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KRIZNIM
SITUACIJAMA




Areas
of the

business

most
affected
by past
crises:

48% Company reputation/Employee morale
41% Sales

39% Productivity

33% Leadership reputation

28% Share price / Regulatory or legal action
21% Customer loyalty

26% Supply chain / Talent (attract/retain)
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PROCES UPRAVLJANJA KRIZOM

- Priprema uginkovitog sustava

PRIPREMA upravljanja u kriznim situacijama b o Severtyo
sequences
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Crisis Emergence
Limits of :
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- Aktivnosti procjene situacije | provedbe || 'fa :
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Emergence and
Escalation

Initial Phase of Escalation

® >

Timeline of Events

-Validacije aktivnosti, procjene it pise St dpe B, s dtsgrlcerliron b raisrdy

Utjecajai reViZije procesa Change From a Risk Perspective, Beijing, China, 15-17 April 2009

Each crisis started as an incident, but not each incident is a crisis.




PROCES UPRAVLJANJA KRIZOM

1 - Prepoznavanje potencijalnih kriznih situacija

PRIPREMA 2 - Procjenarizika i mjere smanjenja ili uklanjanje opasnosti

3 - Definiranje procesa upravljanja u slu¢aju incidenta

4 - Edukacije, simulacije i vjezbe (verifikacije i validacije procesa)

1 — Izvor informacije

2 — Procjena situacije i donosenje odluka
3 — Smanjenje / uklanjanje rizika

4 - Komunikacija

1 — Procjena aktivnosti i uc¢inkovitosti korektivnih mjera
2 — Revizije sustava
3 — Planovi aktivnosti oporavka



NAJCESCE GRESKE KOD UPRAVLJANJA

KRIZAMA

« MISLJENJE DA SE KRIZE DOGAPAJU SAMO DRUGIMA
« SUSTAV UPRAVLJANJA KRIZAMA KOJI NIJE TESTIRAN

« NEDOSTATAK ILI LOSA KOMUNIKACIJA



SVJESNOST
ODGOVORNOST
KOMPETENCIJE

MISLJENJE DA SE KRIZE DOGADAJU SAMO DRUGIMA ?

ODGOVORNOST UPRAVE

v’ odgovornosti i ovlasti kriznog tima

v' edukacije i simulacije vjezbi na svim
razinama

v’ upitnici, iskustvo, rjeSenja ..

KRIZNI TIM
ODGOVORNOSTI



PODRUCIJE

CILJEVI

PRIPREMA SCENARIJ

PREPORUKA

... 0sigurati da ciljevi vjezbe budu jasni, ostvarivi i ne
natjecateljski

... koristiti snazne, dobro pripremljene moderatore
kako bi se osigurale vjezbe temeljene na raspravi

... razmislite o provedbi pred-vjezbe radi testiranja
uloga i postavljanje vjezbe

... potaknuti dobar dijalog izmedu klijenta i
organizatora kako biste izbjegli nesporazume i pomogli
upravljanje ocekivanjima

SUDIONICI

SIMULACIJA
KRIZNE SITUACIJE

IZBJEGAVATI

...predugo Cekanje da se donese odluka o ciljevima
vjezbe

... koristenje strucnjaka za pomo¢ sudionicima, osim
ako ne znaju sSto se od njih ocCekuje

... odabir scenarij ili formata vjezbanja prije poznavanja
ciljeva vjezbe

... strah da se ukljudi (izazove) klijenta u cilj, svrhu i
dizajn vjezbe

EURO Journal on Decision Processes, November 2017, Volume 5, Issue 1-4, pp 79-95| Cite as Planning and conducting crisis management exercises for decision-making: the _



PODRUCIJE

SIMULACIJA KRIZNE SITUACIJE

PREPORUKA

IZBJEGAVATI

PRIPREMA ... osigurati da sudionici imaju pristup svom ... zapoceti s vjezbom bez da provjerite dali je sve
potrebnom opremom i informacijama spremno i da sluzbe i infrastruktura funkcioniraju
... ograniciti broj sudionika u procesu ili ih podijelite na | ... pokusati uciniti previse u premalo vremena tijekom
manje paralelne skupine provedbe vjezbe
SCENARIJ ... 0sigurajte da je scenarij relevantan i specifican te da | ... da se ne koriste "nerealni" scenariji iako to odgovara
zahvaca sve sudionike svrsi vjezbe
... koristiti postojece scenarije bez provjere da li su
prikladni za svrhu vjezbe
... koristite vremenske skokove u scenariju bez da znate
kako to utjeCe na sudionike i razinu realizma
SUDIONICI ... sudionike unaprijed obavijestiti o svrsi i modelu ... oCekivati previse od sudionika u pocetnim fazama

vjezbe

... razmislite o pred-treningu da biste unaprijed
pregledali propisane postupke sa sudionicima

vjezbe; Cesto im treba neko vrijeme da zapocnu

... precijeniti sposobnost sudionika da prije pocetka
vjezbe prouce informativni materijal

... preopteretiti sudionike sa previse informacija

EURO Journal on Decision Processes, November 2017, Volume 5, Issue 1-4, pp 79-95| Cite as Planning and conducting crisis management exercises for decision-making: the _
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KULTURA OTVORENE KOMUNIKACLE

e

INICIJALNA
INFORMACIJA



ULOGA KOMUNIKACIJE

BREAKING NEWS

\
LIVE
CNN EXCLUSIVE: FACEBOOK CEQ MARK ZUCKERBERG BREAKS SILENCE Em
ON "BREACH OF TRUST" BETWEEN SOCIAL NETWORK AND USERS .
SAINST TRUMP CAN GO FORWARD P YESTERDAY JUDGE ON NY SUPREA AC360

TR MARK ZUCKERBERG |

FAZE KRIZE ODGOVOR INTERNO MEDUI ZAJEDNICA /POTROSACI

PRIPREMA Jasne uloge u procesu Ocekivanja i odnos s medijima Planovi odziva/odgovora moraju
koji treba paznju zapoceti s pogleda zastite
zajednice/potrosaca

ODGOVOR Fokus na tijek informacije Ekspert sa odnose sa javnoscu Vaznost stalnog monitoringa

Procjena i ucenje iz slucaja Odgovornost koja zahtjeva Stalan fokus na povecanje povjerenja
drugaciji fokus
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