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SUBA LASZLO

A vamhatdsag interoperabilitasa — és annak kommunikacioja
(A 2004-es EU-csatlakozas kihivasai)

Interoperability of the customs administration — and its
communication
(Challenges of Hungary’s connection to EU in 2004)

Absztrakt

Jelen esettanulmany egy t6bb mint tiz esztend8vel ezelbtti, hazank eurdpai uniés
csatlakozasakor el6allt technikai probléma kommunikacibjat tarja az olvasé ele,
amely a sikeres, z6kkenémentes csatlakozas pillanatat kbveté hetekben varatlan
helyzet elé allitotta az akkori vamhatéségot. A szerz6 a Védm- és PénziigySrség
informatikai rendszereinek miik6dési zavararél, pontosabban szdélva, a vamhatoé-
sag ezzel kapcsolatos kommunikaciojat jellemz6 er6sségekrél és gyengeségekrél
kivan képet adni. Az elemzés a szerz6 szandéka szerint értékes tanulsagokkal,
gyakorlati tapasztalatokkal gazdagithatja az olvasot.

Kulcsszavak: EU-csatlakozas, kriziskommunikacio, vam- és pénziigydrség, sajto.

Abstract

This case study presents the communication of a technical problehas been
brokenmore than ten years ago when Hungary connected to the Europian Union.
This problem has taken customs office by surprise during many weeks after
successful connection to EU. The auctor would like to present troubles of customs
IT systems, more exactly, strengthnesses and weaknesses of the communication
of customs administration. This article could give valuable lessons and practical
experiences to the reader.

Kulcsszavak: connection to EU, crisis communication, customs and finance
guard, press.

1. BEVEZETES

Tobb mint egy évtizede, 2004. majus 1-jén kerilt sor hazank csatlakozasara az Eurodpai
Unidhoz. Ez a jelentds esemény szamos valtozassal jart mindannyiunk életében. Az egyik
legszembet(in6bb Ujdonsag talan az volt, hogy — tekintettel arra, hogy az Eurépai Unid
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(EU) vamunid is, a csatlakozas napjan 0.00 6ratdl megsziint a (folyamatos) vamellenérzés
a Magyar Koztarsasag Szlovéniaval, Ausztriaval és Szlovakiaval k6zds hatarszakaszan. A
csatlakozas tovabbi fontos elemeként mar nem kellett vdmokat fizetni az EU tagéallamaibdl
importalt termékek utan, hiszen a kdz6sségi jog ,tiltja a tagallamoknak a piacvédd intézke-
déseket (vamok, adok, engedélyezési rendszer, a kilféldiek munkavallalasanak, vallalko-
zasanak, befektetéseinek korlatozasa), egyaltalan azokat a korlatozasokat, amelyek meg-
nehezitik az exportot, az importot, a szolgaltatasok nyujtasat és igénybevételét, a kilféldrél
és kiilfoldre iranyul tékebefektetést, a kiilfldi munkavallalast.”' Mindezzel Gsszhangban, a
felvazolt k6zdsségi jogi elirasok tdmogatasa céljabdl, a csatlakozni kivané tiz orszagban
mar évekkel a belépést megelézéen elkezdddott az a fejlesztéi munka, amely a tagjelolt
orszagok (koztik hazank) és a tagallamok vaminformatikai rendszerei kozotti hatékony
egylttmiikddést — inter-operabilitast — célozta.

A Vam- és Pénziigy6rség Orszagos Parancsnoksagan (VPOP) 2002 elején létrejott
Inter-operabilitasi Projekt (IOP) feladata volt azoknak a vaminformatikai rendszereknek a
fejlesztése, implementalasa, amelyek megléte és mikddése az EU részérdl elvarasként
fogalmazoédott meg. Ez a munkacsoport végezte tovabba a rendszerek tesztelését, imple-
mentalasat, a felhasznaldk felkészitését, az informatikai fejlesztések miatt szliikségessé
valt jogforras-valtozasok elékészitését, és minden egyéb ide kapcsolddo feladatot. Az IOP
két alprojektre tagolddott: a kozOsségi arutovabbitasokat menedzsel6 Uj szamitdgépesitett
arutovabbitasi rendszer (New Computerised Transit System — NCTS) bevezetését el6ké-
szit6 NCTS_HU elnevezési, illetve a tovabbi sziikséges fejlesztéseket, elsésorban a vam-
aru-nyilatkozat feldolgozé rendszer’ fejlesztését végzé ITMS_HU (integralt tarifakezel6
rendszer — Integrated Tariff Management System, ITMS) megjeldlési csoportra.3

A vamhatosag illetékes vezetdi ugy dontottek, hogy az NCTS rendszer indulasat nem a
csatlakozas napjara, hanem mar 2003. oktober 1-jére tlzik ki.* A rendszer — minimalis
kezdeti nehézségekkel — elindult, és a csatlakozas napjara, 2004. majus 1-jére mind a
vamhatosag munkatarsai, mind az Ggyfelek gyakorlatot szereztek a hasznalataban.

A projekt altal bevezetett masik modul, az ITMS, pontosabban annak legfontosabb
eleme, a vamaru-nyilatkozat feldolgozé rendszer (Customs Declaration Processing
System, CDPS) azonban tobb problémaval indult. Az exportmodult a VPOP aprilis 30-an
kapta meg, az importmodult csak majus 5-én, szerdan. Dr. Nagy Janos, a Vam- és Pénz-
ugy8rség akkori orszagos parancsnokanak szavai szerint: ,A meglepetések az elsé héten

' VARNAY-PAPP 2006, 427. o.

2 VVamaru-nyilatkozat feldolgozé rendszer: Customs Declaration Processing System, CDPS

% Jelen tanulmany szerzéje a projekt teljes ideje alatt az NCTS_HU alprojekt tagja, késébb az NCTS
Help desk szolgalat vezet6je volt. A projekt tevékenységének felvazolasa ily médon jorészt sajat ta-
pasztalatokra épul.

* Erre azért volt lehet6ség, mert a Magyar Koztarsasag mar 1996 6ta tagja volt annak az egyezmény-
nek, amely értelmében az EU altal hasznalt koz0sségi arutovabbitas szabalyait hazank is alkalmazta.
[Lasd: 83/1996. (VI. 14.) Korm. rendelet az Egységes Arutovabbitasi Eljarasrél szélé Egyezmény
kihirdetésérol.]
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jottek, amikor mér nagyobb terhelést kapott a rendszer. Akkor dertiltek ki, hogy bizonyos
szituaciokban lassulasok, lefagyasok, levalasok tapasztalhatok. »

2. A SAJTO REAGALASA A TORTENTEKRE

Talan nem kivan kiilénésebb bizonyitast az az allitas, hogy a magyarorszagi sajté mindveé-
gig kiemelt figyelmet szentelt hazank eurdpai unids csatlakozasanak: az el6készitd targya-
lasokrol, az atveend6 EU-joganyag egyes részleteirdl, illetve magarol a csatlakozas pillana-
tarol is szamos sajtdorganum, radio- és televizié-tarsasag szamolt be. Erthet6 tehat, ha a
bevezetében vazolt térténések is élénk sajtofigyelmet valtottak ki.®

Az elektronikus média érdeklédését elészor majus 5-én, szerdan keltette fel a kialakult
helyzet. A Hir TV arrél szamolt be, hogy ,allitélag az uniés csatlakozas 6ta fejetlenség
uralkodik a magyar vamrendszerben, mert 6sszeomlott a VPOP szamitégépes rendszere. <
A problémakrdl legkdzelebb szintén a Hir TV tett emlitést, majus 19-én: a vamtisztvisel6k
szakszervezeti vezet6jével készitett interjut a misorvezeté igy vezette fel: ,kdosz és
anarchia uralkodik a vam- és pénziigyérségen — éllitia a szakszervezet vezetc’)'je".8 A vam-
informatikai rendszerek mikodésében tapasztalhaté zavarok majus 20-atél kaptak néhany
napos kiemelt publicitast. Ekkor ugyanis a politika is érzékennyé valt a nemzetkozi keres-
kedelmet és ezen keresztil az egész gazdasagot érzékenyen érinté anomaliakra. Egyrészt
~Font Sandor a parlamentben interpellalt, mivel az egész gazdasagra kihat6é kérdésrél van
sz06, érthetbéen kéziiggyé valt a vam, a vamolés.” Masrészt az akkori miniszterelnok, Med-
gyessy Péter, valamint pénzigyminisztere, Draskovics Tibor felkeresett egy budapesti
nagy forgalmu vamhivatalt, hogy a helyszinen tajékozodjon a kialakult viszonyokrol. A
latogatasrol aznap hirt adott az MTV 1, a Duna TV, a TV2, a Hir TV, a Klub Radid, az Infé
Radio, illetve a Gazdasagi Radid. A kdvetkezd napokban — 21-e péntek és 25-e kedd ko-
z06tt — az elektronikus sajté a miniszterelnoki latogatas apropdjan ésszesen mintegy hetven
alkalommal tett emlitést arrol, hogy a vamhatdsagnal normalizalddik a helyzet.

Az irott sajté organumai kozil a témanak a Vilaggazdasag szentelt kiemelt figyelmet.
Majus 5-én megjelent cikkikben Nagy Janos, a Vam- és Pénziigydrség akkori orszagos
parancsnoka még ugy fogalmazott: ,aprobb nehézségek utan végil is sikerlilt az atallashoz
sziikséges munkakat befejeznlink aprilis végére.”m Méjus 8-an mar harom vidéki napilap-
ban — az Eszak-Magyarorszagban, a Kelet-Magyarorszagban és a HajdG-Bihari Napléban
— ,Uniés terhek a vamudvarokon” cimmel jelent meg beszamol6 a tapasztalt nehézségek-
rél: ,a lapunknak nyilatkozo logisztikai vezetd szerint gyarak és termel6iizemek alltak mar

® M[oldovan] T[amas]: Arra kerestiik, keresik a valaszt, mi okozta a zavarokat. In: Vam-Zoll, 2004.
%L’mius, 3-7. 0.
A tanulmany targya szempontjabdl fontos Ujsagcikkek és misorok listajat, illetve az idézett szévege-
ket az Observer Budapest Médiafigyel6 Kft. bocsatotta rendelkezésemre.
" Hir TV Hirek, 2004. majus 5.
8 Hir TV Hirek, 2004. majus 19.
° M[oldovan] T[amas] i. m.
19 Bisztricsany Julianna: Uj mddszereket tanulnak a vamosok. In: Vilaggazdasag, 2004. majus 5.
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le az alapanyagok hianya miatt.” " Az els6 cikkek megjelenése utan nem mutatkozott kil6-
nésebb sajtoérdeklédés a torténtek irant (majus 17-én a Magyar Nemzet,'? 19-én ismét a
Vilaggazdasag'® foglalkozott a témaval), majd a mar emlitett miniszterelndki és pénziigy-
miniszteri latogatasnak volt jelentdsebb sajtévisszhangja. Errdl tudositottak az orszagos
napilapok, a Vilaggazdasag és a megyei lapok is. Természetesen sz6 esett a vaminforma-
tikai rendszerek miikodésének lassusagardl a Vam-Zoll és a Pénzlgyér juniusi szamanak
hasabjain is. Mivel azonban e két organum akkoriban a Vam- és Pénziigyérség kilsé,
nagykozonségnek szant, illetve belsé sajtterméke volt' (tehat részei a VP kommunikacio-
janak), ezek tartalmanak elemzésérél a kdvetkezdkben esik sz6.

Amint lathattuk, a vaminformatikai rendszerek miikédése a vamhatésagnal 2004 maju-
saban mintegy harom héten at folyamatosan akadozott, illetve lassu volt. Az irott és az
elektronikus sajté téma iranti érdeklédésében mégis két ,csomopontot” lehet tetten érni: a
hoénap elsé munkanapjait, illetve a miniszterelndki latogatast kovetd napokat.

Ha meg akarjuk érteni, hogy esetiinkben mi motivalta a média érdeklédését, illetve az
érdeklédés hullamait, érdemes felidézniink, hogy mi a hir, illetve melyik hir fontosabb a
masiknal és miért. ,Hir az, amely valaszol a hat alapkérdésre: ki, mit, mikor, hol, miért és
hogyan?”15 Bedd lvan szerint a friss hir érdekesebb, annak pedig, aki el6szor kozli, nyert
ugye van."® A majus elején tapasztalt médiaérdeklédést tehat egyrészt a frissesség indo-
kolta. Lényegesebb azonban ennél a szempontnal az, hogy valami nem a megszokott,
nem az elvart modon tértént: a vamhatésagnak gordilékenyen, esetleg kisebb fennakada-
sokkal kellett volna miikodtetni informatikai rendszereit, ezzel szemben, ahogy az idéze-
tekbdl lattuk, ,fejetlenség” és ,kaosz” volt tapasztalhaté. Vagyis ha a hir szerepl6je szokat-
lan, rendkivili dolgot cselekszik, annak magasabb hirértéke van, mint annak, ha azt teszi,
amit szokott."” Ugyancsak a hir egyik ismérve segitségével magyarazhatjuk a majus 20-a
utani sajtévisszhangot. Az emlitett id6szakban nyilvanvaléan nem az volt fontos, hogy
milyen probléma &ll fenn, hanem az, hogy ki nyilatkozott a kérdéssel kapcsolatban. A mi-
niszterelndk és a pénzigyminiszter személye és az altaluk megfogalmazott lizenet majus
harmadik hétvégéjén az elektronikus médiaban mintegy hatvan hiradasban, illetve hirmi-
sorban kapott nyilvanossagot, az irott sajté pedig nyolc esetben foglalkozott az esemény-
nyel.

»11

" Unios terhek a vamudvarokon. In: Eszak-Magyarorszag, 2004. majus 8.

2 Pénziigyérokre panaszkodo kulkereskedék. In: Magyar Nemzet, 2004. majus 17.

'3 Nehézségek a vamkezeléseknél. In: Vilaggazdasag, 2004. majus 19.

" A két lap ma is olvashatd, azonban — mivel 2011. januar 1-jén 6sszevontak az Add- és Pénziigyi
Ellendrzési Hivatalt és a Vam- és Pénzugydrséget, e lapok mai gazdaja az Uj szervezet, a Nemzeti
Ado- és Vamhivatal.

"> BEDO 1995, 9. o.

' BEDO 1995, 10. o.

'"BEDO 1995, 9. o.
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3. A VAM- ES PENZUGYORSEG KOMMUNIKACIOJA AZ ESET KAPCSAN

Mint lathatjuk, a vdminformatikai rendszerek mikddésének zavarai 2004 majusaban rend-
kivil nagy sajtéérdeklédést, raadasul élénk kormanyzati figyelmet valtottak ki. A kialakult
helyzetet joggal illethetjik a krizis kifejezéssel. Az Idegen szavak és kifejezések szétara
szerint a krizis sz6 jelentése elsésorban: valsag, valsagos é1||apot.18 A Magyar értelmezd
kéziszétar szerint a valsag: sulyos helyzet, donté fordulat, amelynek a kimenetele jo is,
rossz is lehet.'

Ebben a sajatos helyzetben sajatos kommunikacios stratégiara, megfelelé kommunika-
cios technikakra van sziikség. A valsagkommunikacié (vagy kriziskommunikacid) célja,
hogy ,a célkézonség altal észlelt latszat minél kdzelebb kerlljon a valésagos helyzethez. A
valsagkommunikacio alapvet6 feladata, hogy gyors, pontos, hiteles és megbizhatd infor-
macio biztositasaval megoldja a mikodési zavar kommunikacios problémait.”? A krizis-
kommunikacio létjogosultsaganak és napjainkban egyre névekv® szerepének indoka, hogy
»azzal szamolnunk kell, hogy a vilag alapjaiban megvaltozott: a média szerepe jelentésen
megndtt, igy ma mar szinte esélytelen, hogy akar a legjelentéktelenebb esemény is elkeril-
je a mindent 14t6 Ujsagirok figyelmét.”!

Eppen ezért célszer(i, ha egy szervezet — kiildnésen olyan szervezet, amelynek a tevé-
kenysége a tarsadalom egészét vagy nagy részét érinti — rendelkezik kriziskommunikacios
tervvel. Mivel a terv elkészitésének az a célja, hogy barmilyen, a szervezetet negativan
érinté helyzetben el6re atgondolt kommunikacios |épéseket tegylnk, a lehetd legrosszabb
eshetdséggel kell szamolni. Ez két szempontbdl is elényds: egyrészt krizishelyzetben az a
vélemény alakul ki a szervezetrdl, hogy fel volt késziilve a valsagra, masrészt azt is lizen-
hetjik ezzel, hogy nem vagyunk k6zOmbdsek a partnerek, tgyfelek irant. A kriziskommuni-
kacio tovabbi kulcsfontossagu eleme az id6, a gyorsasag.”? Lényeges tovabba, hogy —
amennyire lehetséges — mi iranyitsuk az eseményeket. Ennek a proaktiv stratégianak a
lényege, hogy ,magunk keressilk meg témaajanlatokkal, 6tletekkel a sajtot. igy elérhetjiik,
hogy a sajtdé ugy mutassa be a szervezetet, ahogyan mi szeretnénk”.?®

3.1 KOMMUNIKACIO A KRiZIS KEZDETEN

A 2004. majus elsejei EU-csatlakozasra torténd vamhatosagi felkésziilést és magat a vam-
unidhoz valé csatlakozas pillanatat is proaktiv kommunikacio kisérte. A bevezetében emli-
tett projekticsoportok altal a médianak készitett anyagok nyilvanossagot kaptak, s az a kép
alakulhatott ki a kdzvéleményben, hogy a Vam- és Pénzlgy6rség felkészilése teljes mér-

'8 |degen szavak és kifejezések szotara 1986, 470. o.
'9 Magyar értelmez6 kéziszotar 2002, 1462. o.

% KOMOR 2008, 136. o.

# Kriziskommunikacio 2009, 37. o.

2 Kriziskommunikacio 2009, 42-45. o.

B VASS [é. n.], 138. 0.

310



ALTALANOS

HADTUDOMANYI| SZEMLE

2015. VIIl. évfolyam 4. szédm
-

tékben sikeres volt. A mikddési zavarokrél szolo hirek, mint lattuk, el6szér majus 5-én,
szerdan jelentek meg mind az irott, mind pedig az elektronikus sajtoban.

Ebben az idében a Vam- és Pénzigy6rség nem rendelkezett kriziskommunikéciés
tervvel.?* A kommunikacios feladatok ellatasa tehat nem elére atgondolt, tervezett stratégia
mentén tortént. Az elsé interju, amely — igaz, még csak érintélegesen — feszegeti az infor-
matikai felkésziltség kérdését, Nagy Janossal kész(ilt.”® Ebben az orszagos parancsnok a
kovetkezdkre tért ki:

- tizenhat hénap helyett minddssze 7-8 hénap allt rendelkezésre a fejlesztéshez;

- a fejlesztés aprilis végére befejez6dott;

- a tesztelésre csak egy hét allt rendelkezésre;

- a csatlakozassal 6sszefiiggl fejlesztések csak junius végére zarulnak le.

A Hir TV majus 5-ei hiradéjaban ugy fogalmaztak, hogy ,6sszeomlott a VPOP szamitoé-
gépes rendszere”?® A vamhatosag akkori szovivéje, Sipos Jend e szavakkal cafolta az
ertesulést: ,Nem igaz a hir. Nem omlott 6ssze a Vam- és Pénziigybrség szamitégépes
rendszere. Most is folynak a vamkezelések, miikédnek az adattovabbité rendszerek, a
jévedéki rendszerek is, tehat nincs fennakadas. Annyi lehet esetleg, hogy lassubb a folya-
mat a hatarozatkiadasnal, de semmiféle komolyabb fennakadas nincs, és azt pedig katego-
rikusan cafolnam, hogy 6sszeomlott volna a rendszer.”

Néhany nappal késébb, majus 8-an, a mar idézett, megyei lapokban megjelent infor-
macidra reagalva a kovetkez6ket nyilatkozta a szovivé: ,tulzas, amit informatorunk allit, de
az igaz, hogy egyes vamudvaroknal - féként a f6varosiaknal és a kelet-
magyarorszagiaknal — vannak fennakadasok. A szévivé szerint lelassult a rendszer, manu-
alisan dolgozzak fel az adatokat, de nem bizonyithatd, hogy ez a vamérség informatikai
rendszerének hibaja. »A problémakat pedig napokon beliil orvosolni tudjuk« — kézblte
érdeklédésiinkre Sipos Jens”?’

Az els6 sajtohirekre adott valaszok alapjan els6 megallapitasunk az lehet: a vamhatoé-
sag megvarta, hogy a sajté foglalkozzon a kérdéssel, és olyan kifejezésekkel (kaosz, 6sz-
szeomlas) jellemezze a torténteket, amelyek adott esetben talan tulzénak tlinhetnek. Az
orszagos parancsnok fentebb idézett megallapitasai elbrevetitették egy valsaghelyzet
bekovetkezésének lehetdségét, e tekintetben akar proaktiv kommunikacios Iépésnek is
tekinthet6k. Valsag esetén el6szor is ,6szintén és nyiltan be kell vallani, hogy valsaghely-
zet van, és hogy a szervezet mindent megtesz, ami hatalmaban all, hogy kideritse, ponto-
san mi és hogyan is tortént”.?® Ebben az esetben nem ez tortént: nincs fennakadas, nem
igaz a hir, mondta a szévivé 5-én. Harom nappal késébb mar elismerte, hogy egyes helye-
ken vannak fennakadasok. Ebben a stadiumban talan jé alapot, ,kapaszkodot” jelentett
volna a szervezet elsé szamu vezet6jének korabbi helyzetértékelése, aminek az volt a

2 Forras: Suller Attila, a Nemzeti Ado- és Vamhivatal vam- és jovedéki szovivéje

% Bisztricsany Julianna: Uj modszereket tanulnak a vamosok. In: Vilaggazdasag, 2004. maijus 5.
% Hir TV Hirek, 2004. majus 5.

2" Unios terhek a vamudvarokon. In: Eszak-Magyarorszag, 2004. majus 8.

% Kriziskommunikécié 2009, 71. o.
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lényege, hogy kevés volt az id6 a rendszerek fejlesztéséhez. EbbdIl kiindulva enyhébb
szinezetet kaphatott volna a valsaghelyzet bevallasa.

A kOvetkez6 Iépés, hogy bejelentjik: mar uton a segitség! Ez az a pont, amikor val6-
szinlleg ismertetjuk a cég néhany belsé biztonsagi intézkedését, hogy megmutassuk:
kézbe vettlik a helyzetet, még miel6tt kicsuszott volna az irdnyitasunk alol.”® Ez a lépés —
igaz, szlikebb korben, a megyei lapok hasabjain — nem maradt el, megtudhattuk, hogy
manualis adatfeldolgozas torténik a helyzet megoldasa érdekében. A harmadik lépés:
igyeksziink mindenkit megnyugtatni, hogy mindent megtettiink a helyzet rendezése érde-
kében, valamint azért is, hogy ne ismétlédjenek meg a tortentek.*® A megyei lapokban a
szovivétodl idézett mondatok ezt az Uzenetet is tartalmazzak.

3.2 A MEDIAERDEKLODES FOKOZODASA

A kezdeti id6szak utan — a tébbi k6z6tt a megnyugtatd szovivsi reagalasnak kdszénhetéen
— a sajtdé két hétig nem foglalkozott az informatikai problémakkal. A helyzet azonban a
varakozasok ellenére mégsem rendez6dott, és ismét napirendre keriilt a vamkezelések
lassusaga. A Magyar Nemzet majus 17-én arrdl szamolt be, hogy ,klilkereskedelemmel
foglalkozé vallalkozasok vezet6i, bonyolitéi Ggy latjak, tovabbra sem rendezédik megnyug-
tatban a harmadik orszagb6l — nem uniés tagallambol — érkezé aruk vamkezelése. Volt, aki
arra panaszkodott, a vamosok felkészliletlenek, a szamitégépes rendszer pedig nem toké-
letes”?" A vamhatdsagot most nem a szévivé vagy az orszagos parancsnok képviselte,
hanem a Vamprojekt vezet6je. Kovacs Csaba elmondta: ,a hibak, fennakadasok tébb okbdl
alakultak ki. Az lgyfelek egy része be sem nyljtja a vamkezeléshez sziikséges nyilatkoza-
tot. A véllalkoz6k gyakran nem is ismerik a kitbltési szabélyokat, kdvetelményeket.
Eléfordul, hogy az ligyfélokmanyt Kitdlté szoftver nem alkalmas a nyomtatasra, ezért kézzel
kell kitélteni a dokumentumokat. Az is igaz, hogy lassulas tapasztalhaté a vamhatdsag
szoftverében. A probléma rendezésére miel6bb sziikség lenne, hiszen nem mindegy, a
véllalkoz6k melyik orszagban végeztetik el a vamoltatast, ugyanis a bevételek egynegyede
a vamoltatast végzé tagallam blidzséjét gyarap/’l‘ja.’“32 Térjunk vissza a kriziskommunikacio
harmas alapszabalyara: odafigyelés, karenyhités, megnyugtatas. Itt a nyilatkozé felsorolja
a vamhatosagon kivil alld, az tgyfelek érdekkorében felmertlt okokat, majd, mintegy mel-
Iékesen, bevallja, hogy a vamhatdsag rendszere sem mikodik tokéletesen. A karenyhités-
rél csupan annyi hangzik el, hogy arra miel6bb sziikség lenne — egy sz6t sem ejt a nyilat-
kozo6 arrdl, hogy milyen intézkedések vannak folyamatban ennek érdekében. Tetten érhetd
a kriziskommunikacios terv hianya: nem dontotték el elére, kinek szdljon az lizenet. A sajtd
ugyanis lathatéan a kiilkeresked6k és a szallitmanyozok gondjait kivanta bemutatni, a
pénziigyérokon kivil az 6 képviselbiket szolaltatta meg — az lizenet azonban, amely azt

% Kriziskommunikaci6 2009, 71-72. o.

% Kriziskommunikécié 2009, 72. o.

o Pénziigyérokre panaszkodo kulkereskedék. In: Magyar Nemzet, 2004. majus 17.
%2 Sorban allas a vamhivatalokban. In: Magyar Nemzet, 2004. majus 17.
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mondja, azért kell a problémat rendezni, mert veszélyezteti a kdltségvetés bevételeit, nem
nekik szol, hanem az allampolgaroknak. Természetesen ez sem baj, am hianyzik a ,szol-
galtatd vamhatésag”, az ugyfelei gondjat atérzé, velik egyluttmikédni kivand szervezet
imazsanak kozvetitése a mondanivalobdl. Annak tudatositasara pedig, hogy a torténtek
foglalkoztatjadk a vamhatésagot, és komolyan foglalkozik a megoldassal, a legkevésbé
alkalmas a kovetkez6 mondat: ,Senki sem gondolhatta komolyan, hogy egyik naprél a
masikra gond nélklil at lehet allni az eurépai uniés vamrendszer alkalmazasara’. 3

A technikai problémak harom hét alatt sem oldédtak meg, az Ggyfelek elégedetlensége
fokozodott, és — mint lattuk — a vamhatdsag igyekezett mindig csak akkor megszdlalni,
amikor a sajté emlitést tett a torténtekrél. Ennek az lett a kdvetkezménye, hogy a kommu-
nikacio iranyitasa kicsuszott a vamhatosag kezébdl. Majus 20-an a miniszterelndk a pénz-
ugyminiszter tarsasagaban latogatast tett egy nagy forgalmu budapesti vamhivatalban,
hogy tajékozddjon a kialakult helyzetrél. Az eseményrdl sz6l6 tudésitasok magatdl értets-
déen a kormanytagok tzeneteit kdzvetitették, ebben a stdadiumban mar nem volt méd sajat
kriziskommunikacié megvalésitasara. ,A kormanyfének a VPOP fdigazgatdja elmondta, a
rendszer miik6dik, kilbnben majus 1-je 6ta nem tudtak volna feldolgozni t6bb mint hu-
Szonhétezer export-import lgyet. A szokasosnal valamivel lassubb (igyintézést a vamaru-
nyilatkozat feldolgozé rendszer hibaja okozta, de azt is kijavitottak mar. Ez azt jelenti, hogy
a hétvégéig feldolgozzak a feltorlédott ligyeket és helyreall a rend. A miniszterelnék a hely-
zet megoldasardl jelentést kért a jév6 heti kormanydilésre. Felhivta a figyelmet ugyanakkor
arra: »versenyhelyzet van, nem szabad megengedni, hogy olyan allapot alakuljon ki, ami-
kor az ligyfelek esetleg mas EU-orszagban vamoltatjak el harmadik, nem uniés orszagbol
érkez6 aruikat. Ezért fel kell gyorsitani a munkafolyamatokat«”“ — igy foglalhatd Gssze a
miniszterelndki latogatas soran elhangzott vamhatdsagi helyzetértékelés és a kormanyfé
reagalasa az elmondottakra.

Majus 21. és 25. kdzott mind az irott, mind az elektronikus sajté folyamatosan napiren-
den tartotta a témat. Pénteken és szombaton még a miniszterelndki feddés volt a lapok és
a hirmlsorok témaja. Szombattdl keddig viszont a vamhatdésag aktivabb kommunikaciét
folytatott. Sajtotajékoztatdk sorat szervezte kdzponti és regionalis szinten egyarant, kdzle-
ményt adott ki az MTI-nek, és ezeket az alkalmakat felhasznalta arra, hogy mindazokat az
Uzeneteket, amelyek hatékonyak lettek volna a kriziskommunikaciéban, kbdzzétegye a
»Sikerkommunikacio” soran.

3.3 HOGYAN REAGALTAK A PENZUGYORSEG ORGANUMAI?

A Vam- és Pénzligy6rség 2004-ben két lapot tartott fenn. Az egyik a magat a Vam- és
Pénziigyérség Orszagos Parancsnoksaganak folydirataként definialé Vam-Zoll, a masik
pedig a pénziigy6rség belsd lapja, az 1874-ig visszamendleg el6ddkkel rendelkezé Pénz-

%% Sorozatos nehézségek a vamkezeléseknél. In: Vilaggazdasag, 2004. majus 19.
% Gyorsabb vamiigyintézés kell. In: Magyar Hirlap, 2004. majus 21.
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ugyér volt. A Vam-Zollt értelemszerlien nem a széles kdzdnség olvassa, elsésorban szak-
emberek — vam-, jévedéki és termékdij lUgyintézdk, szallitmanyozasi szakemberek, pénz-
ugyérok — forgatjak. Ebbdl kévetkez6en a kommunikacios lUzenet cimzettje is mas korbél
kerdl ki, igy a hasznalt kédrendszer modosul a nagykézénség szamara keészllé sajtéter-
mékekben tapasztaltakhoz képest. Korlatlanul hasznalhaté a szakmai nyelv, a terminus
technicusok, s6t, kivanatos is; bévebben lehet (kell) targyalni egy-egy témat.

A Vam-Zoll 2004. juniusi szamaban Moldovan Tamas tollabdl jelent meg a mar idézett
cikk,*® amely 6sszefoglalot nyujt a majusi eseményekrdl. Ebben sz6 esik a miniszterelnoki
latogatasrol és a pénziigyminiszter nyilatkozatairdl. A cikk magjat azonban a vamszakma
képvisel6inek értekezletén elhangzott orszagos parancsnoki helyzetértékelés képezte. A
juniusi Pénziigyér kilenc oldalon keresztil foglalkozott a ttmaval. Részletesen beszamolt a
miniszterelndki latogatasrol, valamint az Orszaggylilés Koltségvetési és Pénziigyi Bizottsa-
ganak majus 26-i Ulésérdl, ahol a technikai nehézségekrél folytattak eszmecserét.*® A
Pénziigyér kdzolt interjut azzal a pénziigydrrel is, aki szabadidejében készitett egy segéd-
programot, amely nagyban hozzajarult a problémak megoldéséhoz.37 Réla egyébként a
Vam-Zoll is irt, illetve az egyik regionalis parancsnoksag sajtotajékoztatojardl készilt tudo-
sitas is megemliti.®®

4. KOVETKEZTETESEK, JAVASLATOK

A vamhatosag olyan technikai problémaval szembesilt 2004 majusaban, amely nem volt
teljesen varatlan, hiszen az a tény, hogy rendkivil révid id6 allt rendelkezésre a legfonto-
sabb informatikai rendszer fejlesztésére, tesztelésére, betanitasara és implementalasara,
magaban hordozta a krizishelyzet lehetéségét. A vamhatdsag proaktiv kommunikacioval
valésziniileg enyhithette volna a kialakult fesziilt helyzetet. Uzeneteiben célszeri lett volna
folyamatosan hangsulyozni a kévetkezéket:

— tudataban van annak, hogy olyan helyzet allt el6, amely nagymértékben lassitja a
vameljarasok menetét,

— mindent megtesz azért, hogy a gazdalkoddknak a lehetd legkevesebb hatranyt
okozza a vaminformatikai rendszer hib3ja,

— konkrét adatokkal alatamasztva rendszeresen informalja a kdzvéleményt arrdl,
hogy milyen atcsoportositasokkal és egyéb intézkedésekkel probaljak enyhiteni a
helyzetet,

— intenziven folyik a rendszer javitasa.

% M[oldovan] T[amas]: Arra kerestik, keresik a valaszt, mi okozta a zavarokat. In: Vam-Zoll, 2004.
junius, 3-7. o.

® Azonnali intézkedések az tigyfeleket szolgalva. In: Pénziigyér, 2004. junius, 1-7. o.

s Egy debreceni szemlész a ,hénap embere”. In: Pénziigy6r, 2004. janius, 7-8. o.

% Rend a vamon. In: Népszabadsag, 2004. majus 25.
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A vamhatosag csupan a sajto felvetéseire reagalt, és remélve, hogy a problémak ha-
marosan megoldddnak, igyekezett — az idé el6rehaladtaval egyre csdékkend mértékben —
bagatellizalni a helyzetet. Ezzel oly mértékben nétt az érintett Ugyfelek elégedetlensége,
hogy veégll sor kerllt a miniszterelndki latogatasra. A vamhatdsagrol olyan kép alakulhatott
ki, hogy egymaga nem képes megoldani valsaghelyzeteket, a kormanyf6 ,feddése” szlk-
séges ahhoz, hogy intézkedjen a megoldas érdekében. Pedig a fejlesztések, a munkaerd-
atcsoportositasok folyamatban voltak, és — lassuk be — a kormanyzati elvarasok is kommu-
nikalhatok lettek volna egy vezet6i értekezlet keretében.

Hasonlé helyzetek barmikor eléfordulhatnak, célszerl tehat a proaktiv kommunikacio
jegyében kriziskommunikacios tervet késziteni. Ebben — az ad6- és vamhatosagra szabva
— a kovetkezékre érdemes kitérni:*°

1. Mit akarunk kommunikalni (mik a megfelel6 Gzenetek)? A Nemzeti Add- és Vamhiva-
tal (NAV) esetében célszerli hangsulyozni, hogy a valsaghelyzet ellenére fontos szempont,
hogy az tgyfeleket minél kevesebb hatrany, kar érje, és tovabbra is ,szolgaltaté hatésag”-
ként mikoédink. Ugyanakkor hangsulyt érdemel az is, hogy a krizis kdzepette is igyek-
szink biztositani a koltségvetés bevételeit.

2. Kinek akarjuk, kinek kellene elmondani? A helyzettdl, illetve az Uzenet tartalmatdl
fuggben célszerli megjeldini azokat a forumokat, ahol mindenképpen szikséges megjelen-
tetni az allaspontunkat.

3. Mikor kellene elmondani? A valsagterv készitésének egyik fontos eleme az idé. Va-
lamilyen kommunikaciét mar az elsé pillanattél kezdve folytatni kell, és — mint esetiink
mutatja — folyamatosan jelen kell lenni a sajtdban és mas kommunikacios feliileteken.
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