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נוהל התמודדות עם שפעת עופות – תקשורת והסברה

א. כללי:

התפרצות של שפעת העופות בישראל הינה אירוע משברי המושך אליו זמן תקשורת בארץ ובעולם. מניסיון העבר שלנו ושל אחרים אנו למדים כי משבר תקשורתי חייב להיות מטופל בזמן אמת, ובצורה שקופה ואמינה. התקשורת כיום מובילה את הלך הרוח הציבורי ומשפיעה על מקבלי החלטות. על כן מענה תקשורתי וניהול נכון של המשבר יסייע להצלחת הטיפול בו. אין זה משנה תמיד מה נעשה בשטח, דעת הקהל נקבעת בעיקר על פי מה שמשודר באמצעי התקשורת וממה שנכתב בעיתונים, לדעת הקהל הזאת יש השפעה על מקבלי החלטות ועל היכולת להתגבר על המשבר תוך מזעור הנזק הכלכלי והתדמיתי של ישראל ושל משרד החקלאות.

משבר תקשורתי מתאפיין במספר  שלבים:

שלב הלכידות – בשלב זה (השלב הראשון) קיים בדרך כלל אמון רב במערכת ובאופן טיפולה. שלב זה מאופיין בצימאון למידע על כן קיימת לכידות שורות ופרגון. היות ואנו מתכוננים לסבב נוסף של  התפרצות, יש לצפות לכך שבהתפרצות הבאה לא יתקיים שלב מפרגן זה!!

שלב הביקורת – מיד (שעות עד ימים בודדים) לאחר שלב הלכידות מגיע שלב הביקורת בו מחפשים כשלים להצביע עליהם ומחפשים אשמים. סדקים בהערכת האמון.

שלב הטיפול במשבר - משלב  הביקורת הטיפול במשבר יכול להתדרדר לתהום ולחילופין יכול לחזור חזרה לאמון מלא.

ב. פעולות מקדימות:

1. הקמת צוות טיפול תקשורתי במשבר – קודם גילוי המחלה בישראל או קודם גילוי מוקד נוסף (המצב כיום) יש להקים צוות טיפול תקשורתי להתמודדות עם האירוע, שיכלול את הגורמים הבאים:

1. דוברת המשרד – מנהלת את פעילות ההסברה ומפעילה את שאר אנשי  הצוות. 
2. עוזרת דוברת – מסייעת לדוברת המשרד בכל פעילות ההסברה והדוברות.  
3. צוות תגובות (2-3 אנשים) – למענה טלפוני של מאות! פניות העיתונאים שמגיעות בכל יום, מנתבים את השיחות, נותנים תשובות, מתאמים מרואיינים לכלי תקשורת, הסברה פסיבית. לצוות התגובות מונו ד"ר דגנית בן-דב וד"ר צביה מילדנברג. ד"ר בן-דב מילאה את התפקיד בהתפרצות הקודמת. לצורך הכשרתן יעברו השתיים עד סוף נובמבר סדנת הכנה בת 5 שעות למשימה. 
4. צוות מעקב (3 אנשים) – עוקב אחר כלי התקשורת השונים, אינטרנט, רדיו  וטלוויזיה תקשורת אלקטרונית וכתובה – עיתונות, על מנת לנתח את הלך הרוח התקשורתי, להגיב בזמן אמת ולנטרל בעיות תקשורתיות לפני שיצמחו למימדים מפלצתיים. לצוות זה מונו ד"ר ישראל יוסילביץ משה"מ ועליזה זזק מחקר שווקים. הצוות תודרך על ידי דוברת המשרד ונעשתה חלוקת עבודה. במקביל, דוברת המשרד מטפלת בצד הלוגיסטי בימים אלו (אספקת מקלטי רדיו וטלוויזיה).
5. מתאם ואחראי מסרים (אדם 1) – מתעדכן מחדר המצב, עוקב אחר ההתפתחויות בשטח, עומד בקשר מול כלל הגורמים הרלוונטיים על  מנת לעדכן את צוות ההסברה בזמן אמת בכל התפתחות ולשמור על אמינות ההסברה. כמו כן אחראי על הכנת דף מסרים יומי לפחות. החברה שתזכה במכרז תעמיד לרשות המשרד אדם שימלא את התפקיד.  
6. צוות ייזום (3 אנשים) – הסברה יזומה אקטיבית. מנהלים את ההסברה היזומה, להבדיל מצוות ההסברה הפסיבית שעוסק בעיקר ב"כיבוי שריפות". מדברים עם אנשי תקשורת רלוונטיים ומובילים את האירוע על מנת לשלוט בו ולנהלו בהתאם למסרים שאנו רוצים להעביר באמצעות התקשורת לציבור. מנחים את השטח לתקשורת. החברה שתזכה במכרז תעמיד לרשות המשרד אנשים שימלאו את התפקיד.  
2. הכנת מסרים – אחראי המסרים יכין טיוטת דף מסרים לתקשורת לקראת האירוע הבא. הדף יכלול מידע לציבור (היכן התגלה, מתי, מה ההיקף, מה הפעולות שנעשות וכו').
3. הכנת הודעת מגירה – הודעה מגירה שמפרטת את פרטי האירוע הוכנה ע"י הדוברת מבעוד מועד לקראת הפצתה בגילוי מוקד נוסף.
4. הכנה ותדרוך מרואיינים - לצורך הופעות תקשורתיות ימונו מס' מרואיינים מהמשרד לפי פילוח השפות, בראשם דר' שמעון פוקמונסקי (עברית, אנגלית, ספרדית), דר' שמעון פרק (עברית, אנגלית, ספרדית), איציק מלכא (עברית ואנגלית), דר' מיכאל פירק (עברית, צרפתית, אנגלית), דר' משה חיימוביץ (רוסית), דר' בוריס יעקבסון (רוסית), דר' דגנית בן דב (עברית ואנגלית).

5. אתר אינטרנט - אתר האינטרנט החדש של השו"ט, כמו גם אתר משרד החקלאות, יעלו מידע וחומר רקע אודות שפעת העופות והנחיות לציבור בכל הקשור בבטיחות במזון – עופות וביצים. אחראים על העלאת התכנים באתר פולינה שמיגון ושלמה גולדברוך משל"מ על סמך חומרים שיתקבלו ממועצת הלול והשירותים הווטרינרים. איש קשר בשו"ט – עוזר מנהל השו"ט, ד"ר שלמה גראזי. איש קשר במועצת הלול – מולי לויט. 
6. סרט הדרכה – סרט ההדרכה לחקלאים המקוצר יופץ לתקשורת במקביל להפצת הסרט הארוך והמצגת לחקלאים.
7. גיבוש מסרים בנושאי בע"ח ומזון – צוות התקשורת יגבש מסרים מקדימים בשני תחומים מזון ובע"ח. המסר הכללי בנושא בע"ח ביתיים הינו לשמור על בע"ח שלא ישוטטו ללא השגחה וללא רצועה על מנת להימנע ממגע עם בע"ח אחרים. המסר בנושא מזון הינו כי ניתן להמשיך ולצרוך ביצים ועופות שבושלו כיאות. פעילות זו תעשה בשיתוף משרד החקלאות ומועצת הלול.
ג. פעולות שינקטו מרגע גילוי חשד למוקד/ים נוספ/ים:

8. מרכז תקשורת – תוך מחצית השעה מרגע שגורמי המקצוע יודיעו לדוברת על חשד למוקד נוסף, יכונס צוות הטיפול התקשורתי בחמ"ל התקשורת שיוקם בממ"ד קומה 2. הצוות שיכונס יכלול את עוזר הדוברת (טרם אויש), צוות התגובות (ד"ר דגנית בן-דב וד"ר צביה מילדנברג), מתאם ואחראי מסרים (טרם אויש) וצוות מסרים (טרם אויש). הדוברת תעדכן את חברי הצוות בנתונים, יגובשו מסרים, יינתנו דגשים ותחולק העבודה. בצוות תתקבל החלטה האם יש צורך בקיום תדרוך עיתונאים או מסיבת עיתונאים או שניתן להסתפק בהודעות לתקשורת. כל חברי הצוות מתבקשים להודיע לדוברת על חופשות צפויות וכן לעדכן את הטלפונים בדף הקשר. במקביל יופעל צוות המעקב אחר כל התקשורת (עליזה זזק, ד"ר ישראל יוסילביץ ודיאנה לבנת). כל אחד מחברי הצוות יאזין ויצפה בכלי התקשורת שנקבעו עבורו על מנת לעקוב אחר הלך הרוח התקשורתי לצורך מתן תגובה בזמן אמת. קשר ישיר יתקיים בין דוברות החקלאות לבריאות ולדוברות מועצת הלול. 
9. הפצת הודעת מגירה – לאחר הישיבה הראשונית תופץ לתקשורת הודעת המגירה הראשונית.
10. דף מסרים – אחראי המסרים יכין דף מסרים לתקשורת אליו ייצמדו המרואיינים בדבריהם. בנוסף, מרואיינים לפני עלייה לשידור יתעדכנו מולו אחראי המסרים בהתפתחויות האחרונות ובדגשים שיש להעביר בראיון. דף המסרים יועבר לאישור לד"ר שמעון פוקמונסקי ולדוברת המשרד.
11. הופעות תקשורתיות – צוות התגובות ינווט את המרואיינים לכלי התקשורת השונים, בהתאם לחשיבות כלי התקשורת וזמינות אנשי המקצוע. הצוות יוודא עדכון המרואיין ע"י אחראי המסרים טרם עלייתו לשידור.

12. תדרוכי עיתונאים – במידה והוחלט לקיים תדרוך או מסיבת עיתונאים בסמוך להפצת ההודעה הראשונית יכונסו אנשי המקצוע ויתודרכו אודות מסרים שראוי להעביר לעיתונאים, כמו כן ימסרו בתדרוך פרטים נוספים על האירוע תוך הקפדה על סמנטיקה – המתה ולא השמדה, גילוי ולא התפרצות וכו'. התדרוך / המסיבה ינוהל ע"י הדוברת והיא תקצה זמן לשאלות עיתונאים עפ"י סדר חשיבות. הדבר יעשה בשיתוף עם משרד הבריאות. במסיבת העיתונאים ימסרו פרטים נוספים לתקשורת, והיא תנוהל ע"י דוברת המשרד. 
13. הודעות ומסרים - הודעות לעיתונות ועדכוני ביפר ימשיכו לצאת על התקדמות הטיפול בנושא ומסרי הרגעה לציבור בתדירות של אחת לכמה שעות עד למיגור המחלה / הגל הנוכחי בישראל. חלוקת העבודה תהיה בין שני משרדי הממשלה – הבריאות והחקלאות, תהיה כך שמשרד החקלאות יעדכן את התקשורת בהתקדמות הטיפול בעופות ומשרד הבריאות בהתקדמות הטיפול בבני אדם, באם תהיה. מועצת הלול בשיתוף שני המשרדים יפיצו בתקשורת מסרי הרגעה בנוגע לצריכת עופות וביצים.
14. call center - יופעל קו טלפון פתוח לפניות הציבור – call center, בו יישב באופן קבוע רופא ווטרינר תורן או מדריך שה"מ מבין האנשים הבאים: גב' חגית ארזי (שה"מ), ד"ר רמי לם (מועצת הלול) וד"ר מיכאל ון-האם (שירותים ווטרינריים). הקו יופעל בשיתוך מערך לשעת חירום במשרד הבריאות. מספרו (03-6951541) ושעות פעילותו (9-17) יפורסמו בכלי התקשורת השונים.
15. אתר אינטרנט – אתר האינטרנט של השו"ט ושל המשרד יעודכנו בזמן אמת בכל ההודעות לתקשורת ובדפי המסרים. אחראים על העלאת התכנים באתר פולינה שמיגון ושלמה גולדברוך משל"מ.
16. התאמה בין הדיווח התקשורתי למציאות – המתאם ידאג שההצהרות התקשורתיות יהיו תואמות את המצב בשטח. פערי מידע בין השטח לגורמים במשרד ופערי מידע בין גורמים שונים במשרד יוצרים בעיית אמינות. על כן מרכז התקשורת יתחבר למערכת הדיווח האוטומטית של כלל המבצע, כך שגם שם תהיה האינפורמציה המצויה בכל מרכז שליטה אחר.

17. הקפדה על זמן עדכון מהיר – המתאם אחראי לעדכן בזמן אמת את צוות התגובות במתרחש על מנת לתת תשובות מהימנות לתקשורת ושלא ייווצר מצב בו עיתונאים יודעים לפני הנהלת המשרד/ גורמים בשטח. 
18. אחידות במסרים – המתאם ידאג כי תהיה אחידות מלאה בין 3 המעגלים: תקשורת פנים ארגונית, בין משרדית, מול הציבור. בקעים באחד המעגלים מיד מנפצים את האחרים.
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