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1. INIMSUHETE JUHTIMINE MEEDIAKRIISIS

Meediakriisis on inimsuhete juhtimisel oluline roll, kuna t&o6tajate, klientide ja teiste seotud
osapoolte emotsioonid ning hoiakud mdjutavad otseselt organisatsiooni mainet ja sisemist
toimimist. Suhete teadlikust juhtimisest soltub, kui kiiresti on voimalik kriisi kontrolli alla

saada ja lahenduseni jouda (Coombs, 2007; Fearn-Banks, 2016; Pold, 2015).

1.1. Tootajate toetamine ja kaasamine

e Avatud ja regulaarne suhtlus: Teavitage too6tajaid kiiresti ja ausalt olukorrast ning
jagage neile kindlat sonumit, mida véliselt edastada, et véltida vastuolusid (Heath &
Millar, 2004; Vihalemm & Lauristin, 2006; Karu, 2018).

o Emotsionaalne tugi: Pakkuge tootajatele voimalust rddkida oma hirmudest ja
muredest, vajadusel kaasake psiihholoogiline ndustamine (P6ld, 2015; Hanso, 2019).

o Kaasa tootajaid lahenduste leidmisesse: Julgustage todtajaid osalema kriisi
lahendamisel (nt jagades ideid voi tdites selgelt madratletud rolle) (Kaseorg, 2012).

1.2. Suhted klientide ja partneritega

e Ausus ja empaatia: Kommunikeerige siiralt ja empaatiaga klientidele ning
partneritele, mida kriisi ajal ette vetakse ja kuidas neid mojutatakse (Coombs, 2007;
Reynolds & Seeger, 2005).

o Eraldi suhtluskanalid: Looge selged kontaktpunktid, kust osapooled saavad
usaldusvadrset teavet (nt kriisitelefon voi e-posti aadress) (Karu, 2018; Kalvet & Terk,
2007).

o Tagasiside vastuvotmine: Olge valmis kuulama klientide muresid ja pakkuma
konkreetseid lahendusi (Fearn-Banks, 2016).

1.3. Juhtide ja kriisimeeskonna toetamine

o Stressi maandamine: Aidake juhtidel ja kriisimeeskonnal sdilitada rahu, pakkudes
tuge ja leevendades nende koormust muudes iilesannetes (Pauchant & Mitroff, 1992;
Rugam-Rebane, n.d.).

e Supervisioon ja koolitus: Kaasake vajadusel kriisijuhtimise spetsialiste voi
supervisiooni, et aidata juhtidel paremini toime tulla (Seeger, Sellnow, & Ulmer,
2003).
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Konfliktide juhtimine

Oiglane ja tasakaalustatud lihenemine: Kui tekib sisekonflikte, kuulake k&iki
osapooli ja leidke tasakaalustatud lahendus (Sturges, 1994; Kallaste & Tiit, 2012).
Tundlikkus: Kaisitlege pingelisi olukordi empaatiaga, et mitte siivendada
lahkarvamusi ega kaotada usaldust.

Anoniiiimsus voimaldamine: Tagage anoniiiimsed véimalused probleemide ja
murede jagamiseks, et vihendada hirmu kéttemaksu ees (Karu, 2018).

Meediast mojutatud suhete juhtimine

Vastasseisu ennetamine: Kui kriis puudutab otseselt to6tajaid, olge nende suhtes
toetav, isegi kui olukord meedias keeruline tundub.

Reputatsiooni kaitsmine: Julgustage tootajaid ja partnereid hoiduma meedias
kommentaaride andmisest ilma kriisimeeskonna juhisteta, valtimaks vastuolulisi
sonumeid.

Tookliima taastamine kriisi jarel

Individuaalsed vestlused: Pérast kriisi korraldage iiks-iihele kohtumisi tootajatega, et
hinnata nende heaolu ja taastada usaldus (Oldekepp, 2022; Fearn-Banks, 2016).
Meeskonnatoo tugevdamine: Korraldage tegevusi, mis parandavad téokliimat ja
meeskonnavaimu.

Muutuste rakendamine: Niidake, et kriisist on dpitud, viies sisse vajalikke
muudatusi ja parandusi (Cornelissen, 2017).

Naéide praktikast:

Kriisijuhid poodrasid suurt tidhelepanu todtajate vaimse tervise toetamisele ning avatud

kommunikatsioonile klientidega. Oppetundideks oli vajadus kiire ja struktureeritud

infoedastuse jarele, mis viltis kuulujuttude ja valeinfo levikut.

Tugev inimsuhete juhtimine aitab meediakriisis mitte ainult leevendada pingeid, vaid ka

tugevdada usaldust organisatsiooni vastu nii sisemiselt kui ka avalikkuses.

1.7.

Meediaga suhtlemine kriiside ajal

Meediaga suhtlemine kriiside ajal on iiks kdige olulisemaid aspekte, et kaitsta tootajaid,

kliente ja nende lihedasi ning organisatsiooni. Oige ja histi libimdeldud suhtlus vdib aidata

leevendada kriisi mdju, sdilitada usaldus ja isegi muuta kriis arenguvdimaluseks (Coombs,

2007; Fearn-Banks, 2016). Siin on mdned strateegiad ja pShimotted, mis aitavad edukalt

meediaga suhtlemisel kriisiolukordades.

4

Koolitus toimub Euroopa Sotsiaalfondi TAT "Pikaajalise hoolduse kittesaadavuse ja kvaliteedi parandamine ", SFOS 2021-

2027.4.09.23-0002 toetusel.



Tervise s A

*
Arengu o
H  —>
Instltuut Kaasrahastanud Eesti
Euroopa Liit tuleviku heaks

Kiire ja tipne reageerimine

Kriisi ajal on oluline reageerida kiiresti, kuid mottekalt. Meedia ei taha oodata, seega on
oluline esitada esmased faktid voimalikult kiiresti, et viltida kuulujuttude ja
valeinformatsiooni levikut. Samuti on oluline, et sonumid oleksid selged ja usaldusvairsed
Kiire tegutsemine voib aidata ka viltida seda, et ajakirjanikud peavad ise infokilde kokku
korjama, mis voib viia spekulatsioonide ja ebatdpsete uudisteni (Heath & Millar, 2004; Karu,
2018).

Praktiline nouanne: Esimene ametlik teade peaks sisaldama pohilisi fakte — mis juhtus, kes

on mdjutatud ja mida ettevdte teeb, et lahendada olukorda.

Meediaga suhtlemise kanalite valik

Kriisi ajal on vdga oluline valida diged suhtluskanalid. Meedia kanalid, nagu pressiteated,
pressikonverentsid, intervjuud ja sotsiaalmeedia, peavad olema liksteisega kooskdlas. Eriline
tadhelepanu tuleb pdorata sotsiaalmeediale, kuna see voimaldab kiiret ja laialdast suhtlust, kuid
samas tuleb olla ettevaatlik valeinformatsiooni kontrollimise osas (Reynolds & Seeger, 2005;
Sturges, 1994).

Praktiline nouanne: Kriisi kdigus tuleks meediale pakkuda ametlikke pressiteateid, kuid
samas jdlgida aktiivselt sotsiaalmeediat, et vastata vOimalikele kiisimustele ja parandada

vaarinfot.

Ametliku koneisiku méiramine

On oluline médrata ametlik koneisik, kes rafigib kogu organisatsiooni nimel. Kdneisiku roll on
edastada organisatsiooni seisukohti, tagada sOnumite iihtlus ja viltida vastandlikke
kommentaare. Koneisik peaks olema histi ette valmistatud, rahulik ja suutma jagada
usaldusvéirset teavet ilma spekulatsioonideta (Seeger, Sellnow, & Ulmer, 2003; Cornelissen,
2017).

Praktiline néuanne: Koneisikul peaks olema pdhjalik teadmine kriisiolukorrast ja

voimalikest tagajargedest, et suhelda meediaga labimodeldult ja professionaalselt.

Vastupanu spekulatsioonidele ja valeinformatsioonile
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Meediakriisi ajal on oht, et meedia v3ib hakata spekuleerima juhtumi tagamaade iile voi
levitama ebatdpset infot. Organisatsioon peaks proaktiivselt tegelema valeinformatsiooniga,
paludes meedial tdpsustada voi parandada véidr teave. Kui olukord on keeruline voi
sensitiivne, tuleb olla valmis meedial paluda teha muudatusi pealkirjades voi artiklite Sisus
(Coombs, 2007; Pauchant & Mitroff, 1992).

Praktiline néuanne: Kui esineb valeinformatsiooni, votke ajakirjanikega kiiresti ihendust ja

paluge asjaolude tépsustamist, pakkudes samas digeid andmeid.

Emotsioonide haldamine ja empaatia
Kriiside korral ei ole olulised ainult faktid, vaid ka emotsioonid. Meediaga suhtlemisel on
oluline niidata empaatiat kdigi mojutatud osapoolte suhtes. Kui kriis on seotud inimeste

heaolu vdi turvalisusega, on oluline, et kdneisik radgiks hoolivalt ja moistvalt (Fearn-Banks,

2016).

Praktiline néuanne: Tunnistage avalikult ja siiralt asjaolu, et juhtum on valus ja tdsine, ning

pakkuge lahendusi vo1 toimetuleku plaane.

Pidev ja jarjepidev suhtlus

Kriisi ajal ei ole oluline ainult esialgne teave, vaid ka jarjepidev suhtlus meediaga. Téhtis on
pakkuda ajakohastatud teavet, et véltida spekulatsioonide tekkimist. Olukord areneb ja
muutub ning on téihtis, et meedia teab, mis toimub (Reynolds & Seeger, 2005; Sturges, 1994).

Praktiline nouanne: Plaanige regulaarsed uuendused ja ajakohastatud teated meediaga, et

hoida kdiki osapooli informeerituna.
KOKKUVOTTEKS:

Meediaga suhtlemine kriiside ajal on keeruline, kuid viga oluline osa kriisijuhtimisest. Oige
aja, koha ja tooni leidmine aitab juhtida meediatdlgendusi, kaitsta kliente ja nende ldhedasi,
tootajaid ja organisatsiooni ning aitab kaasa kriisi lahendadamisele. Usaldusvéirne, kiire,
labipaistev ja empaatiaga suhtlus on kriiside puhul eduka meediat6o aluseks (Coombs, 2007;
Fearn-Banks, 2016).
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2. KRIISIJUHTIMISPLAAN MEEDIAKRIISI KORRAL

Meediakriisi edukaks juhtimiseks on oluline ette valmistuda ja rakendada siisteemset
lahenemist, mis keskendub kiirele, l&bimdeldud ja ldbipaistvale kommunikatsioonile. Siin on

kriisiplaani pdhisammud:

2.1. Kriisimeeskonna loomine

e Koosta meeskond: Maidrake kriisimeeskonna litkmed, kes vastutavad erinevate
ilesannete eest (kommunikatsioon, diguslik ndustamine, sisejuurdlus, tehniline tugi).

e Kboneisik: Valige iiks peamine koneisik, kes suhtleb avalikkuse ja meediaga. Koneisik
peab olema koolitatud ning suutma anda selgeid, faktipohiseid ja rahulikke vastuseid
(Lauristin & Vihalemm, 2008).

e Kontaktinfo: Tagage, et kriisimeeskonna liikmete kontaktandmed oleksid koikidele
tootajatele kittesaadavad.

2.2. Kiriisiolukorra hindamine ja teabe kogumine

o Kaardistage olukord: Selgitage vilja kriisi ulatus, peamised faktid ja mojutatud
osapooled.

o Kiire reageerimine: Koguge ja kinnitage teave enne avalikkusele vdi meediale
edastamist, et viltida valeinfo levitamist.

e Tuvastage riskid: Analiiisige potentsiaalseid maine- ja Giguslikke riske (Kalmus,
Pruulmann-Vengerfeldt & Siibak, 2017).

2.3. Kommunikatsioonistrateegia viljatootamine

e Sonumite loomine: Valmistage ette pohisonumid, mis keskenduvad olukorra
faktilisele kirjeldamisele, kasutusele voetud meetmetele ja edasistele sammudele.

e Kohandatud suhtlus: Kohandage sdnumeid erinevatele sihtriihmadele (to6tajad,
kliendid, koostdopartnerid, avalikkus).

e Libipaistvus: Rohutage ausust ja vastutust, véltides liigset detailsust voi
spekuleerimist (Kouts-Klemm, 2015).

2.4. Suhtlus meediaga

o Kiire reageerimine: Vastake ajakirjanike kiisimustele kiiresti, lithidalt ja tépselt.

e Pidev info jagamine: Pakkudes regulaarselt virskendusi, hoiate dra spekulatsioonide
leviku.

e Valeinfo iimberliikkamine: Vajadusel parandage valeinformatsioon ajakirjanduses ja
sotsiaalmeedias. Paluge pealkirju ja artikleid korrigeerida, kui need sisaldavad
eksitavat teavet.
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e Kontrollitud kanalid: Kasutage ecttevotte ametlikke kanaleid (nt pressiteated,
sotsiaalmeedia) oma sonumi edastamiseks (Lepik, 2020).

2.5. Sisekommunikatsioon

o Informeerige tootajaid: Teavitage tootajaid olukorrast, edastatavatest sonumitest ja
nende rollist kriisiolukorras.

e Kiisimused ja mured: Pakkuge tootajatele voimalust kiisida kiisimusi ja jagada
muresid.

o Tooprotsesside tagamine: Kindlustage, et kriis ei hiiri oluliste toOprotsesside
sujuvust (Hail & Uprus, 2019).

2.6. Kiriisi jilgimine ja méju hindamine
e Sotsiaalmeedia monitooring: Jalgige kriisiga seotud arutelusid ja reageerige kiiresti
desinformatsioonile vodi pahatahtlikele kommentaaridele. Ka mittereageerimine on
reageerimine (valik).

e Korduvad iilevaated: Jilgige meediakajastust, et hinnata avalikkuse hoiakuid ja
vajadusel korrigeerida oma sdnumit (Tampere, 2018).

2.7. Kriisi lahendamine ja ennetamine

e Oppetundide analiiiis: Koostage kriisi 1dppedes analiiiis, mis sisaldab tehtud vigu ja
edukaid samme.

e Ennetusplaanid: Tugevdage sisemisi protsesse (nt koolitused, taustakontrollid) ja
uuendage Kriisiplaani.

e Tookliima parandamine: Votke meetmeid, et taastada tookeskkond ja usaldus
tootajate ning avalikkuse seas (Vadi, 2013).

2.8. Positiivse maine taastamine

e Positiivsed sonumid: Pirast kriisi keskenduge positiivsetele uudistele ja saavutustele,
et tasakaalustada negatiivset meediakajastust.
e Suhtekorraldus: Planeerige initsiatiive, mis tOstavad ettevotte usaldusvddrsust ja

vadrtusi (Reinvelt, 2021).
Kriisijuhtimise edukus soltub ettevalmistusest, 1dbimoeldud kommunikatsioonist ja oskusest
kiiresti tegutseda. Hea kriisiplaan mitte ainult ei leevenda kahjusid, vaid loob ka aluse

tugevamaks ja vastupidavamaks organisatsiooniks.
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3. MEEDIAKRIISIGATOIMETULEKU AJAKAVA

Ajaliselt jaotatud tegevuskava meediakriisi haldamiseks:

0-1 TUND: KRIISI TUVASTAMINE JA ALGUSREAKTSIOON

Kriisi tuvastamine: Koguge esmased faktid ja hinnake olukorra tdsidust.

Kriisimeeskonna kokkukutsumine: Teavitage kriisimeeskonda ja leppige kokku esialgsed
sammud.

Koneisiku midramine: Tagage, et iiks inimene suhtleb meediaga, véltides vastuolulisi

sonumeid (Kouts-Klemm, 2015).

1-3 TUNDI: INFO KOGUMINE JA ESMANE KOMMUNIKATSIOON

Faktide kogumine ja kinnitamine: Veenduge, et teil on tdpsed andmed olukorra kohta.
Sonumite koostamine: Valmistage ette esmased sonumid todtajatele, klientidele ja meediale.
Siseinformatsiooni jagamine: Teavitage to6tajaid ja vajadusel kliente olukorrast.

Meediaga suhtlemine: Andke lithike avaldus, mis kinnitab juhtumi teadmist ja kirjeldab

jargmisi samme (Lauristin & Vihalemm, 2008).

3-6 TUNDI: ESMANE KOMMUNIKATSIOON JA MONITOORING

Sonumite levitamine: Edastage avalikkusele kinnitatud sdnum ametlike kanalite kaudu
(pressiteade, sotsiaalmeedia).

Meediakajastuse jialgimine: Monitoorige, kuidas juhtumit kajastatakse ja korrigeerige
vajadusel valeinfot.

Sotsiaalmeedia vastused: Vastake voimalusel pShilistele kiisimustele ja rahustage avalikkust

labimdeldud sonumitega (Lepik, 2020).

6-24 TUNDI: KRIISI LEEVENDAMINE

Tiiendav informatsioon: Jagage virskendusi, kui rohkem fakte selgub.

Tootajate ja Kklientide toetamine: Pakkuge vajadusel tootajatele ja klientidele
psiihholoogilist tuge.

Valeinfo korrigeerimine: Tehke koostodod ajakirjanikega, et parandada vdimalikku

valeinformatsiooni (Vadi, 2013).
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24-48 TUNDI: TAASTAMINE JA USALDUSE TAGAMINE

Siigavam analiiiis: Viige 14bi pohjalikum sisemine uurimine. Jagage tulemusi.

Maine taastamine: Avaldage positiivseid sdnumeid (nt ettevotte tegevuskava voi paranduste
elluviimine).

Tookeskkonna taastamine: Koostage plaan tootajate usalduse ja moraali taastamiseks

(Tampere, 2018).

3-7 PAEVA: OPPETUNDIDE ANALUUS JA ENNETUSTEGEVUSED

Kriisianaliiiis: Koguge kriisimeeskonnalt tagasisidet ja koostage raport kriisi haldamise
oppetundidest.

Ennetusplaanide loomine: Uuendage Kkriisiplaani ja parendage siseprotsesse sarnaste
olukordade véltimiseks.

Avalik 16petamine: Jagage viimast avaldust voi sdnumit, mis tdstab esile voetud meetmeid ja

edasist tegevuskava (Reinvelt, 2021).

PIDEV: JARELTEGEVUSED JA MAINE PARANDAMINE

Positiivse pildi kujundamine: Edastage regulaarselt positiivseid uudiseid, mis taastavad
usalduse.

Kriisiplaani  tdiustamine: Korraldage regulaarseid koolitusi ja  simulatsioone
kriisimeeskonna liikmetele.

Suhete hoidmine meediaga: Hoidke avatud suhtlust ajakirjanike ja avalikkusega, et luua

pikaajaline usaldus (Kouts-Klemm, 2015).
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4. OPPETUNNID

4.1. Tookorraldus

Taipamised kriisiga toimetulekus:

1) Toolt (ajutiselt) vabastamine: Kui olukord nduab, vabasta asutuse osapool(ed) Kiiresti
tema toOkohustustest, et sédilitada organisatsiooni usaldusvadrsus ja tagada kriisi ohjamine.

2) Mirka ja teavita: Kriisi esmasel tuvastamisel teavita koheselt asjakohaseid viliseid
osapooli (politsei, l&hedased, to6tajad), tagades samas info kaalutletud ja vastutustundliku
késitlemise.

3) Usalda, aga kontrolli: Koikide tootajate tegevus peab olema jilgitav, et vilistada
ootamatuid olukordi.

4) Tapsusta probleemid iile: Enne kui tegutsed, selgita, milles probleem seisneb ja kinnita
info tdesus.

5) Loe kirjad enne saatmist mitu korda iile: Kriisis v3ib ekslik sGnumi saatmine
siivendada probleeme; vOta aega sOnastuse labimotlemiseks.

6) Analiiiisi probleeme sisejuurdluse kaudu: Vajadusel alusta organisatsioonisisest
uurimist, kogu juhtumi kohta seletusi ja fakte.

7) Loo usalduslik suhe: Julgusta to6tajaid, kliente ning nende ldhedasi jagama avameelselt
oma muresid ja tdhelepanekuid.

8) Anoniiiimne suhtlus: Paku anoniilimse tagasiside voimalust, et inimesed saaksid muret
véljendada ilma hirmuta.

9) Vota aega suhtlemiseks: Kuula todtajaid ja nende muresid ning pithenda neile
tahelepanu.

10) Korduvad kaebused: Kuula kliente tdhelepanelikult, sest ta voib osutada olulistele
probleemidele.

11) Kaasa villised eksperdid: Probleemide lahendamiseks voib olla kasulik kaasata inimesi
véljaspoolt organisatsiooni, et saada objektiivset perspektiivi.

12) Reageeri pigem rohkem kui vihem: Kahtluse korral on parem kriisisituatsioonile iile
reageerida, kui jatta vajalikud sammud tegemata.

13) Vaimne tervis: Hoolitse kdikide tootajate vaimse tervise eest, pakkudes tuge ja vajadusel

kergendades nende to6koormust.
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14) Toeta juhti kriisi ajal: Kui voimalik, vabasta vahetu juht kriisi ajal muudest kohustustest,
et tal oleks aega keskenduda probleemide lahendamisele.

15) Ole Kursis iihiste gruppide infoga: Tootajate iihised mitteametlikud vestluskanalid
voivad kriisisituatsioonis sisaldada véérinfot ja tekitada tdiendavaid probleeme.

16) Endised tootajad voivad votta sona: Kriis voib avalikkuse ette tuua endised tootajad,
kes ndevad voimalust sdna sekka litlemiseks. Valmista kommunikatsioonistrateegia nende
véidete késitlemiseks.

17)Vanad probleemid kerkivad esile: Ole valmis, et kriisi ajal voivad esile tulla
organisatsiooni varasemad lahendamata kiisimused.

18) Kriisimeeskond peab hoidma iihtsust: Viltige konflikte kriisimeeskonnas ja siilitage
positiivne ning koostédvalmis dhkkond.

19) Vaata iile tegevuskavad: Kriisijargses analiiiisis hinda ja tdiusta asutuse
siseregulatsioone, sh virbamistingimusi

20) Supervisioon: Paku todtajatele supervisiooni voi professionaalset noustamist kriisist
toibumiseks.

21) Inspiratsioonihommikud: Korralda motiveerivaid iritusi, et tuua meeskonda taas
energiat ja lootust.

22) Kiisi tootajatelt, mida nad vajavad: Uuri to6tajate vajadusi ja ootusi, et aidata taastada
positiivne tookliima.

23) Uks-iihele vestlused: Personaalsete vestluste kaudu saab kdige paremini mdista iga
tootaja muresid ja leida sobivaid lahendusi.

24) Probleemidega tegelemine: Keskendu siisteemsele probleemide lahendamisele, tagades,

et samad kriisid ei korduks tulevikus.
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4.2. Oppetunnid meediaga suhtlemises

ERINEVAD MOTTEGRUPID

Kriisisituatsioonides voivad tekkida sisemised rithmad voi leerid, kes votavad erinevaid
seisukohti. Néiiteks voivad moned tootajad kalduda kriisikommunikatsiooni plaani reeglitest
korvale ja jagavad avalikult oma seisukohta. See voib pohjustada kommunikatsiooni segadust
ja ebamugavusi. Seetdttu tuleb jilgida, et kdik todtajad oleksid teadlikud organisatsiooni

ametlikest seisukohtadest ja kditumisreeglitest (Mérss, 2020).

INFO JA ANDMETE LEKE
Téaiendatud turvameetmed ja rangem teabe kontrollimine on vajalik, et véltida info lekkeid
organisatsioonist nii siseselt kui véljastpoolt. Konkreetne tegevus: looge "kiiruskomplekt" voi

protokoll, et médrata kindlaks, kes saab kommunikatsioonis avalikult osaleda ja millal

(Kasekamp, 2017).

SISEINFO JAGAMINE AJAKIRJANIKELE

Kui tootajad annavad siseinfot ajakirjanikele, tuleb kiiresti reageerida ja selgitada, miks
selline kditumine on vastuvoetamatu. Sisekommunikatsioon peab sisaldama selgeid juhiseid,
mida tootajad vaivad ja ei tohi teha voi delda, et kaitsta tootajaid, kliente, sh nende 1dhedasi ja

organisatsiooni tervikuna (Jarve, 2019).

MITMESUUNALI KRIISIKOMMUNIKATSIOON

Tuleb luua plaan, kuidas kriisi korral suhelda koikide huviriihmadega, sh meedia, to6tajate,
klientide ja uurimisorganitega. Konkreetne tegevus: looge kriisikommunikatsiooni meeskond,
kes vastutab info levitamise eest koigis kanalites — sotsiaalmeedias, ajakirjanduses ja klientide
ning nende lihedastega. Uksikasjalik plaan sisaldab ka ebatipsete viidete iimberliikkamist ja

meedia esitatud pealkirjade parandamist (Vadi, 2013).

SISEKOMMUNIKATSIOON: MIDA TOHIB JA MIDA EI TOHI TEHA/OELDA
Tootajatele tuleb meelde tuletada kriisikommunikatsiooniplaanist tulenev tegutsemiskord.
Kasutage asutuse kommunikatsiooniplaani, kus on miératletud viliste kanalitega suhtlemise

kord. Samuti tuleb t66tajad koolitada (Marss, 2020).
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SISEKOMMUNIKATSIOON

Tootajatele ja klientidele tuleb edastada konkreetsed teated, kus on selgitatud, mis on
juhtunud, kuidas olukord lahendatakse ja mida oodatakse jargmiseks. Néiteks: ,, Teeme koik
endast oleneva, et lahendada olukord ja tagada teenuste kvaliteet. Oleme valmis arutama koiki

kiisimusi, mis teil voivad tekkida. Kellel on kiisimusi, palun p66rduge Mari Maasikas poole
(Lepik, 2020).

KOKKULEPITUD SONUMID

Léhtuda  kriisikommunikatsiooni  plaanist. ~ Kd&ik  organisatsiooni  juhtimis-  ja
kommunikatsioonimeeskonnad peavad kokku leppima, millised on ametlikud sonumid, et
véltida segadust ja vastuolusid. Konkreetne tegevus: todtada vélja iiksikasjalik sonumite mall

ja méérata, kes vastutab sonumite levitamise eest (Kasekamp, 2017).

OLE VALMIS KOHE SUHTLEMA, VASTAMA AJAKIRJANIKE KUSIMUSTELE
Organisatsioon peab olema valmis ajakirjanikele kiirelt ja tipselt vastama. See tihendab, et

pressiesindaja vo1 madratud kommunikatsioonispetsialist (Jarve, 2019).

14

Koolitus toimub Euroopa Sotsiaalfondi TAT "Pikaajalise hoolduse kittesaadavuse ja kvaliteedi parandamine ", SFOS 2021-
2027.4.09.23-0002 toetusel.



Tervise s A

Arengu e
Instituut Kaasrahastanud ‘ Eesti
Euroopa Liit tuleviku heaks
NAIDIS Kriisikommunikatsioonis tuleb Libi méelda jirgmised aspektid
Valdkond Kiisimus/liink Niidisvastus
1. Kriisiplaan
. M.I d d Soovime L Sailitada usaldusvééarsus klientide silmis
Eesmairgid kriisikommunikatsiooniga

saavutada?

ja vihendada paanikat.

Rollid ja vastutajad

Kes vastutab?

Sisekommunikatsioon: Maja juht/
Personalijuht

Meediasuhtlus: Koneisik

Avalike teadete viljastamine:
Koneisik/Tegevjuht

Kriisi eskaleerumine

Millised on méirgid, et olukord
kuulutatakse kriisiks?

Kliendikaebuste hiippeline kasv voi
negatiivne kajastus meedias

Kes teeb otsuse?

Kriisikomisjon koos tegevjuhiga

Samm-sammuline tegevuskava

Esimesed sammud: Teavitada

Tegevuskava Kriisi esimestest tundidest kuni o L e
lahenduseni. kriisikomisjoni ja analiiiisida olukorda.
Jargnevad sammud: Koostada ja levitada
pressiteade.
2. Sonumid
e A Mis on peamine sdonum ,»Oleme teadlikud olukorrast ja tegeleme
PShisdnum

kriisisituatsioonis?

selle kiire lahendamisega.*

Toetavad sOnumid

Millised tdiendavad faktid voi
selgitused lisavad konteksti?

»Probleem puudutas 5% meie klientidest
ja lahendus saabub 24 tunni jooksul.*

Empaatia ja lahendused

Kuidas véljendame hoolivust ja
pakume lahendusi?

Empaatia: ,,Mdistame, et see tekitab
ebamugavusi ja palume siiralt vabandust.*

3. Kanalid

Sisemised kanalid

Milliseid kanaleid kasutame
tootajate informeerimiseks?

E-post, kiired videokoosolekud.

Vilised kanalid

Milliseid kanaleid kasutame
avalikkuse, klientide ja meedia
teavitamiseks?

Pressiteated, ettevotte sotsiaalmeedia ja
veebileht.
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Meediasuhtluse juht ja pressiesindaja.

4. Konetoon

Konetooni valik

Kuidas tagada, et konetoon on
sobiv (empaatiline,
professionaalne, ldbipaistev)?

,»Me hoolime teist ja tegutseme olukorra
lahendamiseks kiiresti ja 1dbipaistvalt.*

5. Emotsionaalne intelligen

tsus kriisis

Enesevalitsemine

Kuidas vildime impulsiivseid
reaktsioone?

Kontrollime enne igat avaldust faktid ja
konsulteerime kriisikomisjoniga.

Empaatia

Kuidas tunnustame ja mdistame
sihtriihmade muresid?

, Leie tagasiside on meile oluline ja
moistame teie pettumust.*

Selge suhtlus

Kuidas vildime segadust
tekitavaid sonumeid?

,Edastame sonumid lihtsas ja tipses
keeles.*

Stressijuhtimine

Millised tehnikad aitavad
stressiga toime tulla?

»Kasuta liihikesi pause ja keskendu
lahenduste otsimisele, mitte siitidistustele.

6. Maine siilitamine

Vastutuse vOtmine

Kuidas tunnistame vastutust ja
vabandame siiralt?

»See oli meie viga ja me votame tdieliku
vastutuse.*

Lébipaistvus

Kuidas jagame olukorra arenguid
ja meetmeid?

»Jagame igapdevaseid uuendusi oma
veebilehel ja sotsiaalmeedias.*

Milline on plaan maine
taastamiseks ja tulevaste kriiside
ennetamiseks?

,,Tugevdame sisekontrolli ja viime 14bi
koolitused.*

Kuidas siilitame regulaarset

,Korraldame igakuised

Jatkusuutlik suhtlus suhtlust sihtriihmadega? teayltu§ko?§olekud ja saadame
uudiskirju.
Tooriistakasti Kes vastutab tooriistakasti L T
. . . Kriisikomisjoni juht.
uuendamine ajakohastamise eest?
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