjeldlési Egyszer(ibb beavatkozas a
sagot nem érint6 probléma, kisebb probléma elhéritasara; a
esemény jelentdségli forgalmazas felfliggesztése
termékodsszetétel-
eltérés, tdltétdmeg-
eltérés
Kozepes Elelmiszerbizton- Termék Termékvisszahivas, vasarlok
s4got esetlegesen fogyaszthatésagi tdjékoztatésa, ,,csendes
érintd esemény  idejének téves jelolése, visszahivas” (csak a vasarlok
illetve lejarat utani tajékoztatasa torténik meg)
forgalmazésa
Salyos Elelmiszer- Hatarértéket Termékvisszahivas;
eredetd meghalad6 intézkedés és bejelentés a
megbetegedés mikrobiolégiai 62/2003. (X.27.) ESzCsM
torténik, vagy szennyezes, rendelet alapjéan, az
ennek gyanuja vegyszermaradvany, érintettek tajékoztatasa a
fennall Uvegcserép a médian keresztil is
termékben megtorténik
Egy termékbiztonsagi esemény kovetkezményeképpen az
intézkedések Kkiterjedhetnek a termékvisszahivasra, illetve a termék
forgalmazasanak felfliggesztésére. E két fogalom egymastél jol
elhatarolhatd, ugyanakkor sokszor hasznaljdk &ket - helytelendl -

egymas szinonimdajaként. A termékvisszahivds sordn a kereskedelmi
vallalat  er6feszitéseket tesz a  mar  értékesitett  termékek
visszagyljtésére. Ennek a nehézségét az jelenti, hogy a kiskereskedelem
végpontjdn megtérik a nyomonkdvetési lancolat, vagyis a véaséarlé
személye az esetek nagyobb részében ismeretlen marad az elado
szamara. Egy kockazat felmeriilése esetén - a termékvisszahivas soran -
éppen ezért gyakran csak a médian keresztil lehetséges a termék
vasarloinak értesitése. Egyes vallalatok ugyanakkor Kkiterjedten
alkalmazzadk a vasarl6i Kkartya intézményét, amely valaszthat6 vagy
kotelez6 a fogyasztok szamara. Egy kotelezd vasarléi kartyarendszer
elényei akkor mutatkoznak meg, amikor a krizis sordn egyértelm(en
beazonosithaték és igy akar telefonon Kkeresztiul is értesithet6k a
veszélynek kitett vasarlok. Ahogyan a tadblazatban is I&thato,
termékvisszahivast a jelent6sebb - emberi egészséget veszélyeztetf -
kockéazatoknal alkalmazzék. Az ezt a szintet el nem éré eseményeknél
altaldban a forgalmazas felfliggesztése mellett dontenek a vallalatok. Ez
jellemz6en a jogsértés észlelése utdn, azonnali intézkedés keretében
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torténik meg. Az észlelés tipusai lehetnek: 1.) a beszallit6 tdjékoztatasa
és sajat termékvisszahivasa, 2.) a kereskedd sajat észlelése (munkatérs
jelentése vagy vasarléi panasz) 3.) hatosagi jelzés. A felfliggesztés
jellemz6en a termék eladdtérbdl vald eltdvolitasaval jar egydtt.

A termékbiztonsidggal kapcsolatos krizisek minden esetben kiemelt
figyelmet igényelnek, hiszen a tobbi fokuszterlilethez képest az ilyen
jellegli események okozzak a legjelent6sebb kartételt a vallalat
gazdalkodasaban, illetve johirnevében. Ez annak kdszénhetd, hogy egy
termékkel kapcsolatos probléma altalaban a fogyasztdk témegeire nézve
jelent kockazatot, illetve e problémak megel6zését a kereskedelmi
véllalat felel6sségének korébe tartozénak gondoljdk mind a vésarlok,
mind pedig a média. Sajnos ez igaz akkor is, ha a jogi felel&sség
val6jaban élesen elkilénil a vasarlok altal észlelt ,erkdlcsi
felel6sségtél”. E tényez6k miatt kiemelten kell kezelnink a
termékbiztonsaggal kapcsolatos kérdéseket, és a kdvetkezd iranyelvek
mérlegelését javasoljuk a vallalati krizismenedzsment-tevékenység
szdmara:

« A termékbiztonsag kezelésének alapvet6 eszk6ze a nyomonkovetés.
Az élelmiszerek esetében ez egyben jogszabalyi kotelessége is a
keresked6nek. Erdemes ezt valoban napra készen tartani annak
érdekében, hogy egy esemény kapcsdn biztosithaté legyen mind a
beszallitok, mind pedig a vasarlok elérhetésége. A vasarlok
elérhetdsége altalaban nagyobb kihivast jelent azon a kereskedelmi
vallalkozasok szamara, amelyek dént6en a végs6 fogyasztok szamara
értékesitik termékeiket. llyen esetben legfeljebb a vasarléi kartyak
informéci6i kindlhatnak kozvetlen elérési lehet6ségeket, gyakoribb,
hogy koOzvetetten - jellemz8en a média Gtjan, az Ugy hatésagi
szakaszédban - érteslilnek a vésarlok az eseményrél. Ha a véllalat
kizardlag regisztralt vasarloknak értékesit, vagy Kkiterjedt vasarloi
kartya rendszere van, akkor enyhe fok( incidens esetén a vasarlokat
e-mailben érdemes értesiteni, a koOzepes vagy sUlyosabb foku
incidensek esetében pedig telefonon. Termékvisszahivds esetén az
aruhaz bejaratanal és a termékkategdria mellé tajékoztat6-tabla
kihelyezése is szlikséges lehet.

« A kifogasolt terméket a polcokrdl azonnal le kell szedni. Erdemes a
leszedéssel egy id6ben a pénztarakat is értesiteni a kifogasolas ala
esd termékrél, hogy a mar kosarakban lév6 termékeket is vissza
lehessen gydjteni.
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* Mindig az 6szinte és id6beni kommunikacié a célravezetd. Ezaltal a
vallalat felvallal bizonyos veszteségeket, de sokszor éppen ez segit
megel&zni a sulyosabb karokat. Ennek okai:

- Térvényszer(, hogy fény deril a valdsagra. Az ,éber” versenytarsak,
az elégedetlen dolgoz6k, illetve a hatdsagi vizsgalatok soran feltart
informaciok eleve vesztes helyzetbe kényszeritik a ,titkol6z6”
vallalkozast. A nem kommunikal6 vallalatrél kénnyen kialakulhat az
a kép, hogy valamit igyekszik elhallgatni, amely széls6séges reakciot
valhat ki a médidbdl. Az id6beli és 8szinte kommunikécidval ennek
elébe lehet menni, el@segitve a vallalati hitelesség meg6rzését a
fogyasztdk szemében.

- Ha késlekedik a vallalat, a sajtd6 mashonnan igyekszik informaciét
szerezni (kommunikaciés vakuum alakul ki). Ez ugyancsak a
legritkdbb esetben kedvez$ a véllalat szdméra, hiszen ilyen esetben
gyakran egy versenytars, vagy mas ellenérdekelt fél nyilatkozik az
eseményrol.

- A hatésagokkal vald tisztességes egylttmiikddés révén jelent6sen
mérsékelheték a bintetések, valamint csokkentheték a fogyasztokat
ért kockazatok.

A kockadzatkommunikacié hatékonysagat az alabbi iranyelvekkel
segithetjuk eld:
- Tényszer(iség, kovetkezetesség: az elhangzott informéacidkat utélag

is meg kell tudnunk védeni, intézkedéseinket ald kell tudnunk
tamasztani.

- Oszinteség, hitelesség (referenciapont): A vallalati hitelesség lassan
épithetd fel, de gyorsan lerombolhatdé. Meg6rzése ezért is nagyon
fontos feladat. A vallalati hitelességet egyes - indokolt - esetekben
aldtdmaszthatja a hatdsdg vagy az esemény-tipus egyik elismert
szakértéjének részvétele is a kommunikacioban.

- Els6édleges az emberi élet és egészség meg6rzése: minden
intézkedéstinknek arra kell els6dlegesen iranyulnia, hogy az
esemény emberi szervezetben ne okozzon karokat, illetve ezek
hatdsat mérsékelni lehessen. Ez a véllalat szdmara részben erkdlcsi
kotelesség, részben pedig jol felfogott érdekei is ezt diktaljak: mind
a hatosagi birsag, mind pedig az erkdlcsi kartétel emelkedik, ha
megbetegedés vagy elhalalozds kdvetkezik be.
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- Egyuttérzés kinyilvanitdsa a megbetegedettek, részvét az aldozatok
irdnyaban: az el6z6 ponthoz hasonléan elmondhaté, hogy a
részvétnyilvanitas ugyancsak erkodlcsi kotelesség, emellett pedig a
vallalati hirnév lassi reparacidjanak egyik eleme.

- Felel6sség bemutatasa: a tarsadalmi igazsagérzet az emberi
kozosségek szervez6désének egyik fontos épit6kove. A hiba belatasa
az érintettek irdnydban segit feloldani a kialakulé bizalmatlansagot
a vallalattal szemben.

- Egyszerliség: a helyzeten sokat ronthat egy olyan kommunikacio is,

amely alapvetéen {@szinte, bemutatja a relevans tényeket,
ugyanakkor az eseményt igyekszik legaprobb részleteiben s
bemutatni. Ez ritkdn érvényesll az eredeti sz&ndék szerint, és a
médidban sokszor mar csak egyes részletek keriilnek kiemelésre -
jellemz6en azok, amelyek a vallalatra  vonatkozoan a
legkedvez6tlenebb képet mutatjak.

A hatdsdgokkal valé egylttm(ikodés a kar megel6zésének és a kar
elharitasanak esetében is fontos feladat, igy a vallalati
krizismenedzsment tevékenység fontos részét kell, hogy képezze
(Szeitzné, 2011). A még mindig valtozéban 1év6 intézményi rendszerben
sokszor nehéz kiigazodni még a nagyobb vallalatok szdmaéra is, de taldn
a kisebb vallalkozdsok szdmara nyujthat segitséget elsésorban, ha
osszefoglaljuk a cikk irasanak pillanatdban érvényes élelmiszerlanc-
felligyeleti rendszer elemeit:

« Elelmiszertermékekkel kapcsolatos probléma esetében az Nemzeti
Elelmiszerlanc-biztonsagi Hivatalt (NEBIH), illetve a megyei
kormanyhivatalok élelmiszerlanc-biztonsagi és allategészségligyi
igazgatosagait vagy keruleti kirendeltségeit kell felkeresni. Ez a
vallalat szamara akkor is kotelesség, ha olyan egészséglgyi jellegii
fogyaszt6i panasz érkezik be, amely val6sdgtartalma nem
ellen6rizhetd.

« Ha az esemény emberi egészséget veszélyeztet, az Allami
Népegészségiigyi €és Tisztiorvosi Szolgéalatot (ANTSZ), illetve a
megyei kormdanyhivatalok népegészségligyi szakigazgatadsi szerveit
kell felkeresni. Az NEBIH az ilyen események soran az altala
inditott eljarasokba is bevonja az ANTSZ-t. Az ANTSZ
egészségiigyi toxikologiai tajékoztatd szolgalata 24 6ras szolgalatban
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mikédik, és a mérgezéses esetekben a vallalkozdsok szdmara is
segitséget nyqjt.

» Ha az adott esemény tobb orszagot érinthet, akkor a kifogasolas ala
es6 termék adatai az Eurdpai Unid élelmiszerekre és takarmanyokra
vonatkoz6 gyors riasztasi rendszerére (RASFF) is kikerilhetnek a
hatdsag intézkedése nyoméan. A RASFF bejegyzések tipusai:

- riasztas: azonnali intézkedésre van szikség mas tagallamban;

- tdjékoztatas: valészinlileg nincs intézkedésre szikség mas
tagallamban, mert nincs piacon a termék, vagy elhanyagolhato
mértékd a kockazat, ugyanakkor érdemes a tobbi tagorszag
ellenérz6 hatésdganak tudomasara hozni az esetet a megel6zés
érdekében;

- hatér-visszautasitas; az Eurdpai Uni6 kulsé hatarain megvizsgalt és
onnan visszaforditott élelmiszerek és takarmanyok, amelyek
egészségugyi kockazatokat okozhatnak;

- hir kategoria: nem jelenik meg a nyilvdnos adatbazisban, az
ellenérz6 hat6sdgok szamdra tartalmaznak informacidkat az ilyen
tipusu kozlések.

« Elelmiszertermékek esetében a Vidékfejlesztési Minisztérium is
tdjékoztatja a fogyasztokat a honlapjan kozzétett jogsértés-lista
segitségével, ha azok emberi egészséget veszélyeztetnek, vagy ennek
gyanuja fennall. Az élelmiszerhamisitdasok jellegéb6l addddéan a
hamis élelmiszertermékeket is kozzé teszik ezen a listan
(http://elelmiszerlanc.kormany.hu/jogsertesek).

e Sulyos krizis esetén a Kormanyzati Koordindciés Bizottsag
intézkedik és koordinalja a hatésagokat.

e Sulyos nemzetkozi kihatdsu eseménynél (mas orszagba kerilg,
emberi egészségre kockazatot jelentd termékek esetén) az Orszagos
Tisztif6orvosi Hivatal a Nemzetkdzi Egészséglgyi Rendszabalyok
(NER 2005) szerint jelentést tesz az Egészségiigyi Vilagszervezet
(WHO) felé (2009. évi XCI tv.).

 Nem csak a kereskedelmi vallalattél, de a jelentésebb beszallitéktol
is elvarhatd, hogy legyen kriziskezelési kézikényviik. Ez nem jelent
szignifikans raforditast, és a NEBiH honlapjan talalhatd, ingyenesen
letélthetd Gtmutato is segit ennek a kialakitasaban (MEBIH, 2010).
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Természeti serulékenység

A természeti  sérllékenység  (vulnerability)  Kkifejezés  Kissé
megtévesztd6 modon nem csak a természet er6i altal okozott
kareseményekre szoritkozik, hanem magéaban foglal minden olyan kilsé,
a vallalat tevékenységi korén kivil es6 eseményt, amely a vallalati
mikddésre kedvezbtlen hatdst gyakorol. Tipusai:

e természeti er6k okozta karok (példaul arviz, foldrengés);

e civilizaciéos (emberi  tevékenységgel 0Osszefliggl) katasztréfak
(példaul ipari katasztrofak);

» szocialis katasztrofak (példaul tartés és tdomeges aruhiany, sztrajk);

» terrorcselekmények, illetve az azzal valé fenyegetés
hatasai/szabotazs;

e Uzemzavar/m(iszaki meghibasodas (beleértve: kommunikacios
rendszerek kiesése, kiberterrorizmus).

Az iranyitast tobb megyét érint6 vészhelyzetben a Kormanyzati
Koordinadciés Bizottsdg veheti at. A forgatokdonyv szerint a megyei
katasztréfavédelmi igazgatd az orszadgos katasztréfavédelmi igazgatéval
egyeztetve atveszi az irdnyitadst és koordinadlja az elharitast szolgalé
intézkedéseket. A vezet6 szerv ebben az esetben a megyei védelmi
bizottsdg lesz, amelynek tagjai a megyei kozgyllés és a megyei
hatésdgok képvisel6i. A helyszinen az altaluk megbizott operativ tiszt
intézkedik (a Katasztrofavédelmi lgazgatésdg munkatarsa). Az egyetlen
megyét érint6 Ugyekben nem rendelnek el vészhelyzetet, az irdnyitas
megyei szinten torténik. A védelmi bizottsdg elndke a karesemeények
helyszinén a polgarmester, megyei szinten pedig a kozgyd(ilés elndke, de
mogottik képzett stab kell, hogy alljon. A rend6rség csak azokban az
ligyekben veheti at az iranyitast, ahol erre jogszabalyi felhatalmazasa
van (pl. blnugyekben). A honvédelem csak mindsitett esetekben, illetve
segitségnyljtas keretében intézkedik. Ha nemzetk6zi blincselekmény
vagy terroresemény torténik, akkor a Terrorelharitasi Kozpont s
illetékes. A karhelyen a parancsnoksagot az a hatdsag latja el, amelynek
legink&bb a szakterliletéhez tartozik a kdresemeény.

A természeti sériilékenységek esetében javasolt irdnyelvek a
kovetkezék:

* Fel kell készilni a masodlagos kdvetkezményekre is (példaul arviz
esetén fosztogatds, elektromos rendszer meghibasoddsa esetén
tlzesemény).
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« A nagyobb élelmiszer-forgalmazdé vallalatoknal célszer(i

katasztrofavédelmi tervet - ennek részeként tlizvédelmi tervet,
kilritési tervet és arvizvédelmi tervet - is késziteni, tovabba azokat
tesztelni.

 Nem elégséges csak az aruhaz kilritésére tervet késziteni. Ki kell
dolgozni a magatartési szabalyokat arra az esetre is, ha az d&ruhazban
lévOket bent kell tartani és csak ellen6rzés utan, szabalyozottan
lehet 6ket kiengedni (példaul jarvanyveszély vagy sugarszennyez6dés
esetén). Ennek érdekében érdemes a vallalkozas kozelségében
elérhet6 mobil vegyi-, biol6giai-, illetve sugéarszennyezettség
mentesitd-allomasok alkalmazasanak lehet6ségeit megvizsgalni és a
hasznalatat, kapacitasat letesztelni.

» A kéaresemények elharitasat kovet6en gondolni kell a fert6tlenitésre
is, igy ezt célszer(i szerepeltetni az intézkedési tervben.

» A kartev6k - els6dlegesen rovarok és ragcsalok, illetve a madarak -
bejutasanak megel6zése fontos feladat, mert ezek kozvetiték
lehetnek egyes megbetegedések esetében. Az izletek természeti

kérnyezettel valé kapcsolata - példaul allattarté telepek,
szemétlerakdk, mocsaras terliletek - kozelsége (akar tobb
kilométeres korzetben) ezért nem semleges tényez6 (Schreider,
1996).

Személybiztonséag

A vallalkozéasok altal biztositott foglalkozas-egészségugyi szolgélat
felel6s az egészségiigyi ellatasért. A foglalkozas-egészségiigyi orvos
feladata, hogy ciklikusan kock&zatbecslést készitsen, és ez alapjan
munkaegészséglgyi tervet dolgozzon ki (véd6eszkdzok, megel6z6
intézkedések, véd6oltasok sth.). A Nemzeti Munkalgyi Hivatal
munkaligyi és foglalkozds-egészségiigyi szolgalat egyben. Ezen a
terileten is fontos a dolgozok folyamatos oktatdsa, ellen6rzése. Az
altalanos és a kereskedelemre vonatkozd részletes jogszabalyok
megtalalhaték a http://www.ommf.gov.hu oldalon.

Jogszabélyok és héattéranyagok

178/2002/EK rendelet (2002. januar 28.) az élelmiszerjog altalanos elveirdl és
kévetelményeirdl, az Eurdpai Elelmiszerbiztonsagi Hatsag létrehozaséarol és az
élelmiszerbiztonsagra vonatkozé eljarasok megallapitasardl
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16/2011/EU rendelet (2011. januar 10.) az élelmiszer- és takarmanybiztonsagi riasztasi
rendszerre vonatkozd végrehajtasi intézkedések megallapitasarol

2004/478/EK hatérozat (2004. aprilis 29.) Az élelmiszer-/takarmanyvalség kezelésére
vonatkoz6 altalanos terv elfogadasarol

2008/114/EK irdnyelv (2008. december 8.) az eurdpai kritikus infrastruktirak
azonositasardl és kijeldlésérdl, valamint védelmilk javitasa sziikségességének
értékelésérdl

62/2003 ESzCsM rendelet az élelmiszer eredet(i megbetegedések esetén kdvetendd
eljarasrol

RASFF adatbazis: http://ec.europa.eu/rasff

RASFF jelentések magyarul: http://mwamw.mebih.hu/rasff
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Rendkivili helyzetek és kezelésik az elelmiszer-
kereskedelemben - iranyelvek és tapasztalatok

Osszefoglalas

Az élelmiszerkereskedelem az élelmiszerlanc egyik kiléndsen
sebezhetd pontja. Amig egy élelmiszer-el6allitdé Uzemben szigoruan
szabalyozott a be- és Kkiléptetés, addig az élelmiszerkereskedelem
egységei abban érdekeltek, hogy minél tébb vasarl6 keresse fel az
lzletet. Ez a jellegzetesség az élelmiszerterrorizmus szempontjabél
jelentés kockézati tényez6t jelent. A kockazatokat tovabb fokozza, hogy
amig egy élelmiszerel8allito altalaban képes szigoru kontrollt gyakorolni
a beszallitott nyersanyagok min6ségét és megbizhatdsagat illet6en,
addig a kereskedelemben ennek teljes kord megvaldsitasa csaknem
lehetetlen, hiszen az egy id6ben forgalmazott arucikkek szama akar
tizezres nagysagrendd is lehet, amely jellemz6en tobb szaz beszallit6tdl
érkezik. Az  élelmiszerkereskedelem szamara a hatékony
krizismenedzsment azért is kiemelked6en fontos kérdés, mert az
élelmiszerlanc szerepl6i kozul ezek a vallalatok apoljak a legszorosabb
viszonyt a vésarlokkal, amely a jelentds erkdlcsi felel6sség mellett az
Uzleti hirnév megovasa szempontjabdl is fontos kérdés.

A cikk alapjat a Budapesti Corvinus Egyetem Elelmiszeripari
Gazdasagtan Tanszéke altal 6sszehivott szakmai tandcskozas képezte,
amelyet azzal az igénnyel szerveztink, hogy a kbézigazgatas, a
vallalkozasok és a tudomanyos élet képvisel6i megvitathassak, hogy
melyek azok a legfontosabb kihivasok, amellyel napjainkban egy
élelmiszerkereskedelmi véllalatnak szembe kell néznie, és milyen
eszkdozOokkel érheté6 el a beazonosithatd kockazatok leghatékonyabb
kezelése. A tanulméany részletesen foglalkozik a kockazatok tipusainak
elemzésével, a kockazatcsokkentést célzé intézkedések meghozatalaval,
illetve a bekdvetkezett élelmiszerbiztonsagi események elharitasaval és a
karok rehabilitaciojaval. A  szerz8k  javaslatot  tesznek a
krizismenedzsment szervezési problémdinak megoldaséara, illetve a

116 Elelmiszervizsgélati Kozlemények, 58, 2012/3-4



véllalati krizismenedzsment eljardsokat tartalmazd krizismenedzsment-
kézikdnyv létrehozdsa és ajanlott tagolasdra. A tanulmany ezen
tdlmenden kitér a vallalatok krizismenedzsmentje és az allami
hatosagok kozotti kapcsolatokra, és ¢sszefoglalja az ezeket a kérdéseket
meghataroz6 jogszabalyokat.

Crisis Situations and their Management in Food
Retail - Guidelines and Experiences

Abstract

Food retail is a particularly vulnerable segment of the food chain.
While the entry and exit points are strictly controlled in most food-
processing plants to repel non invited visitors, representatives of food
retail are interested in having high numbers consumers to visit the store.
Considering the aspects of food terrorism this feature is a significant
risk factor. Also, while a food manufacturer is usually able to control the
safety and quality of the material input and output, food retail would be
never able to implement such strict regulations, because the number of
different commodities can be more than ten thousand in the same time,
arriving usually from hundreds of suppliers. Effective crisis management
at this segment of the food chain is also very important because these
companies keep the closest relations with customers, which is really a
relevant question from the aspects of moral responsibility and
protection of business reputation. The article is based on a workshop
attended by retail sector, crisis management, food industry, critical
infrastructure, consumer and public administration professionals,
organized by the Corvinus University of Budapest, Department of Food
Economics. This paper analyses the main risk types that food retail
companies are facing today. The authors propose measures to manage
risks and crisis situations, to ensure quick rehabilitation of damages and
to handle the organizational problems of crisis management. In
addition, the study deals with relations between crisis management of
the companies and the public authorities, as well as summarizing the
legal boundaries of these relations.
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