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Kriiside teadlik juhtimine ja kriisiplaani koostamine. Oppevideo lugemine.

Kersti: Tere tulemast vaatama Oppevideot kriiside teadlikust juhtimisest hoolekandeasutuses.
Meie vestlus leiab aset Tervise Arengu Instituudi juhitud ja Euroopa Sotsiaalfondist toetatud
programmi ,,Pikaajalise hoolduse kéttesaadavuse ja kvaliteedi parandamine® raames, mida

kaasrahastab Eesti riik.

Mina olen Kersti Peterson hoolekandeasutuste dementsuse valdkonna arenguprogrammi
programmijuht ja minuga on hoolekandeasutuste kriisijuhtimise teemat avamas dementsuse

arenguprogrammi vilistlane Merike Merirand. Tere tulemast, Merike
Merike: Tere

Kersti: Meie dppevideo koosneb 4-st osast. Iga osa 1dpus on vastava teema kohta kiisimused.

Kiisimustele vastamiseks on hea panna video pausile ja piilida oma meeskonnas vastused leida.
I Osa — Kriis ja ennetavad signaalid

Kersti: Radgime koigepealt kriisist iildiselt — kuidas Sa ise kriisi defineeriksid ja kas on mérke voi

signaale, mille abil voiks kriisi saabumist ette ndha?

Merike: Mina defineerin kriisi kui ootamatut olukorda, mis vdib avaldada negatiivset moju
iiksikisikutele, asutustele voi kogukondadele. Kriis mojutab otseselt voi kaudselt organisatsiooni
mainet, keskkonda, tervist, tOGtajate turvalisust ja heaolu ning {imbritsevate kogukondade

kodanike tervist, ohutust ja heaolu.

Naiteks voivad kriisid olla tervisekriisid, majanduskriisid, looduskatastroofid, terviseprobleemid
voi isegi andmelekked. Koik need olukorrad vdivad tdsiselt mdjutada organisatsioonide toimimist,
avaldades negatiivset moju mitte ainult nende igapédevasele tookorraldusele, vaid ka mainele,

tootajate heaolule ning laiemalt kogukonna turvalisusele ja usaldusvairsusele.

Sinu kiisimusele, kas on méarke voi signaale, mille abil v3iks kriisi saabumist ette ndha? Vastus on
JAH! Paljusid kriise saadavad varajased hoiatusmérgid. Naiiteks organisatsioonis vdib olla

rahulolematus tootajate seas, suur kaadrivoolavus voi korduvad kvaliteediprobleemid. Sama
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kehtib ka viliste signaalide kohta — avaliku arvamuse muutused, konkurentide tegutsemine, mis

voivad viidata sellele, et kriis on ldhedal.

Kriise on parem ennetada kui hakata neid lahendama. Kriisi ennetamise votmeks loetakse oskust
maérgata vdikseid signaale ja votta kasutusele ennetavaid meetmeid. Oluline on varajasi ohumérke
margata ja nendele vastata, hoides dra suuremad probleemid. Seega, kuigi kriis tundub sageli
ootamatu on see paljudel juhtudel vdimalik ennetava tegevusega ohjes hoida. Riskide pidev

jélgimine ja nende hindamine on organisatsiooni tegevuse oluline osa.
Kersti: Kuid miks me kriisi ennetavaid signaale ei mérka?

Me ei mirka ennetavaid signaale sest kiire todtempo ja igapdevased iilesanded votavad tdhelepanu.
Kui rddkida sellest, miks me kriisi mérke tihti tihele ei pane, siis pohjuseid on tegelikult mitmeid.

Jargnevalt vaatleme viit peamist tegurit, mis médngivad siin olulist rolli.
Nendeks on:

Esiteks kohanemine ja harjumused. Me kipume kohanema olukordadega, isegi kui need ei ole
meeldivad. Kui oleme pikka aega keskkonnas, kus on stress, probleemid voi ebatervislikud
harjumused, ei pruugi me enam kriisi méirke tunnistada. Kriis voib alata aeglaselt ja tasapisi, nii et

see ei pruugi esialgu vilja paista kui midagi, millele peaks kohe tdhelepanu podrama.

Teiseks, optimism ja eitamine. Paljud meist ei taha uskuda, et midagi halba v4ib juhtuda. See on
meie kaitsemehhanism, mida nimetatakse eitamiseks. Kui me tajume, et midagi on valesti, kuid
me ei suuda vai ei taha sellele mdelda, pliiame loota, et olukord lahendub kuidagi iseenesest. Me

usume, et asjad paranevad, isegi kui meie limber on selged mérgid, et midagi on valesti.

Kolmandaks, informatsioonihiired ja iilekoormus. Me elame maailmas, kus info tuleb iga piev
tiha rohkem ja rohkem. Mida rohkem on meil infot, seda raskem on seda koike toddelda. Aja
jooksul tekib teatud visimus ja segadus. Kriisi méirke vaib lihtsalt ignoreerida, kuna meil on palju

muid asju, millele keskenduda ja me ei suuda kogu informatsiooni digesti tolgendada.
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Neljas pohjus on ajutine keskendumine iiksikutele probleemidele. Tihti elame kiire elutempo
juures, kus me tegeleme iihe probleemi lahendamisega ja ei suuda ndha suuremat pilti. Néiteks kui
keskendume toéoprobleemile voi suhete keerukusele, voime unustada, et need on osa suuremast
siisteemist. Monikord tuleb kriisi mérke mérgata just siis, kui me suudame vaadata laiemalt ja mitte

ainult kitsalt keskenduda igapéevastele probleemidele.

Viies pohjus on kollektiivne pimedus. Kui meie {imber olevad inimesed ei mérka kriisi mirke
vOi ei taha neid tunnistada, siis on raske ka meil endil neid mérgata. Kollektiivne hoiak, et "koik
on korras", voib meid takistada tdeliste probleemide méirkamisel. Kollektiivne eitamine ehk kogu

grupi eitamine voib olla veelgi vdimsam kui iiksikisiku oma.

Kriiside tekkimine on sageli keerukas ja tihti ei ole meil piisavalt teadlikkust koigi tegurite
kohta. Kriisid ei pruugi olla koheselt ndhtavad, kuna need on tihti seotud pikaajaliste ja keeruliste
protsessidega. Need voivad areneda aeglaselt ja olla seotud mitme teguri koosmdjuga. Kui

muutused on jarkjarguline, ei pruugi me kohe aru saada, et need on tegelikult osa suurest kriisist.

Ja 10puks, emotsionaalne ja fiiiisiline visimus. Kui me oleme visinud, ei pruugi meil olla
piisavalt energiat, et mérgata, mis meie timber toimub. Kui me oleme pidevalt stressis ja vésinud,
muutume vidhem tundlikuks ja meie vOime tdhele panna kriisi mérke vdheneb. Selleks, et neid

mérke margata, on oluline olla teadlik ja emotsionaalselt tasakaalus.
Kersti: Aitdh, Merike. Niilid on hea aeg teha paus ja vastata I osa kiisimustele.
I osa — Kriis ja ennetavad signaalid — arutelukiisimused:

1. Millised konkreetsed muutused voi mérgid viitavad saabuvale Kriisile?

2. Mis on/voivad olla asutuses kriisimérkide pohjuseks?
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II Osa — Kui Kriis on Kiies
Kersti: Ole hea, Merike, radgi palun, mida teha siis kui kriis on kées?

Merike: Kui kriis on kohal, on kdige tdhtsam sdilitada rahu ja selgus. Esimene samm on
keskenduda kommunikatsioonile, kuna see méngib kriisi lahendamisel vd&tmerolli.

Kommunikatsiooni kaudu saab juhtida, rahustada ja koordineerida kriisi lahendamist.

Kriisi ajal on kdige olulisem, et kommunikatsioon oleks kiire, tipne, selge ja pidev — see aitab
tagada, et organisatsioon suudab keerulistes olukordades 1dbi viia tohusa ja rahuliku
kriisihaldamise. Oigeaegne ja selge kommunikatsioon méngib méiiravat rolli. Kriisi ajal vdib iiks
vale sOna voOi hilinenud teave viia olukorra halvenemiseni. Seetottu on oluline mdista, kuidas
kommunikatsioon mdjutab kriisi lahendamise protsessi ja kuidas selle kaudu saab olukorda

juhtida.

Labimoeldud ja empaatiaga juhitud suhtlus aitab mitte ainult kriisi moju vihendada, vaid voib
tugevdada ka organisatsiooni mainet ja sisekliimat. Olgu need teie meeskonnaliikmed, kliendid,

eriti dementsusega kliendid voi avalikkus — nad peavad saama digel ajal ja selgelt vajalikku teavet.
Kommunikatsiooni eesmérk kriisi ajal on:

1. Informeerimine: K&ikide oluliste osapoolte kiire ja tipne teavitamine. To6tajad,
kliendid, eriti dementsusega kliendid, avalikkus ja koostoopartnerid peavad olema kursis
kriisi ulatuse ja organisatsiooni tegevustega.

2. Tegevuse suunamine: Kui organisatsioon suudab anda selgeid juhiseid, viheneb segadus
ja valearusaamad, mis vdivad kriisi veelgi stivendada. Kommunikatsioon on tegevuse
juhtimise kompass.

3. Usalduse loomine: Kriisi ajal on kdige tdhtsam, et osapooled usaldaksid organisatsiooni

ja selle juhtkonda. Avatud ja aus suhtlus aitab seda usaldust hoida ja isegi tugevdada.
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4. Hirmude leevendamine: Haisti juhitud kommunikatsioon vihendab paanikat ja aitab
sdilitada rahu. Kriisi lahendamisel on oluline, et kdik osapooled oleksid teadlikud oma

rollist ja oleksid rahuliku meelelaadiga.
Kersti: Kuidas hea kommunikatsioon aitab kriise lahendada?
Merike:

« Kiire reageerimine: Esimesed tunnid pérast kriisi puhkemist on méédrava tahtsusega.
Kiire ja digesti suunatud kommunikatsioon aitab tagada, et reageeritakse digel ajal ja
véltida olukorra halvenemist.

« Uhtne sonum: Organisatsiooni sisene ja viline kommunikatsioon peab olema kooskdlas.
Kui koik rddgivad tihtset keelt, on voimalik véltida segadust ja vdarinformatsiooni
levikut.

o Tootajate motiveerimine: Hasti juhitud suhtlus aitab to6tajatel moista oma rolli kriisis ja
tugevdada usku organisatsiooni voimekusesse kriisist iile saada.

o Avalikkuse ja klientide rahustamine: Kriisi ajal on oluline, et avalikkus ja kliendid,
eriti dementsusega kliendid saaksid kiireid, usaldusvéérseid ja faktidel pohinevaid
vastuseid. Kommunikatsioon aitab véltida negatiivset meediakajastust ja tagada

organisatsiooni usaldusvéérsuse.
Erilised tihelepanekud kommunikatsioonis Kriisis

o Kiirus ja tipsus: Kommunikatsiooni viivitused vdi vead voivad suurendada segadust.
On oluline, et info liiguks kiiresti ja oleks dige.

o Kanalite valik: Tuleb kasutada tohusaid ja kiireid kommunikatsioonikanaleid, nagu
siseportaalid, e-kirjad, pressiteated ja sotsiaalmeedia, et jouda koikide sihtriihmadeni.

« Empaatia: Kommunikatsioon peab arvestama inimeste emotsionaalse seisundiga. Kriisi

ajal on inimestel tihti mure ja hirm, seega peab suhtlus olema hooliv ja mdistev.
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e Korduv ja jirjepidev suhtlus: Kriisis ei ole iiksikute teadaannete tegemine piisav.
Regulaarne ja jarjepidev kommunikatsioon aitab viltida spekulatsioone ja tagada
osapooltele, et olukord on kontrolli all.

e Tagasiside kuulamine: Kriisi ajal on oluline kuulata sihtrithmade muresid ja kiisimusi.
See aitab arendada usaldusvéérsust ja néitab, et organisatsioon hoolib oma tootajatest ja
klientidest eriti dementsusega klientidest.

« Uhtlustatud sonumid: Kdik ametlikud avaldused ja sdnumid peavad olema kooskdlas
organisatsiooni kriisiplaaniga. Kriisiks valmistudes on oluline koostada ettevalmistatud

sonumid ja médrata koneisik, kes annab koigile iihtseid ja selgeid vastuseid.

Lisaks sellele on inimsuhete juhtimine kriisi ajal iilimalt oluline. Hésti juhitud suhtlus loob
turvatunde ja motivatsiooni. Ndidake oma meeskonnale empaatiat — see ei tdhenda ainult mure
viljendamist, vaid ka aktiivset kuulamist ja toetamist. Teie meeskond ei unusta kunagi, kuidas te

nende eest kriisi ajal hoolitsesite ja kuidas te neid toetasite, andes neile usku, et kdik saab korda.
Kersti: Aitdh, Merike. Niiiid on hea aeg teha paus ja vastata II osa kiisimustele.
IT osa — Kriis on kies — arutelukiisimused:

1. Kuidas vdib aeglane voi ebatdpne kommunikatsioon mdjutada meeskonnas:
e usaldust;
e tdOmotivatsiooni;

e t00 tulemuslikkust?

2. Kuidas voib ebatidpne suhtlemine mojutada dementsusega klientide ja nende ldhedaste rahulolu?
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III Osa — Kriisiplaani kuldreeglid

Kersti: Kui me teame kui oluline on kriisi ajal suhtlemine, kas kriisiga toimetulekuks on olemas

mingisuguseid reegleid?
Merike: Jah on kiill. Me saame riékida kriisisituatsiooni kuldreeglitest.

Kriisi korral tuleb olla valmis kiiresti tegutsema ja reageerima, sest aeg on kriitilise tdhtsusega.
Kuidas aga tagada, et suudame kiiresti ja tohusalt tegutseda? Selleks on moned votmeelemendid,

mida peaksime enne Kkriisi voi ddrmisel juhul koheselt kriisi ajal ette valmistama.

Esimene votmeelement on koneisik — kriisi ajal on véga oluline, et asutusel oleks méératud
usaldusvéddrne koneisik. Koneisiku peamine iilesanne on tagada selge, usaldusvddrne ja
professionaalne kommunikatsioon, aidates vahendada kriisi negatiivset mdju ning taastada usaldus
organisatsiooni vastu. Koneisik ei ole lihtsalt meedia ees seisev isik — ta toimib sillana
organisatsiooni ja avalikkuse vahel. Tema {ilesanne ei ole mitte ainult infot jagada, vaid ka

esindada organisatsiooni usaldusvairsust.

Teiseks toimiv kriisimeeskond — kriisi ajal on ddrmiselt oluline, et iga meeskonnaliige teaks
tapselt, mida teha ja millal tegutseda. Kui sa ei ole varem kriisimeeskonda loonud, siis tuleb Kriisi
puhkemisel esimese tegevusena Kkiiresti kokku panna ja kokku kutsuda. Kriisi juhtimise
meeskonnal peavad olema selgelt maératletud rollid ja vastutus, mis aitavad viltida segadust ja
tagavad, et iga llesanne saab Oigeaegselt tdidetud, eriti siis, kui olukord ldheb keeruliseks.
Meeskond peaks koosnema inimestest, kes vastutavad erinevate valdkondade eest — alates
pressiteadete  ja  meediakiisimuste  kasitlemisest kuni  tOOtajate  teavitamise  ja
sisekommunikatsioonini. Selge iilesannete jaotamine aitab tagada sujuva ja kiire reageerimise, mis

on kriisis ulioluline.

Kolmandaks — Sonumid

Kriisis on ddrmiselt oluline, et kdik radgiksid iihtset keelt ja edastaksid samad sonumid. Selleks
tuleb koostada selged pohisdonumid, mis viivad edasi organisatsiooni seisukohti ja tegevusi. Need
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sonumid peaksid olema lihtsad, usaldusvéarsed ja keskenduma sellele, mida organisatsioon teeb
kriisi lahendamiseks. Samuti on oluline vilja to6tada tugisonumid, mis aitavad selgitada olukorda

ja pakuvad tdiendavat teavet selle kohta, kuidas kriisi lahendatakse.
Neljandaks — Kriisi ajal on d4rmiselt téhtis korraldada tGhus sise- ja viliskommunikatsioon.

Sisekommunikatsioon tihendab, et koik to6tajad saavad digeaegselt ja selgelt teavet kriisi kohta.
Regulaarsed uuendused ja kindlad suhtluskanalid, nagu siseportaal voi e-post, aitavad tagada, et

tootajad ei jad segadusse ega levita valeinfot.

Viliskommunikatsioon aga keskendub meediaga suhtlemisele. Koik ametlikud pressiteated,
intervjuud ja teated peavad olema kooskdlas organisatsiooni sdnumitega. Samuti on oluline jdlgida
sotsiaalmeediat ja reageerida kiiresti, et viltida valeinformatsiooni levikut. Kogu kliendisuhtlus,
sh dementsusega klientidega suhtlemine on kriitilise tdhtsusega — need, kes on kriisiga otseselt
seotud, peavad saama kiire ja tépse teabe, et viltida tdiendavat segadust ja tagada usaldus kriisi

lahendamise protsessi vastu.*

Viiendaks — Kriisi analiiiis

Kriisi moddudes on iilimalt oluline teha pohjalik Kriisi analiiiis, et aru saada, mis toimis hésti ja
mida saaks tulevikus paremini teha. Kriisi kogemusest tuleb dppida, et teada, kuidas jargmine kord
kiiremini ja tdhusamalt tegutseda. Kiisimused, nagu Mida saaksime teha paremini? ja Kuidas
saaksime teavitust ja tegevusi veelgi tdhusamaks muuta? aitavad meil analiitisida kriisi kdigu

oppetunde ja arendada oma protsesside tdpsustamist.

Kriisi analiilisimine on ddrmiselt oluline, kuna see annab vdimaluse Oppida ja kasvada. Kriisi
kogemus aitab meil mdista, mis too6tas hasti ja kus tekkisid kitsaskohad, mida tuleks tulevikus
viltida. Pohjaliku analiilisi tegemine aitab organisatsioonil tdiustada oma protsesse, tugevdada
meeskonda ja valmistuda jargmiseks kriisiks. Analiilisides kriisi, saame vélja tuua tugevused, mida

saame tulevikus rakendada, ning ndrkused, mida tuleb parandada.
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Kriisi analiitisimiseks tuleb vaadata koiki aspekte — alates kommunikatsioonist ja meeskonna
koostdost kuni véliskeskkonna mdjuni. Me peaksime kiisima, kas sonumid olid selged ja
oigeaegselt edastatud, kas meeskond suutis reageerida kiiresti ja kas toetus tootajatele oli piisav.
Koik need aspektid aitavad meil paremini valmistuda jargmiseks kriisiks ja niitavad meie
meeskonnale, et me votame nende heaolu ja dppimise tdsiselt. Kriisi analiiiis ei ole vaid mineviku

hindamine, vaid ka tuleviku tugevdamine.
Kersti: Aitdh, Merike. Niiiid on hea aeg teha paus ja vastata III osa kiisimustele.
III osa — Kriisiplaani kuldreeglid, arutelukiisimused:

1. Kuidas saab organisatsioon tagada tShusa ja tlihtse kriisiplaani?

2. Miks koneisik on oluline?
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IV Osa — Oppetunnid ja ennetus
Kersti: Kuidas me saame kriisist Oppida ja edaspidi kriisiga paremini toime tulla?
Merike:

Oppetunde saame just analiiiisi kaudu — see aitab meil paremini toime tulla ja viltida vigu. Kriis
on keeruline ja tihti ettearvamatu olukord, kuid igas kriisis peitub voimalus dppida ning muuta
oma kiitumist tulevikus tdhusamaks. Nagu eelnevalt mainisin, on analiilis ja hindamine
vOtmetdhtsusega. Just nende abil suudame kriisidest kdige rohkem kasu Idigata ja oma

tegutsemisviise tulevikuks paremaks muuta.
Minu dppetunnid kriisist jagunevad nelja suurde blokki:

Ettevalmistumise puudumine: Kriis paljastas, et me ei olnud olukorraks piisavalt valmis.
Ennetav planeerimine ja kriisistsenaariumide ldbi méngimine on tulevikus hédavajalikud, et

tagada kiire ja tOhus reageerimine.

Infolekked: Kriisi kdigus ilmnesid puudused info haldamises, mis tdid kaasa olulisi lekkeid.
Tulevikus peame kindlustama, et kogu teave liigub ainult méaratud kanalite kaudu ja et on olemas

selged juhised info jagamise ja konfidentsiaalsuse osas.

Kommunikatsiooni selgus ja kiirus: Kommunikatsioon kriisi ajal ei olnud piisavalt selge ega
kiire. Edaspidi tuleb panustada kommunikatsiooniprotokollide tdiustamisse, sdnumite iihtsusesse

ja operatiivses teabeedastusesse.

Inimsuhete juhtimine: Koige olulisem dppetund oli, et kriis td1 esile vajaduse parema inimeste
juhtimise jdrele — see holmas nii juhte kui ka tootajaid, aga ka dementsusega kliente ja nende
ldhedasi. Me Oppisime, kui tdhtis on empaatia, hooliv suhtlus ja tdhus konfliktide lahendamine

kriisiolukorras.

Pidage meeles, kriisid ei pea meid murdma — nad vdivad meid ka tugevdada. Oluline on sdilitada

labipaistev suhtlus, toetada oma inimesi ja dppida kogemusest.
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Euroopa Liit tuleviku heaks

Kersti: Aitdh, Merike. Niilid on hea aeg teha paus ja vastata IV osa kiisimustele.
IV osa — Kriisi Oppetunnid ja ennetus, arutelukiisimused:

1. Kuidas kriisijargne analiiiis aitab jairgmiste kriisidega paremini toime tulla?
2. Kuidas saab organisatsioon kriisist Opitud dppetundide pohjal oma strateegiaid ja tegevusi

taiustada?
Loppsona

Kersti: Kriisid on elu paratamatu osa, kuid nende mdju saame juhtida selge plaani, kindla
kommunikatsiooni ja empaatia abil. Olge valmis mirkama kriisi varajasi marke, reageerima

kiiresti ja toetama inimesi enda timber.
Téanan, Merike, et aitasid meid kriisiolukordadeks paremini valmistuda.

Merike: Aitdh, mul on alati hea meel rddkida ja oma kogemusi jagada!
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