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Hyrje

Ndikimi i krizés né punén dhe té ardhmen e organizatés kuptohet nga veté fjala me origjiné greke “Krizé”qé
paraget njé vendim, njé moment qé pérfagéson njé nyjé kyge pas sé cilés ndodhin ngjarjet, g¢ mund t€ marrin dy
drejtime dukshém té ndryshme. Organizata ose do ta kapércejé krizén si fitimtare dhe do té ecé pérpara me

guxim dhe mencuri, ose do té démtohet pérgjithmoné dhe ndoshta edhe do t& pushojé sé ekzistuari.

Ky manual synon t€ nxjerré né pah réndésiné e komunikimit né krizé dhe t&é ofrojé rekomandime pér
menaxhimin e komunikimit né krizé, né¢ ményré qé t&€ minimizohen efektet e démshme dhe t& nxirren mésime

qé mund t€ pérmirésojné punén né t&€ ardhmen.

Cfaré éshté e réndésishme pér t’u pérgatitur pérpara se t&€ ndodhé njé krizg, si t€ silleni kur ndodh njé krizé dhe
cfaré mésimesh t€ nxirren nga ¢do situaté fatkeqe, jané vetém disa nga kapitujt e manualit. Ai duhet t&
shérbejé si mbéshtetje né krijimin e pavarur t€ njé plani komunikimi né krizé dhe zbatimin e tij. Gjaté njé
krize, aq sa &shté e réndésishme t’i pérmbaheni disa rregullave strikte, &shté gjithashtu e réndésishme t& jeni
vigjilenté dhe té€ dégjoni grupet e synuara dhe publikun gjaté gjithé kohés, né ményré qé¢ komunikimi t&

pérshtatet me rrethanat e reja. Pér kété duhet mbi t€ gjitha fleksibilitet né puné, mencuri dhe shumé njohuri.

Qéllimi 1 manualit éshté t’u ofrojé profesionistéve t€ sigurisé sé informacionit udhézime t€ qarta pér komunikim
efektiv né situata krize, gjé q& nuk éshté e mundur pa:

1. pérgatitje t& miré,

2. plan té krizés,

3. komunikim t&€ vazhdueshme gjaté krizés dhe,

4. marrédhénie transparente me median.

Mund t& mos jeté e mundur t& parandalohet ndikimi i njé incidenti kibernetik né& njé organizaté, por njé gjé qé
mund t€ kontrollohet &shté se sa miré organizata do té jeté e pérgatitur pér t&¢ komunikuar né njé situaté té tillé
dhe si do t’i pérgjigjet asaj.

1.Kriza dhe komunikimi né krizé

Cfaré éshté njé krizé, njé situaté krize?

Njé proces i paplanifikuar dhe i padéshiruar gé Njé ngjarje e madhe me pasoja potencialisht negative
zgjat njé kohé té caktuar dhe mbi té cilin mund té qé prekin njé organizaté, kompani ose industri, si
ndikohet vetém pjesérisht. dhe publikun e synuar, produktet, shérbimet ose

reputacionin e saj.

1.1. Aspekti publik i krizés

Komunikimi né kriz& ka t& b&jé me funksionimin e organizatave dhe institucioneve né situata krize, dhe rolit t&
personave qé merren me marrédhéniet me publikun. Si njé ngjarje qé del jashté kontrollit, njé krizé ndikon tejet
shumé né reputacionin e organizatés dhe vendimmarrésit kryesoré né té. Né kété kuptim, nuk duhet menduar
se kriza mund t€ fshihet nga publiku dhe nga grupet e interesit me té cilat punon organizata, t€ cilat varen
drejtpérdrejté ose térthorazi prej saj. Njé gjé éshté e sigurt, kur flasim pér situata krize: HERET A VONE,
GJITHCKA DEL NE SHESH.

Prandaj, organizatat serioze kané njé plan t€ pérpunuar t& krizés, njé listé t€ véshtirésive ose situatave t&
krizés reale, si dhe lévizjet operative prioritare nése ndodh njé incident. Detajet e planit i njeh ekipi
pérgjegjés pér zgjidhjen e krizés. Rezultati pérfundimtar i njé incidenti fatkeq dhe shkalla e démit material
ose jo material q¢ pason varet nga shpejtésia e reagimit t& ekipit t& krizés. Pérveg shpejtésisé dhe kompetences,
hapja e kanaleve t& komunikimit, si dhe qartésia e veprimeve t€ ndérmarra, jané detyrimet mé t& réndésishme

gjaté zgjidhjes sé njé situate krize.

1.2. Reputacioni

Pikeérisht pér shkak se ¢do situaté krize herét a voné del né shesh, ajo ka ndikim tejet t¢ madh né reputacionin e
organizatés. Dihet g€ njé reputacion ndértohet gjaté, me durim dhe me pérgjegjési dhe se mund té démtohet
papritmas, si fryrja e njé tullumbace qé kérkon shumé fuqi dhe ajér pér t€ marré formén dhe madhésiné e

ploté, ndérsa shpérthen né copéza me prekjen e njé gjilpére.

Kur ndodh njé krizg, ka shumé faktoré g& do &€ ndikojné né vendimin se ¢faré informacioni duhet t&€ ndahet
dhe me ké: vlerésimi i démit t& organizatés, grupet e synuara, respektimi i rregulloreve né fuqi, pérmbushja e
té gjitha kérkesave pér dhénien e informacionit, por edhe aspektin financiar t& krizés. Si dhe kur t& ndahet
informacioni me publikun dhe si t& trajtohet situata nga kéndvéshtrimi i komunikimit, pérfundimisht do t&
ndikojé né reputacionin e organizatés brenda shtetit dhe shoqgrisé né térési, dhe kjo duhet pasur parasysh

pérpara se t€¢ merret ndonjé vendim.

2.Periudha e arté para shpérthimit té krizés

Kriza prish ndjenjén e vazhdimésisé dhe bén gé vendimet e réndésishme té€ merren nén stres dhe kufizime

kohore pér t’iu rikthyer funksionimit “normal” sa mé shpejt té jeté e mundur.

Pikérisht pér kété, qéllim i pérgatitjes né kohé pér situata krize &shté qé t& sigurohet funksionimi i rregullti
organizatés sa mé shpejt qé té jeté¢ e mundur kur ndodh kriza dhe t€ parandalohen dhe riparohen sa mé shpejt

démet e mundshme g€ kané pésuar njerézit, kompanité apo institucionet shtetérore.

2.1. Vlerésimi i rrezikut

Asnjé organizaté nuk mund t€ parandalojé t€ gjitha krizat, sepse ka disa kércénime dhe rrezige q¢ nuk mundté
eliminohen. Prandaj komponent shumé i réndésishém &shté pérgatitja e organizatés pér kriza. Hartimi i njé
plani komunikimi né krizg, trajnimi i ekipit t¢ menaxhimit té krizave, si dhe trajnimi i rregullt i organizatés pér
komunikimin né krizé pérbéjné bazén e pérgatitjes s¢ miré. Pérgatitja e miré dhe njé plan i pérpunuar
gjithmoné do té thoté se gjysma e punés éshté kryer.

Gjaté késaj periudhe &shté miré qé t& béhen vlerésime té rrezikut, t& hartohet njé analizé e shkurtér e medias
tradicionale dhe online, t& vérehen né kohé t€ gjitha temat dhe komentet qé kané potencial krize. Rezultatet e
vlerésimit mund t& pérdoren pér t€ identifikuar krizat dhe problemet e mundshme si dhe pér t€ pércaktuar palét

e interesit/té prekura, por edhe pér t€ krijuar njé skenar pér Planin e Komunikimit né Krizé.




2.2. Trajnime dhe stérvitje

Kriza kurré nuk &shté koha e duhur pér t€ zbuluar se njé organizaté nuk &shté e gatshme t& pérballet me sfidén
qé sjell komunikimi né krizé. Pas vlerésimit té rrezikut, lind pyetja, a €shté menaxhmenti i organizatési trajnuar
pér paragitjet né media dhe komunikimin né kriz&€? Nése pérgjigja éshté térésisht ose t& paktén pjesérisht
negative, periudha para krizés &shté ideale pér t& zgjidhur mungesén e trajnimit dhe pér t& pérvetésuar aftésité
e nevojshme t&€ komunikimit né krizé. Trajnimi pérfshin gjithashtu njoftimin e brendshém t& punonjésve pér
procedurat né zbatim, risité né puné, etj. sepse periudha e krizés gjithmoné tregon se sa e forté éshté ose jo

organizata, si dhe nése &shté e organizuar miré.

Kryerja e stérvitjeve té rregullta éshté ményra mé e miré pér t& siguruar gatishmériné e ekipit pér t’iu
pérgjigjur me sukses sfidave qé e presin né njé krizé. Né kété ményré para krizés do té evidentohen dobésitée
mundshme t& planit t¢ komunikimit né krizé, manggsité e tij dhe fushat pér pérmirésim. Stérvitjet ndértojné
frymén ekipore t& anétaréve té organizatés, frymézojné vetébesimin e tyre dhe pérmirésojné aftésiné e tyrepér

t& pérballuar dhe kryer me sukses komunikimin gjaté krizés.

Gijaté stérvitjeve, duhet t€ zhvillohen skenaré té situatave t€ krizés q€¢ mund t’i ndodhin organizatés. Gjéja mé
e thjeshté &shté organizimi dhe zhvillimi i stérvitjeve brenda organizatés, por &shté e déshirueshme, sidomos
gjaté ushtrimeve t€ t& folurit né publik, t& dégjohet gjykimi i njerézve qé nuk jané pjesé e kolektivit dhe qé
mund ta shohin krizén me sy tjetér. Ndonjéheré &shté¢ miré t€ angazhohen gazetaré, eksperté t€ PR,
psikologé dhe profesionisté t€ tjeré pér stérvitje q¢ mund té kontribuojné q€ organizata t€ pérgatitet mé

miré pér kriza.

2.3. Aleatét né krizé

Kjo periudhé éshté gjithashtu e pérshtatshme pér krijimin e marrédhénieve t€ mira me palét e treta, pra
organizatat, t€ cilat mund t€ jené aleaté kur ndodh njé krizé. Kjo para sé gjithash u referohet profesionistéve t&
fushés, kompanive softuerike, profesoréve té fakultetit, pérfaqésuesve t€ instituteve t&€ ndryshme dhe organeve
t€ tjera shtetérore, si dhe medias. Jané pikérisht kéta individé q&é mund t€ luajné njé rol kyc kur publiku vendos
nése do t’i besojé apo jo njé organizate. Pér t& ndértuar marrédhénie t€¢ mira me aleatét e mundshém t&
ardhshém, nuk duhet té kursehet as koha dhe as mundi.

Njé krizé mund tju befasojé, por reagimi juaj ndaj saj nuk duhet té jeté i tillé .

* Analiza e medias

VLERESIMI I Njohja e temave dhe komenteve qé kané potencial krize

RREZIKUT

Identifikimi i krizave dhe problemeve t¢ mundshme

Pércaktimi i paléve t€ interesit/té prekura

TRAJNIME Trajnim menaxherial
DHE

STERVITJE

Trajnimi i punonjésve pér procedurat e brendshme

Organizimi i stérvitjes pér komunikimin né krizé

Organizata partnere

ALEATET

Profesionisté t& fushés

Media

2.4. Planifikimi i komunikimit né krizé

Né cdo organizaté, zakonisht ka rezistencé kur béhet fjalé pér planifikimin e komunikimit né kriz€, me
elementét e zakonshém t€ besétytnive: Vallé mos po ndjellim krizén duke planifikuar komunikimin né krizé?A

duhet ta b&jmé kété kur gjithcka &shté né rregull? Pérgjigjet jané té qarta:

Duke planifikuar komunikimin né krizé, organizata pérgatitet pér reagimin mé t¢ miré t¢ mundshém

dhe korrekt ndaj krizés, né ményré qé té reduktojé démin.

Po, planifikimi dhe pérgatitja duhet béré gjithmoné.
Elementet bazg té Planit té Komunikimit né Krizé jané:
1. Skenari i krizave t¢ mundshme

Bazuar né vlerésimet e rrezikut, duhet té pérshkruhen skenarét e situatave t¢ mundshme té krizés dhe pasojat e
tyre. Késhillohet gé t& lini imagjinatén tuaj té liré dhe t& keni gjithmoné parasysh se disa skenaré nuk duhet t&
pérfundojné me njé ngjarje t& pakéndshme. Njé krizé mund té keté disa ndikime t& njépasnjéshme me pasoja té
ndryshme dhe sa mé shumé t¢ mendoni pér t€, aq mé e madhe do té jeté getésia dhe gatishméria e punonjésve

né rast se digka e tillé ndodh realisht.




2. Numeratori telefonik.

Ky numerator telefonik duhet t¢ pérmbajé numrin e telefonit t&€ punés dhe até privat, s¢ bashku me adreséne
shtépisé sé secilit anétar t& Ekipit t&¢ Komunikimit né Kriz&. N& kriza shpesh mbisundon ligji i Murfit, ndaj
éshté e nevojshme t& sigurohen sa mé shumé té dhéna né kohé. Pérve¢ anétaréve té ekipit t& krizés, éshtée
nevojshme t€ pérfshihen kontakte t& tjera q¢ mund t€ jené t€ dobishme - aleaté t&¢ mundshém, analisté,
kundérshtaré dhe té tjeré. Kujdesuni qé t& dhénat e specifikuara t& ruhen né pérputhje me rregullat e GDPR. N&
varési té skenaréve té krizés, dallohen personat ¢ mund té kené réndési thelbésore, p.sh. nése kriza ka té bgjé
me telekomunikacionin, hyjné né lojé kontaktet e personave nga sektori i telefonisé fikse apo celulare, apo nése
éshté sektori bankar, mund t€ jené pérfaqésues t€ bankave apo shoqatave, e mé pas pérfagésues t& mbrojtjes sé

konsumatoréve dhe t€ tjeré. Ju patjetér duhet t& keni kontaktet e tyre né numératorin tuaj.
3. Lista e medias.

Lista e gazetaréve dhe personelit t€ redaksisé me numrat e telefonit t€ kontaktit, adresat e postés elektronike dhe
mundésisht llogarité né rrjetet sociale. Duhet t& jeni t& vetédijshém se gazetarét shpesh ndryshojné redaksité,
ndaj kjo listé duhet t& pérditésohet rregullisht. Sigurohuni qé t¢ dhénat t& ruhen né pérputhje me rregullat e
GDPR.

4. Mesazhet kryesore té pércaktuara.

Mesazhe t& pérgjithshme t& pérgatitura paraprakisht pér organizatén. Eshté miré té pérgatitet t& paktén njé

mesazh kryesor pér ¢do skenar krize;
5. Pércaktimi i grupeve té synuara.

T& renditen grupet e synuara t€ pérgjithshme qé jané té lidhura me organizatén, por né vecanti t€ theksohen

grupet e synuara qé mund t€ preken nga skenarét e krizés t& pércaktuara mé paré.
6. Informacione kryesore té pérgjithshme rreth organizatés.

Eshté e nevojshme t&é mblidhen t& dhéna pér organizatén, si rezultatet e punés sé méparshme, kontributi qé ka
dhéné organizata, trajnime parandaluese pér t& reduktuar rrezikun e krizés, fushata informuese publike, puna

me ekonominé dhe institucionet kryesore shtetérore, etj.
7. Draftet e informacionit té paré pér median.

Pérgatitni njé draft version pér njoftime dhe postime né rrjetet sociale, me informacione bazé té cilat, t&

plotésuara me informacione pér krizén specifike, mund té pérdoren né ¢do situaté.
8. Pérgatitja e pyetjeve dhe pérgjigjeve té mundshme nga gazetarét, publiku i jashtém dhe eprorét.

Eshté miré té pérgatiten pyetje dhe pérgjigje té mundshme, por edhe té shtjellohen ato pér secilin skenar t&
Planit. Pyetjet duhet t& jené realiste, konkrete, por edhe hipotetike, t& véshtira dhe provokuese. Kur hartoni
pyetje dhe pérgjigje, merrni parasysh ngjarjet aktuale, krizat kibernetike, etj. né boté dhe né vendin toné qé

mund t€ lidhet me krizén aktuale.
9. Procedurat bazé.

Né kété seksion mund t€ bashkéngjitni pjesé té ligjeve, akteve nénligjore, procedurave qé¢ mund té

jené t€ dobishme pér pérgatitjen e informacionit pérfundimtar. Pér shembull, pér shkak t€ mbrojtjes sé
konfidencialitetit té t&¢ dhénave ose sigurisé kombétare, sigurisé ekonomike, organizatat gjaté komunikimitné
krizé ndonjéheré nuk mund t€ zbulojné detajet e njé procesi, impaktin e vlerésuar dhe t&€ ngjashme. Megjithaté,
njé pérgjigje e tillé shpesh nuk do t’i kénaqé as gazetarét, as publikun, por kur pas njé vendimi té tillé

qéndrojné dispozita ligjore apo rregullore, kjo i jep besueshméri “fshehtésisé dhe mbrojtjes” s€ t&€ dhénave.

10. Pérkujtim i shkurtér rreth hapave té réndésishém dhe rek dimeve té réndésishme (Lista
kontrolluese)

Gjaté njé krize, paniku pérhapet lehté, vecanérisht nése pjesémarrésit né krizé nuk kané pérvojé t&¢ méparshme
né komunikimin gjaté krizés. Kjo éshté arsyeja se pse duhet pérpiluar njé listé e shkurtér kontrolli t& asaj qé

nuk duhet harruar.

Lista kontrolluese duhet t&€ béhet nga veté ¢cdo organizaté, si pér shembull:

1. Kirijoni njé ekip komunikimi né kohé krize,

2. Vlerésoni seriozitetin e situatés dhe vendosni pér njé strategji,

3. Vendosni pér mesazhin/mesazhet kryesore,

4. Pérgatitni dhe zbatoni njé plani konkret t& komunikimit gjaté krizés,

5. Njoftoni personat pérkatés me situatén,

6. Centralizoni informacionin dhe parandaloni daljen e tij t& pakontrolluar,

7. Demonstroni njé kuptim té interesit t€ grupeve té synuara té prekura nga kriza,

8. Siguroni vazhdimisht informacione dhe shmangni diskutimet né hapésirén publike (né rrjetet sociale,

paragqitjet e t€ ftuarve)
9. Jini fleksibél.
10. Mendoni né ményré afatgjaté.

11. Té tjera.
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Té& pérshkruhen skenarét e situatave t&¢ mundshme
t€ krizés dhe pasojat e tyre.

Té krijohet njé dokument me kontaktet e anétaréve
té stafit té krizés, aleatéve t€ mundshém, analistéve,
kundérshtaréve dhe t€ tjeréve.

Té krijohet njé dokument me numrat e telefonit,
adresat e-mail, llogarité sociale té gazetaréve dhe

redaksité.
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. Informacion rreth organizatés

Té pérgatiten mesazhe t€ pérgjithshme paraprakisht

pér ¢do situaté krize.

Té identifikohen grupet e synuara t€ organizatés
dhe grupet e synuara g¢ mund t& preken nga njé

situaté krize.

Té pérgatitet njé dokument ku t& pérshkruhen rezultatet

e punés sé¢ méparshme, kontributin e dhéné

nga

organizata, trajnimet parandaluese pér t€ reduktuar

rrezikun e krizés gé ka ndodhur, fushatat e informimit

publik, etj.
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. Pyetje dhe pérgjigje t¢ mundshme nga gazetarg,
publiku i jashtém dhe eprorét

Té pérgatitet njé propozim pér njé deklaraté pér
shtyp, njoftime né rrjetet sociale, folés t¢ mundshém
né njé konferencé pér shtyp.

Té& pérgatiten pyetje dhe pérgjigje t& mundshme pér

secilin skenar té situatave t&€ mundshme té krizés.

Nel

. Procedurat bazé

10. Lista kontrolluese

Té mblidhen pjesé té ligjeve, akteve nénligjore,
procedurave qé¢ mund t€ jené t& dobishme pér
pérgatitjen e informacionit pérfundimtar.

Te pérgatitet njé listé kontrolli té t& gjithé hapave té
nevojshém gjaté njé krize:

M Ekipi i ngritur i komunikimit pér krizén,

M Eshté béré vlerésim i situatés,

M Eshté hartuar strategjia e veprimit,

M Plani i pérgatitur pér situatén e krizés,

M Jané njoftuar pjesémarrésit dhe palét e interesit,
M Pengohet dalja e pakontrolluar e informacionit,
M Eshté vendosur informimi i vazhdueshém i t&

gjitha paléve t€ pérfshira.

Pyetjet e méposhtme jané shembuj té pyetjeve t&¢ mundshme gqé medias mund t’i parashtrojé njé organizate.

Sigurisht, pérgjigjet do t& varen nga situata, por kjo listé¢ mund té pérdoret edhe pér t’u pérgatitur para krizés:

PYETJET ME TE
SHPESHTA TE
GAZETAREVE

Sa serioz éshté kércénimi?
Sa dém mund t€ bgje?

A éshté me shtrirje

kombétare/lokale?

Cilat sisteme  jané  t&

cénueshme apo té prekura?
Kush éshté i prekur?

Si mund ta parandaloni?
Si mund ta rregulloni?

Sa raportime jané pranuar?

Sa déme u raportuan?

Si krahasohet ky sulm me
sulmet e tjera?

Sa éshté kostoja e vlerésuar e
aktivitetit?

Sashpejt po pérhapet apo sa i
pérhapur éshté aktiviteti?

A mund t€ gjurmohet

sulmuesi?

Ku duhet t& drejtohem pér
ndihmé?
Cilat burime jané né

dispozicion?

Pyetjet ¢ mund té ndihmojné né pércaktimin e qasjes ose strategjisé qé organizata do t€ marré né njé

situaté krize:

PYETJET QE BEHEN
GJATE
PERCAKTIMIT TE
STRATEGIISE

Cfaré éshté njé krize?

A ka ndonjé problem mé t€ réndésishém?

A do t€ keté té tjera?

Cfaré duhet béré né rastin mé té keq?

Cilat jané afatet e parashikueshme?

Cfaré éshté né t& vérteté né lojé?

A mund t€ pérfshijmé aleaté?

Kush jané té gjithé aktorét e krizés?

A mund té€ zhvendoset fokusi?

A mund té “kufizohet” kriza?




Plani nuk duhet té jeté shumé i detajuar apo shumé i gjaté. Gjaté njé krize, nuk ka kohé pér té lexuar
dokumente té gjata, késhtu qé njé plan qé ofron fleksibilitet, qartési dhe shkurtési jané mé té

dobishme.

Pér t& arritur efikasitet dhe shpejtési, si¢ kérkon komunikimi né krizé, éshté e nevojshme q& organizata t&
kalojé rregullisht né Planin ¢ Komunikimit né Kriza dhe qé autoritetet ¢ marrédhénieve me publikun ta
pérditésojné rregullisht. Eshté e véshtiré t¢ thuhet se cila éshté dinamika e propozuar pér “freskimin e
njohurive”, por nuk duhet t& jeté shumé shpesh. Pér shembull, njé heré né vit do t& ishte e déshirueshme qé
drejtuesit dhe anétarét e ekipit té krizés t€ njiheshin sérish me planin, ose té paktén me ndryshimet e tij,
procedurat bazé. Eshté gjithashtu e nevojshme t& ndigen ndryshimet e anétaréve t¢ menaxhmentit mé t&
ngushté dhe t& personave t& tjeré t€ réndésishém, si dhe té pérditésohen rregullisht kontaktet e tyre né

numérator dhe ata & njihen me procedurat dhe planin e komunikimit né kriza nése &shté e nevojshme.

3. Komunikimi gjaté krizés

Gjaté njé krize, &shté shumé e réndésishme qé e gjithé organizata t€ veprojé si njé ekip, qé¢ kompetencat dhe
pérgjegjésité té njihen qarté. Situata e krizés tregon gjithmoné nése institucioni &shté i dobét dhe i pércaré,
sepse atéheré ka njé dalje t€ pakontrolluar informacioni, si dhe duket se anétarét e Ekipit t¢ Komunikimit né
Krizé paragesin informacione t& ndryshme pér t& njéjtén ngjarje. Njé gasje unike dhe uniforme né komunikim
ndértohet dhe forcohet vetém pérmes komunikimit t&€ hapur dhe t¢ ndershém me punonjésit, duke treguar

respektimin e pérgjegjésive dhe detyrimeve.
CFARE DUHET TE BENI KUR NDODH KRIZA?

Te gjithé hapat qé€ jané diskutuar deri mé tani, t€ cilét duhet t€ ndérmerren para krizés, marrin edhe mé shumé
réndési kur ndodh njé krizé, sepse atéheré nuk ka kohé& pér shumé analiza, kérkime, pércaktimin e
qéllimeve. Hapat qé duhet t&€ ndérmerren kur ndodh njé krizé jané: t¢ mblidhet ekipi, té vendoset njé afat i
shkurtér pér mbledhjen e fakteve né lidhje me situatén e krizés, t& pércaktohet publiku i synuar, t& pércaktohen
mesazhet kryesore dhe t& dilet publikisht me informacionin e paré. Dhe e gjithé kjo brenda njé ore,

maksimumi dy. Sepse:

KRIZA E VERTETE NUK ESHTE CFARE KA NDODHUR, POR AJO QE NJEREZIT MENDOJNE SE
KA NDODHUR!

Shpejtésia e reagimit &shté njé nga elementét kyg qé pércakton komunikimin e suksesshém dhe cilésor gjaté njé
krize. Fokusi né shpejtésiné e reagimit mund té shpjegohet me faktin se pérshtypja e paré tek publiku krijohet
shumé shpejt. Né t& njéjtén kohé, pércaktohet ményra se si do té zhvillohet mé tej perceptimi i krizés né publik

dhe veprimet e organizatés lidhur me veté situatén e krizés.

Né fillim té krizés, mé e réndésishmja éshté marrja nén kontroll e situatés né ményré qé paniku t& mos fillojé t&
pérhapet né publik. Né kété kuptim, éshté shumé e réndésishme qé si institucion pérgjegjés, nése &éshté e
mundur, t€ jeni t€ parét g€ publikoni informacione pér shpérthimin e krizés.

Pér sa i pérket komunikimit né krizé, éshté e nevojshme té plotésohen tre supozime bazé: shpejtésia,

qéndrueshméria dhe t& génurit i hapur. Duhet mbajtur parasysh se komunikimi né krizé realizohet né rrethana

stresuese kur pjesémarrésit dhe publiku nuk kané kapacitetin maksimal pér t&€ marré mesazhe.

3.1 Parimet e komunikimit gjaté krizés
3.1.1. Shpejtési dhe saktési

Komunikimi né kohén e duhur éshté njé element i réndésishém i reagimit efektiv ndaj situatave t& krizés.
Nevoja themelore e publikut &shté pér njé informacion t& sakté dhe né kohé qé do té tregohet se ¢faré ka
ndodhur, si duhet té reagojné ndaj krizés, cfaré t&€ béjné né cilin moment, ¢faré aktivitetesh t¢ ndérmarrin.
Kapaciteti i njerézve pér té marré informacion né situata krize mund t€ reduktohet edhe me 80%, gjé qé shton

sfidén dhe detyrimin né drejtim t€ krijimit dhe dérgimit t¢ mesazheve t€ qarta dhe t& lehta pér t’u kuptuar.

Shpejtésia, si njé nga karakteristikat kryesore t&¢ komunikimit t€ suksesshém gjaté njé krize, mund t&é
shpjegohet si pasojé e zhvillimit jashtézakonisht t€ shpejté t& teknologjis€, e cila vazhdimisht rrit shpejtésiné e
shpérndarjes s€ informacionit. Njé shpejtési e tillé e raportimit, né disa situata, i mundéson publikut t& mésojé
pér njé krizé€ nga mediat pérpara se organizata t€ arrijé t& informojé publikun pér krizén, gjé q€¢ mund t&

kontribuojé né krijimin e mosbesimit dhe t& véshtirésojé komunikimin e métejshém.

Thjesht, shpejtésia me té cilén publiku dhe pjesémarrésit mund té mésojné se cfaré po ndodh né njé
krizé pércakton shpejtésiné dhe ritmin me té cilin ekipi i krizés duhet té pérgjigjet né emér té

organizatés.

Megjithaté, nuk mjafton t& jesh i pari q& publikon informacionin. Mesazhet e krijuara né situata krize duhet t&
jené té qarta dhe t€ verifikuara. Gjithashtu, ato duhet t€ pérmbajné informacion sa mé konkret dhe sa mé t&
sakté se si shpértheu kriza, ¢faré éshté béré deri tani dhe cilat jané aktivitetet qé do té ndérmerren né vazhdim,
té cilat duhet t€ parandalojné thellimin e problemit. Nése informacioni i paré pér krizén publikohet
pikérisht nga personat qé pérfagésojné organizatén, do té krijohet njé mundési pér t’i dhéné formé
ngjarjes, por edhe pér ta kontrolluar até deri né njé piké té caktuar. Ndryshe, nése dikush tjetér &éshté
burimi i informacionit, organizata do té vihet né njé pozicion ku té tjerét menaxhojné situatén.

Nevoja pér shpejtési shogérohet me rrezikun kryesor - mungesa e saktésisé dhe precizitetit. Detyrimi pér njé
reagim t€ shpejté té ekipit t& krizés mund té ¢ojé né gabime t& caktuara, prandaj €shté i nevojshém kontrollimi
i dyfishté i ¢do informacioni qé publikohet.

Praktika tregon gjithashtu se si justifikohen kufizimet g€ sjellin reagimet e shpejta. N disa raste, duhet njé kohé
e caktuar pér t&¢ mbledhur dhe pérpunuar informacione thelbésore pér pérgatitjen e njé pérgjigjeje. Né situata té
tilla, ekipi i krizés mund t€ pérballet me situatén e paragitjes para medias dhe audiencave té tjera pa
informacion t& ploté. Medias dhe publikut mund t’u thuhet se organizata nuk ka informacion t& caktuar, por
gjithashtu té theksohet se sapo t&¢ marrin informacionin do ta béjné publik. Eshté shumé mé miré t& flitet

publikisht se si po hetohet ende shkaku i njé krize, sesa t& shpérndahet informacioni i pasakté né publik.

Prandaj, edhe nése nuk mblidhen t& gjitha informacionet, personi pérgjegjés pér komunikim ose i cili €shtéi
autorizuar pér t& komunikuar né njé krizé duhet t’u pérgjigjet menjéheré pyetjeve dhe thirrjeve nga media né
ményré gé té shmanget njé boshllék informacioni, sepse né t&€ kundértén media do té raportojé krizén pér

publikun bazuar né thashetheme apo gjysmé informacione.

situatave t€ krizés

* Nése informacioni i paré pér krizén vjen né publik pikérisht nga ju si
pérfagésues i institucionit, do t€ krijojé njé mundési pér t’i dhéné formé

SHPEJTESI DHE
SAKTESI

ngjarjes, por edhe pér ta kontrolluar até deri né njé piké té caktuar.

Mesazhet ¢ krijoni né situata krize duhet t& jené t&€ qarta dhe t& sakta.

Eshté e nevojshme té kontrolloni dy heré ¢do informacion qé
vendosni né domenin publik.

* Komunikimi né kohé &shté njé element i réndésishém i reagimit efektiv ndaj

Eshté shumé mé miré t¢ flitet publikisht se si po hetohet ende shkaku i njé




3.1.2. Konsistencé

Pika tjetér e komunikimit t& suksesshém gjaté njé krize &shté konsistenca, pra nevoja qé nga organizata té

dalin t& njéjta mesazhe. N& njé situaté krize, &shté ideale q& “t& dégjohet vetém njé z&” nga institucioni.

Media do té kérkojé shpesh deklarata, opinione, histori nga njeréz té tjeré, té cilét nuk jané té PR-it apo
zyrtaré. Eshté e réndésishme t& informohen punonjésit pér faktin se t& gjitha pyetjet e gazetaréve duhet t'u
drejtohen personave pérgjegjés pér komunikimin me median. Publiku nuk duhet té vihet né pozitén e
marrjes sé informacionit nga media. Ato mund t& pérfagésojné njé ndihmé té réndésishme né aspektin e
komunikimit gjaté krizés. Natyrisht, €sht¢ e pamundur t€ parandalohen punonjésit nga komunikimi dhe
transmetimi informal i informacionit tek publiku ku bén pjesé familja dhe miqté, ndaj mbrojtja mé efektive
kundér pérhapjes sé informacionit t& pasakté éshté informimi i punonjésve pér krizén pérmes kanaleve t&

komunikimit t& brendshém.

Eshté e nevojshme qé nga organizata té dalin té njéjtat mesazhe

NE njé situaté krize, éshté ideale q&é “té dégjohet vetém njé z&” nga

institucioni.

KONSISTENCA

Eshté e réndésishme té informohen punonjésit pér faktin set & gjitha

pyetjet e gazetaréve duhet t'u drejtohen personave pérgjegjés pér

komunikimin me median.

3.1.3. Komunikimi i hapur

Komunikimi i hapur &shté shenja tjetér dalluese e komunikimit t& suksesshém t& krizés. Kjo do té thoté
disponueshméri ndaj medias, gatishméri pér t& shkémbyer informacione, sepse né situata krize éshté miré qé té
veprohet né ményré proaktive ndaj medias. Gazetarét nuk duhet t& shihen si armiq, por si partneré me
synimin e pérbashkét t& krijimit t€ informacionit t€ besueshém dhe informimit t€ publikut.

Personi(at) pérgjegjés pér komunikimin me mediat duhet t’u pérgjigjen gjithmoné kérkesave té tyre pér
informacion né kohén e duhur, madje edhe menjéheré nése informacioni i kérkuar &shté i disponueshém pér

ta.

Zhvillimi i mediave t€ reja, si rrjetet sociale, bloget, portalet, kané krijuar pritshméri shtes¢ nga aktorét e
komunikimit né kriz€ né lidhje me ndérveprimin, dhe pér kété arsye ata duhet t& krijojné vazhdimisht

pérshtypjen se jané t&€ hapur dhe t’u japin pérgjigje té rregullta pyetjeve ose komenteve té ndjekésve té tyre.

Pse ka réndési e gjithé kjo? Né momentin e shpérthimit & krizés krijohet njé lloj vakumi informacioni, njé
situaté né t& cilén dicka ka ndodhur por askush nuk e di saktésisht se ¢faré. Duke marré parasysh nevojén e
njeriut pér informacion vakumi i informacionit mbushet me ¢do 1lloj pérmbajtje, qofté edhe me hamendje apo
thashetheme. Kriza aktuale do t&€ diskutohet né media dhe né publik pavarésisht nga sasia e informacionit qé ju
ofrohet, dhe organizata mund t& formulojé njé diskutim me informacion cilésor né kohén e duhur. Pér shkak té
gjithé késaj, shmangia e gazetaréve dhe medias si dhe fikja e telefonit, mospérgjigjja ndaj emaileve dhe
mesazheve nuk éshté njé strategji pér té zgjidhur problemet. Pérkundrazi, vetém sa i ndérlikon ato. Gjithashtu,

gjaté bisedave me gazetarét duhet t&€ shmangen pérgjigjet si “pa koment”, sepse pérgjigje té tilla dhe t&

ngjashme t€ japin pérshtypjen e pasigurisé dhe pérpjekjes pér té fshehur dicka.

Komunikimi i hapur nénkupton disponueshmériné ndaj mediave

dhe gatishmériné pér t€ ndar¢ informacionin
TE QENURIT I
HAPUR

Personi/at pérgjegjés pér komunikimin me median duhet t'u

pérgjigjen gjithmoné dhe menjéheré kérkesave pér informacion

Pérgjigjuni rregullisht pyetjeve ose komenteve nga ndjekésit né

rrjetet sociale

Pakot e komunikimit né krizé

Pér vizualizimin mé t€ lehté t€ rrjedhés s¢ komunikimit né krizé, éshté miré ta imagjinojmé até si njé pako
informacioni qé organizata ndan me publikun. Informacioni i paré, njoftimi, q¢ dérgohet, pérfagéson pakon e
paré t€ formésuar né njé nga mjetet e komunikimit dhe duhet t& publikohet sa mé shpejt. Mé& voné mbérrijné
pako me informacione t& tjera mé t& gjera, pasi vijné informacione t& reja, derisa t& dérgohen rezultatet e
hetimit, masat e marra etj., pra deri né momentin qé nuk ka asgjé té re pér té théné. Né kété ményré organizata
pozicionohet si njé burim i besueshém informacioni dhe plotésohet “etja” e medias dhe e publikut pér

informacione t€ reja.
3.2. Ekipi dhe késhilla pér komunikimin né krizé

3.2.1  Ekipi i komunikimit né krizé

Detyra e Ekipit t¢ Komunikimit né Kriza &shté t€ planifikojé, krijoj¢ dhe zbatojé t€ gjitha aktivitetet e
komunikimit né kriz& né organizaté sipas grupeve té ndryshme té synuara. Vendimet e marra nga Ekipi jané té
detyrueshme pér té gjithé punonjésit. Ekipi i komunikimit né krizé zakonisht menaxhohet nga personi mé

pérgjegjés né organizaté, drejtori ose, né mungeseé té tij, zévendésdrejtori, pra njé person i autorizuar prej tij.

Ekipi i Komunikimit né Krizé pérfshin njeréz q¢ mund t€ kontribuojné me njohurité dhe aftésité e tyre pér té
zgjidhur sa mé miré situatén e krizés. Nése kriza &shté e njé natyre shumé-sektoriale, &shté e réndésishme gé t&
ndahen qarté pérgjegjésité dhe kompetencat. Do t& ishte ideale q& t€ keté ekip né t& cilin do t&€ hynin
pérfaqésues té & gjitheé sektoréve/ministrive dhe t€ ngjashme, por né praktiké éshté shumé e véshtiré pér t'u
realizuar, prandaj kufijté e dhénies s& informacionit duhet t& pércaktohen sa mé sakté gé € jeté e mundur né

ményré gé té mos béhen ndérhyrje né hapésirén e té tjeréve sepse kjo mund té shkaktojé probleme shtesé.

Gjaté pérgatitjes s¢ Planit t&¢ Komunikimit né¢ Krizé, shefi i organizatés, shefi i kabinetit (nése &shté i tillg, ose
eprori i par€), personi pérgjegjés pér marrédhéniet me publikun, zédhénési ( nése ekziston si detyré mé vete),
mund t€ emérohet paraprakisht né Ekipin e Komunikimit né Krizé dhe né varési t& situatés t& emérojé persona
t€ tjeré.

Eshté shumé e réndésishme q& Ekipi i Komunikimit né Krizé t& caktojé njé person gé do té shfaget né media né
emér té organizatés. Né varési t€ rastit, mund t€ jené disa persona, por &shté e nevojshme gé mesazhet e

paragitura né publik t€ jené té qgarta, njé kuptimshe dhe té€ qéndrueshme.
Ekipi duhet t& funksionojé né ményré t€ unifikuar dhe t& koordinuar dhe sa mé shpejt t& jeté e mundur:

» Té mbledhé t& gjithé informacionin e disponueshém pér situatén e krizés - komunikim i brendshém

efektiv.

» Té& pérgatisé personat pérgjegjés ose zédhénésit pér komunikim me media dhe grupet e synuara.




.

Té pérgatisé/caktojé njé deri né tre mesazhe kryesore, sipas grupeve té synuara.

.

Té vendosé pér ményrén e komunikimit t¢ mesazhit, pra pér mjetet e komunikimit (njoftim, konferencé pér

shtyp, intervisté).

Té drejtojé komunikimin e métejshém né krizé deri né pérfundimin e saj.

Ekipi duhet t& sigurojé informacion t€ vazhdueshém dhe té sakté pér ngjarjen - komunikim té vazhdueshémme
median dhe né kété ményré té parandalojé ose t€ paktén t€ zvogélojé pérhapjen e thashethemeve, t&

pavértetave dhe keqinformimit.

EKIPI PER UNIKIM NE KRIZI

DETYRA ORGANIZATA FUNKSIONIMI

* Detyra kryesore e Ekipit éshté t&¢ | * Drejtuesit e ekipit * Mbledh té gjith¢ informacionin

sigurojé informacion €| o Andtarét e disponueshém pér situatén e
vazhdueshém dhe (€ sakt€ pér| « Personi pérgjegjés pér krizés
ngjarjen  dhe €  sigurojé marrédhéniet me publikun * Pérgatit njé person pérgjegjés pér

komunikim t&€ vazhdueshém me marrédhéniet me publikun

. .. .. o Péaroatit/nércakto s A
mediat pér té parandaluar ose Pérgativpércakion  nj¢  deri né
. . . tre mesazhe kryesore, sipas
zvoge€luar pérhapjen e ’
. . grupeve t€ synuara q¢ adresohen
thashethemeve, t& pavértetave
e * Vendos né lidhje me ményréne
dhe dezinformatave. o ’ . N
njoftimit ~ dhe  mjeteve &

komunikimit

3.2.2. Késhilla pér komunikim né krizé

Ekipi duhet t&€ udhéhiget nga rregulli se lajmet e kégija duhet t& publikohen sa mé gé té jeté e mundur,
sepse njé lajm i keq sot éshté mé pak démtues se sa javét e thashethemeve dhe teorive t€ pabaza t€ krijuara si
rezultat i fshehjes s€ njé krize. N& asnjé rast nuk duhet t& spekuloni apo t& paraqisni fakte t& paverifikuara apo
té pakonfirmuara, as nuk duhet t& “zbusni” t& vértetén apo t€ jepni shpresa té rreme. N€ rast se njé situaté krize
rezulton me humbje jete, mos jepni asnjé informacion pér viktimat, emrat/punét e tyre etj., pérpara se t&

informohen familjarét e tyre.

Nése ka njé gabim gjaté komunikimit, duhet t€ kérkoni falje, té pranoni gabimin dhe t& tregoni dhembshuri

dhe kujdes. E vérteta duhet té vendoset pérpara c¢do gjéje tjetér - génjeshtra éshté absolutisht e

papranueshme.
» Lajmet e kégija duhet t€¢ komunikohen sa mé shpejt ¢ té jeté
e mundur.
* Té mos spekulohet dhe t¢ mos paraqiten fakte t& paverifikuara oseté
ggﬁ%%ﬁg;?]} pakonfirmuara, as pér t& “zbutur” té vértetén apo pér t& paragitur

KRIZE shpresa té rreme.

Gjithmoné t€ njoftohet fillimisht familja pér informacionet qé

lidhen me t€é aférmit e tyre

NE rast gabimi, kérkoni falje dhe tregoni dhembshuri dhe kujdes.

* E vérteta para ¢do g

3.3. Pércaktimi i grupeve té synuara dhe mesazhet kryesore
3.3.1.Grupet e synuara
Pércaktimi i grupeve t€ synuara &shté njé hap ky¢ né komunikimin né krizg.

Pse &shté i réndésishém komunikimi né krizé€? Jo t& gjithé jané t& interesuar pér krizén né t& njéjtén ményré.
Kjo éshté arsyeja pse ne nuk i drejtohemi t€ gjithé publikut né t€ njéjtén ményré. Asnjéheré nuk duhet
fokusuar tek publiku i gjeré. Shoqgéria ndahet né grupe sipas kategorive t€ ndryshme: moshé, arsim, t€ ardhura,
shtrirje gjeografike, vlera, profesionale, sociale, dhe komunikimi i suksesshém pérfshin adresimin e grupeve t&
synuara t& pércaktuara posacérisht. Kur pércaktojmé

grupet e synuara, &shté e réndésishme t€ pércaktojmé se cilat jané
preferencat, vlerat dhe nevojat e tyre.

Roles and e
Responsibiities @ \~,

Profili i grupeve t€ synuara lehtéson krijimin e strategjive dhe

planeve, krijimin e mesazheve, zgjedhjen e mjeteve dhe kanaleve

Constituents’ Internatand |
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L . - o Governance
t€ komunikimit, si dhe matjen e suksesit t&¢ komunikimit. Ky \"‘3::‘?:"'“ ki Gothvans Pfﬁil:":i“//
proces del edhe mé shumé né plan t€ paré gjaté krizave kur ekipi i N <
krizés ka pak kohé né dispozicion dhe kur pérballet me detyrén [ %ﬁﬂ% \
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pér t& pérgéndruar vémendjen tek prioritetet. aticue . )
\_Communay* /\_ Stakeholders /
Publiku i brendshém qé &shté njé grup i synuar shumé i réndésishém, neglizhohet shpesh.-Nuk dubet-té-Harrojmé
kurré réndésiné e komunikimit t& rregullt me kolegét brenda organizatés. Eshté e papranueshme, por shpesh
ndodh qé kolegét qé nuk jané t& pérfshiré drejtpérdrejté né ngjarje t& dégjojné pér heré t& paré pér krizén nga
media apo nga rrjetet sociale.

Publiku i brendshém é&shté i réndésishém né situata krize sepse ata jané zédhénésit mé té besueshém té njé
organizate. Punonjésit veprojné si njé lloj ambasadori i organizatés, t€ cilét herét a voné do t€ gjenden né njé
situaté ku ata gjithashtu do t& duhet t& shpjegojné se c¢faré po bén menaxheri i organizatés pér té pérballuar
situatén e krizés qé éshté krijuar. Media do té kérkojé shumé shpesh informacion, komente dhe opinione pér
situatén e krizés. Pérveg rolit t& ndérmjetésit me publikun e jashtém, punonjésit kané njé rol t& réndésishém
edhe né komunikimin me ata qé nuk jané t€ pérfshiré drejtpérdrejté né kriz€, si miqté dhefamiljarét. Pér shkak
t€ gjithé késaj, punonjésit duhet t&€ marrin informacion pér krizén drejtpérdrejté nga veté organizata, pérpara se
informacioni i pérmendur t’i jepet publikut t& jashtém. N& situata té tilla del né plan té paré nevoja pér njé plan
cilésor t€ krizés.

Pércaktoni grupet e synuara dhe preferencat, vlerat dhe nevojat e tyre.

Bazuar né grupet e synuara, pércaktoni strategjité dhe planet, krijoni

mesazhe dhe zgjidhni mjetet dhe kanalet e komunikimit.
GRUPEVE TE
SYNUARA

Vendosni njé komunikim t€ brendshém pér krizén, brenda

organizatés, né ményré gé t€ informoni punonjésit.




3.3.2. Mesazhi kryesor

Pasi t& dini se cili éshté qéllimi dhe ké té kontaktoni, éshté koha té mendoni se ¢faré t’i thoni publikut dhe si.
Kjo nénkupton pérgatitjen e mesazheve kryesore, t& cilat duhet t& pérmbajné até qé organizata déshiron g&
audienca e saj e synuar t& dégjojé dhe t&€ mbajé mend né lidhje me njé rast apo krizé t& caktuar. Mjafton t&
pérgatisni tre deri né katér mesazhe kryesore dhe ato zakonisht té kené njé nga tre géllimet e méposhtme:

1. T& informohet publiku pér njé ¢éshtje apo krize.

2. T fitohet ose rindértohet besimi i publikut né organizaté, nése besimi ka humbur.

3. Té nxitet angazhimi i publikut, nése kriza éshté e njé natyre té tillé qé¢ kérkon g€ publiku té ndérmarré

disa hapa.

Mesazhi kryesor &shté pérmbajtja bazé pér té gjitha mjetet e komunikimit dhe pérfagéson até qé organizata
déshiron gé audienca té mbajé mend pas dégjimit t€ informacionit t& paré, leximit t€ njé interviste t&¢ dhéné
nga njé pérfagésues ose nga njé njoftim né fagen e internetit t& institucionit.
Zakonisht pér njé situaté té caktuar pércaktohen tre ose katér mesazhe kryesore, t& cilat pérsériten disa heré né
njé njoftim ose deklaraté pér shtyp. Kéto mesazhe mé pas mbéshteten me fakte dhe statistika, si dhe me

pérvojén e personit gé flet ose té njé pale t€ treté, gjé qé i jep besueshméri historisé.

Pérgatitja e mesazheve kryesore duhet t& jeté pjesé integrale e procesit t& planifikimit t& komunikimit. Ndérsa
mesazhet specifike qé lidhen me situatén e krizés pérgatiten né varési té llojit t& krizés. Kur ndodh njé krizé,
duhet mbajtur mend se mesazhet e parapérgatitura, jané gjysma e punés, jo vetém né komunikimin né krizg,

por né komunikim né pérgjithési.
Dhe cfaré e dallon njé mesazh t€ miré né situata krize?

Mesazhet e shkurtra, koncize dhe konkrete, pa shprehje dhe terma profesionalé, qé tregojné dhembshuri dhe
ndjeshméri, t& orientuara drejt zgjidhjes sé problemeve, nuk premtojné t&¢ pamundurén dhe nuk spekulojné pér

pérfundimin e mundshém, sepse né situata krize askush nuk mundet té béjé parashikime té sakta.

3.3.1 Mjetet e komunikimit

Mjetet e komunikimit i quajmé t€ gjitha mjetet me ndihmén e t& cilave transmetohet njé mesazh te publiku i
synuar, si: komunikata pér media, konferenca pér shtyp, artikuj, lajme, gazeta, reklama, infografiké, intervista,
deklarata pér shtyp, video materiale dhe té ngjashme. Ashtu si kur zgjidhni njé kanal, ashtu edhe kur zgjidhni

njé mjet, duhet t€ keni parasysh se cilit grup i drejtohet organizata dhe cilat burime jané né dispozicion té saj.
3.4.1. Komunikimi pér media

Kur shkruani njé komunikim pér media, &hté e réndésishme t’i kushtoni vémendje disa elementeve. Nése
titulli nuk &shté adekuat, mund té€ ndodhé qé¢ komunikimi as t€ mos lexohet. Komunikimi duhet t’i pérgjigjet
pyetjeve: kush, ¢faré, ku, kur, si dhe pse. Megjithaté, duhet t€ fillohet gjithmoné me até q& &shté mé e
réndésishmja kur ndodh njé kriz€, qé éshté informacioni se c¢faré ka ndodhur, kur dhe ku, ndérsa pérgjigjet e
pyetjeve se si dhe pse, zakonisht vendosen né njé nga komunikimet e métejshme. Nése e lejon situata,
keéshillohet té citohen deklarata qé jané t€ réndésishme pér temén, d.m.th. mund té citohen ekspert€, zyrtaré ose
njeréz qé jan€, pér shembull, pjesémarrés t& drejtpérdrejté né krizé. Citimet nuk duhet t& jené shumé t& gjata
dhe nuk duhet t& pérsérisin pérmbajtjen qé éshté théné tashmé. Né fund t&€ komunikimit lini gjithmoné té dhénat
e personit q¢ mund t&€ kontaktohet pér mé shumé informacion, si dhe kur pritet njoftimi i radhés me

informacione té reja.

Gjaté njé situate krize, disa komunikime mund t&é dérgohen né media dhe ¢cdo komunikim né vazhdim duhet t&

pérmbajé informacione té reja pér krizén.

Komunikimi pér media duhet t& keté njé titull adekuat.

Komunikimi duhet t’i pérgjigjet pyetjeve: kush, ¢faré, ku, kur,si dhe

KOMUNIKATE PER pse.
MEDIA

Késhillohet té citohen deklarata nga eksperté, zyrtaré ose persona qé

jané pjesémarrés té drejtpérdrejté né krizé.

Mesazhet kryesore duhet té pérmbajné até gé audienca e synuar
duhet t&¢ dégjojé dhe t€ mbajé mend pér njé céshtjeose krizé té

caktuar.

PERKUFIZIMI

Mesazhet kryesore duhet té¢ mbéshteten nga fakte ose statistikasi dhe

1
MESAZHEVE nga pérvoja e pjesémarrésve né ményré qé t’i jepet besueshméri
KRYESORE

informacionit té paragitur.

Mesazhet kryesore duhet t€ njoftohen né kohé, t& shkurtradhe
konkrete, mundésisht pa shumé shprehje dhe terma profesionalé, dhe
nése éshté e nevojshme me njé dozé dhembshurie, ndjeshmérie dhe

t€ orientuara drejt zgjidhjes s¢ problemeve.

Mesazhet kryesore nuk duhet t¢ premtojné t¢ pamundurén ose t&

spekulojné pér rezultatin e mundshém té krizés.

Né fund t€ komunikimit shénoni t& dhénat e personit q¢ mund t&

kontaktohet pér mé shumé informacion, si dhe kur pritet komunikimi i

radhé&s me informacione té reja.

3.4.2. Konferencé pér shtyp

Shumé njeréz pyesin nése éshté e nevojshme té organizohet njé konferencé shtypi kur ndodh njé krizé - po, por

vetém kur organizata &shté gati pér € (q€ shpesh nuk &shté dita e parg).

Temat komplekse dhe shumé té réndésishme qé duhen shpjeguar mé tej duhet t& jené objekt i konferencave pér
shtyp. Organizimi i késaj ngjarjeje do t& thot€ q& organizata ka informacion shumé t& réndésishém qé
déshiron té ta béjé publik dhe qé ka t€ béjé me publikun e gjeré.

Ftesa pér median duhet t& pérmbajé informacion t€ qarté dhe t& sakté pér temén e konferencés, folésit,
organizatorin, datén, vendin dhe kohén. Eshté e dobishme té pérgatitet material pér gazetarét pérpara
konferencés pér media. Ai mund t€ pérmbajé botime, broshura, raporte dhe materiale shtes¢ q¢ mund t&é

shpjegojné kontekstin e krizés.

Konferenca udhéhiget nga njé moderator i cili ka pérvojé né kété, né ményré qé té paragesé temén né ményré

adekuate dhe t&€ moderojé pyetjet e mundshme nga gazetarét. Vetékuptohet qé gazetaréve dot’u lihet




hapésiré pér té béré pyetje. Pérndryshe, nése komunikimi &sht¢ i njéanshém, efekti mund t€ jeté
kundérproduktiv dhe do t& dérgojé njé mesazh té keq. Folésit ¢ do té flasin né konferencén pér shtyp duhet t&
zgjidhen me kujdes dhe t& pérgatiten shumé miré, duke pérdorur t& gjithé informacionin pér krizén qé ka
organizata né até moment. Edhe né fazén e planifikimit t& konferencés pér shtyp, duhet t& parashikoni pyetjet
qé mund té béjné gazetarét. Sigurisht, né kété kontekst, éshté e nevojshme té mbahen parasysh té gjitha llojet e

pyetjeve, madje edhe ato q¢ mund t€ perceptohen si keqdashése.

Eshté e réndésishme té vlerésohet me shumé kujdes nése ka nevojé pér té organizuar njé konferencé pér
median apo nése kriza mund t&€ mbahet nén kontroll duke shpérndaré informacione pérmes mjeteve t& tjeraté
komunikimit. Duke thirrur njé konferencé t& panevojshme pér shtyp, kriza mund t& zgjatet dhe késhtu &

theksohet tema né té gjitha mediat.

Organizohet njé konferencé pér median kur ka gatishméri pér té.

Ato organizohen né rastet kur publikut duhet t’i komunikohet

informacion i réndésishém.

KONFERENCA
PER MEDIA

.

Ftesa pér median duhet t€ pérmbajé informacion té qarté dhe t€ sakté

pér temén e konferencés, folésit, organizatorin, datén, vendin dhe

kohén.

.

Eshté miré qé té pérgatiten materiale pér gazetarét paraprakisht

me informacion pér krizén.

3.4.3. Mjete té tjera

Ndér mjetet e tjera té komunikimit né krizé, mé shpesh pérdoren deklaratat né media, paraqitjet e té ftuarve né
emisionet e lajmeve televizive dhe mé rrallé, ose né fazat e mévonshme t€ komunikimit né krizés, paraqitjet
né studio me disa bashkébisedues, si dhe intervista mé t& gjata. Arsyeja pér kété &shté, para s€ gjithash, se
né periudhén fillestare organizata nuk i ka té gjitha informacionet dhe zakonisht nuk &shté né gjendje t'u
pérgjigjet t& gjitha pyetjeve, késhtu q¢ mund t& zhvillohen teori ose spekulime té€ ndryshme. Intervistat mé t&
gjata i pérkasin paketave t& fundit t&¢ komunikimit né kriz& kur &shté e nevojshme, p.sh. t& shpjegojé mé

hollésisht dhe té konfirmojé rezultatet e hetimit.

* Deklarata pér media.
MIETE TE TJERA IR
* Paragqitjet né emisione.
* Intervista.
3.4.4. Komunikimi me median

Media éshté shumé e réndésishme né komunikimin e organizatés me publikun e jashtém dhe vlera e vérteté e
bashképunimit me median tregohet pikérisht né kohé krize. Organizatat shpesh né rrethana normale, t&
pérditshme duhet té€ punojné shumé pér té transmetuar historit¢ dhe informacionet e tyre né media. Gjaté
krizés, aktiviteti nis me median, t& cilat kérkojné informacion dhe inkurajojné pérfaqésuesit e organizatave té
komunikojné me to.

Falé bashképunimit cilésor me median qé krijohet pérpara njé krize, ato mund t& zbusin konfuzionin dhe

pérhapjen e informacionit t€ paverifikuar kur ndodh njé krizé. Njé nga detyrat kryesore né komunikimin me
median &shté nevoja pér t’u siguruar atyre faktet. Mundésia e keqinterpretimit €shté mé e madhe nése media nuk
i ka t& gjitha faktet q& organizata mund t’i sigurojé. N& t€ nj&jtén kohé, sigurimi i fakteve mbi bazén e t& cilave
media do t€ interpretojé situatén &shté vendimtare né orét e para pas shpérthimit t€ njé situate krize.

Ka dy gabime qé njé organizaté mund té béjé né komunikimin me median gjaté njé krize:

1.1 pari éshté refuzimi i komunikimit, i cili do t& interpretohet si pranim i fajit ose pérgjegjésisé pér até qé
po ndodh. Komunikimi me median duhet t€ jet¢ i vazhdueshém dhe pérmbajtja e tij duhet t&€ varet nga

informacioni gé disponon organizata né njé moment té caktuar.

2.1 dyti éshté mospérmbushja e premtimit pér té dhéné informacion né media. Baza e ¢do komunikimi
proaktiv me median éshté zvogélimi i pasigurisé dhe frikés tek publiku, pasi ata mund té ndjekin krizén
ekskluzivisht né media. Kjo éshté arsyeja pse i takon organizatés dhe komunikuesve té saj qé té ofrojné
informacionin mé cilésor népérmjet komunikimit proaktiv.

Nése krijohet njé situaté ku gazetarét jané té parét qé mésojné pér krizén dhe informojné pérfagésuesit e
organizatés, do té ishte miré té shtyhej pér njé kohé komunikimi dhe t€ kérkonte mirékuptimin nga
pérfaqésuesit e mediave dhe premtimin se ata do t&€ jené ndér t&€ parét me t& cilét do t€ kontaktojé, sapo t&
mblidhen informacione t& verifikuara pér situatén.

NE rast té situatave té tilla, pérgjigjet e dhéna gazetaréve mund té thoné:

*Nuk i kemi t€ gjitha informacionet pér momentin. Do t’ju kontaktojmé sapo t& kemi mé shumé
informacione ose

* Nuk kemi informacion se ¢faré po ndodh tani, por jemi né proces té mbledhjes sé¢ informacioneve dhe sapo
t€ dimé se ¢faré po ndodh do t’ju kontaktojmé.

Gjéja mé e réndésishme éshté pérmbushja e té gjitha premtimeve! Té béhet telefonata kur éshté

premtuar, té thuhet ¢faré mund té thuhet ose té kérkohet mé shumé kohé, por mbahet kontakti!

Mos refuzoni komunikimin me median.

Dérgoni informacionin e premtuar né media.

KOMUNIKIMI ME
MEDIAN

NE rast se gazetarét jané té parét q¢ mésojné pér krizén, éshté e

nevojshme t€ shtyhet komunikimi pér njé kohé t€ shkurtér dhe t€

kérkohet mirékuptim nga pérfagésuesit e medias dhet’u premtohet

se do té kontaktohen.

Kush duhet ta pérfaqésésojé institucionin para publikut gjaté krizés?

Gjaté njé krize, organizata duhet t& caktojé njé ose dy persona qé t& dalin publikisht me informacion, gjé q& do

té zvogélojé mundésiné e deklaratave t€ pagéndrueshme ose t€ ofrimit t& shpjegimeve t&€ ndryshme pér ngjarje

t& caktuara. Nuk ka asnjé rregull se kush duhet ta b&jé kété puné, por duhet t€ jeté njé punonjés me pozicion

pune t&€ larté ose njé z&édhénés. Ky rol mund t€ merret né disa raste nga menaxheri mé i larté




vecanérisht né rastet kur ka t€ vdekur, démtime t€ rénda ose déme t€ médha financiare.

NE cdo rast, duhet t&¢ mbahet mend se mé pak se 10% e asaj q¢ thuhet mbahet mend pérgjithmoné. Né situata
krize, éshté mé efektive nése zédhénési éshté njé person elokuent, komunikues dhe i geté, i cili nén presion

nuk do té thoté gjérat qé nuk duhet, sepse,
“BESIMI NGJITET ME SHKALLE, NDERSA ZBRET ME ASHENSOR”.

Vegoria kryesoree pérmbajtjes qé individét do t& paragesin né emér té organizatés né fjalimet publike gjaté
krizés duhet t€ jeté saktésia, vértetésia dhe preciziteti. Pikérisht pér shkak se, kur ndodh njé krizé, ka njé
interes t€ madh pér informacionin qé &shté i pakét né até fazé, ményra se si do té formohet pérmbajtja &shté
shumé e réndésishme. Njé paragqitje publike e realizuar keq mund t€ pengojé t& kuptuarin e sakté t€ mesazhit t&

pércjellé.
3.4.5. Komunikimi né krizé né rrjetet sociale

Njé krizé qé shpérthen né kanalet e komunikimit online, si ¢do krizé tjetér, nuk duhet té neglizhohet. Prandaj
&shté e nevojshme qé t& pérgatitemi miré dhe kur ndodh njé krizé e mundshme, t€ jeni t& vetédijshém
pér problemin, té hapur, t&¢ disponueshém dhe té drejtuar drejt zgjidhjes sé saj. Né kété proces, éshté e
réndésishme t& dégjoni vazhdimisht reagimet dhe té dérgoni reagime adekuate — qé varet shumé nga cilésia

e komunikimit.

Dhe né kété rast, analiza dhe planifikimi jané njé nga hapat e paré dhe mé t& réndésishém. Njé plan pér
komunikimin né krizé duhet t& pérfshihet né strategjiné tuaj t¢ komunikimit né internet. Duhet t€ krijohet njé
ekip gé do t& jeté pérgjegjés pér komunikimin né krizé online dhe fjalén kryesore duhet ta kené& personi/ at
pérgjegjés pér komunikimin.

Pér té filluar, duhet menduar se ¢faré mund té ¢ojé né njé krizé dhe cilat hapa duhet té shmangen né ményré qé €
mos nxitet ose shkaktohet njé krizé. Té dhénat dhe informacionet gé publikohen duhet t& jené & sakta dhe t&
verifikuara, gjé qé vlen vecanérisht pér informacionet nga burime té tjera. Toni i komunikimit duhet t’i
pérshtatet grupit t& synuar dhe kanalit t& pérdorur.

Kétu, gjithashtu, &shté e réndésishme t& béhet dallimi midis njé incidenti dhe njé krize. A &shté dicka q¢ mund
té démtojé reputacionin e organizatés apo njé koment tjetér negativ i bazuar né mungesé informacioni dhe
paragjykime. Informacionit t€ pavérteté, t€ pasakté ose té keqinterpretuar duhet t’u pérgjigjeni me
transparencé dhe t€ dhéna pérkatése, dhe nése ka ndodhur dicka qé éshté faji i organizatés, komunikimi duhet
& jeté i singerté, i hapur dhe i dhembshur, si dhe duhet t& tregohet pérpjekje pér té béré gjithgka qé éshté e

mundur pér té korrigjuar até gabim.

Kur ndodh njé krizé, duhet & reagohet shpejt, t& jepen pérgjigje té drejtpérdrejta pyetjeve, komenteve dhe
mesazheve, t& publikohet informacion né lidhje me ngjarjen konkrete t& krizés. Nése kriza ka ndodhur né disa
nivele, &shté e réndésishme qé komunikimi né rrjetet sociale té harmonizohet me komunikimin né kanale t&

tjera, pér t&¢ mundésuar dérgimin e njé mesazhi té qéndrueshém.

Pavarésisht nése kriza &shté e pranishme vetém né rrjetet sociale apo ato pérdoren si njé nga kanalet e
komunikimit pér njé krizé q¢ ndodh né nivele t&€ shuméfishta, réndésia e komunikimit online nuk duhet t&

neglizhohet apo t’i kushtohet mé pak kohé dhe vémendje.

Eshté e réndésishme té dégjohen vazhdimisht reagimet dhe t&

dérgohen komente adekuate.

Duhet t€ formohet njé ekip qé do t& jeté pe jés pér komunikimin né

internet.

Toni i komunikimit duhet t’i pérshtatet grupit t&€ synuar dhe kanalit t&
pérdorur.

KOMUNIKIMI
NE RRIETET
SOCIALE

Béni dallimin midis njé incidenti dhe njé krize. A &shté dickaqé mund té

démtojé reputacionin e organizatés apo njé koment tjetér negativ i bazuar

né mungesé informacioni dhe paragjykime.

Informacionit t& rremé, té pasakté ose t& keginterpretuar duhet

t’1 pérgjigjeni me transparencé dhe té dhéna pérkatése.

Nése ka ndodhur dicka pér fajin e organizatés, duhet t€ jeni t€ singerté, t&
hapur dhe t€ tregoni dhembshuri, si dhe t& pérpigenité béni gjithcka qé éshté e

mundur pér t€ korrigjuar até gabim.

Kur ndodh njé krizé, duhet t& reagohet shpejt, t&¢ jepen pérgjigje t&
drejtpérdrejta pyetjeve, komenteve dhe mesazheve, té publikohet

informacion né lidhje me ngjarjen konkrete té& krizés.

4. Cfaré duhet béré pas krizés

Fundi i krizés nuk do t& thoté fundi i punés sé ekipit t& krizés. Eshté sigurisht koha pér té paré se gfaré u
komunikua miré dhe ku déshtuan marrédhéniet me publikun.

Komunikimi i suksesshém né krizé éshté kryesisht rezultati i njé plani cilésor t€ krizés dhe aftésisé s¢ ekipit t&
krizés pér ta zbatuar até né ményrén e duhur. Nése komunikimi né krizé ka déshtuar, mund té thuhet se plani i

komunikimit né kriz€ nuk ka gené i miré, dhe aktivitetet e planifikuara nuk ishin t€ zbatueshme né situata
krize.

Organizatat duhet t€ kuptojné arsyen e déshtimit nése déshiron té nxjerré mésime t€ mira pér t€ ardhmen.

Njé krizé mund t€ shkaktojé forma t& ndryshme démtimi dhe njé nga detyrat kryesore né fazén e komunikimit
né krizé, pas krizés &shté pércaktimi i shtrirjes s€ saj. Pérsa i pérket reputacionit, ato mund t€ lidhen me
perceptimin e organizatés, sipas ndryshimit t€ reputacionit q& kishte para krizés dhe reputacionit q& ka pas

pérfundimit té situatés sé krizés, si dhe bazuar né pasqyrimin mediatik té krizés.
Pas krizés, duhet:

* Té vazhdohet me monitorimin e medias dhe ngjarjeve t€ pas krizés dhe t€ kontaktohen té gjithé gazetarét me

kérkesa t€ hapura qé nuk kané marré pérgjigje.




» Té pérditésohen listat e medias me ato me (& cilat organizata ka komunikuar gjaté krizés.

* Bazuar né komentet né rrjetet sociale dhe publikimet né¢ media, duhet paré sukseset dhe gjérat qé duhet &

pérmirésohen.

Duhet mbajtur mend gjithashtu se déshtimi &shté pjesé e procesit t& t& mésuarit. Pértej njohjes sé gabimeve,

mésimet q¢ mund t€ nxjerrin organizatat nuk jané t€ dobishme nése nuk mund t& pérdoren pér t& parandaluar

gabime t€ reja ose pér té arritur sukses. Asnjé krizé nuk duhet t€ kalojé pa pérdorur pérvojén e drejtpérdrejté,e

cila mund t€ jeté e dhimbshme, por nga e cila mund t€ mésohet.

PAS KRIZES

Duhet t€ analizohet situata e krizés dhe komunikimi me mediandhe

grupet e synuara.

Té vazhdohet me monitorimin e medias dhe storieve pas krizés dhe

té kontaktohen té gjithé gazetaré qé nuk kané marrépérgjigje.

Té pérditésohen numératorét e medias me ato me té cilat institucioni

ka komunikuar gjaté kriz

Bazuar né komentet né rrjetet sociale dhe publikimet né media,

pércaktoni se cfaré pati sukses dhe ¢faré duhet pérmirésuar.
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Analiza e medias.

Njohja e temave dhe
komenteve qé kané
potencial krize.

Identifikimi i krizave dhe

problemeve t¢ mundshme.

Pércaktimi i paléve té

interesit/té prekura.

* Trajnim menaxherial.

* Trajnimi i punonjésve pér
procedurat e brendshme.

* Organizimi i stérvitjes pér

komunikimin né krizg.

* Organizata partnere.
* Profesionisté té fushés.

* Media.




e Planit t&

. Skenari i krizave t&€ mundshme

N

Numeératori telefonik

bl

Lista e medias

Té& pérshkruhen skenarét e situatave t&¢ mundshme
t€ krizés dhe pasojat e tyre.

Té krijohet njé dokument me kontaktet e anétaréve
té stafit té krizés, aleatéve t€ mundshém, analistéve,
kundérshtaréve dhe t€ tjeréve.

Té krijohet njé dokument me numrat e telefonit,
adresat e-mail, llogarité sociale té gazetaréve dhe
Redaksité.

I

. Mesazhet kryesore

W

. Grupet e synuara

=2

. Informacion rreth organizatés

Té pérgatiten mesazhe t& pérgjithshme paraprakisht

pér ¢do situaté krize.

Té identifikohen grupet e synuara t€ organizatés

dhe grupet e synuara q¢ mund t& preken nga njé
situaté krize.

Té pérgatitet njé dokument ku pérshkruhen rezultatet e
punés s€ méparshme, kontributin e dhéné nga
organizata, trajnimet parandaluese pér t€ reduktuar
rrezikun e krizés gé ka ndodhur, fushatat e informimit

publik, etj.

=

. Informacioni i paré pér mediat

[}

. Pyetje dhe pérgjigje t¢ mundshme nga gazetarg,
publiku i jashtém dhe eprorét

Té pérgatitet njé propozim pér njé deklaraté pér
shtyp, njoftime né rrjetet sociale, folés t€ mundshém
né njé konferencé pér shtyp.

Té& pérgatiten pyetje dhe pérgjigje t& mundshme pér

secilin skenar t& situatave t&¢ mundshme t& krizés.

Nl

. Procedurat bazé

10. Lista kontrolluese

Té mblidhen pjesé té ligjeve, akteve nénligjore,
procedurave qé mund té jené t€ dobishme pér
pérgatitjen e informacionit pérfundimtar.

Tée pérgatitet njé listé kontrolli té t& gjithé hapave té
nevojshém gjaté njé krize:

MEKkipi i ngritur i komunikimit pér krizén,

M Eshté béré vlerésim i situatés,

M Eshté hartuar strategjia e veprimit,

M Plani i pérgatitur pér situatén e krizés,

M Jané njoftuar pjesémarrésit dhe palét e interesit,
M Pengohet dalja e pakontrolluar e informacionit,

M Eshté vendosur informimi i vazhdueshém i t&

gjitha paléve t€ pérfshira.

PYETJET ME TE SHPESHTA TE

PYETJET QE BEHEN GJATE

* Sa serioz &shté kércénimi? * Sa déme u raportuan?
* Sadém mund t& b&je? « Si krahasohet ky sulm me sulmet e tjera?
-« A éshté me  shtrirje * Saéshté kostoja e vlerésuar e aktivitetit?
kombétare/lokale? * Sashpejtpo pérhapet apo sa i pérhapur éshté
* Cilat sisteme jané € cenueshme aktiviteti?
apo (€ prekura? * A mund € gjurmohet sulmuesi?
* Kush &shi€ i prekur? * Ku duhet & drejtohem pér ndihmé?
* Simund ta parandaloni? « Cilat burime jané né dispozicion?
* Si mund ta rregulloni?
* Saraportime iané pranuar?
* Cfaré éshté njé kriz

A ka ndonjé problem mé t& réndésishém?
A do t€ keté té tjera?

Cfaré duhet béré né rastin mé té keq?
Cilat jané afatet e parashikueshme?
Cfaré éshté né t& vérteté né lojé?

A mund t& pérfshijmé aleaté?

Kush jané t& gjithé aktorét e krizés?

A mund t€ zhvendoset fokusi?

A mund té “kufizohet” kriza?




e

Komunikimi né kohé &shté njé
element i réndésishém i reagimit
efektiv ndaj situatave té krizés.
Nése informacioni i  paré pér
krizén vjen né publik pikérisht
nga ju si  pérfagésues i
institucionit, do t& krijojé njé
mundési pér t’'i dhéné formé
ngjarjes, por edhe pér ta
kontrolluar até deri né njé piké t&
caktuar.

Mesazhet gé krijoni né situata
krize duhet t€ jené té qarta dheté
sakta.

Eshté e nevojshme t& kontrollonidy
heré ¢do informacion gé vendosni
né domenin publik.

Eshté¢ shumé mé miré (& flitet
publikisht se si po hetohet ende
shkaku i njé krize sesa t&
shpérndahet informacion i pasakté

né publik.

Esht¢ e nevojshme q&é nga
organizata t€ dalin € njéjtat
mesazhe.

Né njé situaté krize, €shté ideale

qé “t€ dégjohet vetémnjé z

institucioni.

Eshteé e  réndésishme &
informohen punonjésit pér faktin
se t& gjitha pyetjet e gazetaréve
duhet t’u drejtohen personave

pérgjegjés pér komunikimin me

median.

Hapja nénkupton
disponueshmériné ndaj
mediave dhe gatishmériné pér t&
ndaré informacionin.

Personi/at pérgjegjés pér

komunikimin me median duhet

t'u pérgjigjen gjithmoné
menjéheré kérkesave pér
informacion.

Pérgjigjuni rregullisht pyetjeve
ose komenteve nga ndjekésit

né rrjetet sociale.

EKIPI PER KOMUNIKIM NE KR!

DETYR ORGANIZATA FUNKSIONIMI

« Detyra kryesore e Ekipit &shté t& | < Drejtuesit e ekipit.

* Mbledh t& gjithé informacionit e

sigurojé informacion € | o Anétarét disponueshém pér situatén e krizés.

vazhdueshém dhe & sakté pér

« Personi pérgjegjés pér  Pérgatit njé person pérgjegjés pér
siari ¢ sigurojé - ) ) ST e :
ngjarjen dhe (€ sigurojé komunikim marrédhéniet me publikun. marrédhéniet me publikun.

t€ vazhdueshém me mediat pért&é « Pérgatit/pércakton njé deri né tre
parandaluar ose zvogéluar pérhapjen mesazhe kryesore, sipas grupeve té

e thashethemeve, t& pavértetave dhe synuara qé adresohen.
keginformimeve. Ll .
4 * Vendos né lidhje me ményrén e

njoftimit dhe mjeteve t&€ komunikimit.

KESHILLA PER KOMUNIKIM

Pércaktoni grupet e synuara dhe preferencat, vlerat dhe nevojat e tyre.

Bazuar né grupet e synuara, pércaktoni strategjité dhe planet, krijoni mesazhe dhe zgjidhni mjetet dhe kanalet e

komunikimit.

Vendosni njé komunikim t& brendshém pér krizén, brenda organizatés,né ményré qé té informoni punonjésit.

Lajmet e kéqija duhet t&¢ komunikohen sa mé shpejt qé t& jeté e mundur.

Pér t& mos spekuluar apo paraqgitur fakte té paverifikuara ose té€ pakonfirmuara, as pér té “zbutur” té vértetén apo pér té

paragitur shpresa t& rreme.

Informojeni gjithmoné familjen fillimisht pér informacionet qé lidhen me (€ aférmit e tyre.

NE& rast gabimi, kérkoni falje dhe tregoni dhembshuri dhe kujdes.

E vérteta para ¢do gjéje.




Mesazhet kryesore duhet té pérmbajné até qé audienca e synuar duhet ¢ dégjojé dhe t& mbajé mend pér njé ¢éshtje
ose krizé té caktuar.

Mesazhet kryesore duhet t& mbéshteten nga fakte ose statistika si dhe nga pérvoja e pjesémarrésve né ményré qé t’i
jepet besueshméri informacionit & paragitur.

Mesazhet kyce duhet t&€ jené né kohé, ¢ shkurtra dhe konkrete, mundésisht pa shumé shprehje dhe terma
profesionalé, dhe nése &shté e nevojshme me njé dozé dhemshurie dhe ndjeshmérie dhe t& orientuara drejt zgjidhjes
sé problemeve.

Mesazhet kryesore nuk duhet t& premtojné t¢ pamundurén ose t& spekulojné pér rezultatin e mundshém t€ krizés.

Njoftimi pér shtyp duhet t& keté
njé titull adekuat.

Njoftimi  duhet t’i pérgjigjet
pyetjeve: kush, c¢faré, ku, kur,si
dhe pse.

Késhillohet té citohen deklarata
nga eksperté, zyrtaré ose persona
qé jané pjesémarrés  té
drejtpérdrejté né krizé.

Né fund t€ njoftimit shénoni t&
dhénat e personit qé mund t&
kontaktohet pér mé shumé
informacion, si dhe kur pritet
njoftimi i radhés me informacione

€ reja.

Deklarata pér media.

« Paraqitjet né emisione.

Organizohet njé konferencé
shtypi kur ka gatishméri pér

te.

Ato organizohen né rastet kur
publikut duhet t'i komunikohet

informacion i réndésishém.

Ftesa pér median duhetté
pérmbajé  informacion t& qarté
dhe & sakté¢ pér temén e
konferencés, folésit,
organizatorin, datén, vendindhe

kohén.

Esht¢ miré q¢ &€ pérgatiten
materiale pér gazetarét
paraprakisht me informacion pér

krizén.




KOMUNIKIMI NE RRIETET

* Mos refuzoni komunikimin me median.

+ Dérgo informacionin e premtuar né media.

e NE& rast se gazetarét jané t€ parét q€¢ mésojné pér
krizén, éshté e nevojshme t& shtyhet komunikimi pér
njé kohé t& shkurtér dhe té kérkohet mirékuptim nga
pérfagésuesit e medias dhe t'u premtohet se do t&

kontaktohen.

Eshté e réndésishme t& dégjohen vazhdimisht
reagimet dhe t€ dérgohen komente adekuate.

Duhet t& formohet njé ekip qé do t& jeté pérgjegjés pér
komunikimin né internet.

Toni i komunikimit duhet t’i pérshtatet grupit t€ synuar

dhe kanalit t& pérdorur.

Béni dallimin midis njé incidenti dhe njé krize. A &shté
dicka q&¢ mund ¢ démtojé reputacionin e organizatés
apo njé koment tjetér negativ i bazuar né mungesé
informacioni dhe paragjykime.

Informacionit & rremé, té pasakté ose té keqinterpretuar
duhet t’i pérgjigieni me transparencé dhe t& dhéna
pérkatése.

Nése ka ndodhur dicka pér fajin e organizatés, duhet t&
jeni t& singerté, t&¢ hapur dhe t& tregoni dhembshuri, si
dhe t€ pérpiqeni t€ béni gjithcka qééshté e mundur pér
t€ korrigjuar até gabim.

Kur ndodh njé
pé

mesazheve, t& publikohet informacione né lidhje me

krizg, duhet t& reagohet shpejt, té jepen

jigie té drejtpérdrejta pyetjeve, komenteve dhe

ngjarjen konkrete t& krizés.

——— —

suksesshme dhe ¢faré duhet pérmirésuar.

kané pyetje t& hapura qé nuk kané marré pérgjigje.

Duhet t& analizohet situata e krizés dhe komunikimi me median dhe grupet e synuara.

Té vazhdohet me monitorimin e medias pas krizés dhe & kontaktohen t& gjithé gazetarét qé

Té pérditésohen listat e medias me ato me té cilat institucioni ka komunikuar gjaté krizés.

Bazuar né komentet né rrjetet sociale dhe publikimet né media, pércaktoni se ¢faré ishte e

Ky publikim &shté pérshtatur sipas modelit t& publikuar nga DCAF né kété LINK.



https://www.dcaf.ch/sites/default/files/publications/documents/BookletCrisisCommunication_AL_web_Jan2023.pdf
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