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CRISIS MANAGEMENT WITHIN ORGANIZATIONS
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The problem of crisis management is discussed in various fields. Organizations, as a key
component of today's society, are not exempt from this important issue. This study aims to analyze
crises and crisis management in organizations. Crises are inevitable, and organizations are not
exempt from the need to manage them, no matter how prepared they are. This article aimed to
examine the concepts of crisis and crisis management, the types of crises, the patterns and stages
through which crises pass in organizations. It is the responsibility of managers to include crisis
prevention and management in organizations' strategic plans, with the aim of minimizing the
unwanted effects that crises have on the organizations' activity.
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Introducere

Crizele si managementul crizelor sunt evenimente normale si inevitabile in organizatii.
Abordarea traditionald a managementului crizelor considera cd managementul crizelor este
gestiunea consecintelor nedorite ale crizelor, recent, 1nsd, atitudinea fatd de aceastd abordare s-a
schimbat. Conform ultimelor studii, e nevoie de prevenit, pe cat e posibil, situatiile de criza si de
elaborat planuri de actiuni pentru a face fatd posibilelor desfasurari de evenimente. Astfel,
managementul crizelor pune accent pe necesitatea de a anticipa si de a pregati tratarea acestor
probleme, tindnd cont de resursele interne si factorii externi cdtora este supusa organizatia. La fel de
important este si raspunsul la crizd — tratarea unui eveniment neasteptat si nedorit in maniera cea
mai profesionista posibila. Accentul se pune pe supravietuirea crizei si atenuarea efectelor negative
ale crizei pe cat posibil. E nevoie de planificat scenarii pentru diverse posibile situatii si de a stabili
protocoale si proceduri care sa ghideze luarea deciziilor manageriale, actiunile angajatilor si
asteptarile clientilor. Crearea si mentinerea unui plan de continuitate a afacerii creste gradul de
constientizare a amenintdrilor, pregateste organizatia pentru eventuale perturbdri si ajutd la
asigurarea faptului ca organizatia are resursele si informatiile necesare pentru a face fatd unor astfel
de urgente.

Pentru a crea si gestiona un sistem eficient de management al continuitatii afacerii, o
organizatie trebuie sd defineasca un proces de evaluare a riscurilor care sa ii permita sa inteleaga
amenintarile si vulnerabilitatile activitatilor sale critice si resurselor de sprijin. Este necesar sa se
evalueze impactul care ar aparea daca o amenintare identificata ar deveni un incident si ar provoca o
perturbare in activitatea organizatiei. Pentru fiecare dintre activitatile sale critice, o organizatie ar
trebui sd determine potentialele modalitati de a trata riscurile si minimiza pierderile prin:

* Reducerea probabilitatii unei perturbari;

* Scurtarea perioadei de desfasurare a perturbarii;

* Limitarea impactului pe care il are eventuala perturbare asupra produselor si serviciilor
organizatiei. [2]

Cu toate acestea, e nevoie de constientizat cd riscurile si crizele sunt evenimente viitoare,
care sunt greu de prezis. Indiferent cat timp este dedicat gestiunii riscurilor, este imposibil de
identificat si prevenit toate posibilele riscuri. Managerii pot doar face prognoze in baza datelor
disponibile si elabora planuri de actiune cu diferite scenarii. Riscul care nu este identificat, sau cel
putin nu este identificat cu amploarea si intensitatea pe care o prezintd, poate produce o criza.
Crizele pot fi, de asemenea, produsul unei combinatii neprevazute de riscuri interdependente. Ele se
dezvoltd in moduri imprevizibile, iar raspunsul necesitd de obicei solutii cu adevarat creative, spre
deosebire de solutiile pregétite.
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Rolul managementului strategic este amplificat in timpul unei crize. Réaspunsul la o
eventuald crizd poate sd includa chiar si repozitionarea strategica a organizatiei in ansamblu si, din
acest motiv, managementul crizelor este domeniul managementului de varf. Schimbarea
organizationald se referd la modificarea scopului, culturii, structurii si proceselor organizatiei ca
raspuns la schimbarile observate sau anticipate in mediu, care pot fi deosebit de semnificative Tn
timpul unei crize. Managementul strategic al schimbarii se refera la identificarea si Incorporarea in
organizatie a acelor schimbdri care vor asigura supravietuirea pe termen lung a organizatiei.

Definirea conceptelor de criza si managementul crizelor

Crizele pot fi definite ca evolutii de amploare, neasteptate, grave si negative. O criza este un
eveniment care are potentialul de a schimba fundamental o organizatie. Este o amenintare concreta
pentru bundstarea, credibilitatea, reputatia si, eventual, chiar existenta unei afaceri. Termenul de
crizd poate avea semnificatii diferite: unii savanti definesc criza ca fiind o amenintare semnificativa
la adresa operatiunilor care poate avea consecinte negative, daca nu este gestionatd corespunzator
[1], altii ca un eveniment care face ca organizatia sa devind subiectul unei atentii potential
nefavorabile pe scara larga. [5]

Coombs sfatuieste organizatiile sa clasifice tipurile de crize atunci cand desfasoara procesul
de management al crizelor. Diverse crize necesitd strategii de raspuns diferite. [1] Lebinger
identifica aceste tipuri ca:

o Dezastre naturale
Criza tehnologica
Criza de confruntare
Criza abaterilor organizationale
Violenta la locul de munca
Zvonuri
Managementul crizelor este, prin urmare, sarcina de a minimiza efectele daunatoare ale unui
eveniment de criza grav, folosind resurse limitate Tn conditii extreme de constrangeri de timp.
Managementul crizelor necesita o planificare atenta pentru un dezastru care ar putea sa nu fie nici
macar previzibil, avand in vedere istoricul sau complexitatea afacerii. Deoarece managementul
crizelor inseamna luarea unor decizii strategice majore in situatii anormale, instabile si complexe,
managerii nu se pot baza pe scheme de actiuni prestabilite. Planul de management al crizei este mai
degraba un cadru in care pot fi luate decizii bune. Managementul crizelor este o functie
organizationala criticd; esecul poate duce la consecinte grave pentru partile interesate, pierderi
pentru o organizatie sau poate pune capat existentei acesteia.

Aktouf.O. spune cd ,,managementul crizelor este arta de a lua decizii pentru a preveni sau a
atenua efectele unui astfel de eveniment, adesea in timp ce evenimentul este in desfasurare. Acest
lucru inseamna luarea deciziilor cu privire la viitorul organizatiei sub presiunea timpului si
informatiilor limitate” [3].

Managementul crizelor poate fi definit ca capacitatea de a lua in mod creativ decizii majore
in situatii neasteptate, instabile si complicate. Spre deosebire de solutiile pre-planificate la probleme
previzibile, pe care le folosesc managerii in conditii de stabilitate, managerul de criza trebuie sa
rezolve problema neasteptata intr-o organizatie, cu profesionalism, grija si creativitate. [6]

Capaciatea organizatiei de a gestiona crizele

In conditii de criza, nu exista scheme de actiuni care si garanteze succesul, bunele practici
in pregatirea pentru criza este ceva pe care fiecare organizatie trebuie sd dezvolte in contextul unic
al acelei organizatii. Totusi, orice organizatie trebuie sa analizeze capacitatea sa de a face fatd unei
eventuale crize. Cele patru cerinte care descriu capacitatea organizatiei de a gestiona crizele sunt
reprezentate n figura 1. [2]
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Figura 1. Capacitatea organizatiei de a gestiona crizele
Sursa: elaborat de autor in baza [2]

1. Cerinta intelectuald include capacitatea de a analiza situatii, de a stabili strategii, de a
determina optiuni, de a lua decizii si de a evalua impactul acestora, precum si conceptele de baza
care stau la baza disciplinei managementului crizelor.

2. Cerinta organizationala include structurile si procesele necesare pentru a transpune
deciziile 1n actiuni si a revizui impactul acestora.

3. Cerinta culturala reflectd dorinta personalului de a Tmpartdsi si sustine intentiile si
politicile managerilor de top.

4. Cerinta logistica reflectd capacitatea de a sustine solutiile propuse prin aplicarea
resurselor potrivite la locul potrivit, la momentul potrivit.

Modele de management ale crizelor
Existd diverse modalitdti de a gestiona crizele In cadrul organizatiilor; in continuare vom
analiza trei dintre modelele de management al crizelor. [4]
1.Modelul de management al crizei Tiri si Mitraf
Tiri si Mitraf au sugerat cd managementul eficient al crizei organizationale se bazeaza pe
managementul celor cinci etape, reprezentate in figura 2. A
|
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Figura 2. Etapele managementului crizelor dupa Tiri si Mitraf
Sursa: elaborat de autor in baza [4]

Primele doua etape se refera la situatia dinaintea aparitiei crizei, etapa a treia reflecta
activitatile intreprinse pe parcursul desfasurarii crizei, iar ultimele doua etape descriu procesele ce
au loc dupa ce criza a trecut.

2. Modelul proactiv versus reactiv
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Intr-o situatie de crizi, existi doua modalitati de a reactiona la aceasta - proactiv sau
anticipativ sau reactiv, adicd post factum. Practic, organizatiile pot ignora semnele de avertizare si
se pot axa pe raspunsul la criza sau se pot pregiti din timp. In primul caz, consecintele crizei nu
determinate cu claritate, dar in cel de-al doilea caz exista oportunitati de gestiune a crizei, precum si
posibilitatea eliminirii acesteia intru totul. In modelul reactiv deciziile sunt luate in timpul sau dupa
criza, dar in modelul proactiv se elaboreaza planuri care anticipeaza crizele, prin analiza factorilor
ce cauzeaza crizele.

3. Modelul ciclului de viata

Ciclul de viata al crizei sugereaza cd orice crizd trece prin mai multe etape. Pentru manageri
este foarte util sa identifice etapa la care se afla criza, pentru a determina cele mai bune metode de a
0 gestiona. Clasificarea crizei pe baza ciclului sau de viata, in special identificarea strategiilor de
gestiune a crizelor in fiecare dintre etapele vietii sale, si chiar modul de oprire a crizei constituie
modelul de gestiune a crizelor in baza ciclului de viata.

Etapele managementului crizelor

Managementul crizelor este conceput pentru a preveni sau a reduce daunele pe care o criza
le poate provoca unei organizatii si partilor interesate. Putem identifica trei faze ale
managementului crizelor: [7]

1. Pre-criza - Prevenirea si pregatirea pentru o eventuala criza

2. Raspuns la criza - Echipa de management de criza raspunde la o criza

3. Post-criza - Echipa de management al crizei cauta modalitéti de a evita o alta criza

Prima etapa - Pre-criza

Cea mai importantd dar si solicitantd din punct de vedere a timpului si efortului este etapa de
pregatire pentru crizd. Managerii la aceasta etapad trebuie sd se axeze pe planificare si prevenire.
Managementul eficient al crizelor constd in o gindire anticipativa si o planificare amanuntitd care,
devenind o rutind, poate economisi timp pretios. Prevenirea eficientd Inseamna brainstorming
pentru crizele obscure, care sunt potential mai periculoase din cauza elementului de surprizd. Vor
exista Tntotdeauna situatii imprevizibile care sunt in afara controlului, dar ignorarea importantei
prevenirii va cauza probleme mult mai grave pe termen lung. Desi este imposibil de a controla toate
posibilele evenimente, managerii pot controla raspunsul lor la o criza, ceea ce va determina succesul
sau esecul afacerii.

Primul pas al pregatirii pentru crize este formarea unei ,,echipe de criza”. Echipa ar trebui sa
aiba reprezentanti din toate domeniile cheie ale afacerii, precum si locuri deschise care pot fi
ocupate strategic in functie de criza particulara. Liderul echipei va fi responsabil pentru evaluarea
crizelor si asamblarea echipei, umplerea locurilor cu specialisti si coordonarea continua pe
parcursul unei crize. Cultivarea unor relatii de durata, bazate pe bundvointd cu entitati externe este
deosebit de importantd. Aceste organizatii sunt instruite sa rdspundd apelului de criza si pot oferi
ingrijire, confort si adapost, dacad organizatia nu o poate face.

O alta parte esentiald a managementului inainte de criza este un program eficient de
gestionare a documentelor. Acest program ar trebui sa include atat documente fizice, cat si
electronice si inregistrari. Litigiile juridice pot fi o criza in sine, iar documentele — probe
importante, de aceea managerii trebuie si tini cont de importanta documentatiei. Intreaga
planificare trebuie sa fie inclusa Intr-un plan concret de actiuni, care sa include liste de contacte de
urgentd, istoricul companiei, fise informative, biografiile angajatilor cheie etc.

Etapa a doua — Raspunsul la criza

Cel mai important pas in depasirea unei crize este recunoasterea faptului cd aceasta exista.
Sunt sanse ca lucrurile sa fie mai serioase decat s-a anticipat initial, iar, fara un efort proactiv din
partea echipei de crizd, sa escaladeze si mai mult. E nevoie de evaluat fluxul de informatii intr-un
mod obiectiv si de adoptat rolul unui organism autoreglator care va diminua efectele negative ale
crizei pe termen lung. Cu sigurantd, problemele care stau la baza crizei trebuie rezolvate, dar
si loialitatii clientilor.

O data ce criza s-a declansat, este util de urmat pasii unui protocol stabilit din timp. Astfel
raspunsul la criza va fi prompt si bine gandit. Un exempu de protocol de criza este reprezentat n
figura 3.
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1. Contactarea liderului .
L - L . 4. Informarea conducerii
echipei de criza. . 3. Suplinirea echipei de A 3
e 2. Convocarea echipei . . - de varf despre existenta
Evaluarea necesitatii  —— o criza cu membri experti, —> DR . ’
Lo A de criza. N - crizei si a pasilor
instituirii protocolului de in caz de necesitate. PP
- intreprinsi.
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\/
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. & S 6. Contactarea partilor 7. Evaluarea faptelor si 8. Anuntarea despre
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. 7 —— interesate si a instituirea unui plan de —— criza publicului larg,
suportului necesar S ’ M o .
L . institutiilor de urgenta. actiuni. daca este oportun.
echipei de criza. ’ ’ ’

Figura 3. Exemplu de protocol de criza
Sursa: elaborat de autor in baza [7]

Etapa a treia — Post-criza

Odata ce criza initiala a fost gestionatd, existd o tendintd naturald de a indrepta atentia
asupra detaliilor si de a investiga cauzele crizei. Investigatiile ar trebui sd continue pentru a evita
crize similare. Pe masura ce trece timpul, echipa de criza ar trebui sa revizuiasca planul de criza in
lumina experientei practice pe care membrii au dobandit-o in timpul crizei. Tn mod inevitabil, vor
exista aspecte ale planului care au functionat bine si altele care trebuie imbunatatite sau eliminate.
De asemenea, trebuie acordata atentie strategiei relatiilor cu clientii si alte parti interesate, precum si
strategiei de litigii, dacd e nevoie. Indiferent cat de bine au facut fata crizei echipa si managerii,
increderea clientilor trebuie si fie re-consolidata. In sfarsit, cel mai important la etapa de post criza
este ce s-a invatat din evenimentele si greselile care au dus la criza. Chiar daca compania nu a jucat
niciun rol in provocarea crizei, mai sunt lectii de invatat pentru a evita crize similare si pentru a
imbunatati planul de criza al companiei.

Concluzii

Traim intr-o societate afectatd continuu de dezastre naturale, cum ar fi cutremure, furtuni si
inundatii si de crize organizationale. Nicio comunitate si nicio organizatie nu este imuna la crize.
Traim intr-o comunitate globala in care componentele sale sunt interconectate printr-un sistem
complex. Este responsabilitatea managerilor si echipelor de crizd sa planifice si sd gestioneze
eficient crizele, pentru a evita escaladarea acestora, precum si diminua efectele daunatoare cauzate
de crize pe termen lung.

Managementul crizelor este un proces sistematic care are potentialul de a identifica si
prezice crizele. Desigur, managerii nu pot fi pregatiti pentru toate tipurile de criza, cu toate acestea,
crizele pot fi gestionate eficient, atat timp cat acest lucru face parte din strategia organizatiei. Prea
putine organizatii iau n considerare managementul crizelor. Capacitatea de a gestiona crizele nu ar
trebui sa fie vazuta ca ceva spontan, ci ca o abordare sistematica. O organizatie ar trebui sd inceapa
sa reactioneze la semnele unei posibile crize cat mai curand posibil, mai degraba decat sa astepte
pana cand aceasta a fost afectata direct.

In dezvoltarea capacititii de gestionare a crizelor, vor exista multe oportunititi de sinergie
cu procesele obisnuite de management, aranjamentele de continuitate a afacerii, securitatea
informatiilor si activitdtile de gestionare a incidentelor. Organizatiile ar trebui sa Invete in mod activ
din crizele care au afectat organizatia sau alte organizatii. In plus, redresarea din criza ar trebui
vazutd ca o oportunitate de a regenera, restructura sau realinia o organizatie. Esenta recuperarii nu
ar trebui sd fie neapdrat o revenire la normalitatea anterioara, ci poate insemna trecerea catre un
model de afaceri si structuri organizationale care reprezinta o noud normalitate.
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