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Allami Népegészségiigyi és Tisztiorvosi Szolgalat

UTMUTATO

PANDEMIAS TERV ES KRIZISKOMMUNIKACIOS TERV KESZITESEHEZ INTEZMENYEK,
GAZDASAGI ES CIVIL SZERVEZETEK RESZERE

Az Uj influenzajarvany (mas néven pandémia), amely mar Magyarorszagot is elérte, jelentés hatassal lehet a
gazdasagi életre is, hiszen befolyasolhatja a cégek, vallalkozasok, intézmények, civil szervezetek tevékenységét,
a termelést, a szolgaltatdsokat, a kereskedelmet, és a turizmust is.

Nemcsak a jarvanylgyi és az egészségugyi szerveknek, valamint az allampolgaroknak, és a csaladoknak, hanem
a cégek, intézmények, vagyis valamennyi szervezet vezetdjének is fel kell készulnie a jarvanyra: szikséges sajat
pandémias tervet és a hozza kapcsolodd kriziskommunikacids tervet is készitenilk. Fontos ez a szezonalis
influenza jarvanyokra valé felkészilés érdekében, de jelenleg, amikor az egész vilag az Uj influenza jarvanyatol
tart, egyenesen nélkilozhetetlen.

A vallalat, intézmény pandémias tervének az a célja, hogy az adott szervezet a jarvany idején is zavartalanul és
folyamatosan tudja végezni tevékenységét.

Emellett kiemelked6en fontos a kommunikacié is: az, hogy valamennyi munkatars ismerje a szervezet pandémias
tervét, és valamennyi érintett (vasarlo, Ugyfél, partner, alvéllalkozo, hatdésag) is tajékozott legyen a szervezet
mikodésében esetlegesen bekdvetkezd valtozasokkal kapcsolatban.

Az influenza jarvanyt elkeriilni nem lehet, de valamennyi vezetd feladata, hogy mindent elkdvessen a jarvany
hatasainak mérséklése érdekében. A cégek, intézmények, szervezetek vezetbire most a megszokottnal is
nagyobb felel6sség harul.

Tudjuk, hogy a nagyobb vagy stratégiai szerepet betoltd vallalatok, intézmények, szervezetek mar kidolgoztak
sajat pandémias terveiket, és k6zuluk sokan mar régota rendelkeznek kriziskommunikacios tervvel is.

Vannak viszont olyanok, akik még nem késziltek fel az Uj influenza jarvany sulyosbodasara, esetleges
elhuzédasara. Ezen szervezetek vezet8inek szeretnénk segitséget nyuljtani az alabbi Utmutatdkkal és ellenérzd
listaval.

Az orszagos védekezés feladataita Nemzeti Influenza Pandémias Terv tartalmazza, ahozza tartozé mellékletekben
a gazdalkodo szervezetek szamara is részletes informaciok allnak rendelkezésre a sajat terveik elkészitéséhez
(megtalalhaté az ANTSZ honlapjan: www.antsz.hu)

Reméljik, hogy eredményesen tudjak majd hasznalni ezeket az anyagokat, j6 munkat kivanunk a felkésziléshez!

Falus Ferenc
orszagos tiszti féorvos



UTMUTATO A PANDEMIAS TERV ELKESZITESEHEZ

A pandémias terv elkészitésének célja, hogy az intézmény, civil vagy gazdasagi szervezet vezetdje felkészuljon
a varhato influenza jarvanyra, és ne a jarvany kitérésekor kelljen kidolgoznia a legsziikségesebb intézkedéseket,
hanem a bekdvetkezd valsaghelyzetben a szervezet és valamennyi munkatarsa mar csak a megoldando felada-
tok elvégzésre koncentralhasson.

Ez az alapfeltétele annak, hogy a szervezet a jarvany idészakaban is folyamatosan és zavartalanul mikodjon.

A pandémias terv elkészitéséhez az alabbi szempontok atgondolasat javasoljuk; ezek alapjan készitheti el min-
den szervezet a sajat pandémias intézkedési tervét.

LEGYEN FELELOSE A JARVANYUGYI FELADATOKNAK: NEVEZZEN Kl EGY MUNKAHELYI KOORDINATORT!

A koordinator a felelés az influenzaval kapcsolatos feladatok megtervezéséért, kidolgozasaért, végrehajtasaert.
Feladata megvizsgalni a jarvany munkahelyre gyakorolt hatasait, és 6 a felel6s a szervezet pandémias tervének
kidolgozasaért. A koordinator feladata tovabba az egyeztetés a helyi jarvanyugyi szervekkel; még a jarvany kitoré-
se el6tt fel kell vennie vellik kapcsolatot!

VIZSGALJA FELUL A SZABADSAGOLASOK ES A BETEGSZABADSAGOLASOK RENDJET, VIZSGALJA MEG A TAV-
MUNKA LEHETOSEGET!

A szabadsagolasi rend felllvizsgalatakor vegye figyelembe azt is, hogy azokat a munkatarsakat is helyettesiteni
szukséges, akik csaladtagjaik apolasa miatt maradnak majd otthon. Gondoljanak arra is, hogy az influenza
jarvany iskolai sztinetekkel is jarhat, igy a gyermekes munkavallalok helyettesitésérdl is gondoskodni kell!

GONDOSKODJON A HELYETTESITESEKROL! HATAROZZA MEG A LEGFONTOSABB MUNKAKOROKET!

Minden szervezet mikddésében vannak olyan munkakorok, illetve munkatarsak, akik nélkilézhetetlenek, és
vannak olyanok, akiknek az esetleges rovid idejii, vagy id6szakos kiesése nem feltétlendl jelent zavarokat a folya-
matos tevékenységben. Hatarozza meg azokat a munkakoroket és munkatarsakat, akiknek az esetleges helyette-
sitésérdl (és akar az elsd szintli helyettesiték helyettesitésérdl) is mindenképpen gondoskodni kell, és jeldlje ki a
helyettesitéket!

ELLENORIZZE A SZERVEZET TEVEKENYSEGE SZEMPONTJABOL NELKULOZHETETLEN BESZALLITOKAT!

Fel kell készulni arra is, hogy az adott szervezet alvallalkozdja, beszallitdja, partnere mikddése is leall, vagy
zavarok keletkeznek a folyamatos és megszokott tevékenységében. Gondolja végig, hogy milyen kilsé partnerek
terméke, szolgaltatasa befolyasolja a sajat szervezete tevékenységét, és amennyiben ez lehetséges, gondoskod-
jon elére alternativ beszerzési forrasokrol.

A jarvany okozta valsaghelyzetre torténd reakcio tervezéséhez hozzatartozik az Uzleti Folytonossagi Terv készitése is.

ISMERTESSE A SZERVEZET PANDEMIAS TERVET A MUNKATARSAKKAL, ES TISZTAZZA AZ ELVARASOKAT!

A pandémias terv csak akkor lehet j0, ha a gyakorlatban is mikodik. A terv elsé valtozatanak elkészitése utan
gondoskodijon arrdl, hogy valamennyi munkatarsa megismerje, és véleményével valtoztatasokat javasolhasson
a tervezett intézkedéseken.

A pandémias terv nem egy titkos irat valamelyik irdbasztal meélyén, hanem egy olyan dokumentum, amelyet vala-
mennyi munkatarsnak ismernie kell.

GONDOSKODJON A HIGIENES SZABALYOK FOKOZOTT BETARTASAROL!
Az altalanos személyi higiénés szabdlyok — a kéz tisztan tartédsa, a kdhdgés-tusszentés etikett betartédsa, a kdzds
és mellékhelyiségek a szokottnal gyakoribb fertétlenitése — a munkahelyeken kildndsen fontos.



Fel kell hivni minden munkatérs figyelmét arra, hogy mind a sajat, mind a munkahelyi k6zdsség szempontjabdl
fokozottan Ugyeljen a higiénés szabalyok betartasara; a mellékhelyiségekben gondoskodni kell arrél, hogy mindig
legyen szappan és eldobhat6 papirtérolkdzé. Ha lehetséges, biztositsanak kézfertdtlenits szert is!

Fel kell hivni valamennyi munkatars figyelmét arra is, hogy mindenképpen maradjon otthon, ha a tineteket

észleli magan.
KESZITSEN VALSAGKOMMUNIKACIOS TERVET!
Az influenza jarvany okozta valsag nemcsak az Uzleti folyamatokra lehet hatassal, hanem befolyasolja a szerve-

zet kulsd és belsd kommunikaciojat is. Ezért valamennyi szervezetnek, amelyik nem rendelkezik valsagkommuni-
kacios tervvel, el kell készitenie azt, aki pedig rendelkezik vele, annak javasolt felllvizsgalnia meglévé tervét.

ELLENORZO LISTA PANDEMIAS TERV KESZITESEHEZ

A pandémia lehetséges hatasai a szervezet mikddésére

FELADAT v

Jeldlje ki a pandémias lgyeket koordinalé munkatarsat, csapatot!

Hatarozza meg a legfontosabb munkakdroket betolté személyeket, beszallitokat, alvallalkozokat, Uzleti
partnereket, akik kdzremiikddése nélkllozhetetlen a szervezete miikddésehez!

Hatarozza meg a kiegészité munkakoroket (szerz6déses munkaviszonyban dolgozok, nyugdijasok)!

Vizsgalja meg a tdvmunka alkalmazasanak lehetéségét!

Meérje fel a pandémia varhat6 hatasat: milyen valtozasokkal jarhat a termékei, szolgaltatasai
iranti keresletre!?

Hatarozza meg milyen hatassal lehet a jarvany a szervezete pénzigyi folyamataira!

Vizsgalja meg, milyen hatast gyakorolhatnak a szervezet miikbédésére a jarvany okozta kdzlekedési,
vagy szallitasi zavarok!

Figyelje folyamatosan az egészségugyi szervek jarvannyal kapcsolatos tajékoztatasat!

Készitsen sajat kriziskommunikacios tervet a jarvanyra!

Ajarvany hatasai a munkatarsakra, fogyasztdkra, tgyfelekre

FELADAT v

Prébalja megtervezni, milyen hianyzasokra lehet szamitani a jarvany idészakaban (betegség, csalad-
tag betegsége, iskolabezarasok, esetleges kozlekedési korlatozasok miatti hianyzas)

Hatérozza meg a személyes érintkezések szabalyait a munkatarsak k6z6tt, valamint a munkatarsak és
az Ugyfelek kdzott (kézfogas, megbeszélések, kdzds helyiségek hasznalatanak szabalyai)

Biztositsa a munkatarsak munkahelyen torténd orvosi ellatasanak lehetésegét a jarvany idészaka alatt!

Hatarozza meg azon munkatarsak és tgyfelek korét, akiket valamilyen szempontbdl specidlis médon

szukséges kezelni!




Ajarvany idészakaban alkalmazandé szabalyok

FELADAT

Szabalyozza a betegszabadsagolasok specialis rendjét!

Fogalmazza meg a rugalmas munkarendre vonatkozé szabalyokat!

Hatarozza meg a jarvany megelézésére vonatkozé szabalyokat (pl. azonnal kildje haza az influenza
tUneteit mutaté munkatarsat)!

A munkavallalok és fogyasztok fertézésének elkerllése

FELADAT

Biztositson elegend§ higiéniai eszkdzt valamennyi helyiségben ( pl. szappan, fert6tlenitészer a mosdokban)

Biztositson eszkdzdket és infrastukturat, ami segitheti a munkatarsak és az tgyfelek kozti
kommunikaciot! (pl. ujabb telefon, szamitégép belizemelése)

Biztositson a munkatarsaknak orvosi konzultaciés és tanacsadasi lehetéséget!

A munkatarsak tajékoztatasa, oktatasa

FELADAT

Tajékoztassa munkatarsait a jarvannyal kapcsolatos alapvetd tudnivalokrol, a személyes és csaladot is
érintd megeldzési lehetGségekrdl (tlinetek, megel6zés, kézhigiénia, kdhdgési etikett)!

El6zze meg, hogy a munkavallalok féljenek, vagy rossz informacidkat adjanak at: folyamatosan tervez-

ze, és szUkség esetén modositsa a kommunikaciojat!

Biztositson lehet6séget a munkatarsainak a szervezet pandémias tervének véleményezésére;
ismertesse meg minden munkavallaléjaval a végleges pandémias tervet!

Folyamatosan tajékoztassa munkatarsait, Ugyfeleit, partnereit a szervezete pandémias intézkedései-
nek statuszardl (honlap, intranet, egyéb eszkdzok)!

Egyuttmikodés az egészségugyi szervekkel, tarsszervezetekkel

FELADAT

Vegye fel a kapcsolatot a helyi egészséguigyi és jarvanytgyi szervekkel és folyamatosan tajékoztassa ket
a jarvannyal kapcsolatos intézkedéseirdl!

Vegye fel a kapcsolatot mas szervezetekkel: cserélienek tapasztalatot!




UTMUTATO A VALSAGKOMMUNIKACIOS
TERV ELKESZITESEHEZ

Az influenzajarvanyhoz kapcsolodé kriziskommunikacios terv elkészitésének célja, hogy

N a szervezet vezetése a megfelel§ Uzeneteket juttassa el a munkavallalokhoz és a sajat célcsoportjaihoz,
N segitse a szervezet folyamatos és zavartalan mikodéseét,

N segitse a munkatarsak egészségének megdrzését a valsag idején,

N valsag esetén megelbzze, vagy amennyiben ez nem lehetséges, legalabb minimalizélja a szervezet

FELMERES

Atervezés elsé Iépése minden esetben a kutatas, vagy elemzés: minden szervezetnek részletesen és pontosan fel
kell mérnie sajat kdrnyezetét: a piaci szerepldket, partnereit, a versenytarsait, célkbzonségét, ugyfeleit, vasarléit,
vagyis tevékenységének 0sszes érintettjét.

A felmérés soran szamba kell venni, hogy melyek azok a tényez6k, amelyek jarvany idején kockazatot jelentenek
az adott szervezet miikddésében: tdbbek k6zo6tt a munkatéarsak csoportos megbetegedése; valamely beszallité
vagy alvallalkozo kiesése; a szallitasban, kozosségi kozlekedésben bekdvetkezé bizonytalansagok; a megszokott
ugymenetben, Uzletmenetben bekdvetkezd lehetséges valtozasok.

A szervezetet korulvevd kornyezet alapos felmérése utan hatarozhaté meg az, hogy a valsag idészakaban

a szervezet kihez, mikor, hogyan akar és tud szdlni.

Mindezen tények és adatok birtokaban célszer(i elkésziteni a jarvany idészakara vonatkozé kriziskommunikacios tervet.

KRiZISKOMMUNIKACIOS TERVEZES
A KRIZISKOMMUNIKACIOS TERV KESZITESENEK LEPESEI

HATAROZZA MEG AZ UZENETEKET!

Valasszon ki — lehetbleg nem tdbb, mint 3 — kulcstizenetet, és ezeket hasznalja kdvetkezetesen!

Legyen 6szinte! Adjon tajékoztatast arrdl, hogy milyen valtozasok kovetkeztek be a szervezeténél, ezeknek milyen
hatasa van; mit és miért tett a zavarok elkertilése érdekében, és mi lesz a kdvetkezd [épése!

HATAROZZA MEG A CELCSOPORTOKAT!

A célcsoportok meghatérozasanal valamennyi, a szervezet tevékenységében szerepet jatszo érintettre gondoljon!

A kommunikacié iranyai soran az alabbi f6 célcsoportokat sziikséges elkuldniteni:

8 bels6 kommunikacio (munkatarsak, vezeték és szakszervezetek felé)

8 kilsé kommunikacio (lakossag, tgyfelek, partnerek, beszallitok, alvallalkozok, a févallalkozé, vasarlok,
fogyasztok felé)

8 szakmai kommunikacio (egészséguigyi és jarvanylgyi szervek, felligyeleti szervek)

N média

VALASSZA Kl A SZUKSEGES ESZKOZOKET ES ELJARASOKAT!
Az lzenetek meghatarozott célcsoporthoz juttatasahoz a megfeleld eszkozt kell valasztani. (Egy-egy sajtokdzlemény
példaul elérheti a helyi k6zosséget, de a munkavallalék megszdlitasahoz nem a legmegfelelébb eszkdz.)



Eszk6zok:

a bels6 kommunikacié eszkozei (intranet, levél, e-mail, videolizenet, belsé hirlevél vagy Ujsag)
honlap

sajtékdzlemények

sajtotajéekoztatok

interjuk

prezentaciok

videouzenet

K K K K K ¢ ¢ K

hirlevél, DM levél

A valsagkommunikacios felkészilés egyik legfontosabb eleme a kapcsolattartas a médiaval.

3 A pontos sajtélista a kommunikacio alapja. Ebben médiumonként felsoroljuk a kapcsolattartdék nevét,
beosztasat, és elérhetségét is (mobil és vezetékes telefonszam, e-mail cim).

N Sajtotajékoztatot csak akkor tartsunk, ha szamithatunk Ujsagiréi kérdésekre. Ellenkezd esetben elegendd egy
a sajtd szamara eljuttatott kdzlemény kibocsatasa is, vagy egy Ujsagiré kdzvetlen tajékoztatasa is.

HATAROZZA MEG A VEGREHAJTANDO FELADATOKAT!

A feladatok részletes meghatarozasa mellé készitsen id6étervet is, ami a megvaldsitando l1€pések idbzitését és
az egyes feladatok végrehajtasanak idkereteit is tartalmazza! Jeldlje meg az egyes feladatok végrehajtasanak
felel6seit is!

Fontos, hogy a kommunikacié folyamatos legyen, a jarvany okozta valsaghelyzet minden stadiumarol tajékoztas-
sa az érintetteket.

Minden esetben az elsé Iépés a munkavallaldk tajékoztatasal

SZIMULACIO

Minden terv értékének mércéje, hogy az abban foglaltak hogyan miikddnek a gyakorlatban. Ezért célszer( a terv-
ben foglaltakat — még ,békeidében” — a gyakorlatban is kiprobalni, és a tapasztalatok levonasaval, a szimulacio
eredményeivel véglegesiteni a tervet.

A KRIZISKOMMUNIKACIOS FELKESZULES GYAKORLATI LEPESEI

HOZZON LETRE EGY KOMMUNIKACIOS CSAPATOT, ES HATAROZZA MEG A FELADATAIT!

A csapat 6sszedllitdsahoz nem csak a nevek, és az elérhetéségeik szikségesek, hanem a pontos

feladatmeghatarozas is, a felelsségi korok pontos megjeldlésével. Nevezzen ki felel6st a kommunikacids csapat

vezetésére, és a kriziskommunikacios tervben rogzitett feladatok ellatasara!

A csapattagok kivalasztdsa soran a kdvetkezd szempontokat célszer( figyelembe venni:

N Legyenek proaktivak, kezdeményezdk, akik slirgds esetben is gyors dontéshozatalra képesek,

8 A kommunikacios tervezésben és végrehajtasban is kell§ szakértelemmel és képességgel rendelkezzenek,

N Ismerjék a szervezetet, annak célkitlizéseit,

N Legyen tagja a cég vezet6je (vagy teljes joggal felruhazott helyettese), a kommunikaciés munkatars, jogasz,
és nyilatkozattételre alkalmas munkatars (amennyiben az nem az el6bbi harom személy valamelyike).

Hogyan valassza ki a kriziskommunikacios csapatot?

8 Egyeztessen munkatarsaival, gydjtson be informaciokat arrél, hogy szerintlk ki a legalkalmasabb a valsag
kommunikéacios feladatok ellatasara? Nézzen uténa, hogy van-e kommunikéacios illetve PR vagy médiatapaszt
alattal rendelkezé munkatarsal



8 Akivalasztottakat kérje fel a csapatban valo6 részvételre!

§ Készitsen listat a sziikséges feladatok ellatasarol! Melyik feladatot melyik munkatarsa tudna legjobban ellatni?
* sz6vivd (nyilatkozo személy)
» média-felel6s (a médiaval val6 kapcsolattartasért, sajtokdzlemények megirasaért felelés munkatars)
* a klils6 kapcsolatokért felel6s csapattag (partnerekkel, a helyi egészségligyi szervekkel valé kapcsolattarta
sért felelés munkatars)

a Készitsen a fenti feladatok egyértelm( és pontos elvégzéséhez sziikséges részletes leirast!

KESZITSE EL, ES FOLYAMATOSAN FRISSITSE A CELCSOPORTOK LISTAJAT!

A kommunikacioé akkor lehet eredményes, ha valamennyi érintettet a lehetd leggyorsabban tudjuk tajékoztatni.

Készitsen ezért elérhet6ségi listat a szervezet valamennyi érintettjérdl (a kommunikacié célcsoportjairdl) annak
érdekében, hogy sziikség esetén minél gyorsabban eljuthasson hozzajuk az informacio!

Amennyiben az adatok mar rendelkezésre allnak, akkor ellen8rizze azok megfelelségét!

Még az influenzajarvany kiterjedése el6tt vegye fel a kapcsolatot valamennyi érintettjével, és tajékoztassa dket
szervezete felkészultségérdl, a jarvanyidészakban tervezett intézkedéseikrél!

HOZZON LETRE EGY SAJTOSZOBAT!

A sajtdszoba a szervezet nagysagatdl fliggéen lehet egy irodahelyiség, ahol a kommunikacioért felelds csapat
dolgozik: figyeli és elemzi a szervezeten bellli és kivili kommunikacids 1épések hatasait, értékeli azokat, kidol-
gozza, és megvaldsitja a kdvetkezd kommunikacids feladatokat.



A KRIZISKOMMUNIKACIOS TERV FELEPITESE

HELYZETELEMZES

CELKITUZESEK MEGHATAROZASA (STRATEGIAI ES KOMMUNIKACIOS CELOK)

CELCSOPORTOK MEGHATAROZASA

AZ EGYES CELCSOPORTOKRA SZABOTT UZENETEK ES ESZKOZOK

célcsoportok tizenetek eszk6zok

vezetdi kor

munkatarsak

ugyfelek

partnerek

lakossag (mikré és makrokornyezetben)

egészség- és jarvanyugyi szervek
(ANTSZ, kérzeti orvosok, kérhazak)

média

felugyeleti szervek

egyéb érintettek

A KOMMUNIKACIOERT FELELOS SZERVEZET ES ANNAK MUKODESE

IDOZITES, UTEMEZES

KOLTSEGVETES




