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Sazetak

Rad istrazuje ulogu umjetne inteligencije (UI) u upravljanju krizama u danasnjem dina-
mi¢nom poslovnom okruzenju. U odnosu na ubrzan razvoj tehnologije organizacije sve
viSe koriste UT za unaprjedenje strategija kriznog menadzmenta. U radu se polazi od teo-
rijskih osnova kriznog menadZmenta, uklju¢ujuéi definicije kriznih situacija, upravljanje
krizama i komunikaciju u krizi. Nadalje, u radu se analizira uloga Ul-a u prevenciji, brzom
odgovoru te upravljanju kriznim situacijama, isti¢u¢i klju¢ne dimenzije poput prikupljanja
ianalize podataka te automatizacije procesa. Poseban naglasak stavlja se na primjenu Ul-a
u konkretnim scenarijima poput prirodnih katastrofa, poslovnih kriza i pandemija. Empi-
rijsko istraZivanje o primjeni Ul-a u poslovnim organizacijama u Hrvatskoj ukazuje na ne-
dovoljnu svijest i implementaciju Ul-a u kriznom menadzmentu, otvarajudi prostor za dalj-
nje istrazivanje. Generalni je zaklju¢ak rada da, iako UI smanjuje ljudske pogreske i donosi
ve¢u preciznost u analizi podataka, postoji rezerva u potpunom oslanjanju na Ul tijekom
upravljanja krizom, naglasavajudi pritom vaznost ljudske inteligencije i stvarnog iskustva.

Klju¢ne rije¢i: umjetna inteligencija, upravljanje krizama, krizno komuniciranje, krizni
menadZment

1. Uvod

Krizna situacija nastupa iznenada i karakterizira je velika neizvjesnost. Stoga
je potrebno poduzeti pravovremene i odgovarajuce mjere za ublazavanje ili rjesava-
nje krize. Krizni menadZment mora se provoditi brzo i u¢inkovito prema prethodno
kreiranim protokolima djelovanja. Stru¢njaci za krizne komunikacije suo¢avaju se s
mnogim izazovima dok rade na ublazavanju $tete koja moze utjecati na reputaciju i
imidZ organizacije. Stoga je potrebno zainteresiranoj javnosti, kako internoj tako i
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eksternoj, pruziti informacije koje smanjuju neizvjesnost i time kontroliraju i ublaza-
vaju rizik od krize.

Tehnologija ima klju¢nu ulogu u pruzanju odgovarajuce svijesti o situaciji ko-
ja zatim omogucuje donosenje prakti¢nih i vaznih odluka za u¢inkovito upravljanje
krizom. Tehnologija umjetne inteligencije (UI) ima za cilj poboljsati u¢inkovitost pro-
cesa upravljanja krizama u odgovoru na njih. U kriznom upravljanju UI ima brojne
primjene, nude¢i moguénosti za sustave ranog upozoravanja, planiranje odgovora u
hitnim situacijama, prediktivnu analitiku, analizu slike i videa, obradu prirodnog je-
zika, procjenu i ublazavanje rizika te sustave za podrsku odlucivanja.

U suvremenom poslovnom okruzenju umjetna inteligencija preuzima klju¢nu
ulogu u kontekstu kriznog menadzmenta organizacija. Njezina implementacija prido-
nosi brzoj analizi velikih koli¢ina podataka, predvidanju kriznih situacija, optimizaci-
ji komunikacijskih procesa te u¢inkovitom upravljanju resursima. Analiza sentimenta
na drustvenim medijima omogucava prilagodbu komunikacijskih strategija, dok UI
podrzava donosenje pravovremenih odluka u dinamickim situacijama. Takoder, pri-
lagodba Ul-a specifi¢nim potrebama organizacije omogucuje personaliziranu strate-
giju upravljanja krizama. Automatsko generiranje upozorenja unapreduje pripremu i
reakciju na potencijalne prijetnje. Ovakvim pristupom UI u kriznom menadzmentu
pruza efikasnost, optimizaciju resursa te unaprjedenu sposobnost organizacija za suo-
Cavanje s izazovima i nepredvidenim situacijama, pa se u radu isti¢e da primjena Ul-a
nije samo tehnolosko pitanje ve¢ i klju¢an faktor koji oblikuje sposobnost organizacija
za u¢inkovito upravljanje krizama.

Suvremene organizacije, suocene s rastu¢om kompleksnoscu poslovnog okruze-
nja, prepoznaju vaznost integracije Ul-a u svoje strategije kriznog menadzmenta da
bi osigurale odrzivost i konkurentske prednosti u turbulentnom poslovnom svijetu,
$to se moze zakljuciti iz istrazivanja provedenog za potrebe ovog rada, a koje takoder
upucuje na to da je potrebno dodatno osvjestavati poslovne organizacije za primjenu
Ul-a ne samo u poslovanju opcenito ve¢ i u upravljanju kriznim situacijama.

Analiziraju¢i goleme koli¢ine podataka iz razli¢itih izvora, kao §to su drustveni
mediji i novinska izvjes$¢a, umjetna inteligencija moze otkriti rane znakove potenci-
jalnih kriza i upozoriti na pravovremenu akciju. Takoder, Ul moze pomo¢i u razvoju
ucinkovitih planova odgovora na hitne situacije analizom povijesnih podataka, op-
timiziranjem raspodjele resursa i simuliranjem razli¢itih strategija odgovora. Putem
prediktivne analitike algoritmi umjetne inteligencije mogu predvidjeti potencijalni
ucinak krize omogucujudi bolju raspodjelu resursa, $to u kona¢nici doprinosi i brzem
donosenju odluka. Ra¢unalne tehnologije koje pokre¢e umjetna inteligencija mogu
analizirati slike i videozapise snimljene tijekom krize da bi pruzile svijest o situaciji u
stvarnom vremenu, pomazuci u procjeni $tete i radnjama potrebnim za oporavak od
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krize. Sve navedeno upucuje na to da poznavanje i proucavanje alata i benefita koje
pruza Ul uvelike mogu doprinijeti rjeSavanju kriznih situacija.

2. Pojmovno odredenje kriznog menadzmenta

Klju¢na su obiljezja krize hitnost, neocekivanost i neizvjesnost zbog ¢ega je nuz-
no istaknuti vaznost brzog i adekvatnog odgovora na krizu. Definiranje vrsta kriza i
kriznog komuniciranja pridonosi istrazivanju pruzajuci objektivan prikaz razli¢itih
scenarija s kojima se organizacije mogu suociti. Uzimanje u obzir i pra¢enje unutar-
njih i vanjskih ¢imbenika koji potencijalno mogu uzrokovati krizu doprinosi razumi-
jevanju kompleksnosti okoline u kojoj organizacije djeluju te se naglasava potreba za
proaktivnim pristupom da bi se rizik identificirao na vrijeme i da bi se poduzele mi-
tigacijske mjere i smanjio rizik za nastanak ili eskalaciju krize.

Etimoloski korijen rijeci ,,kriza” dolazi iz gr¢kog jezika (,,kpioig”) u kojem ozna-
¢ava pojmove ,,presude” ili ,,odluke”, oznacavajuci klju¢ni trenutak u kojem je nuzno
donijeti odluku koja ¢e oblikovati daljnji ishod u pozitivnom ili negativhom smjeru
pri nastaloj kriznoj situaciji. MozZe se re¢i da kriza oznacava klju¢nu tocku, kriti¢ni
trenutak ili situaciju u kojoj su odluke i razlu¢ivanje iznimno vazni. Takoder, potreb-
no je istaknuti da je rije¢ o periodu promjene ili opasnosti. U drustvenim, politickim
i ekonomskim kontekstima kriza oznacava situaciju koju karakterizira nestabilnost
te koja zahtijeva paznju. Ivanovi¢ (2014) istice da rije¢ kriza ima razli¢ita znacenja
ovisno o kontekstu. U ekonomiji, primjerice, kriza moze biti manifestirana kao tesko
stanje koje karakterizira povecana nezaposlenost i siromastvo. U politici kriza moze
znaciti poremecene odnose i nerijeSene probleme u drustvu. Iako se pojam krize mo-
ze razlic¢ito tumaciti u razli¢itim kontekstima, u osnovi oznacava situaciju u kojoj je
potrebno donositi odluke, dobro razlucivati i predlagati rjeSenja za prevladavanje pro-
blema, zakljuc¢uje Ivanovi¢ (2014).

Kesetovi¢ i Toth (2012) navode da se pojam krize odnosi na situacije koje izbijaju
iznenada, nepredvidljive su, nezeljene i ponekad ¢ak tesko zamislive. Nadalje, auto-
ri isti¢u da krize izazivaju osjecaj neizvjesnosti i nesigurnosti, $to i jesu karakteristi-
ke krize. S obzirom na to da se pojam krize nerijetko pogresno upotrebljava, njezina
definicija predstavlja izazov. No moguce je identificirati karakteristike koje su zajed-
ni¢ke svim kriznim situacijama, $to uklju¢uje prekidanje normalnog tijeka dogadaja,
brze i Cesto postupne promjene, neizvjesnost te hitnu potrebu za rjeSavanjem proble-
ma. Stoga se krizu moze percipirati kao izvjesnu disruptivnost u uobicajenom stanju
stvari, isticu Kesetovi¢ i Toth (2012), pri ¢emu naglasavaju da se kriza takoder moze
shvatiti kao nadolazeci rizik te se manifestira kao situacija koja je ili prethodno iden-
tificirana i procijenjena ili, u nekim slucajevima, nije bila uopce primijecena, pa se
iznenada manifestira.
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Razli¢iti autori razli¢ito definiraju pojam krize, ovisno o fokusu, iako su gotovo
sve definicije u kona¢nici sli¢nih karakteristika. Tomi¢ (2016) navodi da pojedini au-
tori definiraju krizu kao neplanirani i nezeljeni proces koji traje odredeno vrijeme, a
na koji je moguce samo djelomi¢no utjecati, dok ishod moze biti razli¢it. Kesetovic i
Toth (2012) isti¢u autora Humblina koji definira krizu kao hitnu situaciju koja ujedno
predstavlja ugrozu svih ¢lanova odredene grupe ili organizacije, $to predstavlja i za-
jednicku prijetnju. Pauchant i Mitroff (Kesetovi¢ i Toth, 2012: 57) krizu odreduju kao
»poremecaj koji fizicki pogada sustav kao cjelinu i ugrozava njegove temeljne pretpo-
stavke, njegovu samobitnost i sustinu”. Krize karakterizira njihova povezanost s vre-
menskim pritiskom, potrebom za donosenjem kriti¢nih odluka, visokom razinom
stresa i neizvjesno$cu (Allen i Chan, 2017). Opce prihvacena definicija krize opisuje
ju kao ozbiljnu prijetnju temeljnim strukturama, vrijednostima i drustvenim norma-
ma koja, pod utjecajem vremenskog ogranicenja i u vrlo neizvjesnim uvjetima, zahti-
jeva donosenje klju¢nih odluka. Ahmed, Mahalakshmi, ArulRajan, Alanya-Beltran i
Naved (2023) isti¢u autora Hewitta koji uvodi koncept ,,nelagode” u krizama, isticuci
njihovu neugodnost u neocekivanim okolnostima. Sharma i Garg (2021), koji se bave
proucavanjem kriza u poslovnim organizacijama, navode da se poslovna kriza moze
definirati kao ,,stupanj razvoja poduzeca u kojem se dogodila neocekivana pojava ko-
ja je kreirala nesigurnost i ima negativan utjecaj na vazne ciljeve poduzec¢a” (Sharma
i Garg, 2021: 123) $to, kako autori dalje navode, zahtjeva poduzimanje radnji s ciljem
postizanja promjena u dotadagnjem radu poduzeca u ograni¢enom vremenskom pe-
riodu.

2.1. Poslovne krize u organizacijama

Brzorastuca globalizacija i internacionalizacija trzista, razvoj tehnologije, brzi-
na promjena u poslovanju, dostupnost trzista, ljudskih i financijskih resursa i dru-
gi sli¢ni faktori pred poslovne organizacije postavljaju snaznu poslovnu neizvjesnost
$to namece nuznost donosenja dobrih poslovnih odluka, konstantno pracenje zbiva-
nja izvan organizacije i pripremu u mirnodopskim uvjetima. Uzroke krize moguce
je predvidjeti pravovremenim prepoznavanjem simptoma krize, dok se rjeSavanjem
uzroka krize savladava krizna situacija. Jedan od alata upravljanja krizom jest i pro-
ces upravljanja rizicima, a za koji je nuzno da bude integriran u proces upravljanja
poslovnom organizacijom. Upravljanje rizicima podrazumijeva identificiranje i de-
finiranje pojedinog rizika, ocjenu pojavljivanja rizika i djelovanje u cilju upravljanja
krizama.

Osmanagi¢ Bedenik (2010) poslovnu krizu dijeli u tri faze: potencijalna kriza
kada nije rijec o stanju krize, nego o mogucnosti njezine pojave; latentna kriza ko-
ja oznacava stanje u kojem se iz potencijalne krize razvila skrivena opasnost; akutna
kriza oznacava stanje u kojem su simptomi neposredno vidljivi u poslovnim procesi-
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ma i poslovnim izvjestajima. Govoreci o poslovnoj krizi, financijski pokazatelji dobi-
veni iz financijskih izvjestaja predstavljaju najvaznije kvantitativne podatke u anali-
zi poslovanja odredene poslovne organizacije. Naime, njihovom analizom moguce je
ustanoviti realne podatke koji se ticu likvidnosti poslovne organizacije, zaduzenosti,
financijske stabilnosti i rentabilnosti poslovanja organizacije. Upravo su financijski
pokazatelji temelj na osnovu kojeg menadzment donosi poslovne odluke.

Ovisno o definiciji krize mogu se prepoznati i simptomi krize. Ako se poslovna
kriza promatra sa stajalista ciljeva poslovne organizacije, tada je rije¢ o strategijskoj
krizi (Osmanagi¢ Bedenik, 2010). Autori Kruljac i Knezevi¢ (2020) takoder navode
podjelu krize na strategijsku i operativnu krizu, krizu likvidnosti i krizu insolventno-
sti. Strategijska kriza prema navedenom autoru oznacava ozbiljnu ugrozu potencija-
la za uspjeh poduzeca (ljudi, tehnologija, distribucija i drugi resursi), potencijala koji
se mogu koristiti dugotrajno. Osmanagi¢ Bedenik (2010) isti¢e da je strategijska kriza
uobicajen naziv za izostanak potrebnih i odgovaraju¢ih znanja, nedostatak potencijala
uspjeha, nedostatak odgovarajucih proizvoda, odgovarajucih trzista, usluga i kupaca.
Operativne krize obuhvacaju niz pokazatelja koji, uz potencijalan nastavak postoje-
¢eg operativnog poslovanja u budu¢nosti, vode do propasti poduze¢a. Osmanagic¢ Be-
denik (2010) tako krizu dijeli na krizu uspjeha i krizu likvidnosti $to je ve¢ i spome-
nuto, pri ¢emu naglasava da do krize uspjeha dolazi neostvarivanjem zadanih ciljeva
prodaje, dok kriza likvidnosti podrazumijeva poteskoce organizacije u podmirivanju
dospjelih obaveza, a koje se ne mogu namiriti iz vlastitog kapitala. Kriza likvidnosti
tako dovodi do krize insolventnosti.

Poslovne krize moguce je sprijeciti i njima upravljati ako je poznata pojava
njezinih ¢imbenika, rizika, simptoma i uzroka. Cimbenici financijske krize mogu
biti vanjski i unutarnji, a 60 % svih kriza zapocinje strateSkom krizom, nastavlja se
krizom likvidnosti te se zavrsava krizom insolventnosti. Krizom uspjeha zapocinje
30 % kriza, a slijedi je kriza likvidnosti (Kruljac i Knezevi¢, 2020). Jedan je od uzro-
ka krize u poslovnim organizacijama ekonomski napad izvan organizacije, a koji
se odnosi na egzogene ofenzive koje izravno ugrozavaju ekonomsku i financijsku
dobrobit organizacije (Ingalagi, Mutkekar i Kulkarni, 2021). Primjeri vanjskih eko-
nomskih napada su: (1) iznuda, podmicivanje, bojkoti i neprijateljska preuzimanja
organizacije; (2) vanjski informacijski napad ukljucuje sve one napade na organiza-
ciju koji dolaze izvan organizacije i ciljaju na njezine vlasnicke i povjerljive informa-
cije, a takvi napadi uklju¢uju kradu povjerljivih informacija i $irenje $tetnih glasina;
(3) kvarovi koji uzrokuju zastoj ili usporavanje proizvodnje, a samim time i nedo-
statak plasiranih dobara ili usluga na trzistu, a $to obuhvaca kvarove u postrojenji-
ma, osnovnoj opremi i objektima te nedostatke u samim ljudskim resursima zbog
stresa ili ljudske pogreske i krdenja pravila sigurnosti; (4) psihopatologija koja se od-
nosi na kriminalne aktivnosti poput sabotaze neovlastenog mijenjanja proizvoda,
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otmice izvr$nih vlasti i seksualno uznemiravanje; (5) ¢imbenici ljudskih potencijala
odnose se na manjak morala i motivacije zaposlenika, nasljedivanja izvr$ne vlasti i
opasnosti na radnom mjestu.

Allen i Chan (2017) takoder uzroke krize u poslovnim organizacijama dijele na
unutarnje i vanjske. Uzroci koji nastaju unutar same poslovne organizacije, a na koje
menadZment moze preventivno djelovati ako na vrijeme uoci potencijalne prijetnje,
prema ovim autorima su: sklonost vode¢eg menadzmenta kaznenim i drugim nemo-
ralnim radnjama; nedovoljna stru¢nost menadzmenta; lo§ i neuc¢inkovit komunikacij-
ski sustav; lo$a organizacija rada; neefikasno djelovanje funkcija menadzmenta; neza-
dovoljni zaposlenici; podcjenjivanje javnosti i njezinog misljenja; nedostatak emocija
i motivacije zaposlenika; nerealni ciljevi. Isti autori takoder navode i vanjske faktore
koji mogu uzrokovati krizu, a nastaju u okruzenju poslovne organizacije, odnosno
kao vanjski ¢cimbenici koji mogu utjecati na poslovnu organizaciju u nastajanju kri-
ze: globalna ekonomska kriza; opée promjene na globalnom trzistu; promjene u gra-
ni gospodarstva u kojoj posluje odredena poslovna organizacija; pravno-financijske
promjene; politicke promjene; prirodne promjene. U osnovi svake krize prisutan je i
faktor ljudske pogreske koja moze nastati unutar upravljackih i organizacijskih struk-
tura. Stoga je potrebno na vrijeme detektirati moguce pogreske, opasnosti i prijetnje
te ih takoder i pravovremeno sprije¢iti, §to moze ublaziti posljedice pogresaka, a u po-
jedinim slucajevima ¢ak i sprijeciti kriznu situaciju.

Institut za krizni menadZment do$ao je do saznanja da je 66 % kriza tinjajuce,
pa je simptome ovih kriza moguce detektirati na vrijeme, a 34 % kriza iznenadne su
krize (Valackiene, 2011). Ako se simptomi tinjajuce krize uoce na vrijeme, moguce je
i pravovremeno provodenje mitigacijskih mjera. U slu¢aju kada je kriza iznenadna,
uslijed povecanja razine stresa, proporcionalno raste i moguc¢nost ishitrenih, a time i
pogres$nih odluka. Stoga je izuzetno vazno definirati i pratiti rane pokazatelje krize.
Ahmed i dr. (2023) objasnjavaju da je uloga sustava ranog otkivanja krize poduzeca
otkriti rane simptome, prenijeti vazne informacije, stvoriti kreativnu podlogu i spri-
jeciti poslovnu krizu. Cath, Watcher, Mittelstadt, Taddeo i Floridi (2017) istraziva-
njem su dokazali da mlada poduzeca prve informacije o krizi dobivaju iz pokazatelja
likvidnosti, dok pracenjem pokazatelja ekonomic¢nosti, rentabilnosti i trzisnog udjela
to ¢ine starija poduzeca (Valackiene, 2011).

3. Umjetna inteligencija u prevenciji kriznih situacija

Umjetna inteligencija predstavlja veliko postignuce tehnoloskog razvoja te ujed-
no obiljezava moderno, napredno drustvo, pa stoga ne ¢udi da predstavlja i podrucje
interesa mnogih autora, osobito jer se rapidno i razvija. U nastavku slijede definicije
Ul-a prema odabranim autorima.
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Prema definiciji koju postavlja Kantas (2023) umjetna inteligencija odnosi se na
kreiranje ra¢unalnih sustava koji mogu replicirati ljudsku inteligenciju i ponasanje
ljudi uz pomoc¢ razli¢itih tehnika, uklju¢ujuéi obradu informacija, analizu podataka i
strojno ucenje. UI kao multidisciplinarna domena za cilj ima razviti strojeve i algori-
tme koji mogu oponasati kognitivne funkcije, rasudivanje, rjeSavanje problema i do-
nosenje odluka, omogucujudi izvrsenje zadataka koji zahtijevaju inteligenciju ¢ovjeka.
Fuzijom ovih metodologija UI nastoji kreirati sustave sposobne za prilagodbu, ucenje
iz iskustva i u¢inkovitu interakciju sa svojim okruzenjem, do sofisticirane razine us-
poredive s ljudskim sposobnostima.

Wong (2021) navodi da umjetna inteligencija predstavlja paradigmu kojom ra-
¢unala, racunalno kontrolirani roboti i softver mogu oponasati inteligenciju i misao-
ne procese poput ljudskih. Koncept umjetne inteligencije ukljucuje pronicanje u me-
haniku ljudske spoznaje, razumijevanje nacina na koji ljudski mozak razmislja, uci,
donosi odluke i rjesava probleme. Ovo znanje sluzi kao temelj za izradu inteligentnog
softvera i sustava. Utemeljena na spoju disciplina koje uklju¢uju ra¢unalne znanosti,
biologiju, psihologiju, lingvistiku, matematiku i inZenjerstvo Ul predstavlja svojevr-
snu znanost i podrucje inovacije. Fokus Ul-a je na racunalnim sposobnostima koje
nalikuju ljudskoj inteligenciji, uklju¢ujuci aspekte kao $to su rasudivanje, ucenje i rje-
$avanje problema. U tom kontekstu, istice Kantas (2023), umjetna inteligencija nudi
znacajne prednosti u vidu odrzavanja poslovanja, osiguravanja kontinuiteta IT uslu-
ga i upravljanja krizama. Tehnike kao $to su analiza velikih podataka, strojno ucenje
i dubinsko ucenje, koje se upotrebljavaju u podrucju umjetne inteligencije, mogu uve-
like doprinijeti da organizacije predvide krizne situacije, da se bolje nose s krizama i
brze i u¢inkovitije optimiziraju odgovore na krize te da u kona¢nici povecaju sposob-
nost organizacije da izdrzi poremecaje.

Takoder je vazno i pazljivo razmotriti eticke implikacije, pitanja privatnosti i
sigurnosne aspekte povezane sa sustavima umjetne inteligencije. Uspostavljanje od-
govarajucih politika i smjernica te u¢inkovito upravljanje rizicima povezanima s
upotrebom sustava Ul-a klju¢ni su za organizacije. lako zakonska regulativa nije u
potpunosti definirana, Europska komisija aktivno radi na razvoju regulatornog okvi-
ra umjetne inteligencije s ciljem uvodenja obveznih propisa o uskladenosti do 2024.
(Kantas, 2023).

Promisljanja o etickoj dimenziji upotrebe Ul-a zapocela su ve¢ primjenom testa
koji je osmislio Alan Turing 1950., a koji je imao za cilj utvrditi operativnu definici-
ju inteligencije. Rac¢unalo je proslo test ako ljudski ispitiva¢ putem pisanih pitanja i
odgovora ne moze razluciti dolaze li odgovori od osobe ili racunala. Turingov izvor-
ni test bio je usredotocen iskljuc¢ivo na pisanu interakciju, isklju¢ujuéi fizicki kontakt
izmedu ispitivaca i ra¢unala. Ovo namjerno iskljucenje proizlazi iz uvjerenja da je fi-
zicko simuliranje osobe nepotrebno za mjerenje inteligencije. Ve¢ navedenih $est dis-
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ciplina zajednicki ¢ine temelj umjetne inteligencije, a Turingov test ostaje relevantan
i $est desetljeca kasnije (Russel i Norvig, 2003).

Ehlers (2021) navodi da umjetna inteligencija predstavlja podrucje racunalne
znanosti u kojem programeri imaju za cilj kreirati strojeve koji mogu razmisljati, po-
nagati se i donositi odluke poput ljudi. Cesto se opisuje kao ,ljudska mo¢ razmisljanja”
te ukljucuje faze kao $to su planiranje, razmisljanje, analiza podataka, predvidanje is-
hoda i poduzimanje radnji, a temeljni elementi Ul-a jesu ljudski faktor, baza znanja i
algoritmi. Kako bi dosegla ljudsku inteligenciju, Ul se fokusira na ucenje, rjeSavanje
problema, logiku, zakljuc¢ivanje, percepciju, razumijevanje jezika, neuronske mreze i
strojno ucenje. U kontekstu rasprave o etickim implikacijama primjene Ul-a nuzno je
istaknuti i koncept objasnjive umjetne inteligencije - OUI (engl. explainable artifici-
al intelligence — X AI) koji ima za cilj umjetnu inteligenciju uciniti transparentnijom i
razumljivijom, $to je i u konacnici dovelo do pove¢anog povjerenja korisnika, a §to se
moze posti¢i generiranjem odluka koje su ljudima lako razumljive, kao i eksplicitnim
objasnjavanjem Ul-a odluka (Ehlers, 2021).

Kako interes za umjetnu inteligenciju raste, tako prouc¢avanje komunikacije iz-
medu ¢ovjeka i umjetne inteligencije u odnosu na komunikaciju izmedu ¢ovjeka i
¢ovjeka postaje sve relevantnije. Avatari i agenti dvije su glavne kategorije vizualnih
prikaza u komunikaciji izmedu ¢ovjeka i ra¢unala, pri ¢emu avatare kontroliraju lju-
di, dok agente pokrecu ra¢unalni algoritmi. Utvrdeno je da su avatari utjecajniji od
agenata zbog svojih ljudskih karakteristika te da na korisnike vise utje¢u avatari koji
izgledaju kao ljudi, bez obzira na stvarne razlike u izvedbi (Ehlers, 2021). Unato¢ kon-
stantnom razvoju i unapredenju sustava i tehnika umjetne inteligencije te ¢injenici da
je rije¢ o relativno novoj tehnologiji, ona ima svoje prednosti i mane koje su korisnici,
ali i drugi drustveni akteri iz razli¢itih domena, uspjeli uociti.

3.1. Primjena umjetne inteligencije u prepoznavanju i predvidanju kriza

Upravljanje kriznim situacijama strateski je pristup koji osposobljava organi-
zacije za uc¢inkovit odgovor na nepredvidene dogadaje ili hitne situacije. U tom kon-
tekstu umjetna inteligencija pruza skup alata za pobolj$anje sposobnosti upravlja-
nja kriznim situacijama (Kantas, 2023). Naime, UI koristi algoritme za predvidanje
hitnih slu¢ajeva putem analize podataka. Proucavajuéi podatke iz izvora kao §to su
drustveni mediji i izvori vijesti, umjetna inteligencija potencijalno moze identifici-
rati nove krize u njihovim ranim fazama, omogucujudi organizacijama da pripreme
planove za odgovor, pa Ul sluzi kao okosnica za donosenje odluka tijekom uprav-
ljanja krizom.

Primjena analitike podataka i algoritamskih modela odluc¢ivanja pomaze u br-
zom i informiranom donosenju odluka. Kako bi se otkrili trendovi i obrasci tijekom
kriza, UT uklju¢uje i analizu podataka. Ovaj pristup unaprjeduje upravljanje kriza-
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ma i intervencijske napore, pri ¢emu se povecava u¢inkovitost. Sustavi vodeni umjet-
nom inteligencijom mogu autonomno identificirati odredene dogadaje i pokrenu-
ti odgovore na temelju unaprijed odredenih pravila. Primjerice, algoritmi umjetne
inteligencije koji otkrivaju mrezne napade ili pogreske sustava mogu trenutno po-
krenuti zastitne mjere poput blokiranja napada ili ponovnog pokretanja sustava. U
vrijeme krize chatbotovi pokretani umjetnom inteligencijom i opremljeni mogu¢-
nostima obrade prirodnog jezika mogu korisnicima odmah pruziti relevantne in-
formacije te mogu odgovarati na upite o krizama, nuditi preporuke i pruziti uvid u
postupke upravljanja krizama. Govore¢i o sigurnost podataka i analizi prijetnji, po-
trebno je navesti da UI takoder ima ulogu u procesima sigurnosti podataka i analize
prijetnji. Kori$tenje Ul-algoritama za otkrivanje napada i prijetnji omogucuje pred-
vidanje ranjivosti, omogucujudi proaktivne preventivne mjere. UI takoder podrzava
upravljanje kriznim situacijama tako $to pruza automatizirane funkcije izvje$¢ivanja
i vizualizacije. Snimke daju sveobuhvatan uvid u dogadaje i njihove implikacije, pru-
zaju¢i menadzerima informacije temeljene na podatcima za donosenje informiranih
odluka. Dodatno, alati za vizualizaciju pokretani umjetnom inteligencijom pomazu
upravljanju kriznim situacijama predstavljanjem zamrsenih podataka u interaktiv-
noj grafici prilagodenoj korisniku. Sposobnost Ul-a jest da konstantno uci i pridono-
si poboljsanju procesa upravljanja krizama. Koristenje povratnih informacija za do-
sljedno azuriranje sustava i algoritama rezultira i poboljs$anom izvedbom i to¢nijim
mogucnostima predvidanja. Integracija umjetne inteligencije u ovim dimenzijama
omogucuje organizacijama da predvide, odgovore i upravljaju krizama s agilnos¢u,
preciznos$¢u i u¢inkovitos¢u (Kantas, 2023).

U novije vrijeme kori$tenje umjetne inteligencije za procjenu rizika od kata-
strofa postalo je sve rasirenije. UI se primjenjuje u predvidanju i ispitivanju prirod-
nih katastrofa kao $to su poplave, potresi i uragani, kao i katastrofa izazvanih ljud-
skim djelovanjem poput industrijskih nesreca i teroristickih akata. UT se primjerice
koristi u detekciji regija s ve¢om osjetljivos¢u na prirodne katastrofe te nudi sustave
ranog upozorenja kako bi se smanjile posljedice, pa Ul revolucionizira pristup pro-
cjeni rizika od katastrofa pruzajudi preciznije i pravovremene podatke (Tafra-Vla-
hovi¢, 2011). Naime, Tafra-Vlahovi¢ (2011) isti¢e da sustavi vodeni umjetnom in-
teligencijom posjeduju sposobnost analize golemih skupova podataka u stvarnom
vremenu ¢ime se omogucuju to¢nija predvidanja potencijalnih katastrofa. Osim to-
ga, umjetna inteligencija moze detektirati komplicirane obrasce podataka koji bi lju-
dima mogli promaknuti, a $to pomaze u identifikaciji podrucja s ve¢im rizikom od
katastrofa i olak$ava implementaciju sustava ranog upozoravanja kako bi se ublazio
njihov utjecaj. Nadalje, UI doprinosi smanjenju troskova u procjeni rizika od ka-
tastrofa. Sustavi koji pokre¢u Ul brzo i precizno obraduju opsezne podatke, sma-
njujudi potrebu za ru¢nim prikupljanjem i analizom tih podataka. Ovaj u¢inkovit
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doprinos Ul-a $tedi vrijeme i novac $to rezultira jednostavnijim procesom procje-
ne rizika. Tafra-Vlahovi¢ (2011) posebno naglasava da umjetna inteligencija ima
klju¢nu ulogu u smanjenju ljudskih pogresaka povezanih s procjenom rizika od
katastrofe. Naime, sustavi vodeni umjetnom inteligencijom mogu identificirati za-
mrdene obrasce podataka koji su izvan ljudskih sposobnosti otkrivanja, a ¢ime se
pruzaju preciznije prognoze potencijalnih katastrofa. Ukratko, UI isporukom brzih
podataka, smanjenjem troskova i ublazavanjem rizika od ljudske pogreske, uvelike
doprinosi procjeni rizika (Tafra-Vlahovi¢ 2011).

Umjetna inteligencija klju¢na je i za brz odgovor na krizne situacije u po-
slovnim organizacijama. Njezina implementacija omogucuje trenuta¢nu analizu
podataka, predvidanje kriznih situacija, optimizaciju komunikacije i u¢inkovito
upravljanje resursima. Integracija Ul-a postaje klju¢na za agilnost i otpornost orga-
nizacija u dinami¢nom poslovnom okruzenju. Umjetna se inteligencija istice u ana-
lizi i predvidanju sigurnosnih prijetnji. Iskori§tavanjem analitike velikih podataka
i algoritama strojnog ucenja, Ul mozZe prepoznati neobi¢ne aktivnosti i ranjivosti,
omogucujudi rano otkrivanje prijetnji. Sustavi vodeni umjetnom inteligencijom mo-
gu predvidjeti potencijalne napade i odmah upozoriti dionike na hitne odgovore.
U podrudju upravljanja kontinuitetom IT-a klju¢an je brz odgovor na potencijalne
prekide ili incidente, a UI moze nadzirati i analizirati dogadaje, povezuju¢i ih s una-
prijed definiranim automatiziranim protokolima odgovora. Na primjer, ako se ot-
krije mrezni napad, sustavi koje pokre¢e UI mogu autonomno poduzeti protumjere
i preusmjeriti kriti¢na radna opterecenja na alternativne resurse, ¢cime se osigurava
kontinuirana funkcionalnost sustava.

4. Empirijsko istrazivanje o upotrebi umjetne inteligencije
u kriznom upravljanju unutar organizacije

Ova empirijska istrazivacka studija ima za cilj istraziti upotrebu umjetne inte-
ligencije u kriznom upravljanju unutar tvrtki u Republici Hrvatskoj, kao i ste¢i uvid
u primjenu, izazove i potencijalne koristi UI-a. Istrazivanjem provedenim uz pomo¢
ankete, koja je hrvatskim poduze¢ima poslana putem elektronicke poste, obuhva-
¢eno je 71 poduzece.

Primarni je cilj ovog istrazivanja ste¢i sveobuhvatno razumijevanje na¢ina na
koji se privatne i javne poslovne organizacije u Hrvatskoj koriste umjetnom inte-
ligencijom u svojim procesima upravljanja kriznim situacijama sto ukljucuje vrste
koristenih tehnologija i odredena podruc¢ja u kojima se primjenjuju, odnosno u ko-
joj se mjeri te tehnologije primjenjuju. Ispitujuci iskustva i perspektive stru¢njaka
ukljucenih u upravljanje kriznim situacijama, cilj je identificirati glavne izazove i
prepreke s kojima se tvrtke suocavaju kada je rije¢ o integraciji alata Ul-a u stra-
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tegije upravljanja kriznim situacijama. Ujedno, istrazivanjem se nastoji procijeniti
utjecaj umjetne inteligencije na upravljanje krizama procjenjujuci dovodi li njezi-
na uporaba do ucinkovitijih odgovora, smanjenih troskova ili poboljsanih ishoda.
Nadalje, ovim se istrazivanjem analiziraju percipirane koristi umjetne inteligencije
u upravljanju krizama, kao i kako ih percipiraju donositelji odluka, ukljucujuci po-
boljsano donosenje odluka, poboljsanu svijest o situaciji i pove¢anu ukupnu ucin-
kovitost. Takoder, istrazivanjem se Zeli saznati upotrebljavaju li poslovne organiza-
cije alate Ul-a u kriznim situacijama, smatraju li umjetnu inteligenciju korisnom i
u kojoj su mjeri spremne ulagati u napredne tehnologije ove vrste. Budu¢i da teh-
nologije umjetne inteligencije mogu izazvati eticke i sigurnosne probleme, istrazi-
vanje ukljucuje i ove aspekte, istrazujuci eticke dileme i pitanja sigurnosti podataka
povezanih s uporabom umjetne inteligencije u upravljanju krizama.

Kako bi se postigli ciljevi istrazivanja u radu, sastavljena je anketa putem Go-
ogle obrasca koja se sastoji od 20 pitanja kojima se Zeli doprinijeti unaprjedenju ra-
zumijevanja uloge umjetne inteligencije u upravljanju krizama i njezinih implikacija
za poslovanje, odnosno u kojoj je mjeri prisutna umjetna inteligencija u hrvatskim
poslovnim organizacijama i koja su iskustva s njezinom primjenom. Anketa je ano-
nimna, a prikupljeni podatci upotrebljavat ¢e se iskljucivo za potrebe ovog istraziva-
nja. Pitanja u anketi koncipirana su na tri nacina. Prvi je da ispitanici imaju mogu¢-
nost oznac¢avanja jednog od ponudenog odgovora, potom mogu¢nost visestrukih
odgovora, a zatim oznacavanje stupnja slaganja s tvrdnjom na Lichertovoj skali od
1 do 5, pri ¢emu jedan oznacava potpuno neslaganje s navedenom tvrdnjom, a pet
slaganje u potpunosti.

4.1. Rezultati istrazivanja

U nastavku slijedi tablica u kojoj su prikazani skupni odgovori na prva pitanja u
anketi, a kojima se odreduje profil poslovnih organizacija koje su sudjelovale u istra-
Zivanju.
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Tablica 1. Osnovni podatci o ispitanim organizacijama

Veli¢ina poslovne organizacije Broj ispitanih
srednje poduzece 49
veliko poduzece 22
Poslovna organizacija je Broj ispitanih
privatna 56
javna 15
Dob zaposlenika Broj ispitanih
25— 35 godina 11
36 — 45 godina 41
46 - 55 godina 15
46 i vise godina 4
Djelatnost poduzeca Broj ispitanih
trgovina 20
IT sektor 9
promet 6
zdravstvo 6
industrijska proizvodnja 6
energetika 5
graditeljstvo 5
turizam 2
obrazovanje 3
bankarstvo 1
ostalo 8
Postojanje organizacijske jedinice za upravljanje kriznim situacijama Broj ispitanih
postoji 26
ne postoji 45

Izvor: obrada autora prema ispunjenim anketnim upitnicima

Iz prikazanih rezultata moze se zakljuciti da je ve¢ina poslovnih organizacija
koje su sudjelovale u anketi srednje veli¢ine te da je velika ve¢ina ispitanih poslovnih
organizacija (78,9 %) iz privatnog sektora.

Govoreci o dobi zaposlenika, ve¢ina zaposlenika, gotovo 58 %, u ispitanim po-
slovnim organizacijama u dobi je od 36 do 45 godina starosti, §to se smatralo vaznim
za istrazivanje da bi se utvrdilo utjecu li generacijske kohorte na primjenu suvreme-
nih tehnologija. Da je ve¢ina zaposlenika u dobi od 25 do 35 godina, odgovorilo je 11
poslovnih organizacija, dok ostatak ispitanika isti¢e da je najve¢i broj zaposlenika u
njihovoj organizaciji stariji od 46 godina.

Govoredi o djelatnostima ispitanih poslovnih organizacija, moze se utvrditi da
najvise njih posluje u sektoru trgovine (28,2 %), a potom slijedi IT sektor (12,7 %) §to
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je vazno u kontekstu razumijevanja u kojim djelatnostima se najvise primjenjuje UI,
odnosno sam krizni menadzment, na §to se i odnosi posljednji podatak. Naime, nesto
vie od 63 % ispitanih poslovnih organizacija nema ustrojenu jedinicu za upravljanje
kriznim situacijama.

Sljedece pitanje u anketi odnosi se vrstu alata i tehnologije utemeljene na umjet-
noj inteligenciji koje ispitane organizacije upotrebljavaju u svom kriznom mena-
dZmentu pri ¢emu gotovo 65 % ispitanih te alate ne upotrebljava. Od preostalih ispi-
tanika, njih 18 % koriste se interno razvijenim alatima, a njih 17 % upotrebljava alate
trecih strana.

Grafikon 1. KoriStenje alata umjetne inteligencije u
prepoznavanju ili predvidanju kriznih situacija

ne, i ne planiramo ih da, imamo pozitivna iskustva
koristiti u budu¢nosti 8,5%
35,2 %

da, aliimamo
negativna iskustva
2,8 %

ne, ali planiramo ih
koristiti u budu¢nosti
53,5 %

Izvor: obrada autora prema ispunjenim anketnim upitnicima

Rezultati istrazivanja pokazuju da se ve¢ina ispitanih poslovnih organizacija ni-
je koristilo alatima umjetne inteligencije u prepoznavanju ili predvidanju kriznih si-
tuacija, $to moze biti u korelaciji s prija$njim pitanjem koje se odnosi na ustrojstvenu
jedinicu za krizni menadzment, odnosno da vecina ispitanih tu ustrojstvenu jedinicu
ni nema. Cak 35 % ispitanih ni ne planira upotrebljavati takvu ustrojstvenu jedinicu,
$to je indikativno te ostavlja prostor za daljnja istrazivanja. Ujedno, prostor za dalj-
nja istrazivanja ostavlja i 8,5 % ispitanika koji su odgovorili potvrdno na to pitanje te
da imaju pozitivna iskustva, a pri ¢emu bi bilo korisno dalje istraziti o kojim je dje-
latnostima rijec. Sljedece pitanje u anketi odnosilo se na to imaju li ispitane poslovne
organizacije izradene procedure za komuniciranje s javno$¢u u kriznim situacijama
te koji su najces¢i mediji kojima se tom prilikom koriste. Gotovo 27 % ispitanih ima
razradene procedure za krizne situacije, njih 25 % ih nema, dok njih 24 % kombinira
medije i platforme. Njih 13 % koristi se digitalnim kanalima putem interneta, a ovi su
odgovori ujedno i pokazatelj koliko ispitane poslovne organizacije krizno komunici-
ranje smatraju vaznim te kojoj se publici obracaju.
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Grafikon 2. Planovi organizacija za koriStenje umjetne inteligencije za unaprjedenje
komunikacije tijekom kriza

da, ali nismo sigurni kako da, ali nemamo neke ideje
bi to izgledalo i planiramo istraziti opcije
29,6 % 25,4 %
da, ve¢ smo

pokrenuli inicijative

4,3 %

vec¢ koristimo Ul
u te svrhe
1,3%

ne
39,4 %

Izvor: obrada autora prema ispunjenim anketnim upitnicima

Gotovo 40 % ispitanika ne planira se koristiti UI-em u svrhu unapredenja komu-
nikacije tijekom kriza, dok njih gotovo 30 % to planira, no nisu sigurni na koji na¢in
bi to proveli, odnosno na koji bi se nacin koristili UI-em u te svrhe. Njih 25,4 % vec
ima ideju na koji nacin upotrebljavati UI za unapredenje komunikacije te istrazuju
opcije. Samo 1 % ispitanika ve¢ upotrebljava UT u te svrhe, dok je njih tek 4 % pokre-
nulo odredene inicijative. U nastavku istrazivanja slijede pitanja za koja su ispitanici
imali mogu¢nost visestrukog odgovora, a rije¢ je o o¢ekivanjima ispitanika od alata
Ul-a, prikazanih u Grafikonu 3 u nastavku.

Grafikon 3. Ocekivanja od koriStenja alata umjetne
inteligencije za krizni menadZzment i komunikaciju
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Izvor: obrada autora prema ispunjenim anketnim upitnicima
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Od koristenja alata umjetne inteligencije za krizni menadzment i komunikaciju
najveci broj ispitanika (njih 62 %) ocekuje smanjenje vremena reakcije, $to se smatra
vrlo bitnim u kriznom menadZmentu jer ono zahtjeva brzo djelovanje. Sljedece $to
ispitanici ocekuju jest unapredenje to¢nosti predvidanja krize, $to izrazava gotovo
51 % ispitanika, dok efikasnije upravljanje resursima ocekuje njih gotovo 50 %. Oce-
kivanja u domeni unapredenja komunikacije s javno$c¢u izrazava gotovo 30 % ispita-
nih. Iz ovog je pitanja ujedno moguce is¢itati i koji su prioriteti ispitanika u kriznom
menadzmentu.

Na pitanje o izazovima ili preprekama s kojima se ispitanici susre¢u u primjeni
umjetne inteligencije u menadzmentu i komunikaciji, o¢ekivano s prethodnim od-
govorima u anketnom obrascu, vecina ispitanih, gotovo 55 % isti¢e nedostatak zna-
nja i stru¢nosti, $to upucuje na nedovoljnu informiranost i primjenu alata UI-a u po-
slovnim organizacijama. Tehnicke poteskoce i integraciju s postoje¢im sustavima kao
izazov ili poteskocu isti¢e 45 % ispitanih, dok njih 38 % isti¢e brigu oko privatnosti i
sigurnosti podataka. Njih 35 % kao nedostatke ili prepreku isticu visoke troskove im-
plementacije i nedostatak podrske ili resursa za implementaciju.

Na pitanje ima li poslovna organizacija osigurana sredstva za primjenu umjet-
ne inteligencije ¢ak 62 % ispitanih navodi da nema, dok samo 8,5 % istice da su pla-
nirana znacajna sredstva. Gotovo 10 % ispitanika navodi da su planirana neznat-
na sredstva, dok njih gotovo 20 % isti¢e da su planirana umjerena sredstva ¢ime se
ujedno izrazava i spremnost poslovne organizacije na ulaganje u Ul i njezinu pri-
mjenu u poslovanju.

Na pitanje u kojim situacijama ispitanici smatraju da bi primjena umjetne inteli-
gencije bila posebno korisna za njihovu organizaciju, vi$e od 53 % ispitanih istice ra-
no otkrivanje kriznih situacija i brzu analizu velikih koli¢ina podataka. S tvrdnjom
da primjena umjetne inteligencije moze unaprijediti proces prepoznavanja poslovnih
kriza slaze se nesto viSe od 50 % ispitanika. Neutralnost oko ove tvrdnje izrazava ¢ak
32 % ispitanika, dok se samo 11 % u potpunosti slaze s navedenom tvrdnjom. S tvrd-
njom da umjetna inteligencija pruza pouzdane i to¢ne informacije pri analizi veli-
kih baza podataka koji se upotrebljavaju u upravljanju kriznim situacijama, ispitanici
izrazavaju takoder podijeljena misljenja i to u jednakom postotku (gotovo 40 % ispi-
tanih) slaze se ili izraZzava neutralnost.
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Grafikon 4. Umjetna inteligencija pruza pouzdane i to¢ne informacije pri analizi velikih baza
podataka koji se upotrebljavaju u upravljanju kriznim situacijama
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Izvor: obrada autora prema ispunjenim anketnim upitnicima

I sljede¢om tvrdnjom da umjetna inteligencija moze znac¢ajno pomo¢i mena-
dzmentu u dono$enju pravovremenih odluka u rjesavanju kriznih situacija, slaganje
i neutralnost isti¢e pribliZzno jednak postotak ispitanika, pri ¢emu se 45 % njih slaze,
dok gotovo 41 % ispitanih izrazava neutralnost. Samo 7 % ispitanih u potpunosti se
slaze, dok se nesto vide od 5 % ispitanih ne slaze s navedenom tvrdnjom.

S tvrdnjom da umjetna inteligencija optimizira operativnu uc¢inkovitost svih or-
ganizacijskih jedinica u poduzecu, slaze se gotovo 44 % ispitanika, dok 39 % njih izra-
zZava neutralnost, $to se takoder moze povezati s prethodnim odgovorima u anketi, a
koji upuc¢uju na nedovoljno poznavanje i upotrebu umjetne inteligencije u poslovnim
procesima.

S tvrdnjom da primjena umjetne inteligencije treba biti pravno regulirana, u
potpunosti se slaze nesto vise od polovine ispitanika (50,7 %) $to opravdava ranije
izrazenu zabrinutost oko zastite podataka i privatnosti. Nesto vise od 25 % ispitanih
slaze se s tvrdnjom, dok 17 % ispitanih izrazava neutralnost oko ovog pitanja.
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5. Zaklju¢na razmatranja

Rezultati provedenog istrazivanja pruzaju dublji uvid u trenutnu situaciju pri-
mjene umjetne inteligencije u kriznom menadzmentu ispitanih poslovnih organizaci-
ja u Republici Hrvatskoj. Rasprava ujedno analizira klju¢ne zakljucke iz prikupljenih
podataka te se na temelju rezultata istrazivanja mogu utvrditi prakti¢ne implikacije
za poslovanje, identificirati izazovi i predloziti smjernice za moguca daljnja istrazi-
vanja na tu temu.

Iz priloZzenih rezultata zaklju¢uje se da je vecina ispitanih poslovnih organizaci-
ja obuhvacenih istrazivanjem srednje veli¢ine, da su ve¢inom iz privatnog sektora, a
dominantna je dobna skupina zaposlenika (58 %) izmedu 36 i 45 godina $to ukazuje
na vaznost istrazivanja utjecaja generacijskih kohorti na implementaciju suvremenih
tehnologija te na vaznost istrazivanja primjene Ul-a ovisno o tipu poslovne organiza-
cije. Vrlo je indikativan podatak da vise od 63 % organizacija nema ustrojenu jedinicu
za upravljanje kriznim situacijama ¢ime se moze objasniti nedovoljna primjena Ul-a u
prepoznavanju i predvidanju kriza. Naime, gotovo 65 % organizacija ne upotrebljava
alate Ul-a u kriznom menadZmentu, a 35 % onih je koji ne planiraju njihovo uvode-
nje, $to pruza prostor za daljnje istrazivanje razloga i potreba poslovnih organizacija.
Cak 62 % organizacija nema osigurana sredstva za primjenu Ul-a §to implicira po-
trebu za promjenom prioriteta i strategijom financiranja. Manje od 27 % organiza-
cija ima razradene procedure za komunikaciju u kriznim situacijama $to ukazuje na
potrebu za unapredenjem ovog aspekta poslovanja i osvjestavanjem njegove vaznosti,
a §to s druge strane ovisi i o djelatnosti poslovne organizacije kao i o njezinim politi-
kama $to takoder ostavlja prostora za daljnje istrazivanje te teme. Gotovo 40 % orga-
nizacija ne planira upotrebljavati UI za unapredenje komunikacije tijekom kriza, pri
¢emu se isti¢e potreba za daljnjim istrazivanjem motiva i prepreka.

Govore¢i o o¢ekivanjima, a §to ujedno upucuje i na prioritete poslovnih organi-
zacija, potrebno je istaknuti da ve¢ina organizacija od primjene umjetne inteligenci-
je u kriznom menadzmentu oc¢ekuje smanjenje vremena reakcije (62 %), unapredenje
to¢nosti predvidanja kriza (51 %) te efikasnije upravljanje resursima (50 %). Gotovo
55 % organizacija isti¢e nedostatak znanja i stru¢nosti kao glavni izazov u primjeni
Ul-a, $to sugerira potrebu za edukacijom i osposobljavanjem zaposlenika. Dodatno,
znacajne izazove u primjeni Ul-a za ispitane organizacije predstavljaju i tehnicke po-
teSkoce te integracija s postoje¢im sustavima. Vise od 53 % organizacija vidi korist od
primjene Ul-a u ranoj detekciji kriznih situacija i brzoj analizi velikih koli¢ina po-
dataka, $to upucuje na to da uvidaju vaznost i koristi primjene Ul-a u poslovanju i
upravljanju kriznim situacijama. Manje od tre¢ine organizacija izrazava zadovoljstvo
trenutnim planovima za krizno upravljanje $to sugerira potrebu za revizijom i pobolj-
$anjem postojecih strategija. Vise od 65 % ispitanika slaze se ili se potpuno slaze da
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je prilagodba novim tehnologijama povezana s generacijskom pripadnos¢u, odnosni
dobi zaposlenika, poti¢u¢i daljnja istrazivanja o pripremljenosti milenijalaca za nove
tehnologije, ali i prilagodbu poslovanja mladim generacijama koje su znatno sklonije
koristenju novih tehnologija.

U ¢jelini, rezultati istrazivanja ukazuju na potrebu za poboljsanjem svijesti, edu-
kacije i strategija primjene Ul-a u kriznom menadZmentu poslovnih organizacija u
RH $to bi moglo ukljuciti i daljnje preporuke. Organizacije bi trebale ulagati u obra-
zovanje i osposobljavanje zaposlenika kako bi prevladale nedostatak znanja i stru¢no-
sti. Potrebno je daljnje razvijanje strategija financiranja i implementacije UI-a da bi se
osigurala dostupnost sredstava te usmjeravanje na klju¢na podrucja primjene. Orga-
nizacije bi trebale razviti i implementirati jasne procedure za upravljanje krizama, uz
istovremeno istrazivanje primjene Ul-a u ovom kontekstu.

Takoder, na temelju provedenog istrazivanja istice se i potreba za provedbom do-
datnih istrazivanja o utjecaju generacijskih kohorti na prihvacanje i primjenu Ul-a,
posebno medu milenijalcima, ali i u odnosu na djelatnost poslovnih organizacija, §to
yjedno predstavlja i ogranicenje u provedenom istrazivanju.

Govore(i o teoriji kriznog menadzmenta, definiranju kriznih situacija, upravlja-
nju krizom, vrstama kriza i kriznom komuniciranju, u radu su postavljeni temelji za
razumijevanje dinamike izazova s kojima se organizacije suocavaju. S druge strane,
u uvodenje Ul-a u prevenciju kriznih situacija, analizirane su definicije Ul-a, njezine
mogucnosti te kronologija razvoja. Prijedlog zakonske regulative na razini EU-a do-
datno naglasava vaznost etickog i odgovornog koristenja Ul-a, §to ujedno predstav-
lja jedno od aktualnih pitanja koja se postavljaju paralelno s razvojem i sve ¢e§¢om
primjenom Ul-a. Razmatraju¢i primjenu Ul-a u brzom odgovoru na krizne situacije,
istrazene su klju¢ne dimenzije kao $to su prikupljanje i analiza podataka, automatiza-
cija procesa, upravljanje resursima i koordinacija te integracija UI-a u krizno komuni-
ciranje, pa se moze zaklju¢iti da upravo ove dimenzije ¢ine Ul neizostavnim faktorom
u optimizaciji reakcije organizacija na krizne izazove.

Nadalje, razmotrena je primjena Ul-a u upravljanju kriznim situacijama putem
analize konkretnih scenarija poput kriza izazvanih prirodnim katastrofama, poslov-
nim krizama, krizama uzrokovanim pandemijom te primjena Ul-a u polju nacionalne
sigurnosti. Sve ove dimenzije ukazuju na svestranost i prilagodljivost UI-a u razlici-
tim kontekstima kriza $to ujedno moze doprinijeti njezinoj ranoj detekciji i brzoj re-
akciji na nju, ali i pri uspostavi unaprijed pripremljenih scenarija i odgovora na krize.
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Application of artificial intelligence in crisis
management

Abstract

The paper explores the role of artificial intelligence (AI) in crisis management in today’s
dynamic business environment. Given the rapid development of technology, organizations
are increasingly using Al to improve their crisis management strategies. The paper assumes
the theoretical foundations of crisis management, including definitions of crisis situations,
crisis management and crisis communication. Furthermore, it analyses the role of Al in
prevention, rapid response and crisis management, highlighting key dimensions such as
data collection and analysis and process automation. Special emphasis is placed on the ap-
plication of Al in concrete scenarios such as natural disasters, business crises and pandem-
ics. Empirical research on the application of Al in business organizations in Croatia indi-
cates insufficient awareness and implementation of Al in crisis management, opening up
space for further research. The general conclusion of the paper is that although AI reduces
human errors and brings greater precision in data analysis, there is a reluctance in fully re-
lying on AI during crisis management, emphasizing the importance of human intelligence
and real experience.

Keywords: artificial intelligence, crisis management, crisis communication, crisis man-
agement





