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Anticipating the crisis is a difficult process, consisting in identifying the potential for the
occurrence and spread of undesirable events. Crisis management helps the organization
to cope with the situation. A simple, credible, accurate, consistent and on-time communi-
cation can anticipate or even cancel a crisis. Prevention is the key element in the crisis
management.

Comunicarea de criza este mai mult decit comunicarea in timpul unei crize.
Aceasta corespunde procesului de organizare a comunicdrii asupra unei realitati so-
ciale ce se bazeaza pe o dinamica cognitivd complexd, influentatd de modalitatile
prin care informatiile sunt consumate si prelucrate de catre indivizi. William Timothy
Coombs, unul dintre teoreticienii reputati din domeniul comunicarii de criza, defines-
te criza ca fiind ,,perceptia unui eveniment imprevizibil care pericliteazd importante
asteptari ale publicurilor relevante, poate afecta in mod serios performantele unei or-
ganizatii si poate genera rezultate negative” [1, p. 2-3]. Pastrand aceeasi abordare,
Ch. Roux-Dufort precizeaza ca ,,o0 criza este, de fapt, un proces care, sub efectul unui
eveniment declansator, pune in evidenta o serie de disfunctionalitati” [2, p. 55], iar C.
Coman considera ca ,,criza apare ca o rupturd, ca o situatie nedoritd, care intrerupe
functionarea obignuita a unei organizatii si care afecteaza imaginea ei la nivelul pu-
blicului (...). este necesar sa existe o strategie globald de intampinare a crizei (mana-
gementul crizei), un grup de specialisti bine antrenati (celula de criza) si o politica de
comunicare adecvata (comunicarea de crizd)” [3, p. 121].

Anticiparea oricarui tip de criza este un proces dificil, constand, in primul rand, in
identificarea potentialului de aparitie si propagare a evenimentelor nedorite. Pentru a
asigura gestionarea eficienta a situatiilor de criza si pentru luarea deciziilor corecte si
in timp util, este necesara cunoasterea etapelor unei crize: precriza, criza propriu-zisa
si etapa postcriza [1, p. 143]. Etapa precriza, cunoscuta si sub numele ,,faza prelimina-
rd”, este etapa de ,,avertizare” in care un membru al organizatiei, de obicei managerul
(sau, in unele cazuri, o persoana din exterior), identificd o situatie criticad iminenta
si avertizeaza organul ierarhic superior sau actorii responsabili cu privire la aceasta.
Monitorizarea potentialului de risc, proiectarea planurilor si ghidurilor de gestionare a
crizelor si monitorizarea mass-mediei sunt doar cateva dintre actiunile care urmeaza a
fi Intreprinse. Asa cum am mentionat, o situatie de criza perturba functionarea institu-
tionald si reprezintd o amenintare serioasd pentru stabilitatea si chiar pentru existenta
ei. Astfel, este necesard o reactie imediatd de raspuns a actorilor responsabili si de
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planificare a activitatilor si actiunilor care urmeaza a fi intreprinse. Aceasta reprezin-
ta, in termeni de specialitate, managementul situatiilor de criza, care poate fi definit
ca planificarea, implementarea si monitorizarea strategiilor care sunt puse in aplicare
pentru a ajuta o organizatie sa faca fata unei situatii de criza. Gestionarea situatiilor de
criza reprezintd, ca o apreciere generald, o activitate extrem de complexa ce implica
atat capacitatea de anticipare a crizelor, realizarea unor scenarii de tinere sub control a
variabilelor si rezolvarea situatiilor, cat si un raspuns rapid la aparitia crizei [4, p. 23].

Pregatirea pentru crize si depasirea lor depind, in mare masura, de un Plan de
management al crizei bine structurat. Cele mai eficiente masuri sunt cele planificate
si implementate cu mult inainte de criza reald. Acestea includ, in primul rand, con-
ceperea unui plan anticriza, care ar trebui sa includa atat informatiile necesare, cat
si procedurile prestabilite, o descriere a metodologiei, pregatirea si implementarea
directd a masurilor de depasire a crizei. Planul de criza stabileste directia corecta de
actiune si permite luarea deciziilor optime, atunci cand intervine necesitatea. Procesul
de planificare demareaza cu un studiu aprofundat al starii de lucruri din organizatie
(institutie) si mediul sdu. Scopul unui astfel de studiu este identificarea problemelor
organizationale, identificarea factorilor de risc si stabilirea prioritatilor. Cu certitudi-
ne, planificarea in situatii de criza constituie pilonul fundamental in gestionarea crizei
si in controlul impactului acesteia asupra organizatiei respective [5, p. 57]. Un mana-
gement efectiv al crizei presupune o comunicare specificd in situatia de criza, care nu
numai ca poate ameliora sau elimina criza, dar poate uneori aduce organizatiei o repu-
tatie mai mare decat inainte de criza. De fapt, fard un proces de comunicare eficienta,
este imposibild punerea in aplicare a Planului de management al crizei. Domeniul
comunicarii de crizd implicd numeroase activitati cu continut strategic si tactic, si
anume, evaluarea riscurilor, planificarea comunicarii de criza, raspunsul si refacerea
organizatiei. Primele doud componente presupun identificarea amenintarilor existente
in mediul in care opereaza organizatia/institutia si Intreprinderea actiunilor care se
impun Intru inlaturarea acestor amenintari/riscuri, vulnerabilitati. Teoretic, evaluarea
riscurilor permite membrilor echipei de criza sa stabileasca daca existd masuri de
precautie adecvate sau daca sunt necesare masuri suplimentare pentru a preveni ul-
terioare disfunctionalitdti. Evaluarea riscurilor de criza se efectueaza in cinci etape:
identificarea pericolelor; identificarea victimelor situatiei de crizd; identificarea si
implementarea masurilor de control al riscurilor; numirea responsabililor pentru im-
plementarea masurilor de control al riscului si a intervalului de timp necesar pentru
transpunerea lor 1n practica; monitorizarea, revizuirea si actualizarea riscurilor.

In anticiparea crizei, obiectivele de comunicare din faza precriza vizeaza cam-
paniile de comunicare si educare. Aceste campanii informeaza publicul, comunita-
tile si partile interesate. Responsabilitatea comunicatorului consta in: monitorizarea
si recunoasterea riscurilor emergente; educarea publicului larg cu privire la riscuri;
pregatirea publicului pentru posibilitatea unui eveniment sau raspuns advers; furniza-
rea de mesaje de avertizare cu privire la o amenintare sau situatie iminenta; colabora-
rea si cooperarea cu alte institugii, agentii, organizatii si grupuri; elaborarea recoman-



JURNALISM SI STIINTE ALE COMUNICARII 269

darilor de consens ale expertilor; elaborarea si testarea mesajelor care vor fi utilizate
in caz de necesitate; elaborarea si testarea sistemelor de comunicare.

Faza de dinainte de criza este cea in care se desfasoara activitatea de planificare si
pregatire. Acum au loc actiuni precum analiza eventualelor crize si probleme cu care
institutia se va confrunta cel mai probabil; anticiparea si dezvoltarea raspunsurilor
preliminare probabile la Intrebarile publicului; schitarea mesajelor initiale; desemna-
rea purtatorilor de cuvant, resursele si mecanismele de resurse; exersarea urmand pla-
nul de raspuns, utilizdnd mesajele elaborate; interactiunea cu partenerii aliati pentru a
se asigura ca expertii se expun in mod coordonat (folosind o singura voce).

Comunicarea in fazele premergatoare si cele initiale ale unei situatii de urgenta
urmeaza a fi simpla, credibild, precisd, consecventd si livrata la timp. Lucrurile sunt
confuze si trezesc un interes sporit din partea mass-mediei, informatia este de obicei
incompleta, iar faptele sunt putine. Pentru a gestiona bine informatia, la aceasta eta-
pa, conform recomandarilor specialistilor, urmeaza sa demonstreze corectitudine si
obiectivitate. Mesajele trebuie sa demonstreze implicare si abordare directa a proble-
mei. Aceasta inseamna ca abordarile sunt rezonabile, grijulii si oportune si sunt aduse
la cunostinta publicului.

Multe dintre crizele care s-au intAmplat de-a lungul timpului ar fi putut fi evitate
prin comunicarea corectd nainte de momentul aparitiei crizei. Prognozarea si pre-
intdmpinarea unor situatii generatoare de disensiune reprezintd un element-cheie in
managementul crizelor. Planul de management al riscurilor si masurile de atenuare a
efectelor acestor riscuri sunt elemente iminente in faza de pregatire a unor actiuni cu
impact pentru societate. Problemele trebuie identificate din timp si abordate nainte ca
acestea sa se transforme in crize. Inainte de evenimente majore, de amploare este ne-
voie de un plan de management al riscurilor, care sd prevada si sa analizeze potentia-
lele riscuri, probabilitatea aparitiei lor si masuri de atenuare a efectelor acestor riscuri.
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