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Útdráttur 

Sífellt fleiri fyrirtæki hér á landi innleiða krísustjórnun inn í sitt stjórnkerfi. Krísustjórnun 

tryggir kerfisbundin viðbrögð við krísum sem upp geta komið. Í þessari ritgerð er 

framkvæmd rannsókn sem kortleggur krísustjórnun í fjórum atvinnugreinum. Skoðað er 

hvaða þættir valda krísu í hverri atvinnugrein fyrir sig, hvort munur sé þar á milli og að 

lokum hversu umfangsmikið hlutverk mannauðstjórnunar í krísustjórnun þessara 

fyrirtækja er. Fyrirtækin voru valin með hentugleikaúrtaki og eru öll í sextíu efstu sætum 

lista Frjálsrar verslunar frá 2011 yfir stærstu fyrirtæki Íslands. Sendur var spurningalisti í 

tölvupósti til 14 fyrirtækja og 10 þeirra tóku þátt í rannsókninni eða tvö 

byggingafyrirtæki, tvö flutningafyrirtæki, fjögur stóriðjufyrirtæki og tvö 

útgerðarfyrirtæki. 

Helstu niðurstöður eru þær að öll fyrirtækin eru með krísustjórnunarkerfi fyrir utan 

annað útgerðarfyrirtækjanna. Lítill munur er á milli atvinnugreina hvað varðar forvarnir, 

krísustjórnunaráætlanir og samskipti í krísu. Flutningafyrirtækin og stóriðjufyrirtækin 

virðast skrefi framar í hættumati, viðbrögðum krísustjórnunarteymis, æfingum á 

krísustjórnunarkerfinu og uppsetningu krísustjórnstöðvar. Enginn munur er á hvaða 

þættir valda krísum eftir atvinnugreinum en fyrirtækin voru þó nokkuð sammála um 

hvaða þættir eru líklegri en aðrir til að valda krísum. Jarðfræðileg vá, þ.e. jarðskjálftar, 

eldgos, skriður og grjóthrun var talið líklegast til að valda krísu í flokki váa. Í flokki 

grunnþátta fyrirtækja, þ.e. aðföng, starfsfólk, framleiðslukerfi, afurðadreifing og losun 

úrgangs- og spilliefna, skoraði framleiðslukerfi hæst þ.e. að þau valda skaða eða bila. 

Ekki var munur á milli atvinnugreina þegar hlutverk mannauðsstjórnunar var skoðað í 

krísustjórnun fyrirtækjanna. Mannauðsdeildin tók þátt í krísuáætlanagerðinni hjá 

flestum fyrirtækjanna en hlutverk hennar í krísum var mis mikið eftir fyrirtækjum.
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Inngangur 

Í daglegri umræðu heyrast reglulega fréttir af óhöppum eða áföllum fyrirtækja hér á landi. 

Fyrirtæki þurfa þá að takast á við erfiðar og framandi aðstæður sem leitt geta til eins konar 

krísuástands. 

Hér á eftir verður fjallað um krísur (e. crisis) og  krísustjórnun (e. crisis management) en 

umræða um þessa hluti vaknar öðru hverju hér á landi t.d. eftir náttúruhamfarir af einhverju 

tagi eða í kjölfar alvarlegs atburðar eða slyss hjá fyrirtæki. Orðið krísa er í raun ekki íslenskt 

orð og er ekki skráð í allar íslenskar orðabækur en í ritgerðinni verður það notað sem þýðing 

á enska orðinu crisis. Ýmsir sem hafa fjallað um fyrirbærið hafa notað orðið „áfall“ sem 

þýðingu á crisis. Orðið áfall nær hins vegar ekki utan um það hættuástand og þá ringulreið 

sem skapast þegar krísa ríður yfir. Hugtakið krísa verður því notað hér eftir. 

 Stórslys (e. disaster) er ein tegund af krísu sem getur orðið að veruleika en ýmis konar vá 

getur komið upp sem og erfiðleikar er varða rekstur og grunnþætti fyrirtækja t.d. að selja 

vöru, að viðhalda framleiðslukerfum eða fá ekki nauðsynleg aðföng til að halda uppi 

starfsemi. 

Krísa getur skollið á án nokkurs fyrirvara og getur valdið upplausnarástandi. Henni má líkja 

við hjartaáfall sem gerist án viðvörunar en dæmi um þetta eru hrun tölvukerfa, matareitrun 

og umhverfisslys. Undirkraumandi krísa stafar oft af vandræðum í viðskiptalífinu, t.d. galli í 

framleiðslu, slök afkoma eða ólögmætt eða siðlaust athæfi stjórnenda. Til þess að hafa stjórn 

á aðstæðum sem þessum er nauðsynlegt að vera undirbúinn þegar óvæntur atburður skellur 

á og mikilvægt að fara að dæmi Nóa, þ.e. að byggja örkina áður en það fer að rigna (Áslaug 

Pálsdóttir, 2001). 

Hvort sem sagan af örkinni hans Nóa er sönn eða ekki er það líklega fyrsta skráða 

frásögnin af einhvers konar viðbúnaði og viðbragðsáætlun vegna yfirvofandi hörmunga í 

vestrænum heimi (Quarantelli, E., 1986).  

Ritgerðinni er skipt upp í fjóra hluta. Fyrsti hlutinn fjallar um almennar kenningar og 

skilgreiningar í krísustjórnun. Annar hlutinn er um uppbyggingu áætlana og æfingar vegna 

krísustjórnunar. Í þriðja hluta er fjallað um tengsl krísustjórnunar og mannauðsstjórnunar. Í 
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fjórða hluta er framkvæmd rannsókn á krísustjórnun í fjórum atvinnugreinum á Íslandi. Fyrst 

verður krísustjórnun kortlögð hjá byggingafyrirtækjum, flutningafyrirtækjum, 

stóriðjufyrirtækjum og útgerðafyrirtækjum. Þar á eftir verður leitað svara við eftirfarandi 

rannsóknarspurningum.  

1. Hvaða þættir eru það sem valda helst krísum hjá fyrirtækjum og eru þeir 

mismunandi eftir atvinnugreinum?  

2. Er hlutverk mannauðsstjórnunnar mikið eða lítið í krísustjórnun þessara fyrirtækja 

í dag? 

Í fimmta hluta ritgerðarinnar er svo farið yfir niðurstöður rannsóknarinnar með fræðin til 

hliðsjónar. 

Í ritgerðinni verður einungis fjallað um krísur í fyrirtækjarekstri og þá áhættuþætti sem 

geta haft áhrif á rekstur fyrirtækisins. Ýmsir hafa skrifað um krísuástand hjá hinu opinbera og 

þær hættur sem steðja að landinu sem slíku en til að afmarka efnið verður athyglinni beint 

að fyrirtækjum. Þá hefur mikið verið skrifað um samskiptahluta krísustjórnunar og hversu 

mikilvægt það er að hafa góðan almannatengil sem stýrt getur fyrirtækinu frá slæmu 

orðspori. Hér verður þó einblínt á rekstraráhættur og stórslys eða vár sem fyrirtæki standa 

frammi fyrir og hvernig þau eru undirbúin fyrir slíkar ógnir og/eða krísur.  
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1 Kenningar og skilgreiningar 

Í fyrsta kafla ritgerðarinnar verður farið yfir skilgreiningar á helstu hugtökum innan 

krísustjórnunar. Fjallað verður ítarlega um hugtakið krísa, dæmi tekin og skoðaður munurinn 

á óvæntri og undirkraumandi krísu. Einnig verður fjallað um hugtakið krísustjórnun og að 

lokum verður farið yfir líftíma krísu frá upphafi hennar til enda.   

 

1.1  Krísa  

Krísur gera sjaldnast boð á undan sér og hafa mörg fyrirtæki lent í erfiðleikum og ekki kunnað 

að leysa nógu vel úr vandanum. Eflaust eru margir sem hugsa „það kemur ekkert fyrir mitt 

fyrirtæki“ en staðreyndin er sú að enginn veit hvað morgundagurinn ber í skauti sér og röð 

óvæntra atburða getur hugsanlega valdið tjóni eða jafnvel stórslysi. Því er nauðsynlegt að 

vera undirbúinn fyrir hið óvænta eins og kostur er. 

Person og Clair (1998) voru þeir fyrstu til að koma með skilgreiningu á krísu. Þeir segja að 

krísa sé ólíklegur atburður með miklar afleiðingar sem ógnar rekstri fyrirtækja og einkennist 

af ófyrirsjáanleika hvað varðar orsakir, áhrif og upplausn sem hún mun valda. Jafnframt þurfi 

að taka ákvarðanir hratt og örugglega.  

Ef þessi skilgreining er skoðuð betur, er þar fyrst talað um ólíklegan atburð. Þessi þáttur 

gerir áætlanagerð vegna krísu erfitt fyrir. Það getur reynst fyrirtækjum erfitt að finna 

hvatann til að leggja vinnu í áætlanagerð fyrir atburðir sem ekki eru taldir yfirvofandi eða 

talið er nánast ómögulegt að þeir eigi sér stað yfir höfuð.  Til hvers ætti fyrirtækið að útbúa 

áætlun fyrir atburði sem gerast að öllum líkindum ekki? Margir stjórnendur fyrirtækja hafa 

spurt sig þessarar sömu spurningar, allt þar til krísan skellur á (Crandall,W., Parnell, J., 

Spillan, J., 2009). Í skilgreiningunni er einnig talað um miklar afleiðingar krísu en krísa hefur 

oftast alvarlegar afleiðingar. Hafa skal í huga að krísa getur sett fyrirtæki á hliðina og jafnvel 

tortímt því með öllu. Þegar talað er um ófyrirsjáanleika er átt við að orsakir og áhrif krísunnar 

eru ekki þekktar eða í það minnsta til að byrja með. Orsakir hennar má oft rekja til einhvers 

konar vanrækslu á einhverjum þáttum rekstrarins. Ýmiskonar þættir, mögulega ótengdir 

með öllu, geta leitt til þess að lítill eldur verður að báli. Í krísuástandi er mjög mikilvægt að 

brugðist sé skjótt við, vegna þess að ef beðið er of lengi getur ástandið stigmagnast 

(Crandall,W., Parnell, J., Spillan, J., 2009). 
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Í kjölfar þessarar greiningar komu Crandall og félagar (2009) með sína skilgreiningu sem er 

endurskoðuð útgáfa af skilgreiningu Person og Clair. Þeir segja að krísa sé ólíklegur atburður 

en ef slíkur atburður gerist, getur hann haft gríðarlega neikvæð áhrif á skipulagsheildina. 

Orsök krísunnar og leiðir til að leysa hana geta verið óljósar. Samt sem áður ætti að taka á 

upplausnarástandinu eins fljótt og hægt er. Að lokum, minna þeir á að áhrif krísunnar eru 

hugsanlega ekki eins augljós í fyrstu fyrir öllum hagsmunaaðilum fyrirtækisins. 

Caroline Sapriel (2003) segir að krísa sé atvik, opinberun, ásakanir eða kringumstæður 

sem ógna heilindum, mannorði eða lífi einstaklings eða fyrirtækis. Krísa grefur undan áliti 

fólks á fyrirtækinu. Hið raunverulega eða hugsanlega tjón er töluvert og fyrirtækið getur ekki 

stöðvað atburðarásina eitt síns liðs. 

Samkvæmt Darling (1994) fer skilgreining á krísu eftir nokkrum þáttum; Eðli atburðar, 

mikilvægi hans hjá innlendum og erlendum stjórnvöldum, áhrifum á önnur fyrirtæki og 

atvinnugreinar. Hversu mörgum starfsmönnum þarf að hjálpa, hversu skjótt þarf að hjálpa 

þeim eða upplýsa þá. Einnig þarf að skoða fyrir hversu stóran hóp fólks þarf að túlka liðna 

atburði. Þá skiptir máli hversu mikil samskipti við fjölmiðla eru nauðsynleg. Hvaða þætti 

málsins þeir leggja mesta áherslu á, hversu margir þurfa bráðaþjónustu, hversu mikla stjórn 

fyrirtækið þarf að hafa á hlutunum og sýna fram á að það sé fært um að bregðast við slíku. 

Krísu má einnig skilgreina sem ótta, lost, skelfingu, óðagot eða hættu. 

Hver krísa er þó einstök og stjórnendur bregðast mismunandi við kringumstæðum hverju 

sinni. Sama ástand getur verið krísa á einum tíma en ekki öðrum (Darling, 1994). 

Allar þessar skilgreiningar á krísu eiga það sameiginlegt að lýst er einhvers konar atburði 

sem skellur óvænt á og hættuástand skapast. Fyrirtækin þurfa að velta fyrir sér mörgum 

þáttum á skömmum tíma og bregðast skjótt við með einhverjum hætti án þess þó að vita 

nákvæmlega afleiðingarnar eða hörmungarnar sem ástandið getur haft í för með sér. Með 

alla þessa þætti í huga nær fyrsta skilgreiningin, þ.e. skilgreining Person og Clair frá 1998 vel 

utan um hugtakið og gengið verður út frá þeirri skilgreiningu í þessari ritgerð.  
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1.1.1 Krísur innanlands og erlendis 

Til glöggvunar á hugtakinu krísa eru hér fyrir neðan upptalning á raunverulegum krísum 

fyrirtækja sem gerst hafa á undanförnum árum á Íslandi og erlendis.   

Eldur/sprenging í spenni: Sprenging varð í einum afriðli í afriðlastöð Alcoa þann 20. 

desember 2010. Í kjölfarið kom upp mikill eldur og allt rafmagn fór af álverinu. Enginn 

slasaðist í sprengingunni. Um mikinn bruna var að ræða og talsverðan tíma tók að koma 

framleiðslu álversins aftur í gang eftir rafmagnsleysið („Sérfræðingar rannsaka brunann hjá 

Alcoa“, 2010).  

Svínaflensa: Í desember 2009 áætlaði sóttvarnarlæknir að um 60.000 manns hafi sýkst af 

H1N1 inflúensu hér á landi en aðeins 20.000 skammtar af bóluefni  voru væntanlegir til 

landsins þá vikuna og enn ríkti nokkur óvissa um hvort hægt yrði að standa við tímaáætlanir 

vegna tafa á afhendingu bóluefnis frá framleiðanda erlendis („60 þúsund hafa sýkst af 

H1N1“, 2009).  

Goðafoss í Oslóhöfn: Goðafoss, skip Eimskipafélagsins strandaði við þjóðgarðinn utan við 

Hvaler skammt frá Fredriksstad í Noregi 16. febrúar 2011. Olía lak í sjóinn úr tönkum skipsins 

á tveimur stöðum með þéttu streymi.  Fjórtán voru í áhöfn skipsins og þótt strandið væri 

harkalegt meiddist enginn („Goðafoss strandaði utan við Hvaler í Noregi“, 2011).  

Mögur síld og erfið í sölu: Norsk síldarvinnslufyrirtæki fóru að halda að sér höndum í 

febrúar 2007 varðandi kaup á síld til vinnslu þar sem síldin var of mögur til þess að heppilegt 

þætti að flaka hana. Þetta var þó þekkt vandamál í febrúar því árið áður sátu mörg 

vinnslufyrirtækjanna uppi með miklar birgðir af óseldri síld eftir febrúarmánuð. Þá var staða 

margra norskra uppsjávarvinnslufyrirtækja bágborin um þær mundir og höfðu sérfræðingar 

metið stöðuna þannig að allt að þriðjungur fyrirtækjanna væri nánast gjaldþrota eða að 

komast í þrot („Erfitt að selja síld, 2007). 

Steypuskálabruni: Bruni varð í kjallara steypuskála ISAL 19. ágúst 2010 og olli miklum 

skemmdum á rafköplum sem tengjast margvíslegum búnaði í steypuskálanum, meðal annars 

ofnum og steypuvélum. Vegna þessa var um tíma ekki unnt að steypa neitt af því áli sem 

framleitt var í kerskálum álversins. Eftir tæpan sólarhring frá brunanum hafði tekist að 

gangsetja aðra af tveimur steypuvélum og einn af fjórum ofnum þannig að steypun gat hafist 
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að nýju í takmörkuðu magni. Ekkert manntjón varð en mikið fjárhagslegt tjón og ekki var 

hægt að framleiða með fullum afköstum í  margar vikur eftir brunann (Rio Tinto Alcan, 2010).  

Tjón vegna jarðskjálfta: Öflugur jarðskjálfti reið yfir Chile í mars 2010 með þeim 

afleiðingum að margir smærri vínbændur og framleiðendur landsins horfðu fram á gjaldþrot. 

Víngarðar skemmdust, víntunnur og tankar brotnuðu og milljónir lítra af vínum fóru til spillis 

í jarðskjálftanum. Renato Guerra á tvo víngarða í Maule dalnum þar sem öll uppskeran frá 

síðasta ári glataðist er tankarnir sem geymdu hana löskuðust í skjálftanum („Jarðskjálftinn í 

Chile veldur gjaldþrotum hjá vínbændum“, 2010).  

Rauða leðjan: Um 700.000 rúmmetrar af eitraðri rauðri leðju láku úr geymsluhólfum 

súrálsverksmiðju í Ungverjalandi í október 2010. Leðjan var blanda af vatni og 

iðnaðarúrgangi og talin lífshættuleg. Ein ástæðan fyrir því að geymsluhólfin gáfu sig er talin 

vera mikil úrkoma. Fjölmargir týndu lífi og tugir manna slösuðust („Ungverjar glíma við versta 

mengunarslys í sögu landsins“, 2010). 

Flugslys á Spáni: Alls létu 153 lífið og 19 slösuðust þegar flugvél spænska flugfélagsins 

Spanair fórst á Barajas flugvelli í Madrid í ágúst 2008. 172 einstaklingar voru um borð í 

vélinni, þar af 10 manna áhöfn.  Flugvélin var á leið til Las Palmas á Kanaríeyjum þegar eldur 

kviknaði í vinstri hreyfli vélarinnar skömmu eftir flugtak („153 létust í flugslysi í Madrid“, 

2008).  

Hryðjuverk í New York 2001. Hryðjuverkaárásirnar á Tvíburaturnana í New York 11. 

september 2001 ollu straumhvarfi í öryggis- og varnarmálum en eftir árásirnar aðlöguðu ríki 

heimsins, á einn eða annan hátt öryggis- og varnarmálastefnu sína. Þetta var gert til þess að 

vera betur undibúin til að mæta alþjóðlegri hryðjuverkaógn (Tómas Orri Ragnarsson, 2007). 

Þessi atburður er í raun fyrir utan umfjöllunarefni ritgerðarinnar, þar sem hér er um að 

ræða hryðjuverk gagnvart ríki en ekki fyrirtæki sem slíku. Rétt er þó að minnast á þennan 

atburð í ljósi þess hversu mikil vakning varð um heim allan um varnir gegn hryðjuverkum og 

jafnvel fóru fyrirtæki að líta þessa ógn alvarlegri augum. Fyrirtæki eru í síauknum mæli 

skotmörk hryðjuverkaárasa og er svo komið að flestar hryðjuverkaárásir sem framkvæmdar 

eru heiminum snúa að fyrirtækjum (Larsen, 2007).  

 Á Íslandi er hægt að valda miklu tjóni á stórum vinnustöðum og jafnvel eru þau líkleg 

skotmörk ef einstaklingar eða hópar hafa í hyggju að skipuleggja hryðjuverk hér á landi. 
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Sé horft til sögunnar þá urðu stórslys áður fyrr að mestu vegna náttúruhamfara og 

óviðráðanlegra atburða. Nú þarf að taka tillit til fleiri þátta og þá sérstaklega tæknilegra 

mistaka og atvika. Orsökin er því oftar en ekki mannleg mistök einstaklinga eða teyma svo 

segja má að í safn þessara atburða sem áður voru tengdir við reiði guðanna hafa bæst við 

gjörðir manna (Quarantelli, E., 1986). 

Til viðbótar við hinar nýrri ógnir t.d. veitukerfi, kjarnorkukerfi, rafmagns- eða raforkukerfi 

slys eða mistök, koma stöðugar tækniframfarir sem gera eldri ógnir sífellt flóknari og skapa í 

raun nýja útgáfu af ógnum sem munu valda vanda í framtíðinni (Quarantelli, E., 1986). 

Almannavarnir skipta þekktum hættum, sem margar gætu valdið stórslysi, upp í fjóra 

flokka sem þeir kalla „váflokka“. En þeir eru: Veðurfræðileg vá: Fárviðri, ísing, flóð, 

sjávarflóð, snjóflóð. Jarðfræðileg vá: Jarðskjálftar, eldgos, skriður og grjóthrun. Tæknileg vá: 

Eldsvoði, mengun, truflanir á samgöngum, slys, sprengingar, veitubilanir, rafmagnsbilanir, 

vatnleiðslubilanir, skolplagnabilanir, símabilanir, fjarskiptabilanir. Að lokum, truflanir af 

völdum almennings: Sprengjuhótanir, hermdar- og hryðjuverk, fjöldamótmæli og rán 

(Almannavarnir, e.d.). Þá þarf einnig að hafa í huga þá grunnþætti fyrirtækja sem valdið geta 

krísum; aðföng, framleiðslukerfi, starfsfólk, afurðadreifing og losun úrgangs- og eiturefna 

(Almannavarnir, e.d.) en farið verður nánar í þá þætti hér á eftir.   

Það getur verið mjög gagnlegt fyrir fyrirtæki að setja krísur upp í flokka til að skipuleggja 

og samnýta mögulegar aðgerðir ef til kæmi, því það getur verið erfitt að ætla að gera áætlun 

fyrir alla hugsanlega atburði  (Crandall og fl., 2009). 

 

1.1.2 Óvænt eða undirkraumandi krísa 

Í bandarískri skýrslu frá árinu 2010 frá Miðstöð krísustjórnunar (e. Institute for Crisis 

Management) sem staðsett er í Kentucky, er fjallað um tvær tegundir krísa þ.e. óvænt krísa 

(e. sudden crisis)  og undirkraumandi krísa (e. smoldering crisis). Óvænt krísa skellur á án þess 

að gera nokkur boð á undan sér líkt og náttúruhamfarir. Undirkraumandi krísa er aftur á móti 

vandamál sem hægt hefði verið að bera kennsl á og bregðast við í nokkurn tíma áður en 

krísan verður að veruleika. Tekið er dæmi af Toyota frá 2010 þar sem stjórnendur létu 

endurteknar vísbendingar um vandamál í eldsneytisgjöf ákveðinnar bílategundar sem vind 

um eyru þjóta í rúmt ár eða alveg þangað til banaslys heillar fjölskyldu var rakið beint til 
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umrædds galla, þ.e. að eldsneytisgjöfin festist niðri. Fljótlega fóru fjölmiðlar að rekja mörg 

hundruð banaslysa til föstu eldsneytisgjafarinnar. Miðstöð krísustjórnunar í Bandaríkjunum 

segir að á árinu 2010 hafi um 61% krísa flokkast sem undirkraumandi krísur og 39% óvæntar 

krísur. Þessar niðurstöður eru nokkuð í takt við tölur frá tíunda áratugnum en þá voru 65% 

undirkraumandi og 35% óvæntar (Institute for Crisis Management, 2010). Miðstöð 

krísustjórnunar vaktar og skoðar fréttaflutning af krísum um allan heim. Bak við þessar tölur 

eru því aðeins þær krísur sem rata í fjölmiðla. Þessar niðurstöður gefa okkur þó vísbendingu 

um að fyrirtæki virðast ekki velta þessum málum nógu mikið fyrir sér og fyrirhyggja og 

forvarnir eiga stundum minna upp á pallborðið en gróðasjónarmiðin. 

 

1.2  Krísustjórnun 

Krísustjórnun tryggir að viðbrögðum við krísu sé stjórnað með kerfisbundnum hætti eða 

brugðist sé við hættuástandi á skipulagðan hátt. Fyrirtæki þurfa að geta haldið áfram sínum 

daglega rekstri á meðan krísunni er stjórnað og hættunni vikið frá. Krísustjórnun byggist á því 

að setja upp eins konar viðvörunarkerfi þar sem hægt er að taka í taumana með 

fyrirbyggjandi aðgerðum áður en hlutirnir fara úr böndunum. Fyrirtækið tekur stjórnina í 

eigin hendur og hefur stjórn á örlögum þess  (Darling, 1994). 

Markmiðið með krísustjórnun er að tryggja að hinir ýmsu atburðir sem leitt geta til 

krísuástands séu hindraðir með einhverju móti og þar skipta fyrstu klukkutímarnir sköpum. 

Því fyrr sem brugðist er við, því líklegra er að árangur náist. Fyrirtæki eiga það til að hundsa 

sýnileg viðvörunarmerki um að krísuástand sé yfirvofandi og hafa margar krísur verið 

kraumandi í all nokkurn tíma áður en þær brjótast út (Áslaug Pálsdóttir, 2001).  

Að bera kennsl á yfirvofandi hættuástand eins fljótt og mögulegt er og skjót og rétt 

viðbrögð í kjölfarið er lykillinn að krísustjórnun. Fyrirtæki þurfa að vita hver  

viðvörunarmerkin eru, þ.e. hvaða merki, þætti og atvik þurfa fyrirtækin að vera búin að 

greina til að hafa möguleika á að takast á við ástandið og bægja hættunni frá áður en það 

verður of seint (Darling, 1994).  

Hugtakið krísustjórnun er oft notað innan fyrirtækja því það nær yfir svo fjölbreyttar 

aðstæður sem geta raskað daglegum rekstri. Hugtakið krísa breytist augljóslega frá einu 

fyrirtæki til annars þar sem starfsemin er mismunandi og því ekki sömu þættirnir sem valda 
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krísum. Sum fyrirtæki vilja frekar tala um atvik og atvikastjórnun. Hvað hlutirnir eru kallaðir 

er ekki stóra málið heldur hvernig fyrirtæki heldur utan um þennan málaflokk og stýrir 

honum á kerfisbundinn hátt (Darling, 1994).  

Mikilvægt er að krísustjórnun í fyrirtækjum sé lifandi kerfi sem er í stöðugri þróun og hægt 

er að endurskoða á einfaldan hátt (Paraskevas, A., 2006). 

 

1.3  Líftími krísu  

Samkvæmt Crandall, Parnell og Spillan (2009) er auðveldara að átta sig á hugtakinu krísa og 

nálgast það heildstætt ef því er skipt upp í ákveðin stig. Krísu hefur verið skipt upp í þrjú til 

fjögur stig af fræðimönnum allt frá árinu 1990 til að skilgreina líftíma krísunnar frá upphafi til 

enda. Eins og fram kemur í töflu 1, skipta Crandall og félagar krísu upp í fjögur stig: Kortleggja 

stöðuna (e. Landscape Survey), áætlanagerð (e. Strategic Planning), krísustjórnun (e. Crisis 

Management) og lærdómsferli innan fyrirtækisins (e. Organizational Learning). Þessi stig 

setja þeir svo upp í töflu með innra landslagi og ytra landslagi fyrirtækis en þessar tvær víddir 

umlykja fyrirtækið daglega og er mikilvægt að taka inn í heildarmyndina. Umfjöllun þeirra hér 

á eftir um líftíma krísu tekur á mörgum viðfangsefnum ritgerðarinnar og ætti að gefa góða 

mynd af ferli krísu í meginatriðum. 

Innra landslag fyrirtækis liggur innan veggja þess og samanstendur af starfsmönnum og 

menningu. Þetta er í raun hin mannlega hlið fyrirtækisins sem birtist í styrkleikum og 

veikleikum þess. Ytra landslag er utan veggja fyrirtækisins og samanstendur af öllum aðilum 

sem hafa einhverja hagsmuni af fyrirtækinu en eru ekki hluti af því. Þetta á við um opinberar 

stofnanir, neytendur, samtök í iðnaði og fjölmiðla. Þá samanstendur það af hópum sem eru 

ekki endilega hagsmunaaðilar en geta samt sem áður haft mikil áhrif á rekstur fyrirtækisins, 

t.d. hryðjuverkahópar. Þá ber að taka tillit til áhrifavalda líkt og náttúruhamfara, veðurs og 

niðursveiflu í efnahag landsins í ytra landslagi fyrirtækisins (Crandall og fl., 2009).  
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Tafla 1. Fjögur stig í undirbúningi krísustjórnunar 

 
Kortleggja 

stöðuna 
Áætlanagerð Krísustjórnun 

Lærdómsferli 

innan fyrirtækis 

Innra landslag 

-Bera kennsl á   

veikleika 

fyrirtækisins 

-Kanna áhuga 

stjórnenda á 

krísustjórnun 

-Átta sig á  

menningu 

fyrirtækisins 

-Meta siðferði 

innan fyrirtækisins 

-Meta 

öryggisstefnu 

fyrirtækisins 

 

-Setja 

krísustjórnunarteymi 

á legg 

-Fara yfir verstu 

mögulegu aðstæður 

-Móta 

krísustjórnunar- 

áætlun 

-Æfingar þar sem 

stórslys eru sett á 

svið 

-Koma 

starfsseminni á 

aftur  

-Hafa samskipti við 

aðalhagsmunaaðila 

 

-Meta það sem vel 

gekk og mistökin 

sem gerð voru í 

krísustjórnuninni 

-Leitast við að læra 

að reynslunni 

-Leitast við að 

endurnýja ferla 

fyrirtækisins 

Ytra landslag 

-Ákvarða hversu 

viðkvæmt 

fyrirtækið er fyrir 

öðrum iðnaði 

-Kanna pólitískan  

stöðugleika 

-Meta afleiðingar 

alþjóðavæðingar  

-Meta afleiðingar 

tæknibreytinga 

-Skoða lög og 

reglugerðir stjórn-

valda 

-Skoða gildandi 

staðla fyrir iðnaðinn 

-Þróa samband við 

fjölmiðla 

-Hafa samskipti við 

aðra 

hagsmunaaðila 

---Neikvæð                              

--fjölmiðlaumfjöllun 

---Raddir í   -----------

---samfélaginu 

---Gagnrýni á --------

---netsíðum og ------

---haturs vefsíður --

---sem beint er að --

---fyrirtækinu 

---Yfirvofandi reglur 

---stjórnvalda 

-Uppskera 

ávinninginn af 

endurnýjuninni 

-Vera viðbúin 

nýjum reglugerðum 

frá stjórnvöldum 

-Vera meðvituð um 

framtíðar áhuga 

hagsmunaaðila 

 

(Crandall og fl., 2009). 

Kortlagning stöðunnar er upphafspunkturinn í ferlinu en þá þurfa stjórnendur að skoða 

og rýna ýmsa þætti í innra og ytra landslagi fyrirtækisins. Í innra landslagi þarf að greina 

veikleika innan fyrirtækisins en heildin er aðeins eins sterk og veikasti hlekkurinn. Veikleikar 

fyrirtækja geta gert þau berskjaldaðri fyrir krísum. Skuldbinding og áhugi stjórnenda er hér 

lykilatriði. Í ytra landslagi eru atburðir sem geta gerst utan fyrirtækisins og geta verið settir í 

Krísa

sa Krísa 
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brennidepil eins og galli í vöru sem er komin á markað, smit í matvælum frá fyrirtækinu eða 

úrgangur frá fyrirtækinu sem mengar við flutning.  

Ef fyrirtækið starfar á alþjóðavettvangi þarf það að taka tillit til pólitískra áhrifa í þeim 

löndum sem það starfar í. Það þarf að þekkja lög og reglugerðir vel, aðlaga sig að menningu 

landsins og vakta orðspor fyrirtækisins í samfélaginu. Verði einhver spenna á milli stjórnvalda 

og fyrirtækis getur það valdið titringi og að lokum krísuástandi. Einnig er mikilvægt að skoða 

tæknimálin og tryggja að búnaður, tæki og tól séu frá traustum og vottuðum aðila og þá 

sérstaklega fyrirtæki sem eru í áhættusömum geira, líkt og geimferðum og verksmiðjum þar 

sem mannslíf kunna að vera í húfi (Crandall og fl., 2009). 

Áætlanagerð einskorðast við að koma í veg fyrir krísur sem mögulega geta komið upp og 

draga eins og hægt er úr afleiðingum þeirra ef þær skella á. Í innra landslagi hefst 

áætlanagerðin á því að mynda krísustjórnunarteymi. Teymið vinnur að því að koma í veg fyrir 

krísu, taka stjórnina ef svo ber undir og stýra ástandinu þar til það hefur runnið sitt skeið. 

Krísustjórnunarteymi gefur út áætlun eða leiðbeiningar um hvernig skuli almennt takast á við 

krísur. Slík áætlun tekur á nauðsynlegum upplýsingum, ábyrgðarskiptingu og hlutverkum t.d. 

hver á að tala við fjölmiðla, hvar er hægt að nálgast upplýsingar um starfsmenn og 

viðskiptavini. Þá þarf teymið að útbúa sértækar áætlanir fyrir krísuástand sem eru einstakar 

fyrir fyrirtækið eða líklegar til að eiga sér stað. Mörg krísustjórnunarteymi prófa áætlanirnar 

og viðbrögðin með æfingum.  

Teymin skoða líka ytra landslagið og þá sérstaklega þá atburði sem hafa farið úrskeiðis hjá 

öðrum í atvinnugreininni og reyna að læra af þeim. Ýmis lög og reglugerðir landa eru 

uppbyggðar til að koma í veg fyrir að krísuástand skapist og hafa margar stofnanir verið 

settar á legg til að auka eftirlit t.d. við aukið flugöryggi en mörg fyrirtæki hafa einnig tekið 

upp strangari reglur en lögin segja, til að tryggja skilvirkari vinnubrögð fyrirtækisins.  

Krísustjórnun snýst um þann ham sem fyrirtækið fer í þegar krísa á sér stað. Í innra 

landslagi er einblínt á að ná tökum á krísunni og ná rekstri í rétt horf á eins skömmum tíma 

og hægt er. Eins og tafla 1 sýnir er hægt að skipta hagsmunaaðilum í tvo hópa, 

aðalhagsmunaaðila  og aðra hagsmunaaðila. Í flokki aðalhagsmunaaðila eru eigendur, 

starfsmenn, viðskiptavinir, samfélagið í kring og birgjar. Aðrir hagsmunaaðilar eru þá allir 
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aðrir hópar sem hafa einhverja hagsmuni af fyrirtæki. Krísa getur skapast ef slíkur hópur 

stendur fyrir mótmælum eða skemmdarverkum (Crandall og fl., 2009). 

Lærdómsferli innan fyrirtækisins hefst þegar krísan er yfirstaðin þá verða fyrirtæki að 

staldra við og læra af atburðum liðinna daga. Lykilþáttur í því ferli er að bíða ekki of lengi því 

þá er líklegt að eitthvað gleymist og minnið verður ekki eins nákvæmt. Á þessu stigi þurfa 

fyrirtækin að vera komin í hefðbundinn rekstur og reiðubúin til að læra af krísunni. Í það 

minnsta þurfa stjórnendur að skoða hvernig krísan var meðhöndluð og hvaða breytingar þarf 

að gera á krísuáætluninni. Í ytra landslagi gerist það oft að reglur iðnaðarins eru 

endurskoðaðar og nýjar gefnar út. Augljóst dæmi er flugiðnaðurinn þar sem öryggismál hafa 

tekið miklum breytingum eftir hryðjuverkaárásirnar 11. september 2001 í Bandaríkjunum. Þá 

yfirfara stjórnvöld oft lög og reglugerðir í kjölfar alvarlegra atburða, yfirleitt til að auka öryggi 

hagsmunaaðila í tiltekinni atvinnugrein. Hagsmunaaðilar eiga það einnig til að breyta viðhorfi 

sínu eftir krísu. Slíkir hagsmunaaðilar verða oft meðvitaðri um fyrirtækið og sýna því oft meiri 

samúð (Crandall og fl., 2009). Þegar einstaklingar láta lífið í áföllum af einhverju tagi virðist 

gagnrýnistónn almennings verða nærgætnari í kjölfar þeirra (Áshildur E. Bernharðsdóttir og 

Gunnar Helgi Kristinsson, 2003).  

Hér á undan var farið yfir líftíma krísu í aðalatriðum en í köflunum hér á eftir verður farið 

nánar í flesta þætti sem nefndir voru í þessari yfirferð.  

 

1.4 Áherslubreyting í krísustjórnun 

Krísustjórnun er að breytast frá því að vera á ábyrgð samskiptasviðs fyrirtækisins þar sem 

menn gátu sópað hlutum sem komu við orðspor fyrirtækisins undir teppið með því að spjalla 

við góðan vin í fjölmiðlum, yfir í það að stjórnendur taki stjórnina og stýri hættum 

fyrirtækisins á kerfisbundinn hátt þar sem gerðar eru áætlanir af sérfræðingum deildanna 

(Sapriel, C., 2003). 

Sama hversu skipulagðir stjórnendur telja sig í daglegri umsýslu geta utanaðkomandi 

atburðir skyndilega gert fyrirtækið og stjórnendur þess berskjaldað. Mikilvægt er að helstu 

stjórnendur vinni saman að því að útbúa kerfi sem hægt er að grípa til ef áfall dynur yfir og 

undirbúa þannig fyrirtækið undir óvænta atburði (Áslaug Pálsdóttir, 2001).  
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2 Uppbygging áætlana og æfingar 

Erfiðir atburðir munu ríða yfir flest fyrirtæki og stofnanir einhvern tíma á rekstrartíma þeirra 

og skapast þá krísa af einhverju tagi. Hægt er að nota tvær leiðir til að undirbúa sig fyrir slíkt. 

Í fyrsta lagi að beita fyrirbyggjandi aðgerðum og reyna þannig að koma í veg fyrir að krísan 

eigi sér stað, eða nái að stigmagnast. Í öðru lagi að eiga til áætlun til að draga úr áhrifum 

krísunnar þegar hún skellur á (Crandall og fl., 2009). 

Fyrirtæki í dag leggja sífellt meiri áherslu á krísustjórnun og reyna að tryggja að yfirstjórnin 

og allar deildir innan fyrirtækisins leggi sig fram um fyrirbyggjandi aðgerðir og áætlanagerð 

vegna hugsanlegs krísuástands (Sapriel, C., 2003).  

Erfitt er að stjórna því hvort fyrirtæki verða fyrir einhverjum óvæntum atburði en hins 

vegar er hægt að stjórna því hvernig tekist er á við orðinn hlut. Þegar á öllu er á botninn 

hvolft eru það viðbrögðin sem skipta mestu máli (Áslaug Pálsdóttir, 2001).  

Hér á eftir verður farið yfir uppbyggingu áætlana, þ.e. hættumat, forvarnir, 

krísustjórnunarteymi, krísustjórnunaráætlanir og krísustjórnstöð. Þar á eftir verður fjallað um 

æfingar, lærdóm, leiðtogann, orðspor og að lokum krísustjórnun hjá fyrirtækjum í dag. 

 

2.1  Hættumat 

Eins og fram kom í töflu 1 töluðu Crandall og félagar um mikilvægi þess að bera kennsl á 

veikleika fyrirtækisins. Þekkt aðferð við að greina hættur og veikleika er svokallað hættumat.  

Við upphaf áætlanagerðar geta menn orðið fyrir nokkrum hindrunum á veginum. Hætta 

er á sinnuleysi og einnig geta fjárhagslegar hömlur verið til staðar. Til þess að fjármagn sé 

sett í áætlanagerðina verður að réttlæta þörfina og til að koma í veg fyrir sinnuleysi er 

mikilvægt að einblína á fyrirsjáanlega og líklega atburði. Með það að markmiði er auðveldara 

að safna upplýsingum um tilteknar hættur, meta hversu mikil ógn er af þeim og hversu 

auðvelt er að afstýra áhrifum þeirra (Auf der Heide, E.,  2000). 

Ferlið sem safnar þessum upplýsingum er kallað hættumat eða hættugreining. Geta okkar 

til að ákvarða líkur á hörmungaratburðum, umfangi þeirra, eyðileggingarmætti, varnarleysi 

fólks, og möguleikum á ógn við náttúruauðlindir er nokkuð frumstæð og huglæg. Samt sem 

áður getur einfalt og huglægt hættumat gefið nokkuð gagnlega mynd og hjálpað við 
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forgangsröðun og við að réttlæta það fjármagn sem þarf í framhaldinu (Auf der Heide, E.,  

2000). 

Auf der Heide (2010) setur hættumatsferlið upp á eftirfarandi hátt: 

Að koma auga á hættu. Fyrir hverja hættu, þurfa eftirfarandi upplýsingar að liggja fyrir: 

 Gæti þessi hætta haft áhrif á mínu svæði? 

 Er þessi hætta veruleg ógn á mínu svæði? 

 Hversu oft stafar ógn af þessari hættu? Einu sinni á ári eða meira? Einu sinni á 5 ára 
fresti? Einu sinni á 10 ára fresti? Einu sinni á 50 ára fresti? Einu sinni á 100 ára fresti? 
Minna en á 100 ára fresti? Hefur ekki átti sér stað? 

 Hversu margir eru líklegir til að verða fyrir alvarlegum áhrifum vegna þessarar hættu? 

 Hversu lengi má vænta að áhrifin vegna þessarar hættu vari? 

 Hversu mikilla skemmda má vænta vegna þessarar hættu? 

 Hversu mikill verður styrkleiki hættunnar? 

 Hversu fyrirsjáanleg er ógnin frá þessari hættu? 

 Hversu auðvelt er að draga úr áhrifum hættunnar? 

Til að hættumatið skili sem mestum árangri þarf að íhuga alla mögulega þætti sem geta 

valdið hættu; tækni, markaðir, fjármál, rekstur, skipulag og viðskipti (Aloini, D., Dulmin, R., 

Mininno, V., 2007). 

Samkvæmt íslenskum lögum nr. 46/1980 um aðbúnað, hollustuhætti og öryggi á 

vinnustöðum ber atvinnurekandi ábyrgð á að gerð sé skrifleg áætlun um öryggi og heilbrigði 

á vinnustað. Vinnueftirliti ríkisins hefur gefið út leiðbeiningar um hvernig skuli standa að 

hættumati. Í þeim kemur fram að tilgangur með hinni skriflegu áætlun um öryggi og 

heilbrigði á vinnustað er að fyrirbyggja og draga úr slysum, óhöppum, vanlíðan, álagi og 

heilsutjóni sem starfsmenn geta orðið fyrir við störf sín. Þá þarf skrifleg áætlun um öryggi og 

heilbrigði á vinnustað: 

•  að fela í sér sérstakt hættumat 

• að fela í sér áætlun um heilsuvernd og forvarnir sem í samræmi við niðurstöður 

áhættumatsins leiðir til úrbóta 
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• að tryggja eftirfylgni að úrbótum loknum 

(Inghildur Einarsdóttir, 2007).  

Vinnueftirlitið notar tölur til að meta áhættu. Áhættan er flokkuð í þrennt eftir litakerfi 

eins og sést á mynd 1, en litirnir hjálpa til við að forgangsraða því sem brýnast er að byrja á 

og því sem mögulega má bíða.  

 

 

Mynd 1. Flokkun og mat á áhættu 

(Inghildur Einarsdóttir, 2007). 

 Þessa aðferð er hægt að nota til stuðnings við flokkun og mat á áhættu. Einnig til að 

ákvarða umfang áhættunnar. Áhætta er vegin saman á tveimur ásum, annars vegar 

alvarleika áhættunnar og hins vegar líkur á því að áhætta skapist. Út kemur svokölluð 

áhættutala. Tafla sem þessi reynist vel sem matskerfi og hjálpar til við forgangsröðun, þ.e. 

hærri tala þýðir meiri áhætta. Breytileiki getur verið í stærð þessara tafla en minnsta taflan 

er þrír sinnum þrír reitir. Hægt er að hafa töflur stærri eða fjórum sinnum fjórir, fimm sinnum 

fimm, allt eftir því hversu nákvæm flokkunin skal vera.  Gera þarf áhættumat fyrir alla 

atvinnustarfsemi, bæði staðbundna eða flytjanlega starfsemi og hvort sem um er að ræða 

einn starfsmann, tvo, tuttugu, tvö hundruð eða ennþá fleiri (Inghildur Einarsdóttir, 2007). 

Þegar kennsl eru borin á áhættuþátt sem er samtvinnaður rekstri fyrirtækisins er 

mikilvægt að meta áhættuna samkvæmt kerfisbundnu ferli um áhættumat fyrirtækisins. Sé 

áhættan metin hátt, þarf að grípa til fyrirbyggjandi aðgerða og stýra áhættunni. Stýringin 

Rautt svæði: Draga þarf úr áhættunni 

tafarlaust. 

 

• Gult svæði: Leitast skal við að 

draga úr áhættunni. Útbúa tímasetta 

áætlun yfir aðgerðir til forvarna. 

 

• Grænt svæði: Viðunandi ástand. 
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áhættu og viðbrögðin við að bæta varnir fyrirtækisins getur verið mjög vandasamt ferli og 

krefjandi fyrir fyrirtæki. Ekki er hægt að koma í veg fyrir allar krísur en hafi fyrirtæki skilvirka 

áhættustjórnun mun hún styðja við viðbrögð og útrýmingu ákveðinna áhætta (Sapriel, C., 

2003). 

 

2.2  Forvarnir 

Í lögum um almannavarnir nr. 94/1962 segir að fyrirtæki sem hafa fleiri en 100 starfsmenn 

við störf á sama stað sé skylt að gera öryggisráðstafanir á vinnustað í því skyni að draga úr 

afleiðingum tjóns vegna náttúruhamfara, hernaðaraðgerða eða af annarri vá. 

Allir starfsmenn fyrirtækisins hafa hlutverki að gegna við einhvers konar neyðarástand og 

þá þurfa allir að huga að öryggi sínu, hafa þá grunnþekkingu sem þarf á öryggisbúnaði 

vinnustaðarins, vita hvenær skal bregðast við, hvenær skal rýma bygginguna og hvernig 

(Almannavarnir ríkisins, e.d.). 

Stofnun Slysavarnafélags Íslands var mikilvægur vísir að starfi til forvarna og viðbúnaðar á 

Íslandi en félaginu er ætlað að varna tíðum sjóslysum en slíkar hamfarir hafa krafist flestra 

íslenskra mannslífa (Áshildur E. Bernharðsdóttir og Gunnar Helgi Kristinsson, 2003).  

Í flestum fyrirtækjum er ekki lögð mikil áhersla á forvarnir þó svo að þær kosti oft lítið og 

eru einfaldasta leiðin til að hafa stjórn á mögulegri krísu. Hugsanlega er ástæðan sú að 

stjórnendur hugsi með sér að krísa sé óhjákvæmilegur atburður í rekstri fyrirtækja og því ekki 

til neins að koma upp forvörnum (Augustine, 1995). 

 

2.3  Krísustjórnunarteymi  

Áður en hægt er að byrja að vinna einhvers konar krísustjórnunaráætlanir þarf að vera búið 

að setja krísustjórnunarteymi á fót. Þó svo að einhvers konar umræður geti átt sér stað um 

krísur hjá fyrirtækinu er krísustjórnunarteymi besti vettvangurinn og formlegur 

byrjunarreitur fyrir slíkar umræður og áætlanagerð.  

Markmið teymisins eru: 

 Að að bera kennsl á þær ógnir sem fyrirtækið stendur frammi fyrir  

 Að þróa krísustjórnunaráætlun (byggða á hugsanlegum ógnum fyrirtækisins) 
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 Að leiða þá þjálfun sem þarf að fara fram vegna krísustjórnunar 

 Að stýra krísum þegar þær koma upp 

 Að leiða eftirmála krísu á þann hátt að hægt sé að læra af henni 

 (Crandall og fl., 2009). 

Samkvæmt Pearson og Clair (1998) er lykilþátturinn í skipulögðum viðbrögðum 

krísustjórnunar séu teymisviðbrögð en ekki viðbrögð frá einum einstaklingi í fyrirtækinu. 

 Rannsakendur eru sammála um að fyrirtæki sem notast við teymisnálgun við undirbúning 

krísu séu betur í stakk búin til að stýra krísum giftusamlega heldur en fyrirtæki sem fela 

einum einstaklingi stjórnina t.d. forstjóra fyrirtækisins (Penrose, 2000). 

Krísustjórnunarteymi fyrirtækisins verður að taka stjórnina í krísuástandi og stýra henni á 

skilvirkan hátt. Framleiðslufyrirtæki sem þurfa háþróaða neyðar- og öryggisstjórnunarferla 

og ákveðna færni í aðgerðum á vettvangi t.d. í olíu- og gasiðnaði þurfa að eiga starfsfólk með 

slíka þekkingu og þeir aðilar ættu að eiga sæti í krísustjórnunarteyminu. Reglulegar 

vinnustofur í krísustjórnun eru notaðar til að þjálfa meðlimi krísustjórnunarteymisins til að 

verða betur undirbúnir til að takast á við álag sem krísa kann að bera með sér. Vinnustofur 

þjálfa einnig skilvirka stjórnun undir álagi og stressi. Nauðsynlegt er að kunna að vinna með 

hagsmunaaðilum (Sapriel, C., 2003). 

Krísustjórnunarteymið ætti að hafa helstu stjórnendur fyrirtækisins innan teymisins: 

 Forstjóra fyrirtækisins, sem stjórnar aðgerðum í flestum tilfellum og ber að lokum 
ábyrgð á endalokum krísunnar og hvernig til tókst.  

 Mannauðsstjóra sem er tengiliður við starfsmenn og tryggir tengsl sín við 
áfallahjálparteymi og öðru tengt slysum á fólki eða dauðsföllum.  

 Fjármálastjóra þar sem krísa getur haft mikil áhrif á fjármagn og birgðastöðu.  

 Fulltrúa sem sér um öryggismál innan fyrirtækisins og hefur samband við bjargir, 
neyðarlínu og lögreglu sé þörf á slíku.  

 Fulltrúa sem sér um samskipti, innan og utan fyrirtækis og við alla hagsmunaaðila.  

 Fulltrúa sem sér um lögfræðimál og stöðu fyrirtækisins.  

 Stjórnendur frá rekstri fyrirtækisins.  

 Að lokum er fýsilegt að hafa aðgang að aðstoð sem hægt er að kalla til í krísum, 
innan fyrirtækisins eða fyrir utan það (Crandall og fl., 2009). 
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Allir meðlimir krísustjórnunarteymisins skulu vera jafnir og virtir að verðleikum af öðrum í 

teyminu. Orðstír og ábyrgð manna innan skipurits eiga ekki að hafa áhrif á vinnu teymisins og 

ekki heldur pólitísk eða innbyrðis tengsl innan fyrirtækisins (Penrose, 2000).  

 

2.4 Krísustjórnunaráætlanir  

Eins og Crandall og félagar bentu á hér að ofan eiga krísustjórnunaráætlanir að einskorðast 

við að koma í veg fyrir krísur sem mögulega geta orðið og draga eins og hægt er úr 

afleiðingum þeirra ef þær skella á.  

Samkvæmt Weick og  Sutcliffe (2001) eru fyrirtæki með mikinn áreiðanleika (e. high 

reliability organizations (HRO)) viðmiðunarfyrirtæki (e. benchmark) í áætlunum vegna 

óvæntra atburða. Þetta eru fyrirtæki og stofnanir sem sinna viðgerðum á háspennulínum, 

flugumferðakerfum, störfum í kjarnorkuiðnaði, neyðarmóttöku spítala og 

samningaviðræðum í gíslatökum. Oft eru notaðir nákvæmir gátlistar þegar tekin eru 

mikilvæg skref í ákveðnum ferlum eða verkefnum. Þó svo að þessir aðilar séu reglulega að 

kljást við ýmsa óvænta atburði er sjaldgæft að hlutirnir endi illa. Fari svo, geta afleiðingarnar 

orðið gríðarlega miklar. Mörg dauðsföll, mikið tjón, orðspor, traust, störf og fleira sem getur 

orsakað stórtjón á örskotsstundu. Þessi fyrirtæki eru oft á tíðum undir miklu eftirliti. 

Fyrirtækin hafa á starfstíma sínum þurft að finna leiðir til að takast á við erfiða atburði og má 

segja að þau hafa fengið sinn skerf af slíku í gegnum tíðina. Þau eru því með þeim fyrstu sem 

komu upp ákveðnu kerfi til að takast betur á við slíka atburði og hafa þar með lagt línurnar 

fyrir önnur fyrirtæki sem vilja auka áreiðanleika sinn. Aðalmunurinn á þessum fyrirtækjum og 

öðrum er sá að hinum óvænta atburði er stýrt á byrjunarstigum hans, þegar hlutirnir gefa frá 

sér hljóðlát viðvörunarhljóð um að ekki sé allt með felldu. Tilhneiging flestra er þá að svara 

þeim veiku boðum með veikum viðbrögðum. Aftur á móti bregðast fyrirtæki með vökula 

stjórnun við með sterkum viðbrögðum og er það lykillinn að því að stýra óvæntum 

atburðum.  

Ef stjórnendur fyrirtækja eru tilbúnir til að samþykkja það að krísa geti skollið á 

fyrirtækinu hvenær sem er, þá eru þeir með rétt viðhorf til þess að útbúa viðeigandi áætlanir 

og lágmarka skaðann (Darling, 1994). 
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Til að koma kerfi og áætlunum sem þessum á laggirnar er oft skipaður stýrihópur innan 

fyrirtækisins. Hann er fenginn til að meta, vinna og innleiða víðtækt og faglegt 

krísustjórnunarkerfi og áætlanir þar sem leidd eru saman helstu svið fyrirtækisins m.a. 

rekstur, mannauðsstjórnun, lagasvið, tölvusvið, umhverfis- heilbrigðis- og öryggismál, sölu- 

og markaðssvið og samskiptasvið (Sapriel, C., 2003). 

Áætlanagerð er engin endanleg lausn eða svör við öllu sem getur komið upp á ögur 

stundu en það þýðir þó ekki að hún geti ekki verið gagnleg. Fyrirtæki verða að taka þá 

staðreynd inn í áætlanagerðina að aðstæður geta breyst á einu augabragði í stórslys og 

hörmungarástand (Quarantelli, E., 1986). 

Áætlanagerð verður aldrei betri en sá þekkingargrunnur sem hún er unnin úr (Quarantelli, 

E., 1986) og því mikilvægt að hún sé búin til af sérfræðingum fyrirtækisins. Áætlanir sem 

útbúnar eru af verktökum eða ráðgjöfum utan fyrirtækisins eru einskis virði. Slíkar áætlanir 

fara oft beint upp í hillu um leið og þær hafa verið gefnar út. Menn geta þá merkt við á 

pappírum að áætlanir hafa verið gerðar en enginn veit um hvað þær snúast þegar á hólminn 

er komið (Larsen, 2007). 

Stýrihópurinn þarf að tryggja að áætlanagerðin verði ekki byggð upp á alhæfingum sem 

byggðar eru á persónulegri reynslu þeirra sem vinna áætlunina. Þá þarf að tryggja að 

athyglinni verði ekki aðeins beint að atburðum úr fortíðinni, heldur horft fram á veginn og 

unnar áætlanir í takt við þá atburði sem eru líklegir til að henda fyrirtækið. Gagnlegt er að 

ímynda sér áætlanagerðina sem ferli fremur en að líta á það eingöngu sem skrif á skjali sem 

þarf að vera til staðar. Séu hlutirnir skoðaðir með þessum hætti eru allir þættir teknir með; 

verklagsreglur, starfshættir, samskipti, mikilvægir tengiliðir, sambönd og svo framvegis, sem 

til skamms- eða langs tíma er ætlað að bæta viðbrögð fyrirtækisins á erfiðum tímum 

(Quarantelli, E., 1986). 

Góð áætlun ætti að gera ráð fyrir vandamálum og hugsa fyrir lausnum. Erfitt er að sjá fyrir 

allar þær aðstæður sem upp geta komið en hægt er að skipuleggja vel nokkra þætti sem 

líklega gætu orðið að veruleika. Til dæmis skrá ferli eða hlutverk þeirra sem hugsanlega yrðu 

fyrir skakkaföllum vegna ákveðins atburðar eða fyrir hjálparstofnanir sem myndu koma á 

staðinn. Þannig gætu hjálparstofnanirnar átt auðveldara með að koma upp starfsemi og 
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samhæfa verkefni með fyrirtækinu. Slík nálgun getur dregið úr líkum á óþekktum þáttum 

sem upp geta komið og þarf að skoða á ögurstundu (Quarantelli, E., 1986). 

Í áætlun felst að kalla fram viðeigandi aðgerðir á réttum tíma. Áætlanagerð virðist oft fyrst 

og fremst vera kerfi til að hraða viðbrögðum við hættuástandi. Vissulega er rétt að gott 

skipulag getur tryggt að hægt sé að bregðast skjótar við ákveðnum vandamálum sem upp 

koma. Skjót viðbrögð eru þó eins konar aukaafurð fremur en aðalmarkmið með 

áætlanagerðinni. Rétt viðbrögð vega margfalt þyngra en hröð viðbrögð. Vegna þessa er mjög 

mikilvægt að fá réttar upplýsingar um hvað sé nákvæmlega á seyði frekar en að taka skjótar 

ákvarðanir. Áætlanagerð ætti í raun að hjálpa til við að draga úr hvatvísum viðbrögðum og 

hvetja til viðeigandi aðgerða sem nauðsynlegar eru til að mæta þeim áskorunum sem koma 

upp. Til dæmis ætti áætlanagerð að beinast að því að tryggja að réttar hjálparstofnanir komi 

á svæðið hverju sinni (Quarantelli, E., 1986). 

Leggja þarf áherslu á almennar meginreglur en ekki tiltaka nákvæm atriði. Mikil nákvæmni 

er algeng í skrifum á áætlun, í æfingum, í áhættumati o.fl. en það er með öllu ómögulegt að 

skipuleggja allt og sjá allt fyrir. Aðstæður eru stöðugt að breytast og upplýsingar verða fljótt 

úr sér gengnar og gamaldags. Of nákvæmar lýsingar draga athyglina frá aðalatriðunum 

(Quarantelli, E., 1986). 

 

2.4.1. Áhersla á grunnþætti  

Standa þarf vörð um grunnþætti fyrirtækja. Grunnþættir hverrar starfsemi eru í það minnsta 

fimm, þ.e.a.s. aðföng, framleiðslukerfi, starfsfólk, afurðadreifing og losun úrgangs- og 

spilliefna. Grunnþættina þarf að hafa sérstaklega í huga við gerð áætlana því allir geta þeir 

valdið krísu.  Huga þarf að því hvernig koma skuli nauðsynlegri starfsemi í gang eftir að 

einhvers konar atburður hefur dunið yfir og kerfi eða starfsemi stöðvast eða raskast 

(Almannavarnir, e.d).  Á mynd 2 eru þessir grunnþættir settir fram á myndrænan hátt.  
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Mynd 2. Grunnþættir fyrirtækja 

(Almannavarnir, e.d). 

 

 

Aðföng 

Til þess að viðhalda framleiðslu þarf að tryggja að aðföng berist til vinnustaðarins t.d. hráefni 

og rekstrarvörur. Tryggja þarf samband við birgja, kynna honum varaleið til fyrirtækisins ef 

hefðbundin flutningsleið rofnar, t.d. ef treyst er á flutningsleið á landi með flutningabílum. Þá 

þarf að skoða t.d. hvort hægt sé að hafa sjóleiðina sem varaleið og skoða í framhaldinu 

hvernig eigi að flytja aðföng til og frá skipi (Almannavarnir, e.d).  

 

Starfsfólk 

Hluti af viðbrögðum fyrirtækja við hættu- eða neyðarástandi er að skipuleggja hvernig best 

sé að nýta starfsfólk í þau verkefni sem koma skyndilega upp eða eru fyrir utan hefðbundna 

starfsemi. Fyrirtækin þurfa að móta hugmyndir um slíkt að einhverju leyti fyrirfram en þó  

liggja oftast endanlegar ákvarðanir ekki fyrir fyrr en atvikið hefur átt sér stað og fyrirtækið er 

upplýst um hver ógnin er, hvað hefur gerst og hverjir það eru sem eru á svæðinu þegar 

óvissuástand skapast. Til þess að tryggja að ekki verði einhvers konar óvissa í stjórnun 

starfsfólks er hægt að ákveða fyrirfram hver ber ábyrgðina á stjórninni svo tafarlaust sé 

brugðist við ástandinu. Útbúa skal starfsmannaskrá, vaktaskrá, símanúmeralista og skipurit 

um boðleiðir ef símasamband rofnar (Almannavarnir, e.d). Þá þurfa fyrirtæki einnig að vita 

hvernig þau ætla að bregðast við ef starfsmaður fyrirtækisins veldur krísu eða jafnvel 

stórslysi. Allir starfsmenn fyrirtækisins geta möguleika valdið krísuástandi, t.d. með því að 

bregða út af verklagi fyrirtækisins viljandi eða óviljandi (Augustine, 1995).  
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Framleiðslukerfi 

Hluti af viðbrögðum fyrirtækja er að tryggja öryggi starfseminnar í hættuástandi og jafnframt 

að huga að truflunum á starfseminni í kjölfarið. Öll starfsemi vinnustaða byggist upp á 

skipulagi, t.d. skrifstofuvinnu eða framleiðslukerfum og mikilvægt að þau haldist stöðug. 

Stjórnendur þurfa að vera fljótir að átta sig á öllum þáttum framleiðslukerfanna og ná yfirsýn 

yfir lykilþætti starfseminnar. Mikilvægt er að vita hvert þeir skulu beina sjónum sínum fyrst 

og því þarf að útbúa einfalda lýsingu á kerfunum. Þessi undirbúningur er nauðsynlegur á 

stærri vinnustöðum þar sem hver deild byggist á þeirri næstu og eru mögulega ekki allar í 

tengslum við hefðbundna starfsemi. Forstöðumenn deilda og þeir starfsmenn sem sjá um 

rekstur kerfanna þurfa að vera með í gerð þessara lýsinga. Lýsingin þarf að vera einföld og 

helst á myndrænu formi. Sé hún flókin eða of ítarleg verður henni að öllum líkindum ýtt til 

hliðar þegar taka þarf ákvarðanir fljótt og skilvirkt (Almannavarnir, e.d).  

 

Afurðadreifing 

Afurð fyrirtækisins þarf að komast til neytenda. Ef  hefðbundnar flutningsleiðir rofna þarf að 

útbúa áætlun um hvernig skuli koma afurðinni til neytanda. Hin eiginlega afurð getur verið 

allt sem framleitt er, t.d. rafmagn og þá er flutningsleið þess spennuvirki, línur o.þ.h. Afurð 

getur einnig verið vinna sem unnin er af starfsfólki í gegnum síma. Afurðin er þá þau 

samskipti sem fara á milli starfsfólks og viðskiptavinar og flutningsleiðin er þá símalínan 

(Almannavarnir, e.d). Þá getur myndast krísa ef fyrirtækin ná ekki að selja afurð sína til 

viðskiptavina af einhverjum orsökum.  

 

Losun úrgangs- og spilliefna 

Öll fyrirtæki þurfa að losa sig við úrgang af einhverju tagi og sum þeirra þurfa einnig að losa 

sig við spilliefni. Gera þarf áætlun um hvernig eigi að losna við eða geyma úrgangs- og 

spilliefni í kjölfar hamfara, þegar flutningsleiðir eru aðeins opnar lífsnauðsynlegum 

flutningum, alveg lokaðar eða þegar losunarsvæði úrgangs og spilliefna er lokað á hættu- og 

neyðartímum (Almannavarnir, e.d). Mörg dæmi eru um að losun úrgangs- og spilliefna valda 
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krísum af einhverju tagi. Dæmi eru um að fyrirtæki stelast til að losa sig við úrgang í sjó og 

komið hafa upp atvik t.d. við flutning sem reynast fyrirtækjum erfið.  

 

2.5 Krísustjórnstöð 

Í mörgum krísustjórnunaráætlunum er tiltekið hvernig krísustjórnunarteymið skuli kallað 

saman. Mikilvægt er að útbúa áætlun um þennan upphafsþátt krísustjórnunar. Sumir hafa 

listann tiltækan hjá verktaka eða lögreglu sem hringir út ef kallið kemur (Crandall,W., Parnell, 

J., Spillan, J., 2009). 

Krísustjórnstöð er fyrirfram ákveðinn söfnunarstaður sem krísustjórnunarteymið kemur 

saman á. Oft er um að ræða ákveðið fundarherbergi innan fyrirtækisins. Þá er mikilvægt að 

hafa annan stað til vara ef krísustjórnstöðin er óaðgengileg af einhverjum ástæðum. 

Krísustjórnstöð til vara ætti ekki að vera nálægt krísustjórnstöðinni. Þessir staðir þurfa að 

koma skýrt fram í áætluninni og meðlimir þurfa að vera upplýstir um staðsetningu þeirra. Úr 

krísustjórnstöð stjórnar krísustjórnunarteymið aðgerðum. Trygg samskipti þurfa að vera á 

milli krísustjórnunarteymisins og björgunaraðila séu þeir fengnir á staðinn (Crandall og fl., 

2009). 

Sá búnaður sem flestir setja upp í krísustjórnstöð er:  

Símar: Sími á hefðbundinni línu og svo að minnsta kosti einn sími til viðbótar á annarri línu 

sem tekur við símtölum ef aðallínan er upptekin. Ef tengdir eru fleiri en þrír símar gæti orðið  

hávaðasamt en æskilegt er að hafa fleiri síma í nágrenni við krísustjórnstöðina. 

Farsími: Æskilegt er að hafa í það minnsta einn farsíma sem hægt er að ganga með á milli 

herbergja. 

Gervihnattasími: Eftir stór atvik af einhverju tagi getur símkerfið átt í erfiðleikum með að 

anna símtölum svo gervihnattasími getur orðið mikilvægt tæki í neyðarástandi. 

 Búnaður fyrir símafundi: Mikilvægur búnaður t.d. ef krísutjórnunarteymið nær ekki að 

sameinast fljótt eða ef fleiri þurfa að koma að borðinu sem ekki komast á staðinn og taka 

þátt í umræðunni.  

Aðgangur að tölvum og interneti. Krísustjórnunaráætlunin og  mikilvægar upplýsingar um 

tiltekin svæði ættu að vera aðgengileg á tölvutæku formi sem og vefsíður sem sýna kort, 
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veður o.s.fr. Þá ætti að vera tiltækt þráðlaust net fyrir fartölvur og aðgangur að prentara, 

ljósritunarvél og faxtæki.  

Sjónvarpstenging í gegnum gervihnött: Til að hægt sé að fylgjast með fréttum. 

Varaaflgjafi: Mikilvægt er að krísustjórnstöðin sé búin varaaflgjafa svo vinna 

krísustjórnunarteymisins stöðvist ekki í rafmagnsleysi. 

Skrifstofuvörur og fleira: Pennar, minnisblöð, merkimiðar, tafla og tússpennar, skjávarpi, 

stöðutafla, klukka sem sýnir fleiri tímabelti ef slíkt getur skipt máli, tafla til að skrá meðlimi 

inn og út. 

Önnur atriði:  

Stór tafla til að auðvelda meðlimum stöðufundi og skoðun á stórum kortum og 

teikningum. 

Úthlutun á verkstöðvar fyrir hvert lykilatriði sem þarf að takast á við.  

Útprentun af helstu upplýsingum fyrir krísustjórnunarteymið. Þó svo að upplýsingarnar 

séu að einhverju leiti úreltar eru útprentuð skjöl oft aðgengilegri á byrjunarstigum 

(Corporate Crisis Management, 2005).  

 

2.6 Æfingar 

Lykilþáttur í góðri áætlanagerð er menntun og þjálfun. Virk kennsla verður að vera innbyggð í 

kerfið, ekki aðeins kennsla í því hverju einstaklingar mega eiga von á heldur einnig að kenna 

öðrum til hvers er ætlast af þeim. Mikilvægt er að þjálfunarþátturinn gleymist ekki hjá 

skipuleggjendum en þjálfa þarf fólk og hópa miðað við hlutverk þeirra í áætluninni. Hlutverk 

allra þarf að vera ljóst og hver ber ábyrð á ákveðnum málum (Quarantelli, E., 1986). 

Það er ýmislegt sem fyrirtæki þurfa að hafa í huga við gerð æfinga og tryggja að 

viðbrögðin séu skipulögð og reiðubúin til yfirferðar.  

2.7.1. Mengunaróhöpp 

Samkvæmt reglum um starfsleyfi fyrir atvinnurekstur sem haft getur í för með sér mengun 

skulu fyrirtæki gera viðbragðsáætlun vegna mengunaróhappa. Koma skal vitneskju til 

starfsmanna um viðbragðsáætlunina ef við á (Almannavarnir, e.d.). 
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2.7.2. Öryggisbúnaður 

Til þess að tryggja að viðbragðsáætlunin virki sem skyldi þurfa þeir einstaklingar sem ætlað 

er að nota tiltekinn öryggisbúnað að kunna á hann og ekki síður að æfa sig í notkun hans. 

Kennsla og æfingar eru mikilvægar (Almannavarnir, e.d.). 

2.7.3. Skyndihjálp 

Þekking í skyndihjálp er nauðsynleg á öllum vinnustöðum. Mest getur munað um þá hjálp 

sem er næst í hættu- eða neyðarástandi. Allir starfsmenn fyrirtækisins ættu því að búa yfir 

grunnþekkingu í skyndihjálp (Almannavarnir, e.d.). 

2.7.4. Rýming 

Þó að allir starfsmenn þekki viðbragðsáætlunina og kunni að nota öryggisbúnaðinn þá nægir 

það ekki til ef enginn veit hvenær og hvernig húsnæði eru rýmd. Stjórnendur þurfa að gera 

sér grein fyrir að þær aðstæður geti skapast að starfsmenn þurfi að aðstoða samstarfsmenn 

sína og gesti. Gott er að æfa rýmingu um leið og kennt er á öryggisbúnaðinn (Almannavarnir, 

e.d.). 

2.7.5. Viðvaranir 

Starfsmenn þurfa að kunna að bregðast við boðum og vita hverjir það eru sem sjá um hvert 

kerfi, t.d. brunakerfið. Þá þurfa allir að þekkja merkingar og viðvörunarmerkingar á húsum, 

vinnusvæðum og öðrum eignum vinnustaðarins. Þjálfun og fræðsla er lykilatriði 

(Almannavarnir, e.d.). 

2.7.6. Björgunarflokkar 

Hjá fyrirtækjum þar sem starfsmenn eru margir eða margt fólk fer um vinnustaðinn t.d. 

viðskiptavinir eða gestir getur verið gott að hafa björgunarflokk innan vinnustaðarins og þá 

sér í lagi ef reksturinn er fjarri öðrum viðbragðsaðilum. Á þessum vinnustöðum ætti að vera 

þekking á því hvernig skuli bjarga fólki undan húsmunum og léttari hlutum (Almannavarnir, 

e.d.). 

Mikilvægt er að fengin reynsla af tilteknum atburðum skili sér til alls fyrirtækisins þannig 

að öryggi vinnustaðarins sé ekki háð einstökum starfsmönnum (Almannavarnir, e.d.). 
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2.7  Lærdómur 

Mikilvægt er að fyrirtæki fari yfir krísuna þegar hún er liðin hjá og skoði það sem vel var gert, 

hvað betur mátti fara og læra þannig af reynslunni (Augustine, 1995). Stjórnendur 

fyrirtækisins þurfa að rýna og yfirfara krísustjórnunaráætlanir fyrirtækisins með nýliðna 

reynslu í huga. Mikilvægt er að fara yfir atburðarásina og átta sig á því hver vissi hvað og á 

hvaða tíma, til þess að skilja hvers vegna tilteknar ákvarðanir voru teknar á tilteknum tíma. 

Krísustjórnunarteymið þarf að leggja sig fram við að sækja upplýsingar og upplifun fólks t.d. 

frá starfsmönnum, tölvudeild og hagsmunaaðilum. Upplýsingar sem þessar geta reynst 

dýrmætar í lærdómsferli fyrirtækisins og við að finna bestu mögulegu leiðina til að stýra 

krísum. Stjórnendur geta ekki hafist handa við að útbúa nýjar áætlanir fyrr en fullur 

skilningur hefur fengist á mistökum og því sem vel gekk í krísunni sem á undan var. Þennan 

mikilvæga þátt, að læra af fyrri atburðum verður að taka föstum tökum sem allra fyrst eftir 

atburðinn. Setja þarf á fót teymi sem fer í gegnum allar þær upplýsingar og gögn sem fyrir  

liggja og setja þau í samhengi. Sé ekki farið yfir atburðinn með skipulögðum hætti eftir að 

hættan er liðin hjá getur það valdið fyrirtækinu álitshnekkjum og það sem verra er mun 

fyrirtækið líklega gera sömu mistök í næstu krísu (Crandall og fl., 2010). 

 

2.8  Krísan og leiðtoginn 

Stjórnandinn er mikilvægasti einstaklingurinn í stofnunum og fyrirtækjum og skýrist 

almennur fræðilegur áhugi af mikilvægi hans bæði innan og utan fyrirtækjanna (Árelía Eydís 

Guðmundsdóttir, 2002).  

Að stjórna krísu er ekki ferli þar sem allir eru sammála um allar þær ákvarðanir sem teknar 

eru. Tíminn er oft stuttur, ógn steðjar að og jafnvel ýmsir óvæntir atburðir krefjast þess að 

taka þarf ákvarðanir fljótt og vel (Sapriel, C., 2003). 

Samkvæmt skýrslu frá Miðstöð krísustjórnunar í Bandaríkjunum (2010) eru það 

stjórnendur fyrirtækja sem bera sjálfir ábyrgð á meira en helmingi þeirra krísa sem verða að 

veruleika og er það í raun í takt við hlutfall undirkraumandi krísa, þ.e. 61%, sem fjallað var 

um hér áður. Niðurstöður þeirra segja einnig að þegar kemur að krísum eru 50% þeirra á 

ábyrgð stjórnenda, 32% starfsmanna eins og áður sagði og 18% af öðrum sökum.  
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Til að skilja forystuhæfni í krísum er mikilvægt að skoða hana í ljósi almennrar þekkingar á  

leiðtogahæfni en ekki einungis við stjórnun í krísum. Sé það gert, leiðir það í ljós að forstjóri 

fyrirtækisins er ekki endilega alltaf ákjósanlegasti leiðtoginn í krísuástandi (Schoenberg, 

2004).  

Alan Schoenberg (2004) gerði rannsókn á leiðtogahæfni í krísuástandi spurði 170 

sérfræðinga í samskiptum í Norður Ameríku hvort leiðtogahæfni og leiðtogahæfni í krísum 

færi saman. Tæplega 70% svarenda sögðu að það væri greinilegur munur á þessu tvennu þar 

sem bregðast þarf skjótt og örugglega við þegar krísan skellur á. Leiðtogahæfni skiptir meira 

máli en nokkru sinni fyrr þar sem fyrirtækið stendur frammi fyrir aukinni athygli og tortryggni 

frá ýmsum hagsmunaaðilum. Hæfnin til að stjórna síbreytilegum aðstæðum krefst getu og 

hæfni til að laða sig að ástandinu og stýra hegðun og skilaboðum sem geta breytt krísunni til 

hins verra. Starf leiðtogans í þessari neyð og óvissu er að setja stefnuna, eyða ótta og 

fullvissa þáttakendur og áhorfendur um að ástandið sé viðráðanlegt. Hann þarf að hafa tíð og 

einlæg samskipti um hvað hefur gerst, hvað er að gerast og hvað mun gerast, til að efla 

traust á meðal hagsmunaaðila. Mikilvægt er að leiðtogar gefi sér tíma til að meta hverjir það 

eru sem þurfa á leiðtoga að halda og hvaða markmiðum þeir þurfa að ná. Þeir þurfa einnig 

að vera meðvitaðir um að sérhver ákvörðun sem þeir taka mun hafa áhrif á núverandi 

aðstæður og getur hugsanlega haft ýmsar afleiðingar sem erfitt getur verið að sjá fyrir.  

Leiðtogi verður að sýna sjálfstraust en á sama tíma tjá merki um samkennd gagnvart þeim 

sem eru meiddir eða slasaðir vegna krísunnar (King, 2007).  

Krísustjórnun hefur mikið verið rannsökuð og hefur áhersla verið lögð á gerð 

krísustjórnunaráætlana. Þrátt fyrir það vita fyrirtæki ekki með vissu hvernig þau muni 

bregðast við þegar aðstæðurnar skapast. Mörg fyrirtæki treysta hugsanlega á samskiptasvið 

fyrirtækisins og vörumerki sitt þegar á hólminn er komið.  Viðbrögð fólks eru breytileg eftir 

aðstæðum en eitt er víst að allar krísur eru óvæntar og ótímabærar. Því er nauðsynlegt að 

byggja leiðtogaforystuna inn í áætlanirnar að einhverju leiti. Fyrirtæki geta lært af hverju 

öðru og af farsælum leiðtogum í krísustjórnun til að vera betur í stakk búin að bregðast við 

þegar krísan skellur á (Schoenberg, 2004). 
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2.9  Orðspor 

Krísa getur eyðilagt orðspor fyrirtækis (Penrose, 2000). Traust ímynd og gott orðspor verður 

ekki til á einni nóttu heldur ávinna fyrirtæki sér traust yfir langan tíma. Þessi áralanga og 

markvissa vinna getur horfið á einu augabragði, t.d. við eitt áfall eða þar sem mönnum eru 

mislagðar hendur við úrvinnslu krísu. Ekki er til einhlítt svar við því hvers vegna fyrirtæki 

lenda í áföllum en eitt er ljóst að landslag og rekstrarumhverfi íslenskra fyrirtækja hefur tekið 

stakkaskiptum á aðeins örfáum árum. Fjölmiðlar hér á landi eru í auknum mæli farnir að taka 

upp aðferðir úr erlendri fréttamennsku, eru gagnrýnni en áður og almenningur lætur sig 

málin varða í sí auknum mæli. Þegar áfall ríður yfir getur tíminn skipt miklu og réttar 

upplýsingar verða að berast fjölmiðlum, því þögn og feluleikur kallar á misvísandi upplýsingar 

sem leitt getur af sér illt umtal. Slíkt breiðist hratt út og á vísan farveg í samfélaginu (Einar 

Mar Þórðarson og Jörundur Valtýsson, 2001). Fréttaflutningur af krísunni getur haft veruleg 

áhrif á það hvernig hún þróast (Buth, P., 2010). Krísustjórnunarteymi verða að vera viðbúin 

því að mikill þrýstingur myndist frá fjölmiðlum um að gefin sé út einhvers konar yfirlýsing 

strax og þá má ekki bíða of lengi (Horsley og Barker, 2002). Einn ákveðinn einstaklingur skal 

vera talsmaður fyrirtækisins og eiga öll samskipti við fjölmiðla (Augustine, 1995). Fyrirtæki 

verður í daglegum rekstri að leggja mikla áherslu á góð samskipti við samfélag sitt. Hafi 

fyrirtækið verið þekkt af góðu er líklegt að það sé tekið öðrum tökum en fyrirtæki sem ekki er 

þekkt eða heyrst hafi að gangi illa. Spurningarnar sem fréttamenn spyrja, verða aðrar. 

Gríðarlega mikilvægt er að talað sé við hagsmunaaðila fyrirtækisins, starfsmenn, 

viðskiptavini, birgja og fleiri eins fljótt og hægt er og tryggja að þeir fái ekki sínar upplýsingar 

úr fjölmiðlum („Leyfið ekki krísum að vaxa í stórslys“, 2008). 

Nokkur íslensk almannatengslafyrirtæki bjóða fram aðstoð sína í krísustjórnun á 

heimasíðum sínum. Íslensk almannatengsl segir að krísustjórnun snúist fyrst og fremst um 

það að koma í veg fyrir að ímynd fyrirtækja skaðist. Vel skipulögð áætlun dregur úr 

skaðanum. Sé ekki brugðist við eða ef viðbrögðin eru röng eru fyrirtæki vís til að bæta gráu 

ofan á svart (Íslensk almannatengsl, e.d.).  

AP almannatengsl segja á heimasíðu sinni að þau taki að sér að útbúa 

viðbragðsáætlanir fyrir sína viðskiptavini sem og veita þeim ráðgjöf um krísustjórnun (AP 

almannatengsl, e.d.).  
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2.10  Krísustjórnun í fyrirtækjum í dag 

Penrose (2000) gerði rannsókn um aldamótin 2000 þar sem hann spurði 500 iðnaðarfyrirtæki 

í Bandaríkjunum hvort þau hefðu krísustjórnunaráætlanir til taks. Hann taldi iðnaðarfyrirtæki 

líklegri en önnur til að vera búin að innleiða einhvers konar áætlanir inn í stjórnkerfi sitt. 

Svörun var aðeins 23% eða 115 fyrirtæki og af þeim voru 78% með krísustjórnunaráætlanir. 

Þá höfðu 63% þeirra verið með slíkar áætlanir í 5 ár eða minna. Þær niðurstöður voru 

vísbending um að krísustjórnunaráætlanir væru tiltölulega nýjar af nálinni.    

Niðurstöður Cloudmann og Hallahan (2006) á krísustjórnun í 540 fyrirtækjum í 

Bandaríkjunum frá 2006 voru að 73% fyrirtækja notuðust við skrifaðar 

krísustjórnunaráætlanir og 82% höfðu uppfært þær á síðast liðnu ári. Um 73% fyrirtækja 

voru með krísustjórnunarteymi.  

Á Íslandi hefur krísustjórnun ekki verið rannsökuð mikið en til eru nokkrar 

meistararitgerðir um efnið. Kristinn Jón Bjarnason skrifaði ritgerð um áfallastjórnun (e. crisis 

management) árið 2009 og þýddi hugtakið krísustjórnun sem áfallastjórnun. Hann sendi út 

spurningalista á 264 stærstu fyrirtæki landsins samkvæmt tímariti Frjálsrar verslunar 2008 og 

fékk svör frá 129 fyrirtækjum. Niðurstöður hans voru þær að 28% fyrirtækja töldu sig hafa 

áfallaáætlun. Tæplega 29% höfðu uppfært áætlunina fyrir einu ári eða minna en aðrir höfðu 

ekki uppfært hana lengi. Áætlunin var algengari hjá stærri fyrirtækjum eða með 

starfsmannafjölda yfir 300 manns. Um 72% voru frekar eða mjög sammála því að 

nauðsynlegt væri að hafa áfallaáætlun og tæplega 48% sögðust hafa þekkingu á fyrirbærinu. 

Um 11% sögðu að áfallaáætlun hafi fyrst verið sett af stað árið 2004 eða fyrr og tæp 10% 

sögðu að hún hafði verið sett af stað fyrir einu ári eða minna. Tæplega 30% fyrirtækja höfðu 

áfallateymi innan fyrirtækisins en rúmlega 67% sögðu slíkt teymi ekki til staðar og virðast þau 

frekar vera starfandi í stærri fyrirtækjum. Flest fyrirtækin töldu sig hafa lent í áfalli síðastliðið 

ár en 75% svaranda voru mjög sammála eða frekar sammála þeirri spurningu og þá voru 54% 

mjög eða frekar sammála því að hafa lent í áfalli á síðastliðnum 5 árum. Rúm 39% voru mjög 

eða frekar sammála því að fyrirtækið þyrfti að fá ráðgjöf almannatengslafyrirtækis ef 

fyrirtækið yrði fyrir áfalli og 43% svarenda töldu sig geta ráðið við áföll sem upp koma án 

allrar utanaðkomandi aðstoðar (Kristinn Jón Bjarnason, 2009). 

Þessar niðurstöður Kristins um að aðeins 28% fyrirtækja notist við áætlanir í krísum eða 

áföllum á Íslandi eru talsvert lægri tölur en t.d. frá Bandaríkjunum eins og fram hefur komið. 
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Lítill stöðugleiki virðist vera á milli ára í krísum fyrirtækja ef marka má rannsóknir 

Miðstöðvar krísustjórnunar í Bandaríkjunum (2010). Eins og áður sagði vaktar og skoðar 

miðstöðin allan fréttaflutning af krísum um allan heim. Bak við þessar tölur eru því aðeins 

krísur sem rata í fjölmiðla.  Þeirra rannsóknir sýna að krísur fyrirtækja virðast sveiflast 

nokkuð milli ára, allt frá því að vera rúmlega 6000 árið 2004 í að verða fleiri en 10500 árið 

2008 eins og sést á mynd 3. Talan inni í dálkunum sýnir tölu látinna vegna krísuatburða á 

tilteknu ári.   

 

 

Mynd 3. Fréttir af krísum frá 2001-2010.  

(Institute for Crisis Management, 2010). 

 

Eins og mynd 3 sýnir eru krísur gríðarlega algengar á heimsvísu og háar tölur má sjá inn í 

rauðu súlunum. Heildartala krísa og fjöldi látinna virðist sveiflast talsvert á milli ára og 

tölurnar eru lægri síðustu tvö ár en árin á undan. Athyglisvert væri að sjá hversu mörg 

þessara fyrirtækja voru með krísustjórnunarkerfi.  

Krísur sem komust í fréttir um allan heim 
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3 Krísustjórnun og  mannauðstjórnun 

Hér á eftir verða tengsl krísustjórnunar og mannauðsstjórnunar skoðuð. Farið verður yfir 

hugtök og kenningar í mannauðsstjórnun, viðbrögð starfsmanna í krísum og viðbrögð 

mannauðsstjórnunar í krísum.  Þá verður farið yfir mikilvægi þess að fyrirtæki átti sig á 

afleiðingum krísu á starfsmenn og eftirköstum hennar. Tæpt verður á íslenskri 

vinnustaðamenningu og að lokum farið yfir mikilvægi gæðastjórnunar í fyrirtækjum. 

   

3.1  Hugtök og kenningar í mannauðsstjórnun 

Mannauðsstjórnun er skilgreind sem hluti af stjórnun fyrirtækja sem ekki er hægt að aðskilja 

frá annarri stjórnun. Sýn mannauðsstjórnarinnar er sú að starfsfólk eigi rétt á nærgætnu 

viðmóti á vinnustaðnum. Ef gagnkvæm virðing er til staðar í samskiptum á vinnustað verður 

starfsfólk virkt í starfi. Stjórnendur þurfa að koma til móts við persónulegar þarfir og 

markmið starfsmanna. Mannauðsstjórnun tekur sérstaklega á þremur þáttum innan 

fyrirtækja. Að mennta starfsfólk, styðja við starfsþróun þess og meta árangur. Einnig stuðlar 

hún að því að ná sem mestum árangri hjá starfsfólki fyrirtækisins á hverjum tíma. 

Mannauðsstjórnunin er í raun partur af heildarstefnu fyrirtækisins og því þarf að taka tillit til 

hennar við stefnumótun (Hall L. og Torrington D., 1998). 

Mannauðsstjórnun er orðin miðlægur þáttur í stjórnun fyrirtækja sem leggja áherslu á að 

starfsmenn séu búnir góðum kostum og sýni fyrirtæki sínu hollustu. Mannauðsstjórnun snýr 

að öllum þeim þáttum sem koma að sambandi milli vinnuveitanda og starfsmanna. Sá aðili 

sem fer með starfsmannamál innan fyrirtækis heldur utan um allt sem snýr að starfsmönnum 

sem styður við starfsþróun þeirra til þess að fyrirtækið njóti góðs af þeim. Mikilvægt er að 

hafa í huga velferð einstaklingsins ekki síður en heildarinnar svo að þeir geti unnið á sem 

árangursríkastan hátt og í kjölfarið nái fyrirtækið tilskildum árangri. Mannauðsstjórnun 

myndar farveg og vettvang fyrir sköpun innan fyrirtækisins. Allar ákvarðanir sem stjórnendur 

taka, mynda sambandið á milli starfsmanna og stjórnanda (Gylfi Dalmann Aðalsteinsson, 

2000).  

Mannauðsstjórnun hefur vítt starfssvið. Þjálfun eykst stöðugt á sífellt fleiri sviðum, 

stjórnun og stefnumótun fer vaxandi og starfsþróun inniheldur nú þætti eins og siðfræði, 

mannauð og fjármagn. Huga þarf að þróun á vinnumarkaði og stefnumarkandi breytingum. Á 
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almennum markaði eru mannauðsmálin oft að glíma við vandamál og hjálpa til við að leysa 

úr ágreiningi til að auðvelda samninga milli mismunandi hópa (Torraco, R. J., 2005).  

 

3.2 Mannauðsstjórnun í krísustjórnun 

Krísustjórnun virðist í gegnum tíðina hafa gleymst sem hluti af mannauðsstjórnun þrátt fyrir 

að áhrif þessa ástands geti haft mikil áhrif á einstaklinga, starfsmenn og árangur fyrirtækja 

(Wang, J.,  Hutchins, H. and Garavan, T., 2009).  

Mikilvægt er að fyrirtæki átti sig á áhrifum krísu á starfsfólk sitt, í krísu og eftir hana sem 

getur t.d. lýst sér í streitu og óöryggi. Ef fyrirtækið lítur framhjá þessum þáttum getur það 

hindrað bata fyrirtækisins (Myer, Conte, og Peterson, 2007).  

 

3.2.1. Viðbrögð fólks/starfsmanna við krísu. 

Fyrir tilvist fjölmiðla telur fólk að um sig grípi mikil skelfing, ótti og læti í hættuástandi en svo 

er ekki. Þvert á móti tekst fólk á við þau krefjandi verkefni sem þarf að leysa á árangursríkan 

hátt. Í stórslysum hefur fólk almennt nokkuð trygga stjórn á hegðun sinni, fer eftir reglum og 

sýnir frumkvæði (Quarantelli, E., 1986). 

Örvænting er ekki heldur dæmigerð viðbrögð við krísu. Dæmin sýna að það getur oft verið 

erfitt að fá fólk á hættusvæði til að yfirgefa svæðið (Auf der Heide, E.,  2000). Lendi fólk í 

stórslysi er það venjulega mjög hrætt, leggur á flótta, t.d. undan eldsvoða og keppist við að 

komast út en þetta þýðir ekki að fólk bregðist við á hvatvísan og eigingjarnan hátt. Fólk 

verður ekki óskynsamt, heldur má halda því fram að fólk hafi tilhneigingu til að sýna meiri 

skynsemi undir álagi en það gerir venjulega (Quarantelli, E., 1986). 

Eftir að fólk lendir í krísu eða öðrum sambærilegum atburðum getur það orðið 

einstaklingum mikið áfall og haft mjög langvarandi áhrif. Áfall hefur verið skilgreint sem sterk 

streituviðbrögð í kjölfar ákveðinna óvæntra atburða. Hér er t.d. um að ræða atburði eins og 

náttúruhamfarir eða slys af einhverju tagi. Lítill hluti þeirra sem lenda í slíkum áföllum 

veikjast af sálrænum kvillum. Líklegra er að einstaklingar upplifi langvinn eftirköst eftir áföll 

sem verða af manna völdum t.d. ofbeldi, árásir og hermdarverk. Einstaklingur getur þurft að 

glíma við langvinn eftirköst ef þungi áfallsins er mikill þ.e.a.s. ef tengsl við aðra einstaklinga 
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eða öryggistilfinningu fólks er ógnað.  Áfallastreituviðbrögð eru eðlileg, hugræn, líkamleg og 

tilfinningaleg viðbrögð fólks við áföllum. Endurupplifanir eru algengar og oft forðast fólk allt 

sem minnt getur á atburðinn. Önnur einkenni sem í ljós geta komið eru svefntruflanir, 

martraðir, sektarkennd, sjálfsásakanir, einangrunartilhneiging, reiði, pirringur og kvíði 

(Margrét Blöndal, 2007). Þolendur áfalla eru einnig líklegri en aðrir til þess að greinast með 

aðrar geðraskanir, líkt og alvarlegt þunglyndi, almenna kvíðaröskun og áfengis‐ og 

vímuefnamisnotkun (Skipulag áfallahjálpar á Íslandi,  2010).  

Styrkur áfallastreituviðbragða ræðst af eðli og upplifun einstaklingsins á atburðinum. Ef 

einstaklingur upplifir sig í bráðri lífshættu t.d. við sjóslys er hann líklegri til að finna fyrir 

sterkari viðbrögðum en sá sem ekki upplifir sig í lífshættu. Eins getur einstaklingur sem lendir 

í áfalli eða slysi þar sem hann hefði mögulega getað látið lífið, fundið fyrir sterkum ótta t.d 

við ákveðna tilfinningu eða lykt löngu síðar. Viðbragðskerfið getur farið af stað sem verður til 

þess að hann finnur fyrir  líkamlegum áfallastreituviðbrögðum s.s. örum hjartslætti, ógleði og 

skjálfta. Líkaminn getur „munað“ að þessi skynjun, lykt, bragð, hljóð, sýn eða snerting þýðir 

hætta. Þá eru ákveðnir einstaklingar í meiri hættu en aðrir á að þróa með sér langvinnan 

vanda í kjölfar áfalls t.d. þeir sem hafa lítinn félagslegan stuðning, viðkvæmir einstaklingar 

eða þeir sem hafa sögu um andlega vanlíðan (Margrét Blöndal, 2007). 

Þetta eru viðfangsefni sem mannauðsmálin þurfa að taka mið af í krísustjórnun og taka 

með í reikninginn sem innlegg í krísustjórnunaráætlanir. Þar sem mannauðsmálin hafa ekki 

verið áberandi í krísustjórnun telja Wang og félagar (2009) að sérfræðingar og fræðimenn 

innan mannauðsstjórnunar þurfi að gera fleiri rannsóknir á efninu til að skilja eðli krísu í 

fyrirtækjum. Þessi skilningur getur styrkt sérfræðinga í mannauðsstjórnun við að hanna 

viðeigandi áætlanir sem yrðu í samræmi við stefnumótandi markmið fyrirtækisins og fá 

þannig að lokum bestu niðurstöður í stjórnun krísuástands.  

 

3.2.2. Viðbrögð mannauðsstjórnunar við krísu 

Samstarf mannauðsstjórnunar og krísustjórnunar virðist fara sífellt vaxandi. Í dag krefst 

okkar daglega umhverfi  öflugrar áætlunar sem nær til alls fyrirtækisins svo það sé reiðubúið 

til að takast á við óvæntar krísur. Orðspor, traust og hollusta hagsmunaaðila eru að veði. 

Leiðtogar mannauðsstjórnunar leika þar mikilvægt hlutverk og þurfa að taka þátt í 
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undirbúningi áætlana fyrir krísustjórnun sem tryggja öryggi, þróun forystunnar, hæfileika 

stjórnenda og tryggar samskiptaáætlanir (Lockwood, N., 2005).  

Við krísuáætlanagerð er tilhneigingin sú að einblína á kerfi, rekstur, grunnþætti og 

almannatengsl en fólk vill oft lenda neðst á listanum. Bati getur ekki átt sér stað án 

starfsmanna fyrirtækisins. Mannauðsdeild fyrirtækja gegnir stefnumótandi hlutverki í að 

stuðla að traustum og vel undirbúnum leiðtogum víðsvegar í fyrirtækinu og fullvissa þannig 

starfsmenn um öryggi þeirra. Þá hafa fyrirtækin siðferðislega og lagalega skyldu til að tryggja 

öryggi starfsmanna og heilindi fyrirtækis þeirra (Lockwood, N., 2005). 

Skipta má ábyrgð og hlutverki mannauðsstjórnunar í krísu upp í þrjá flokka: Stjórnun, 

stuðningur við starfsfólk og stuðningur við ættingja. Allir þessir flokkar gegna mikilvægu 

hlutverki í krísuástandi allt frá upphafi til enda. Ekki síður þegar hinu eiginlega krísuástandi er 

lokið og eftirfylgnin tekur við.  

Stjórnun: Í krísu er krafist tryggrar stjórnunar, stuðnings og viðbragða annars vegar á 

meðan krísunni stendur og hins vegar í eftirmálum hennar. Um leið og krísan á sér stað ættu 

stjórnendur deildarinnar að hafa tiltækar allar starfsmannaskrár, sækja þær upplýsingar sem 

mikilvægar eru, hafa yfirsýn yfir þá aðila sem skráðir eru sem tengiliðir starfsmanna í 

neyðartilfellum og mikilvægar upplýsingar um þá sem mögulega hafa slasast. Trygginga- og 

samningsupplýsingar ættu einnig að vera aðgengilegar. Þá þyrfti mögulega að taka saman 

upplýsingar um starfsfólk sem ekki er í vinnu tiltekinn dag eða hefur nýlega látið af störfum 

og ætti að vera upplýst um þá krísu sem orðin er.  

Stuðningur við starfsfólk: Allir þeir starfsmenn sem urðu vitni að atvikinu, starfsmenn 

sem standa fórnarlambinu/fórnarlömbunum nærri eða hafa orðið fyrir áhrifum á einhvern 

hátt ættu að fá áfallahjálp á meðan atvikinu stendur eða á eftir atvikið í boði fyrirtækisins. 

Krísustjórnunarteymið ætti einnig að fá slíkan stuðning. Ef áfallateymi er ekki starfandi innan 

fyrirtækisins ætti fyrirtækið að tryggja að hægt sé að nálgast þá aðstoð eftir öðrum leiðum.   

Stuðningur við ættingja: Samskipti við ættingja starfsmanna eru mikilvæg. Meta þarf  

stöðugt aðstæðurnar sem uppi eru og hversu mikil og hröð samskiptin eiga að vera. Ef flytja 

þarf ættingjum erfiðar fréttir er mikilvægt að rétti aðilinn sé fenginn til þess að flytja tíðindin. 

Þetta gæti verið lögregla, trúarleiðtogar eða stjórnvöld. Samskipti fyrirtækisins við þessa 

aðila ættu að vera í tryggu ferli. Sé vilji til þess að fyrirtækið sjálft sjái um að  flytja erfiðar 
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fréttir þarf sá aðili að vera vel þjálfaður í slíku og í efsta lagi skipuritsins. Fyrirtækið þarf að 

tryggja fjölskyldunni aðstoð og meta hversu mikla. Þættir sem fyrirtækið ætti að íhuga eru: 

 Sálfræðilegur stuðningur frá upphafi atviks 

 Aðstoð við að finna stuðning í daglegu lífi (umönnun barna, innkaup o.fl.) 

 Ráðleggingar í samskiptum við fjölmiðla og þriðja aðila 

Viðbrögð ættingja eru mismunandi og finna þarf aðferðir sem henta á hverjum tíma. 

Tilfinningar breytast yfir tíma og yfir líftíma krísunnar. Því lengur sem hún varir því meiri 

hætta er á að ættingjar missi trúna á fyrirtækinu og getu þess til að hafa stjórn á ástandinu 

og leiti annarra valkosta við lausn sinna mála.  

Ef krísan veldur mörgum banaslysum er mikilvægt að veita öllum ættingum sömu 

upplýsingarnar samtímis og leiða saman fjölskyldur í erfiðleikum eftir þeirra óskum. Einnig er 

mikilvægt að átta sig á fjölskylduböndum og tengslum og tryggja að sömu upplýsingum sé 

dreift til allra ættingja (Buth, P., 2010). 

Mannauðsstjórnun getur lagt mikið af mörkum inn í krísustjórnunarkerfi fyrirtækja 

(Hutchins, H. og Wang, J., 2008). 

 

3.3 Vinnustaðamenning á Íslandi 

Gylfi Dalmann Aðalsteinsson, Þórhallur Örn Guðlaugsson og Ester Gústavsdóttir (2010) segja 

að síðustu áratugi hafi hugtakið vinnustaðamenning verið talsvert til umræðu innan 

stjórnunar- og skipulagsfræðanna. Hugtakið er nokkuð flókið og því er erfitt að henda reiður 

á því.  Sérhver skipulagsheild hefur í raun sína sérstöku vinnustaðamenningu og getur því 

reynst erfitt að sýna fram á það að til sé einhvers konar sérstök íslensk vinnustaðamenning. 

Fremur mætti halda því fram að hér mætti finna einhver sameiginleg einkenni í 

vinnustaðamenningu íslenskra skipulagsheilda. Gylfi og félagar gerðu rannsókn á 

vinnustaðamenningu og helstu einkennum íslensks stjórnunarstíls. Í ljós kom að það er 

ýmislegt sem bendir til þess að skipulagsheildir hérlendis eigi margt sameiginlegt þegar 

kemur að vinnustaðamenningu og að hægt er að benda á sameiginleg megineinkenni í 

vinnustaðamenningu á Íslandi.  Helstu niðurstöður þeirra voru að þær skipulagsheildir sem 

voru skoðaðar höfðu skýra og markvissa stefnu en ferlar virtust ekki vera vel skilgreindir. Þá 
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gekk illa að útfæra eða innleiða stefnu og einnig gekk ólíkum einingum innan 

skipulagsheildarinnar illa að vinna saman. 

Þessir eiginleikar íslenskrar vinnustaðamenningar boða ekki gott fyrir íslenska 

krísustjórnun í fyrirtækjum þar sem ferlar þurfa að vera ljósir, stefna skýr og samvinna deilda 

er mikið atriði. Það er því ljóst að áhersla á mannauðsstjórnun innan íslenskra fyrirtækja er 

mikilvæg. 

 

3.4 Gæðastjórnun 

Til að krísustjórnun nái tilætluðum árangri er mikilvægt að hún sé hluti af stjórnkerfi 

fyrirtækisins. Mörg fyrirtæki hafa nú farið þá leið og hafa góða yfirsýn yfir getu sína í 

viðbrögðum við krísu og reyna stöðugt að auka þekkingu sína til að vera betur í stakk búin til 

að bregðast við nýjum og aðsteðjandi áföllum. (Sapriel, C., 2003). 

Fyrirtæki sem vilja vera vel undirbúin ef krísa skellur á, hafa innleitt krísustjórnun inn í 

stjórnkerfi fyrirtækisins og hafa stöðuga rýni á hættum og atvikum sem upp koma. Þau hafa 

einnig vandaðan og skilvirkan feril eða verklag til að fara eftir, hafa þjálfað mannskapinn svo 

hann sé hæfur til að takast á við krísu og notast við stefnumótandi nálgun. Mikilvægt er að 

fyrirtækin stýri öllum ferlum sínum á skilvirkan hátt (Sapriel, C., 2003). 

Leiðin til þess er að búa að vottuðu gæðastjórnunarkerfi samkvæmt ISO staðalröðinni og 

stjórna þannig starfseminni af mikilli hagkvæmni. Fjöldi rannsókna hafa verið gerðar til að 

skoða hver sé ávinningur innleiðingar vottaðra gæðakerfa og ber flestum saman um að þessi 

fimm eftirtalin atriði séu þau sem fyrirtæki hafi mestan hag af. Í fyrsta lagi er það aukin 

ánægja viðskiptavina eða kröfur frá þeim. Í öðru lagi betri ímynd. Í þriðja lagi eru agaðri 

vinnubrögð og bætt stjórnun sem felast m.a. í stöðlun vinnubragða og ferla. Í fjórða lagi er 

það aukin gæðavitund og í fimmta lagi er stærri markaðshlutdeild og forskot í samkeppni.  

(Jóhanna Gunnarsdóttir, 2010). Allir þessir þættir eiga beina samleið með krísustjórnun 

fyrirtækja. 
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4 Rannsókn  

Rannsóknir gefa okkur sjónarhorn á veruleikann.  Til er megindleg aðferðafræði og eigindleg 

aðferðafræði. Megindleg aðferðafræði byggist á tölum, því sem hægt er að telja og mæla á 

meðan eigindleg aðferðfræði byggist á upplifun einstaklinganna sem skoðaðir eru. Hvor 

aðferðin er notuð fer oft eftir því hvernig spurningum rannsóknin á að svara og að hverju er 

verið að leita (Sigurlína Davíðsdóttir, 2003). 

Hér á eftir verður sagt frá megindlegri rannsókn á krísustjórnun í fjórum atvinnugreinum 

sem fram fór þann 13. – 27. mars 2012. Rannsóknin var framkvæmd hjá 

byggingafyrirtækjum, flutningafyrirtækjum, stóriðjufyritækjum og útgerðarfyrirtækjum. Farið 

verður í gegnum alla þætti rannsóknarinnar; tilgang hennar, aðferð, mælitæki, þátttakendur, 

framkvæmd og niðurstöður. 

 

4.1 Tilgangur 

Tilgangur rannsóknarinnar er að kortleggja krísustjórnun í fjórum atvinnugreinum. 

Rannsakandi vill fá skýra mynd af stöðu krísustjórnunar hjá þessum fyrirtækjum og bera 

saman hvort einhver munur sé á milli atvinnugreina.    

Rannsóknarspurningar ritgerðarinnar eru eftirfarandi. 

1. Hvaða þættir eru það sem valda helst krísum hjá fyrirtækjum og eru þeir mismunandi 

eftir atvinnugreinum? 

2. Er hlutverk mannauðsstjórnunar mikið eða lítið í krísustjórnun þessara fyrirtækja í 

dag? 

 

4.2 Aðferð 

Megindlegri rannsóknaraðferð var beitt við gerð rannsóknarinnar. Spurningalisti sem 

hannaður var af rannsakanda og geymdi 33 spurningar var lagður fyrir 14 fyrirtæki. Styrkur 

þess að nota spurningakannanir er fyrst og fremst sá að safna má fjölbreyttum gögnum á 

skömmum tíma og einnig hafa margar innlendar og erlendar kannanir sýnt að þær eru 

réttmætar í þeim skilningi að sterk tengsl eru á milli þess sem fólk segist gera og því sem það 

gerir (Guðríður Sigurðardóttir og Þorlákur Karlsson 1991) og (Þorlákur Karlsson, 2003).  



48 

 

Til þess að rannsóknin gefi marktæka niðurstöðu er nauðsynlegt að tryggja réttmæti og 

áreiðanleika. Réttmæti vísar til þess hvort að hugtök spurninga nái utan um það sem þeim er 

ætlað að mæla og að þátttakendur leggi sama skilning og rannsakandinn í merkingu þeirra.  

Áreiðanleiki vísar til stöðugleika mælinga og er forsenda þess að hægt sé að álykta út frá 

niðurstöðunum, þ.e. að endurteknar mælingar á sama hlut leiði til svipaðrar niðurstöðu 

(Sigurlína Davíðsdóttir, 2003).  

Til þess að auka réttmæti og áreiðanleika rannsóknarinnar  var  spurningalistinn yfirfarinn 

af nokkrum einstaklingum sem unnið hafa við krísustjórnun og þekkja viðfangsefnið vel. Þeir 

voru beðnir um að leggja mat á það hvort spurningalistinn væri skiljanlegur og spurningarnar 

skýrar. Spurningalistinn var einnig forprófaður á fjögurra manna hópi sem lét í ljós ýmsar 

ábendingar og tilfærslur sem tekið var mið af í endanlegri útgáfu. Hentugleikaúrtak var notað 

við þessa vinnu þar sem nemendur við Háskóla Íslands, vinnufélagar og fjölskyldumeðlimir 

lögðu hönd á plóg.  

 

4.3 Mælitæki  

Mælitæki rannsóknarinnar var spurningalisti um krísustjórnun sem rannsakandi útbjó og lét 

yfirfara á ýmsan hátt eins og fram kemur að ofan. Rannsakandi hafði lengi vel hugsað sér að 

nota eigindlega rannsóknaraðferð við framkvæmd rannsóknarinnar en taldi að lokum kosti 

megindlegrar aðferðafræði fleiri. Með spurningakönnun er auðvelt að fá miklar upplýsingar á 

stuttum tíma, einnig er hún ódýrari og fljótlegri í framkvæmd en viðtöl. Það sem skilgreinir 

spurningakönnun sem sérstaka rannsóknaraðferð er sú leið sem notuð er við öflun gagna, 

þ.e. að spyrja spurninga (Þorlákur Karlsson, 2003).  

 Við gerð spurningalistans var reynt að nota einfalt og skírt orðfæri með það að markmiði 

að svarendur skildu spurningarnar. Forðast var að nota skammstafanir, spurningar með 

tvöfaldri neitun og leiðandi spurningar. Reynt var að hafa spurningarnar efnislega réttar og 

tryggt að aðeins var spurt um eitt efnisatriði í hverri spurningu (Þorlákur Karlsson, 2003). 

Spurningarnar voru 33 og voru 32 þeirra settar fram sem lokaðar spurningar. Í slíkum 

spurningum eru allir svarkostir settir fram. Flestar spurningar eða 26 voru á nafnkvarða með 

svarmöguleikunum; já, nei, kannski, veit ekki, á ekki við, annað. Í fyrstu spurningunni var þó 

spurt um atvinnugrein sem fyrirtækið starfar í og var það eina skilyrta spurningin, þ.e. eina 
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spurningin sem svarendur urðu að svara til að geta lokið könnuninni. Þrjár spurningar voru á 

5 skrefa raðkvarða, dæmi; mjög vel, frekar vel, bæði og, frekar illa og mjög illa. Tvær 

spurningar voru einnig á raðkvarða þar sem allir valmöguleikarnir voru gefnir upp en 

svarendur voru beðnir um að raða svarmöguleikum frá einum upp í fimm þar sem einn átti 

mest við þeirra fyrirtæki en númer 5 átti síst við þeirra fyrirtæki. Ein opin spurning var sett 

fram í lokin sem gaf svarendum tækifæri að koma öðru tengt efninu á framfæri. Opnar 

spurningar gefa enga valkosti og svarandi verður að skrifa svar. Reynt var að hafa svarkostina 

tæmandi og reynt að tryggja að þeir sköruðust ekki (Þorlákur Karlsson, 2003). Spurningunum 

var skipt upp í nokkra flokka á spurningalistanum það sem spurningar í sama flokki voru 

hafðar saman og leiðagreindar, þ.e. að ef svar við spurningu var t.d. „nei“ (við höldum ekki 

æfingar) þá var spurningunum sem á eftir komu um æfingar sleppt og farið í næsta 

viðfangsefni.  

 

4.4 Þátttakendur 

Þýði rannsóknarinnar eru 14 fyrirtæki í 4 atvinnugreinum. Tvö byggingarfyrirtæki, fjögur 

flutningafyrirtæki, fjögur stóriðjufyrirtæki og fjögur útgerðarfyrirtæki. Nýleg rannsókn sem 

Kristinn Bjarnason (2010) framkvæmdi sýnir að aðeins um 27% íslenskra fyrirtækja hafa 

innleitt krísustjórnun. Til að fá dýpri skilning á krísustjórnun á Íslandi var ákveðið að rannsaka 

aðeins þau fyrirtæki sem líklega notast við krísustjórnun, þ.e. fyrirtæki sem eru oft á tíðum 

með líf einstaklinga í höndunum.  

Notast var við hentugleikaúrtak. Gallar þess er að ekki er hægt með áreiðanlegum hætti 

að alhæfa yfir á þýðið. Tilgangur þessarar rannsóknar var þó ekki að alhæfa um tiltekið 

hlutfall eða meðaltal yfir á þýðið heldur að kortleggja stöðu krísustjórnunar í ákveðnum 

atvinnugreinum og var aðferðin því réttlætanleg. Rannsakandi valdi sjálfur þýðið úr hópi 

stórra íslenskra fyrirtækja með hjálp lista Frjálsrar verslunar yfir 300 stærstu fyrirtæki 

landsins frá árinu 2011. Fyrirtækin fjórtán eru öll í 60 efstu sætum listans (Frjáls verslun, 

2011).  

Kostir þessarar aðferðar er tímasparnaður og lítill kostnaður. Hentugleikaúrtaki er oftast 

beitt þegar markmið rannsóknarinnar er fremur að álykta um tengsl milli breyta fremur en 
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að álykta um tiltekið hlutfall eða meðaltal í þýði (Þórólfur Þórlindsson og Þorlákur Karlsson, 

2003). Úrtakið hér er of ónákvæmt til að draga ályktanir um hlutfall og meðaltal í þýði.  

Rannsakandi hafði samband við öll fyrirtækin 14 símleiðis eða með tölvupóstum. 

Rannakandi sóttist eftir upplýsingum um hver væri réttur aðili til að svara spurningalistanum. 

Í flestum tilfellum sendu fyrirtækin staðfestingu með tölvupósti um þátttöku. 

Spurningakönnunin var send á fyrirtækin fjórtán. Alls svöruðu 10 fyrirtæki könnuninni en 

engin svör bárust frá fjórum þeirra. Einungis var hægt að svara einni könnun frá hverju 

tölvupóstfangi sem beiðni var send á.  

 

4.5 Framkvæmd  

Að lokinni forskoðun á spurningalista og almennri yfirferð hafði rannsakandi samband við 

fyrirtækið Outcome en það er íslenskt fyrirtæki sem tekur m.a. að sér að senda út rafrænar 

spurningakannanir. Spurningalistinn var settur upp á heimasíðu fyrirtækisins eftir að 

aðgangur fékkst. Spurningalistinn var svo sendur út sem tölvupóstkönnun. Tölvupósturinn 

hófst á stuttri kynningu á könnuninni þar sem svarendum var gert ljóst að ekki væri hægt að 

rekja svör þeirra til fyrirtækisins og að fyrirtækið yrði hvergi nefnt á nafn í lokaverkefninu.  

Neðst var hlekkur sem svarendur smelltu á til að svara könnuninni. Með þessu var 

svarendum gert eins auðvelt og kostur var að svara spurningalistanum. Rannsóknir hafa sýnt 

að þannig verður fólk viljugra að svara, þreytist síður, leggur sig betur fram sem skilar sér í 

nákvæmari svörum (Þorlákur Karlsson, 2003).  

 Könnunin var gerð virk þann 13. mars 2012 og tölvupósturinn sendur út sama dag. Eftir 

að hafa sent ítrekun á níu fyrirtæki þann 19. mars og haft samband símleiðis við fimm 

fyrirtæki þann 22. mars og tvö fyrirtæki 26. mars var könnunin gerð óvirk þann 27. mars. Tíu 

fyrirtæki höfðu þá svarað könnuninni eða fjögur stóriðjufyrirtæki, tvö flutningafyrirtæki, tvö 

útgerðarfyrirtæki og tvö byggingafyrirtæki. 

Ýmsir kostir eru í notkun á Outcome. Hugbúnaður þeirra kemur í veg fyrir að sami 

þátttakandi geti svarað oftar en einu sinni. Auðvelt er að sjá í kerfinu hvaða fyrirtæki höfðu 

ekki svarað spurningalistanum og hægt að senda þeim ítrekun. Outcome tryggir nafnleynd 

svarenda og að ekki sé hægt að rekja gögn til ákveðins einstaklings eða fyrirtækis. 

Persónuvernd hefur gefið kannanakerfi Outcome jákvæða umsögn með tilliti til verndar 
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persónuupplýsinga (Outcome, 2012). Starfsmenn Outcome voru mjög hjálplegir við vinnslu 

kannanarinnar, komu með ábendingar og gáfu góð ráð. Outcome skilaði gögnum 

rannsóknarinnar í ýmis konar skýrsluformi, t.d. í Excel skjali.  
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5 Niðurstöður rannsóknar 

Skipta má niðurstöðum rannsóknarinnar í þrennt. Í fyrsta kafla eða kafla 5.1. verða skoðaðar 

niðurstöður krísustjórnunar almennt í fyrirtækjunum sem tóku þátt í rannsókninni. 

Rannsókninni er ætlað að varpa ljósi á krísustjórnun í fjórum atvinnugreinum á Íslandi. 

Tæplega þrjátíu spurningar voru lagðar fyrir fyrirtækin með það að markmiði að kortleggja 

krísustjórnun í þessum tilteknu atvinnugreinum. Einnig voru tvær rannsóknarspurningar 

kynntar hér að framan: 

 Hvaða þættir eru það sem valda helst krísum hjá fyrirtækjum og eru þeir mismunandi 

eftir atvinnugreinum? Farið verður yfir niðurstöður í kafla 5.2. 

 Er hlutverk mannauðsstjórnunnar mikið eða lítið í krísustjórnun þessara fyrirtækja í 

dag? Farið verður yfir niðurstöður í kafla 5.3. 

Rétt er að taka fram að heiti myndanna er það sama og spurningar 

spurningakönnunarinnar eins og þær birtust þátttakendum.  

 

5.1. Krísustjórnun kortlögð í fjórum atvinnugreinum. 

Í fyrstu spurningunni var spurt í hvaða atvinnugrein fyrirtækið starfar. Á mynd 4 má sjá 

hlutfall atvinnugreina þeirra fyrirtækja sem tóku þátt. 

 

Mynd 4. Fyrirtækið þitt er? 

Tíu fyrirtæki tóku þátt í rannsókninni. Tvö byggingafyrirtæki, tvö flutningafyrirtæki, fjögur 

stóriðjufyrirtæki og tvö útgerðarfyrirtæki.    
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5.1.1. Krísustjórnun, hættumat og forvarnir 

Næst var spurt hvort fyrirtækið væri með krísustjórnunarkerfi og má sjá niðurstöður 

spurningarinnar á mynd 5. Hugtakið krísa var skilgreint í kynningu spurningalistans en 

kynninguna  og spurningalistann má finna í viðauka 1 í þessari ritgerð.  

 

Mynd 5. Er þitt fyrirtæki með krísustjórnunarkerfi? 

 

Eins og sést á mynd 5 eru átta fyrirtæki af tíu með krísustjórnunarkerfi. Annað 

byggingafyrirtækjanna svarar að fyrirtækið sé með „annað“ og er þá mögulega með annað 

kerfi en krísustjórnunarkerfi til að takast á við krísur, t.d. verklagsreglur eða fyrirmæli. Þá 

svarar annað útgerðarfyrirtækjanna að fyrirtækið sé ekki með krísustjórnunarkerfi. Annað 

flutningafyrirtækjanna skráði ýmsar viðbótarupplýsingar við svörun spurningakönnunarinnar. 

Í loka spurningu könnunarinnar var spurt hvort fyrirtækin vildu koma einhverju á framfæri. 

Þar skráði fyrirtækið inn upplýsingar og skráði númer við hvert svar svo ekki færi á milli mála 

við hvaða spurningu var átt. Við þessa tilteknu spurningu skráði flutningafyrirtækið: „Við 

höfum unnið að og erum enn að vinna að skilgreiningu áhættuþátta í fyrirtækinu og aðgerðir 

til að stýra áhættuþátttum í starfseminni. Það er erfitt að ná utan um alla þætti er geta valdið 

skaða, sumu er einfaldlega ekki hægt að stýra. Við skilgreinum vinnuferla og verklagsreglur til 

að stýra áhættu í fyrirtækinu. Verklag og ferlar eru margir og misjafnir allt eftir skilgreiningu 

á áhættu og staðsetningu í fyrirtækinu“.   
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Fyrirtækin sem svara spurningunni játandi geta gripið til ákveðins kerfis eða ferlis ef 

krísuástand skapast. Ekki er neinn teljandi munur á atvinnugreinum varðandi það hvort 

ákveðnar atvinnugreinar eru líklegri en aðrar til að vera með krísustjórnunarkerfi, nema að 

annað útgerðafyrirtækjanna notast ekki við slíkt kerfi.  

Þar á eftir var spurt hvort fyrirtækið hefði notast við hættumat í innleiðingu kerfisins. 

Spurningin birtist ekki þeim sem svöruðu spurningunni á undan neitandi eða að fyrirtækið 

væri ekki með krísustjórnunarkerfi þar sem spurt var nánar út í sama viðfangsefni. Á mynd 6 

má sjá niðurstöður spurningarinnar. Í kjölfarið var spurt hvort fyrirtækin hefðu stjórn á þeim 

áhættuþáttum sem þekktir eru og má sjá niðurstöðurnar á mynd 7. 

  

 

 

 

Mynd 6 sýnir að annað byggingafyrirtækið notaði ekki hættumat við innleiðinguna og hitt 

veit ekki hvort það var gert. Bæði flutningafyrirtækin og öll stóriðjufyrirtækin notuðust við 

hættumat. Annað útgerðarfyrirtækið svaraði að ekki hefði verið notast við hættumat en hitt 

útgerðarfyrirtækið fékk ekki spurninguna upp á skjáinn hjá sér. Munurinn milli atvinnugreina 

er hér greinilegur, flutningafyrirtækin og stóriðjufyrirtækin standa framar. Hættumat er 

algeng aðferð við að koma auga á veikleika fyrirtækja og forgangsraða hættum til að sjá hvar 

sé brýnast að lækka áhættustigið. Til eru þó aðrar aðferðir þannig að þó fyrirtækin hafi ekki 

notast við hættumat er ekki er hægt að útiloka að fyrirtækin sem ekki svöruðu játandi hafi 

ekki farið í einhverja greiningavinnu í upphafi.  

Á mynd 7 sést hvar níu fyrirtæki svara því játandi að fyrirtækin hafi komið upp forvörnum á 

þeim áhættuþáttum sem eru þekktir hjá fyrirtækinu. Annað útgerðarfyrirtækjanna svarar því 

Mynd 7. Hefur fyrirtækið komið upp 
forvörnum á þeim 
áhættuþáttum sem eru þekktir? 

Mynd 6. Var notast við hættumat við 
innleiðingu kerfisins? 
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neitandi. Munurinn á milli atvinnugreina er því lítill. Fyrirtækin virðast átta sig því á mikilvægi 

forvarna. Einnig er það krafa í íslenskum lögum að fyrirtæki sem hafa fleiri 100 starfsmenn 

við störf á sama stað geri öryggisráðstafanir á vinnustað í því skyni að draga úr afleiðingum 

vár af einhverju tagi.  Öll fyrirtækin eru með yfir 100 starfsmenn. 

 

5.1.2. Krísustjórnunarteymi 

Næstu fjórar spurningar snúa að krísustjórnunarteymi. Fyrst var spurt hvort fyrirtækið væri 

með krísustjórnunarteymi sem væri kallað saman til að stýra krísum ef þær koma upp. 

Niðurstöður þessa má sjá á mynd 8.  

 

 

Mynd 8. Er fyrirtækið með krísustjórnunarteymi sem er kallað saman til að stýra krísum ef þær koma upp? 

 

Flest þessara fyrirtækja eru með krísustjórnunarteymi. Annað byggingafyrirtækið svarar 

að fyrirtækið noti „annað“. Hugsanlega hefur fyrirtækið þá annað kerfi til að grípa til í krísum 

þar sem fyrirtækið svaraði spurningunni ekki neitandi. Annað útgerðarfyrirtækjanna svaraði 

spurningunni neitandi en það er sama útgerðarfyrirtæki og er ekki með krísustjórnunarkerfi. 

Örlítill munur er á milli atvinnugreina. Algengara er að krísustjórnunarteymi séu starfandi í 

flutningafyrirtækjum og stóriðjufyrirtækjum. Krísustjórnunarteymi koma saman þegar krísa 
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skellur á og stýra krísunni þar til henni er lokið. Krísustjórnunarteymi eru því úrræði sem hafa 

fest sig í sessi í stóriðjufyrirtækjum og að því að virðist líka hjá flutningafyrirtækjum.  

Það fyrirtæki sem svaraði að fyrirtækið væri ekki með krísustjórnunarteymi fékk ekki upp 

næstu tvær spurningar þar sem spurt var frekar um viðfangsefnið.  

Spurt var næst hvort forstjóri fyrirtækisins væri í krísustjórnunarteyminu og má sjá 

niðurstöðurnar í mynd 9. Þar á eftir var spurt hvort allir meðlimir krísustjórnunateymisins 

séu með ákveðið hlutverk í krísum og má sjá niðurstöðurnar á mynd 10. 

  

 

 

Átta fyrirtæki svöruðu spurningunni um hvort forstjórinn væri í krísutjórnunarteyminu 

eins og sést á mynd 9. Eitt stóriðjufyrirtækjanna svaraði spurningunni ekki. Annað 

útgerðafyrirtækjanna fékk ekki þessa spurningu því það svaraði fyrri spurningu neitandi. Ekki 

er teljandi munur á milli atvinnugreina þar sem eitt fyrirtæki í öllum greinum svara 

spurningunni neitandi eða svarar henni ekki. Forstjóri fyrirtækisins hefur veigamikið hlutverk 

að gegna í krísustjórnun. Það er hann sem á endanum ber ábyrgð á því hvernig til tókst. Það 

er því mikilvægt að hann sé til staðar og telur meirihluti fyrirtækjanna mikilvægt að hann sé í 

krísustjórnunarteyminu. 

Á mynd 10 sést vel að öll fyrirtækin hafa skilgreint ákveðin hlutverk fyrir meðlimi 

krísutjórnunarteymisins. Mikilvægt er að allir í krísustjórnunarteyminu hafi hlutverk og viti 

ábyrgð sína. 

Þá var spurt hvernig ólíkum deildum gengur að vinna saman í krísustjórnunarteyminu. 

Niðurstöðurnar má sjá á mynd 11. 

Mynd 10. Eru allir meðlimir krísustjórnunarteymisins 
með ákveðið hlutverk? 

Mynd 9. Er forstjóri fyrirtækisins í 
krísustjórnunarteyminu? 
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Mynd 11. Hversu vel eða illa gengur ólíkum deildum að vinna saman í krísustjórnunarteyminu? 

 

Flest fyrirtækin svöruðu að samvinnan gangi mjög vel eða frekar vel. Tvö fyrirtæki sögðu 

spurninguna ekki eiga við. Athyglisvert er að öll stóriðjufyrirtækin segja samvinnuna ganga 

„mjög vel“ og er það megin munurinn á milli atvinnugreina. Mikilvægt er að allir í 

krísustjórnunarteyminu séu metnir að verðleikum og að orðstýr eða pólitík af einhverju tagi 

blandist ekki þar inn í.  

 

5.1.3. Krísustjórnunaráætlanir 

Þrjár spurningar voru lagðar fyrir fyrirtækin um krísustjórnunaráætlanir og aftur birtust 

seinni tvær spurningarnar ekki ef fyrirtækin svöruðu fyrstu spurningunni neitandi. Fyrsta 

spurningin var um hvort skrifaðar krísustjórnunaráætlun/áætlanir væru notaðar ef krísa riði 

yfir. Á mynd 12 má sjá niðurstöður spurningarinnar. 
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Mynd 12. Er til skrifuð krísustjórnunaráætlun/áætlanir sem notaðar eru ef krísa skellur á? 

 

Mynd 12 sýnir að flest fyrirtækin eiga til skrifaða krísustjórnunaráætlun. Annað 

flutningafyrirtækjanna hakaði við svarið „annað“ en útskýrði svar sitt og sagði að: „Eðli 

skilgreininga þ.e. verklagsreglna og ferla er misjafnt eftir því hver áhættan er hverju sinni. 

Reynt að skjala verklag eftir bestu getu fyrir alla áhættu sem er skilgreind í fyrirtækinu. Það 

eru ekki til skilgreindar verklagsreglur fyrir alla áhættustýringu“. Af þessu svari má dæma að 

ekki eru til formfastar krísustjórnunaráætlanir sem slíkar en áhættum er stjórnað með 

öðrum kerfum, t.d. skrifuðum verklagsreglum. Annað útgerðarfyrirtækjanna svaraði 

spurningunni neitandi og svarar því ekki næstu tveimur spurningum. Lítill munur er hér á 

milli atvinnugreina og virðast flest þessi fyrirtæki nota það sem krísustjórnunarkerfi hafa að 

bjóða fyrir utan annað útgerðarfyrirtækjanna. Skrifaðar krísustjórnunaráætlanir eru kjarninn 

í krísustjórnunarkerfi fyrirtækja og mikilvægt að þær séu útbúnar af réttum aðilum og með 

aðkomu allra deilda fyrirtækisins.  

Til að fá dýpri skilning á krísustjórnunaráætlunun/anir þessara fyrirtækja var spurt hversu oft 

þær væru rýndar og má sjá niðurstöðurnar á mynd 13. Þar á eftir var spurt hvort mikilvægir 

tengiliðir innan og utan fyrirtækisins væru inni í áætluninni og má sjá niðurstöðurnar á mynd 

14.  
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Eins og mynd 13 sýnir virðast þau 9 fyrirtæki, sem kost höfðu á því að svara spurningunni, 

rýna krísuáætlanir sínar reglulega eða á tveggja ára fresti, árlega eða á hálfsárs fresti eins og 

5 fyrirtæki svöruðu. Sjá má að flutningafyrirtækin rýna áætlanir sýnar oftast og fast á hæla 

þeirra koma stóriðjufyrirtækin. Mikilvægt er að rýna áætlanirnar reglulega svo þær úreldist 

ekki og tekið sé mark á þeim þegar á reynir.  

Á mynd 14 má sjá að öll fyrirtækin eru með mikilvæga tengiliði innan og utan fyrirtækisins 

inni í áætluninni en annað flutningafyrirtækið hakaði við svarið „annað“ og útskýrði svar sitt 

og sagði að: „Þeir aðilar sem þurfa að koma að vinnu við áhættustýringu á hverjum tíma eru 

skilgreindir inn í verklag og ferla“. Eins og fram kom í svari þessa fyrirtækis í spurningu hér að 

framan virðist fyrirtækið notast við ferlagreiningar og verklagsreglur í stað 

krísustjórnunaráætlana. Mikilvægt er að skrá yfir nauðsynlega tengiliði sé aðgengileg þegar 

krísan skellur svo ekki tapist tími og orka við að útbúa slíkt á raunastundu. 

Næst var spurt hvort fyrirtækin nota gátlista fyrir krítískar aðgerðir sem nauðsynlegt er að 

framkvæma í krísu og má sjá niðurstöður spurningarinnar í mynd 15.  

Mynd 14. Eru mikilvægir tengiliðir innan og utan 
fyrirtækisins inn í áætluninni? 

Mynd 13. Hversu oft eru krísustjórnunaráætlanir 
fyrirtækisins rýndar? 
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Mynd 15. Er notast við gátlista fyrir krítískar aðgerðir sem nauðsynlegt er að framkvæma í krísu? 

Annað byggingafyrirtækjanna notar slíkan lista en hitt ekki. Bæði flutningafyrirtækin og tvö 

stóriðjufyrirtæki nota gátlista, eitt þeirra svaraði ekki spurningunni og það síðasta hakaði við 

svarmöguleikann „annað“ og notar því mögulega annað kerfi þar sem svarið var ekki „nei“.  

Hvorugt útgerðarfyrirtækjanna notar gátlista við þessar aðstæður.  Annað flutningafyrirtækið 

útskýrði svar sitt og sagði: „Þar sem gátlista er þörf þar eru þeir notaðir, fer allt eftir því 

hvernig unnið er með skilgreiningar og verklagsreglur hverju sinni. Stundum henta gátlistar 

og stundum ekki“. Fyrirtækið virðist því nota gátlista í einhverjum tilfellum eða þar sem það 

hentar. Nokkur munur er hér á atvinnugreinum og þá sérstaklega á flutningafyrirtækjum og 

útgerðarfyrirtækjum. Fyrirtæki sem sumir fræðimenn telja viðmiðunarfyrirtæki í 

krísustjórnunaráætlunum nota slíka gátlista og einnig er þetta þekkt í heimi flugmanna þar 

sem sami gátlistinn er ávallt yfirfarinn áður en flugvélin fer í loftið.  

 

5.1.4. Æfingar 

Næstu fjórar spurningar snúa að æfingum. Fyrsta spurningin snýr að því hvort haldnar hafi 

verið æfingar þar sem settir eru á svið hugsanlegir atburðir eða krísur. Niðurstöðurnar má sjá 

á mynd 16. Þar á eftir var svo spurt hversu oft æfingar væru haldnar og niðurstöðurnar má 

sjá á mynd 17.  

1 1 

1 2 

2 

2 

0

1

2

3

4

5

F

j

ö

l

d

i

 

Já

Nei

Kannski

Veit ekki

Annað



61 

 

   

 

 

Sjö fyrirtæki af tíu halda æfingar á krísustjórnunarkerfi sínu eins og vel sést á mynd 16. Eitt 

byggingarfyrirtæki, bæði flutningafyrirtækin og öll stjóriðjufyrirtækin fjögur svara 

spurningunni játandi. Eitt byggingafyrirtæki og hvorugt útgerðarfyrirtækið halda æfingar. 

Þessi þrjú fyrirtæki fengu því ekki upp næstu þrjár spurningar sem fara dýpra í æfingar 

fyrirtækjanna. Greinilegur munur sést hér á milli atvinnugreina en flutningafyrirtækin og 

stóriðjufyrirtækin telja æfingar hluta af krísustjórnun. Æfingar eru mikilvægur hluti 

krísustjórnunar þar sem farið er í gegnum viðbrögðin og hver sinnir sínu hlutverki. 

Mynd 17 sýnir að fyrirtækin sjö halda æfingar reglulega. Tvö stóriðjufyrirtækjanna halda 

æfingu á hálfs árs fresti og bendir það til að krísustjórnunarkerfi þeirra er mjög virkt. Annað 

stóriðjufyrirtæki heldur æfingu árlega sem og bæði flutningafyrirtækin og 

byggingafyrirtækið. Þá heldur eitt stóriðjufyrirtæki æfingu á tveggja ára fresti. Ekki er mikill 

munur hér á atvinnugreinum, fyrir utan það að útgerðarfyrirtækin halda ekki æfingar.  

Næstu tvær spurningar snéru að úrvinnslu og úrbótum eftir æfingar. Spurt var hvort 

áætlanirnar væru uppfærðar í takt við niðurstöðu æfingarinnar og má sjá niðurstöðurnar á 

mynd 18. Að lokum var spurt hvort úrbótalisti væri gerður í kjölfar æfinga en niðurstöður má 

sjá á mynd 19. 

Mynd 17. Hversu oft eru æfingar haldnar? Mynd 16. Hafa verið haldnar æfingar þar sem settir 
eru á svið hugsanlegir atburðir eða krísur? 
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Fljótt á litið virðast þessar tvær myndir eins. Annað byggingafyrirtækjanna sker sig þó úr og 

segir að áætlanir fyrirtækisins séu uppfærðar í takt við niðurstöðu æfingarinnar og hakar svo 

svarmöguleikann „kannski“ þegar spurt er hvort úrbótalisti sé gerður í kjölfar æfinga. 

Mögulega er einhver misbrestur á því og hugsanlega má túlka það svo einnig hjá einu 

stóriðjufyrirtækjanna. Bæði flutningafyrirtækin svara báðum spurningum játandi og þrjú 

stóriðjufyrirtækjanna. Aftur virðast flutningafyrirtækin og stóriðjufyrirtækin standa framar en 

bygginga- og útgerðarfyrirtækin. Æfingar eru mikilvægur þáttur í krísustjórnunarkerfinu og 

þurfa að vera innbyggðar í kerfið. Allir starfsmenn þurfa að standa klárir á til hvers er ætlast 

af þeim. Þá er mikilvægt að fyrirtæki læri af krísum og æfingum sem haldanar eru og reyna 

að bæta það sem illa gekk. Upplýsingar sem þessar geta reynst dýrmætar í lærdómsferli 

fyrirtækisins og í að finna bestu mögulegum leið til að stýra krísum.  

 

5.1.5. Krísustjórnstöð 

Fyrsta spurningin í þessum kafla snéri að því hvort krísustjórnunarteymið væri með fyrirfram 

ákveðinn stað sem það hittist á ef krísa skellur á. Niðurstöður má sjá á mynd 20. 

Mynd 19. Er gerður úrbótalisti í kjölfar æfingar? Mynd 18. Eru áætlanirnar uppfærðar í takt við 
niðurstöðu æfingarinnar? 



63 

 

 

Mynd 20. Er krísustjórnunarteymið með fyrirfram ákveðinn stað sem það hittist á ef krísa skellur á? 

 

Sjö fyrirtæki af tíu fyrirtækjum svöruðu spurningunni játandi en hvorugt 

byggingafyrirtækjanna og annað útgerðafyrirtækjanna svaraði neitandi. Greinilegur munur er 

hér á milli atvinnugreina, flutninga- og stóriðjufyrirtækin svara öll játandi. Krísustjórnstöð er 

staður sem krísustjórnunarteymið hittist á í krísu og stýrir þaðan aðgerðum. Það getur verið 

heppilegt að vera búinn að ákveða stað af þessu tagi þegar krísan ríður yfir. 

Næstu tvær spurningar spurðu dýpra í viðfangsefnið og því svöruðu aðeins þau fyrirtæki sem 

hafa fyrirfram ákveðinn stað til að hittast á. 

Fyrri spurningin snéri að því hvort hinn fyrirfram ákveðni staður hefði að geyma tæknibúnað 

og samskiptatæki sem til þarf og má sjá niðurstöður á mynd 21. Þá var spurt hvort ákveðinn 

staður hafi verið valinn  til vara ef hinn yrði óstarfhæfur af einhverjum ástæðum. 

Niðurstöðurnar má sjá á mynd 22.  
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Mynd 22. Hefur verið ákveðinn staður til vara ef hinn 
er óstarfhæfur af einhverjum ástæðum? 

Mynd 21. Er sá staður með allan þann tæknibúnað 
og samskiptatæki sem til þarf og vara 
aflgjafa í rafmagnsleysi? 
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Eins og mynd 21 sýnir svara fjögur fyrirtæki játandi af þeim sjö sem svara. Eitt 

flutningafyrirtæki og þrjú stóriðjufyrirtæki. Annað flutningafyrirtækjanna svarar „annað“ og 

útskýrir svar sitt og segir: „Þess er gætt að hafa aðstæður til að geta brugðist við á réttan 

hátt á hverum tíma. Hér er örugglega alltaf hægt að gera betur eins og í flestu“. Eitt 

stóriðjufyrirtæki og útgerðarfyrirtæki svara „kannski“ og hugsanlega hefur ekki reynt á þann 

búnað sem er til staðar. Mikilvægt er að tryggja samskipti krísustjórnunarteymis, ekki síst við 

björgunaraðila á staðnum. Varaaflgjafi er nauðsynlegur svo vinna krísustjórnunarteymisins 

stöðvist ekki í rafmagnsleysi.  

Mynd 22 sýnir að fá fyrirtæki hafa annan stað til vara eða þrjú fyrirtæki, eitt flutninga- og tvö 

stóriðjufyrirtæki. Útgerðarfyrirtækið svarar spurningunni neitandi sem og hin tvö 

stóriðjufyrirtækin. Annað flutningafyrirtækið hakaði við svarmöguleikann „annað“ og grípur 

þá mögulega til annarra ráðstafana ef aðstæðurnar koma upp þar sem ekki var svarað 

neitandi. Stóriðjufyrirtækin virðast standa upp úr þessum tveimur spurningum en 

flutningafyrirtækin koma þar fast á eftir. Ef krísustjórnstöðin er óaðgengileg af einhverjum 

ástæðum er mikilvægt að hafa annan stað til vara til að tryggja starfhæfi 

krísustjórnunarteymisins. Þessir staðir þurfa að koma skýrt fram í krísuáætluninni og allir 

meðlimir krísustjórnunarteymisins þurfa að vera upplýstir um staðsetningu þeirra.  

 

5.1.6. Hryðjuverkaógn og samskipti  

Næst var spurt út í hryðjuverkaógn og hvort fyrirtækin hefðu farið út í sérstakar aðgerðir 

eftir hryðjuverkin 11. september 2001 í Bandaríkjunum. Niðurstöðurnar má sjá á mynd 23. 
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Mynd 23. Var farið í sérstakar aðgerðir eða auknar áherslur eftir hryðjuverkin 11.sept 2001 í Bandaríkjunum? 

 

Eins og litirnir í grafinu sína eru niðurstöðurnar nokkuð breytilegar á milli atvinnugreina. 

Byggingafyrirtækin svöruðu bæði „veit ekki“. Um 11 ár eru liðin frá atburðinum og mögulega 

er þeim ekki kunnugt um að fyrirtækið hafi gripið til sértækra aðgerða. Bæði 

flutningafyrirtækin svara játandi sem ætti ekki að koma mörgum á óvart þar sem mikil 

breyting varð eftir þessa atburði á öllum flutningum á milli landa. Stóriðjufyrirtækin nota 

nánast alla valkosti sem í boði eru og virðast ekki eins eindregin í svörum sínum. Bæði 

útgerðarfyrirtækin svara neitandi. Munurinn á milli atvinnugreina er hér mjög greinilegur.  

Næst var spurt um samskipti fyrirtækja á krísutímum. Fyrri spurningin snýr að stefnu í 

samskiptamálum í krísuásandi og má sjá niðurstöðurnar á mynd 24. Í þeirri seinni var spurt 

hvort fyrirtækið hafi aðgang að ráðgjöf vegna krísu allan sólarhringinn erlendis frá eða 

innanlands. Niðurstöður má sjá á mynd 25.  
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Eins og mynd 24 sýnir eru flest fyrirtækjanna með stefnu í samskiptamálum í krísuástandi. 

Annað flutningafyrirtækið svarar því til að það sé með „annað“ og vísar mögulega til þess að 

fyrirtækið sé með einhvers konar kerfi eða reglu um samskipti þar sem spurningunni var ekki 

svarað neitandi. Annað útgerðarfyrirtækjanna svarar spurningunni neitandi. Ekki er þó 

teljandi munur á milli atvinnugreina. Orðspor og fjölmiðlar eru þættir sem mikilvægt er fyrir 

fyrirtæki að taka sérstakt tillit til og tryggja að samskiptamál séu meðhöndluð af yfirvegun.  

Mynd 25 sýnir að bygginga- og útgerðarfyrirtækin segjast ekki hafa aðgang að ráðgjöf 

vegna krísu, svara ekki spurningunni eða svara „veit ekki“. Annað flutningafyrirtækið og öll 

stóriðjufyrirtækin hafa aðgang að ráðgjöf. Þá svarar annað flutningafyrirtækið „annað“ og 

hefur þá mögulega aðgang að öðru kerfi við þessar aðstæður. Mikill munur er hér á milli 

atvinnugreina og virðast stóriðjufyrirtækin hafa mestan aðgang að ráðgjöf. Skýringin er 

líklega sú að öll eru þau hluti af stærri samsteypu sem býður fram hjálp sína eigi fyrirtækið í 

erfiðleikum. Enda þeirra hagur að málin leysist farsællega. Á Íslandi eru starfandi fyrirtæki 

sem bjóða aðstoð og ráðgjöf í samskiptum lendi fyrirtækið í krísu en fyrirtækin sem tóku þátt 

í rannsókninni virðast ekki nýta sér þjónustu þeirra.  

Síðasta spurningin í þessum flokki snýr að starfsmönnum fyrirtækjanna og hvort þeir þekki 

hlutverk sitt í krísum. Niðurstöðurnar má sjá á mynd 26. 

Mynd 25. Hefur fyrirtækið aðgang að ráðgjöf vegna 
krísu allan sólarhringinn erlendis frá eða 
innanlands? 

Mynd 24. Hefur verið þróuð stefna í 
samskiptamálum í krísuástandi? 
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Mynd 26. Þekkja allir starfsmenn fyrirtækisins hlutverk sitt í krísum? 

Eins og mynd 26 sýnir þá virðast mörg fyrirtækjanna ekki standa klár á því hvort starfsmenn 

þekki hlutverk sitt í krísum. Eitt fyrirtæki í hverri atvinnugrein svarar spurningunni játandi. 

Annað byggingafyrirtækjanna svarar neitandi, flutningafyrirtækið svarar „annað“ og þrjú 

stóriðjufyrirtæki svara „kannski“ sem hugsanlega þýðir að sumir vita hlutverk sitt og aðrir 

ekki. Annað útgerðarfyrirtækið svaraði „veit ekki“. Enginn munur er því á milli atvinnugreina 

og meirihluti  fyrirtækjanna telja að það vanti upp á að allir starfsmenn þekki hlutverk sitt.  

Mikilvægt er að starfsmenn þekki hlutverk sitt í krísum svo þeir verði ekki tvístígandi þegar 

krísan skellur á. Mikilvægt er að kynna og þjálfa einstaklinga og hópa miðað við hlutverk 

þeirra í áætlanagerðinni. 

 

5.1.7. Undirbúningur og innleiðing 

Í lokakafla þessarar kortlagningar eru 4 spurningar. Sú fyrsta er mat þátttakenda á hversu vel 

eða illa fyrirtækið sem þeir starfa fyrir er undirbúið fyrir krísur almennt. Niðurstöður má sjá á 

mynd 27.  
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Mynd 27. Að þínu mati: Hversu lítið eða mikið er fyrirtækið undirbúið fyrir krísur almennt? 

Tveir þátttakendur sögðu sitt fyrirtæki vera „mjög mikið“ undirbúið fyrir krísur og voru þeir 

starfandi hjá flutningafyrirtæki og útgerðarfyrirtæki. Allir þátttakendur stóriðjufyrirtækja 

segja þau „mikið“ undirbúin sem og annað byggingafyrirtæki og hitt flutningafyrirtækið.  

Þátttakandi hins byggingafyrirtækisins segir „miðlungs“ sem og annað útgerðafyrirtækjanna. 

Ekki er teljandi munur hér á milli atvinnugreina.  

Næst var spurt hvort fyrirtækið hefði lent í krísu á síðustu 10 árum og niðurstöðurnar má sjá 

á mynd 28.  

 

Mynd 28. Hefur fyrirtækið þurft að kljást við krísu á undanförnum 10 árum? 
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Eins og myndin sýnir hafa nánast öll fyrirtækin þurft að klást við krísu af einhverju tagi. 

Allar atvinnugreinar svara játandi nema eitt útgerðarfyrirtæki svara „veit ekki“ en það 

fyrirtæki svaraði áður að það sé ekki með krísustjórnunarkerfi. Öll fyrirtækin sem hafa 

krísustjórnunarkefi hafa því lent í krísu en það eina sem ekki hefur slíkt kerfi hefur 

hugsanlega ekki lent í krísu. Þessar niðurstöður velta óhjákvæmilega upp þeirri spurningu 

hvort fyrirtæki þurfi að hafa lent í krísu til þess að þau taki upp krísustjórnunarkerfi. 

Næsta spurning var einnig byggð á mati svarenda en spurt var hvernig innleiðingin á 

krísustjórnunarkerfinu gekk. Niðurstöðurnar má sjá á mynd 29.  

 

Mynd 29. Hversu vel eða illa gekk innleiðingin á krísustjórnunarkerfinu? 

 

Flest fyrirtækin eða átta þeirra segja að innleiðingin hafi gengið „mjög vel“ eða „frekar 

vel“. Annað byggingafyrirtækjanna svara „bæði og“ og annað útgerðafyrirtækjanna er ekki 

með krísustjórnunarkerfi og svarar því „á ekki við“. Ekki er teljandi munur á milli 

atvinnugeina.  

Að lokum var spurt hvenær krísustjórnunarkerfi fyrirtækisins var innleitt. Mynd 30 sýnir 

niðurstöðurnar.  
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Mynd 30. Hvenær var krísustjórnunarkerfi innleitt hjá þínu fyrirtæki? 

 

Eins fram hafði komið áður voru öll fyrirtækin með krísustjórnunarkerfi nema eitt 

útgerðarfyrirtæki. Mislangt er síðan fyrirtækin innleiddu krísutjórnunarkefi. Ekki er hægt að 

draga neinar ályktanir um mun á milli atvinnugreina þar sem fyrirtækin hafa starfað mislengi 

á Íslandi.  

 

5.1 Hvaða þættir eru það sem valda helst krísum hjá fyrirtækjum og eru þeir 
mismunandi eftir atvinnugreinum? 

Til að svara fyrri rannsóknarspurningunni voru fyrirtækin fyrst beðin um að raða fjórum 

valmöguleikum eða váflokkum í röð frá 1 til 4, þar sem númer 1 var sú vá sem helst gæti 

valdið krísum og númer 4 sú sem síst myndi valda krísum:  

Váflokkarnir voru: 

 Veðurfræðileg vá:  Fárviðri, ísing, flóð, sjávarflóð, snjóflóð 

 Jarðfræðileg vá: Jarðskjálftar, eldgos, skriður og grjóthrun 

 Tæknileg vá: Eldsvoði, mengun, truflanir á samgöngum, slys, sprengingar, veitubilanir, 

rafmagnsbilanir, vatnleiðslubilanir, skolplagnabilanir, símabilanir, fjarskiptabilanir 

 Truflanir af völdum almennings: Sprengjuhótanir, hermdar- og hryðjuverk, 

fjöldamótmæli og rán 
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Í töflu 2 má sjá niðurstöður hvers og eins fyrirtækis. 

Tafla 2. Hvaða vá er líklegri en önnur til að valda krísu hjá þínu fyrirtæki?  

 

Eins og tafla 2 sýnir raða byggingafyrirtækin váflokkunum eins upp, þ.e.a.s. að jarðfræðileg 

vá sé líklegust til að valda krísum, tækileg vá er næst líklegust, þá veðurfræðileg vá  en 

truflanir af völdum almennings ólíklegust. Þessi sama uppröðum var einnig algeng hjá 

stóriðjufyrirtækjunum en þrjú þeirra röðuðu valmöguleikunum eins upp. Þessi sama 

uppröðun varð fyrir valinu hjá öðru flutningafyrirtækinu. Það gera sex fyrirtæki með 

nákvæmlega sömu uppröðum. Annað útgerðarfyrirtækið var nánast með sömu uppröðun en 

víxlaði tæknilegri vá og veðurfræðilegri vá. Sjö fyrirtæki eru því með sömu eða svipaða sýn á 

váflokkana fjóra. 

Annað útgerðarfyrirtækið valdi aðeins tvo kosti eða veðurfræðilega vá og truflanir af völdum 

almennings. Annað flutningafyrirtækið velur truflanir af völdum almennings sem líklegastan 

valkost og tæknilega vá sem ólíklegastan valkost. Mikill munur er því á vali 

flutningafyrirtækjanna. Fjórða stóriðjufyrirtækið er einnig frábrugðið hinum þremur og velur 

                   Líklegust                                                                                   Ólíklegust 



72 

 

jarðafræðilega vá sem ólíklegasta kostinn, meðan hin fyrirtækin völdu hann sem líklegasta 

valkostinn. Þá velur fyrirtækið tæknilega vá sem líklegasta valkostinn en hin þrjú völdu hann 

sem næst líklegasta valkostinn.  

Munurinn er því ekki mikill á milli atvinnugreina en áherslur einstaka fyrirtækja misjafnar. 

Fyrirtækin eru að mestu sammála um uppröðum valmöguleikanna og segja jarðfræðilega vá 

líklegasta og tæknilega vá næst líklegasta til að valda krísum.  

 

Fyrirtækin voru einnig beðin um að raða upp grunnþáttum fyrirtækisins á sama hátt og meta 

hvaða grunnþættir eru líklegri en aðrir til að valda krísu hjá fyrirtækinu.  

Grunnþættirnir fimm eru: 

 Aðföng: Fyrirtækið fær ekki þau aðföng sem nauðsynleg eru fyrir rekstur þess 

 Starfsfólk: Starfsfólk fyrirtækisins veldur tjóni (víkur frá þeim verklagsreglum sem til 

staðar eru, viljandi eða óviljandi) 

 Framleiðslukerfi: Mikilvæg kerfi bila eða valda skaða 

 Afurðadreifing: Fyrirtækið nær ekki að koma vöru sinni frá sér eða selja hana 

 Losun úrgangs og eiturefna: Fyrirtækið verður fyrir áfalli vegna losunar úrgangs eða 

eiturefna 

Í töflu 3 má sjá niðurstöðu hvers og eins fyrirtækis. 
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Tafla 3. Hvaða grunnþættir fyrirtækisins eru líklegri en aðrir til að valda krísu hjá þínu fyrirtæki? 

 

 

Hér eru niðurstöðurnar ekki eins einsleitar. Talsverður munur er á milli atvinnugreina en viss 

samhljómur er í röðun á valmöguleikum. Framleiðslukerfi eru oftast sett í þrjú efstu sætin á 

meðan losun úrgangs og spilliefna og afurðadreifing er oft valið í síðustu þrjú sætin. Tvö 

fyrirtæki settu þó afurðadreifingu sem fyrsta valmöguleika og er annað þeirra 

byggingafyrirtæki en dregið hefur úr byggingaframkvæmdum undanfarin ár hér á landi. Hitt 

fyrirtækið er útgerðarfyrirtæki en þau eru háð fiskverði á hverjum tíma.  

Það sem fyrirtækin nefna helst er að framleiðslukerfi, starfsfólk og aðföng séu þeir þættir 

sem helst valda krísum hjá fyrirtækjunum. Ef teknir eru saman fyrstu tveir valmöguleikarnir 

koma framleiðslufyrirtæki oftast fyrir eða sex sinnum en starfsfólk og aðföng þar á eftir og 

koma fimm sinnum fyrir. 

                        Líklegust                                                                                            Ólíklegust 
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Á heildina litið er ekki hægt að draga þá ályktun að afgerandi munur sé á milli atvinnugreina 

en nokkuð greinilegur samhljómur virðist vera um hvaða þættir þ.e. vár og grunnþættir eru 

líklegastir til að valda krísum:  

Jarðfræðileg vá: Jarðskjálftar, eldgos, skriður og grjóthrun, var efst á lista yfir váflokka. 

Framleiðslukerfi: Mikilvæg kerfi bila eða valda skaða, var efst á lista yfir grunnþætti. 

 

5.2 Er hlutverk mannauðsstjórnunnar mikið eða lítið í krísustjórnun þessara 
fyrirtækja í dag? 

Til að svara seinni rannsóknarspurningunni var byrjað á að spyrja hvort mannauðsstjóri væri 

starfandi í fyrirtækinu. Á mynd 31 má sjá niðurstöður.  

 

 

Mynd 31. Starfar mannauðsstjóri í fyrirtækinu þínu? 

Mannauðsstjóri starfar í átta fyrirtækjum af tíu. Eitt stóriðjufyrirtæki valdi 

svarmöguleikann „kannski“ og annað útgerðarfyrirtækjanna svaraði spurningunni neitandi. 

Þar af leiðandi svarar fyrirtækið ekki næstu tveimur spurningum þar sem spurt er nánar út í 

mannauðsmál. 

Næst var spurt hvort mannauðsdeildin hafi tekið þátt í krísuáætlanagerðinni og má sjá 

niðurstöður svara á mynd 32.  
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Mynd 32. Tók mannauðsdeildin þátt í krísuáætlanagerðinni? 

Mannauðsdeildin tók þátt í áætlunum í öllum atvinnugreinum nema hjá byggingafyrirtækjum 

svo greinilegur munur er hér á milli atvinnugreina.  

Að lokum var spurt um hlutverk mannauðsdeildarinnar í krísum og þá hversu mikið eða lítið 

það er. Niðurstöður má sjá á mynd 33.  

 

Mynd 33. Hversu mikið eða lítið er hlutverk mannauðsdeildarinnar í krísum? 

Á mynd 33 sýnir að talsverður munur virðist vera á hlutverki mannauðsstjórnunar. Þrjú 

fyrirtæki í mismunandi atvinnugreinum segja það „mjög mikið“. Þrjú stóriðjufyrirtæki svara 

„miðlungs“ sem og annað flutningsfyrirtækið. Fjórða stóriðjufyrirtækið svararði ekki 
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spurningunni. Annað byggingafyrirtækið svarar að hlutverk mannauðstjórnunar í krísum sé 

„mjög lítið“. Mikill munur er því á milli byggingafyrirtækjanna en ekki er munur á milli 

atvinnugreina.  

Til svara rannsóknarspurningunni er óhætt að segja að hlutverk mannauðstjórnunar er mis 

mikið í krísustjórnun fyrirtækjanna en hjá flestum þeirra virðast mannauðsdeildin taka þátt í 

áætlanagerðinni. Ekki er hægt að draga ályktanir um að munur sé á milli atvinnugreina.   

Krísustjórnun virðist hafa gleymst í viðfangsefnum mannauðsmála í gegnum tíðina en leiðir 

þessa tveggja virðast fara saman í vaxandi mæli. Mannauðsmálin eru mikilvæg innan 

krísustjórnunar og þá sérstaklega í stjórnun mannauðsmála í krísum, stuðningi við 

starfsmenn og ættingja.  Hugsanlega eru fyrirtækin komin mis langt á veg í innleiðingu 

mannauðsmála inn í krísustjórnun eins og þau eru komin mis langt á veg í krísustjórnun 

almennt.   
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6 Umræða 

Fyrirtæki verða að vera reiðubúin til að spila úr þeim spilum sem örlögin gefa þeim og í því 

felst m.a. að vera undirbúin fyrir hið versta. Framkvæmd hættumats er mikilvægt ferli til að 

átta sig á veikleikum fyrirtækisins og forgangsraða þeim hættum sem fyrirtækið gæti staðið 

frammi fyrir. Rúmlega helmingur fyrirtækjanna, einkum flutningafyrirtækin og 

stóriðjufyrirtækin notuðu hættumat við innleiðingu krísustjórnunarkefisins. Til þess er ætlast 

í íslenskum lögum. Forvörnum hafði verið komið við á þekktum áhættuþáttum hjá flestum 

fyrirtækjanna og virðist sjónarmiðið; „krísur dynja á hvort sem er“ ekki eiga við þessi 

fyrirtæki.  

Krísustjórnunarkerfi tryggir að krísum fyrirtækja sé stjórnað með kerfisbundnum hætti og 

brugðist sé við hættuástandi á skipulagðan hátt. Krísustjórnunarkerfi var innleitt hjá nánast 

öllum fyrirtækjum sem tóku þátt, þau fyrstu á tíunda áratug síðustu aldar en önnur síðar.  Öll 

fyrirtækin, að einu undanteknu, voru með krísustjórnunarteymi með tilheyrandi 

hlutverkaskiptingu og ábyrgð. Krísutjórnunarteymin koma saman í krísum og stýra henni 

með skipulögðum hætti, þar sem allir í teyminu gegna ákveðnu hlutverki.  

Krísustjórnunaráætlanir eru hjarta krísustjórnunar og einskorðast við að koma í veg fyrir 

krísur sem mögulega geta komið upp og einnig að draga eins og hægt er úr afleiðingum 

þeirra ef þær skella á. Níu fyrirtæki af tíu eru með skrifaðar áætlanir og sem hafði að geyma 

mikilvæga tengiliði innan sem utan fyrirtækisins og voru rýndar reglulega.   

Annað útgerðarfyrirtækjanna svaraði nánast öllum spurningum neitandi enda ekki með 

krísustjórnunarkerfi. Fyrirtækið lagði það þó á sig að svara öllum spurningunum. 

Óhætt er að segja að flutningafyrirtækin og stóriðjufyrirtækin hafi staðið hinum 

fyrirtækjunum framar í nokkrum viðfangsefnum, þ.e. krísustjórnstöð og æfingum, uppfærslu 

áætlana og úrbótaaðgerðum í kjölfarið. Einnig notuðu þessi fyrirtæki frekar gátlista í 

krítískum aðgerðum í krísu. Þá fóru aðeins flutningafyrirtækin í sértækar aðgerðir eftir 11. 

september 2001 en mikil breyting hefur orðið á öllum flutningum í heiminum eftir 

hryðjuverkin í Bandaríkjunum. 

Lítill munur var á fyrirtækjum í samskiptamálum og flest fyrirtækin höfðu markað stefnu í 

þeim efnum. Samskipti í krísu eru vandmeðfarin og geta haft mikil áhrif á hvernig hún þróast. 

Stóriðjufyrirtækin höfði meiri aðgang að ráðgjöf og aðstoð í krísum en aðrar atvinnugreinar. 
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Stóriðjufyrirtækin eru öll hluti af alþjóðlegum fyrirtækjum sem bjóða líklega upp á aðstoð í 

krísum. Önnur fyrirtæki virtust ekki nota innlenda ráðgjöf sem í boði er.  

Athyglisvert var að öll fyrirtækin sem höfðu innleitt krísustjórnunarkerfi höfðu lent í krísu 

á síðastliðnum tíu árum en útgerðarfyrirtækið sem ekki bjó að slíku kerfi svaraði „veit ekki“. 

Mögulega þarf eina krísu til svo fyrirtækin sjái hag í innleiðingu á krísustjórnunarkerfi. 

 Annað sem vakti athygli var mat flestra fyrirtækjanna á því að starfsmenn þekkja illa 

hlutverk sitt í krísum. Kynning og þjálfun virðist almennt ábótavant. Samt sem áður töldu 

flest fyrirtækin sig mjög mikið eða mikið undirbúin fyrir krísur. Innleiðingin hafi gengið vel og 

fólki gangi vel að vinna saman.  

Fyrri rannsóknarspurningin var um þá þættir sem valda helst krísum hjá fyrirtækjum og 

hvort þeir væri mismunandi eftir atvinnugreinum. Niðurstaðan var sú að enginn munur var á 

mati  atvinnugreina á hvaða þættir valda helst krísu. Fyrirtækin virtust þó sammála um hvaða 

þættir voru líklegri en aðrir til að valda krísum. Í váflokkunum var það jarðfræðileg vá,  

jarðskjálftar, eldgos, skriður og grjóthrun sem var talin líklegust til að valda krísum og þar á 

eftir kom tæknilega vá. Þegar grunnþættir fyrirtækja voru skoðaðir, þ.e.a.s. aðföng, 

starfsfólk, framleiðslukerfi, afurðadreifing og losun úrgangs- og spilliefna, var það 

framleiðslukerfi sem skoraði hæst, þ.e. að þau valda skaða eða bila. Þar á eftir kom starfsfólk 

og aðföng. Ekki var þó sami samhljómur í svörum í grunnþáttunum og váflokkunum.  

Seinni rannsóknarspurningin var um hlutverk mannauðsstjórnunnar og hvort hlutverkið 

væri mikið eða lítið í krísustjórnun þessara fyrirtækja í dag. Niðurstaðan var sú að enginn 

munur var á hlutverki mannauðsstjórnunar eftir atvinnugreinum. Mannauðsdeildin tók þátt í 

krísuáætlanagerðinni hjá flestum fyrirtækjum. Hlutverk hennar í krísum var mismunandi 

mikið eftir fyrirtækjum.   

Í heildina eru það flutningafyrirtækin og stóriðjufyrirtækin sem standa framar bygginga- 

og útgerðarfyrirtækjum og hafa áttað sig á mikilvægi þess að hafa krísustjórnarkerfi til staðar 

þegar krísan skellur á.  

Að lokum er þó mikilvægt að minna á að hér er aðeins um að ræða tíu fyrirtæki en samt sem 

áður ættu niðurstöðurnar að gefa vísbendingu hvernig krísustjórnun stendur í þessum 

fjórum atvinnugreinum.  
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7 Lokaorð 

Krísur geta riðið yfir fyrirtæki án viðvörunar og valdið miklu tjóni. Ekki er hægt að 

fyrirbyggja allar krísur en um leið og fyrirtæki fara að átta sig á hættunum í umhverfinu og 

gera sér grein fyrir því að krísa gæti verið handan við hornið er það strax skef í rétta átt. Að 

gera hættumat og reyna að stýra þeim hættum sem að fyrirtækinu snúa með forvörnum er 

næsta skref. Við þá aðgerð eru fyrirtækin farin að velta fyrir sér ýmsum möguleikum og 

úrlausnum í krísustjórnun og skoða hvernig best væri að takast á við aðstæðurnar ef þær 

yrðu að veruleika. Krísustjórnunarkerfi með krísustjórnunarteymi, áætlun/áætlunum, 

krísustjórnstöð og æfingum er svo lokaskrefið og mikilvægt að stjórnendur sjái hag af því að 

vera undirbúnir þegar krísan kemur. Hugsanlega þarf eina krísu til að fyrirtæki átti sig.  

Fyrirtækin sem tóku þátt í rannsókninni voru öll með krísustjórnunarkerfi fyrir utan annað 

útgerðarfyrirtækjanna. Flutninga- og stóriðjufyrirtækin stóðu bygginga- og 

útgerðarfyrirtækjunum framar. Hugsanlega hafa þessi fyrirtæki oftar þurft að kljást við krísur 

og af fenginni reynslu þurft að taka krísustjórnunarkerfi fyrirtækisins fastari tökum. Þær 

krísur sem upp geta komið hjá flutninga- og stóriðjufyrirtækjum geta haft meiri afleiðingar og 

hugsanlega er framleiðsluferli þeirra fjölbreyttara og flóknara. Þar af leiðandi eru fleiri þættir 

sem geta farið úrskeiðis. Einnig eru sum þessara fyrirtækja hluti af erlendum samsteypum 

þar sem krísustjórnun er þáttur af menningu þeirra. Fyrirtæki sem eru með færri starfsmenn 

gætu talið að krísustjórnunarkerfi hafi minna gildi þar sem framkvæmdarstjórnin telur sig 

hafa nægilegt yfirlit til þess að sjá um krísustjórnun.  

Jarðfærðileg vá var talin líklegust til að valda krísum hjá flestum fyrirtækjanna sem telja 

má eðlilegt á Íslandi. Náttúra landsins getur valdið gríðarlegum skaða eins og nýleg dæmi 

sanna. Framleiðslukerfi voru talin líklegust til að valdið skaða í flokki grunnþátta enda geta 

orðið stórslys í mörgum tilfellum ef mikilvægur búnaður bilar eða veldur skaða. Telja verður 

æskilegt að fleiri fyrirtæki á Íslandi, ekki aðeins stórfyrirtæki, taki upp krísustjórnunarkerfi 

gegn þeim hættum sem þau telja líklegastar að valdi krísu en ætla má að þau séu sammála 

stórfyrirtækjunum í mati á krísuvöldum. 

Mannauðsstjórnun í krísustjórnunarkerfum fyrirtækjanna er mis mikil en ekki er munur á 

milli atvinnugreina. Tæki mannauðstjórnunar í krísu mundu nýtast vel þar sem hluti 
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starfsmanna fyrirtækisins eða ættingjar starfsmanna ættu hlut að máli. Í framtíðinni þyrfti að 

rannsaka þátt mannauðstjórnunar í krísustjórnun betur.   

Þá væri æskilegt að setja á fót rannsóknarsetur fyrir krísur á Íslandi. Mögulega tengt 

háskólasamfélaginu, Samtökum atvinnulífsins eða hinu opinbera. Hlutverk þess væri að 

yfirfara krísur og draga af lærdóm sem hægt væri að yfirfæra til annarra fyrirtækja. Þannig 

gætu fyrirtæki lært af krísum hvors annars og þróun krísustjórnunar orðið lifandi hér á landi. 

Ritgerð þessi ber nafnið „Af litlum neista verður oft mikið bál“ sem er gamall íslenskur 

málsháttur og á vel við þessi efnistök. Eftir umfjöllunina hér að framan og niðurstöður 

rannsóknarinnar er rétt að enda ritgerðina á öðrum íslenskum málshætti sem einnig á við um 

undirbúning fyrirtækja gagnvart krísum og öðrum áföllum. Það er málshátturinn: „Hver er 

sinnar gæfu smiður“.  
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Viðauki 1 

 

Kynning á spurningalista 

 

Góðan dag. 

Ég heiti Dagmar I. Birgisdóttir og er að vinna að lokaverkefni mínu í meistaranámi  við 

Háskóla Íslands. Ég er nemi í mannauðsstjórnun og lokaverkefnið vinn ég undir leiðsögn 

Þórðar S. Óskarssonar, aðjunkts við Viðskiptafræðideild. 

Í lokaverkefni mínu mun ég kortleggja hvort og hvernig stórfyrirtæki á Íslandi eru að 

notast við krísustjórnun og þá einkum byggingafyrirtæki, flutningafyrirtæki, útgerðarfyrirtæki 

og stóriðjufyrirtæki. Þessar fjórar atvinnugreinar verða bornar saman og munur þar á milli, ef 

einhver, skoðaður.  

Til glöggvunar á hugtakinu krísa, er það ólíklegur atburður með miklar afleiðingar sem 

ógnar rekstri fyrirtækja og einkennist af ófyrirsjáanleika hvað varðar orsakir, áhrif og 

upplausn sem hún mun valda.  Jafnframt þurfa ákvarðanir að vera teknar hratt og örugglega 

(Person og Clair, 1998).  Krísustjórnun tryggir að krísum sé stjórnað með kerfisbundnum 

hætti eða brugðist sé við hættuástandi á skipulagðan hátt. 

Ég fékk áhuga á viðfangsefninu vegna starfa minna hjá Rio Tinto Alcan en ég er 

starfsmaður þar í öryggismálum og held þar m.a. utan um krísustjórnunarkerfi  fyrirtækisins. 

Ekki verður minnst á nafn fyrirtækis þíns í lokaverkefninu og er ekki hægt að rekja svör 

svaranda til  fyrirtækja. Þar sem fá stórfyrirtæki eru til staðar á Íslandi í hverri atvinnugrein 

mæti ég það mikils ef þú gæfir þér um 10 mínútur til að  svara spurningalistanum í tenglinum 

hér fyrir neðan.  

Bestu þakkir, 

Dagmar I. Birgisdóttir. 
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Spurningalisti 

Könnun 

Ábyrgðarmaður þessarar könnunar er dib2@hi.is 

Krísustjórnun 

Spurningalisti vegna meistaraverkefnis í Mannauðsstjórnun Háskóla Íslands. Ekki verður minnst á nafn 

fyrirtækis þíns í lokaverkefninu og er ekki hægt að rekja svör svaranda til  fyrirtækja.   

 

  Athugið:  Aðeins er hægt að svara þessari könnun einu sinni  

 

Atvinnugrein 

1. Fyrirtækið þitt er? 

Byggingafyrirtæki 

Flutningafyrirtæki 

Stóriðjufyrirtæki 

Útgerðafyrirtæki 

Þessari spurningu verður að svara  

Krísustjórnun 

2. Er þitt fyrirtæki með krísustjórnunarkerfi? 

Já 

Nei 

Kannski 

Veit ekki 

mailto:dib2@hi.is
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Annað 

2a. Var notast við hættumat við innleiðingu kerfisins? 

Já 

Nei 

Kannski 

Veit ekki 

Annað 

3. Hefur fyrirtækið komið upp forvörnum á þeim áhættuþáttum sem eru þekktir? 

Já 

Nei 

Kannski 

Veit ekki 

Annað 

4. Er fyrirtækið með krísustjórnunarteymi sem er kallað saman til að stýra krísum ef þær 

koma upp? 

Já 

Nei 

Kannski 

Veit ekki 

Annað 

4a. Er forstjóri fyrirtækisins í krísustjórnunarteyminu? 

Já 

Nei 

Kannski 



89 

 

Veit ekki 

Annað 

Á ekki við 

4b. Eru allir meðlimir krísustjórnunateymisins með ákveðið hlutverk? 

Já 

Nei 

Kannski 

Veit ekki 

Annað 

Á ekki við 

5. Er til skrifuð krísustjórnunaráætlun/áætlanir sem notaðar eru ef krísa skellur á? 

Já 

Nei 

Kannski 

Veit ekki 

Annað 

5a. Hversu oft eru krísustjórnunaráætlanirnar fyrirtækisins rýndar? 

Hálfs árs fresti 

Árlega 

Tveggja ára fresti 

Fimm ára fresti 

Hafa ekki verið rýndar 

5b. Eru mikilvægir tengiliðir innan og utan fyrirtækisins inn í áætluninni? 
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Já 

Nei 

Kannski 

Veit ekki 

Annað 

6. Er notast við gátlista fyrir krístískar aðgerðir sem nauðsynlegt er að framkvæma í 

krísu? 

Já 

Nei 

Kannski 

Veit ekki 

Annað 

7. Hefur fyrirtækið þurft að kljást við krísu á undanförnum 10 árum? 

Já 

Nei 

Kannski 

Veit ekki 

Annað 

Æfingar og staðsetning 

8. Hafa verið haldnar æfingar þar sem settir eru á svið hugsanlegir atburðir eða krísur? 

Já 

Nei 

Kannski 
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Veit ekki 

Annað 

8a. Hversu oft eru æfingar haldnar? 

Hálfs árs fresti 

Árlega 

Tveggja ára fresti 

Fimm ára fresti 

Æfingar hafa ekki verið haldnar 

8b. Eru áætlanirnar uppfærðar í takt við niðurstöðu æfingarinnar? 

Já 

Nei 

Kannski 

Veit ekki 

Annað 

8c. Er gerður úrbótalisti í kjölfar æfingar? 

Já 

Nei 

Kannski 

Veit ekki 

Annað 

9. Er krísustjórnunarteymið með fyrirfram ákveðinn stað sem það hittist á ef krísa 

skellur á? 

Já 

Nei 
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Kannski 

Veit ekki 

Annað 

Á ekki við 

9a. Er sá staður með allan þann tæknibúnað og samskiptatæki sem til þarf og vara 

aflgjafa í rafmagnsleysi? 

Já 

Nei 

Kannski 

Veit ekki 

Annað 

9b. Hefur verið ákveðinn staður til vara ef hinn er óstarfhæfur af einhverjum ástæðum? 

Já 

Nei 

Kannski 

Veit ekki 

Annað 

Hryðjuverk 

10. Var farið í sérstakar aðgerðir eða auknar áherslur eftir hryðjuverkin 11.sept 2001 í 

Bandaríkjunum? 

Já 

Nei 

Kannski 

Veit ekki 
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Annað 

Vá 

11. Hvaða vá er líklegri en önnur til að valda krísu hjá þínu fyrirtæki? Vinsamlega raðið 

"váflokkunum" í röð frá 1-4 þar sem númer 1 er sú "vá" sem helst gæti ollið krísum og 

númer 4 sú sem síst mundi valda krísum 

Veðurfræðileg vá: Fárviðri, ísing, flóð, sjávarflóð, snjóflóð 
Veldu

 

Jarðfræðileg vá: Jarðskjálftar, Eldgos, Skriður og grjóthrun 
Veldu

 

Tæknileg vá: Eldsvoði, mengun, truflanir á samgöngum, slys, sprengingar, veitubilanir, 

rafmagnsbilanir, vatnleiðslubilanir, skolplagnabilanir, símabilanir, fjarskiptabilanir 

Veldu

 

Truflanir af völdum almennings: Sprengjuhótanir, hermdar- og hryðjuverk, fjöldamótmæli og 

rán 

Veldu

 

  

Samskipti og mannauðsstjórnun 

12. Hefur verið þróuð stefna í samskiptamálum í krísuástandi? 

Já 

Nei 

Kannski 

Veit ekki 

Annað 

13. Hefur fyrirtækið aðgang að ráðgjöf vegna krísu allan sólarhringinn erlendis frá eða 

innanlands? 

Já 

Nei 

Kannski 

Veit ekki 



94 

 

Annað 

14. Þekkja allir starfsmenn fyrirtækisins hlutverk sitt í krísum? 

Já 

Nei 

Kannski 

Veit ekki 

Annað 

15. Starfar mannauðsstjóri í fyrirtækinu þínu? 

Já 

Nei 

Kannski 

Veit ekki 

Annað 

15a. Tók mannauðsdeildin þátt í krísuáætlanagerðinni? 

Já 

Nei 

Kannski 

Veit ekki 

Annað 

15b. Hversu mikið eða lítið er hlutverk mannauðsdeildarinnar í krísum? 

Mjög lítið 

Lítið 

Miðlungs 
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Mikið 

Mjög mikið 

16. Að þínu mati: Hversu lítið eða mikið er fyrirtækið undirbúið fyrir krísur almennt? 

Mjög lítið 

Lítið 

Miðlungs 

Mikið 

Mjög mikið 

Grunnþættir fyrirtækja 

17. Hvaða grunnþættir fyrirtækisins eru líklegri en aðrir til að valda krísu hjá þínu 

fyrirtæki? Vinsamlega raðið grunnþáttunum í röð frá 1-5 þar sem 1 er það sem helst gæti 

ollið krísum og 5 það sem síst mun valda krísum 

Aðföng: Fyrirtækið fær ekki þau aðföng sem nauðsynleg eru fyrir rekstur þess 
Veldu

 

Starfsfólk: Starfsfólk fyrirtækisins veldur tjóni (víkur frá þeim verklagsreglum sem til staðar eru, 

viljandi eða óviljandi) 

Veldu

 

Framleiðslukerfi: Mikilvæg kerfi bila eða valda skaða 
Veldu

 

Afurðadreifing: Fyrirtækið nær ekki að koma vöru sinni frá sér eða selja hana 
Veldu

 

Losun úrgangs og eiturefna: Fyrirtækið verður fyrir áfalli vegna losun úrgangs eða eiturefna 
Veldu

 

  

Innleiðing krísustjórnunar 

18. Hversu vel eða illa gekk innleiðingin á krísustjórnunarkerfinu? 

Mjög illa 

Frekar illa 
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Bæði og 

Frekar vel 

Mjög vel 

Á ekki við 

19. Hversu vel eða illa gengur ólíkum deildum að vinna saman í krísustjórnunarteyminu? 

Mjög illa 

Frekar illa 

Bæði og 

Frekar vel 

Mjög vel 

Á ekki við 

20. Hvenær var krísustjórnunarkerfi innleitt hjá þínu fyrirtæki? 

2009-2012 

2005-2008 

2001-2004 

1997-2000 

Fyrir árið 1997 

Fyrirtækið er ekki með krísustjórnunarkerfi 

21. Eitthvað fleira sem þú mundir vilja koma á framfæri? 

Svar : 

 

Svara könnun
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