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SUNUS

riz yonetiminde ilk olarak dogal afet, yangin, terdr veya salgin hastaliklar benzeri

B durumlar ilk akla gelse de giinimiizde kurumlar; bunlara ilave olarak varlik
nedenlerini, hedef ve amaglarina ulagmalarini hatta siirdiiriilebilirliklerini tehlikeye
atabilecek mali, itibar ve diger risklerle ilgili bir¢ok krizi yonetmek durumunda kalmaktadir.
Bu itibarla daha ¢ok dogal afetlere yonelik acil durum planlamalarina ilave olarak kriz

yonetim stratejilerine ihtiya¢ duyulmaktadir.

5018 sayili Kamu Mali Yonetim ve Kontrol Kanunu kapsaminda kamu kurum ve
kuruluglarinda da kurumsal risk yonetim stratejileri ile kurumsal amag ve hedeflere yonelik
risklerin gerceklesmesi durumunda ortaya ¢ikabilecek sonuglar ve/veya krizler ile basa
¢ikmak amaciyla gergeklestirilecek aksiyonlar belirlenmeye baslanmigtir.

Hizla djjitallesen diinyamizda kriz iletisimi ise kriz yonetiminin olmazsa olmazi ve hatta en
onemli unsuru olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Giinimiizde kurumlarin krizleri yénetmek
kadar kriz iletisimini de yonetme ihtiyacinin hizla arttig1, bunu basaramayanlarin ise krizi
yonetmek ve kriz sonrasinda paydaslar iizerinde olusan olumsuz algiy: bertaraf etmek i¢in
ciddi ¢aba ve maliyete katlanmak zorunda kaldig1 gézlemlenmektedir.

Kamu kaynaklarinin etkili, ekonomik ve verimli kullanilmasi ilkesi 151g1nda kriz iletisiminde
kullanilacak Kriz letisim Planlarinin hazirlanmasina katki saglanmasi amaglanan bu kitabin
giris boliimiinde; Rehberin amaci ve kriz tanimi iizerinde durulmus, ikinci bolimde kriz
yonetim yeteneginin nasil gelistirilecegi sorusuna cevap verilmis, ti¢lincii béliimde de kriz
iletisimine iligkin kavramlara yer verilerek siirecin daha iyi kavranmasi hedeflenmistir.

Bu calismaya katkilarindan dolayr I¢ Denetgiler Dr. Arzu KUTUKCU, Halil Ibrahim
OZBILGER, Ahmet ERTURK ve Birsen SARIYAR BERBEROGLU’ndan olusan hazirlik
ekibini tebrik eder, kitabin Bakanligimiz ve tiim kurumlara Rehberlik etmesini temenni
ederim.

Mustafa ISIK
I¢ Denetim Birimi Bagkam
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TERIMLER VE TANIMLAR

Terim veya Tanim

Aktif Ogrenme

Baglam
Baglam Analizi
Duyuru / Cagirma

Durumsal Farkindalik /
Kriz Farkindalig:

Tatbikat / Egzersiz

s Siirekliligi (BC)

Is Siirekliligi Yonetimi
(BCM)

Sorun Yonetimi

Ag¢iklama

Kurumun bir krizden dersler 6grenmesi ve bunlar1 degisimi
yonlendirmek i¢in kullanmasi.

Kurulusun hedeflerine ulagsmaya ¢alistignt ortam (BS
31100:2008, Risk yonetimi — Uygulama kurallar1)

Kurum yoéneticilerinin kurumu etkileyebilecek riskler
konusunda farkindalik sahibi olmalar1 amaciyla kurumun
gevresine baktig1 faaliyetler.

Kriz eylem planlarinin ve/veya ilgili prosediirlerinin yiirtrliige
konulacaginin kurum tarafindan duyurulmas.

Krizin belirlenmesi ve modellenmesi amaciyla krizin
algilanmasi ve yorumlanmasi faaliyeti.

Kurulusun krizi yonetme kapasitesinin degerlendirilmesi
ve yanitlarin iyilestirilmesi ile krizde gorevli Kkisilerin
yetkinliklerinin gelistirilmesi i¢in senaryolarin planl provasi.
Onceden tanimlanmig kabul edilebilir seviyede is
operasyonlarini siirdiirmek igin organizasyonun olaylar1 ve
is kesintilerini planlama ve bunlara yanit verme yetenegi (BS
25999-1:2006, Is siirekliligi yonetimi - Uygulama kurallar1 ve
BS 25999-2:2007, Is siirekliligi yonetimi — Spesifikasyon)

Bir kurulusa yonelik potansiyel tehditleri ve bu tehditlerin
gerceklestiginde neden olabilecegi etkileri tanimlayan ve
kilit paydaglarinin ¢ikarlarini, itibarini, markasini ve deger
yaratan ¢ikarlarini koruma yetenegi ile kurumsal dayaniklilik
olusturmak i¢in bir ¢ergeve saglayan biitiinsel yonetim siireci
ve faaliyetler (BS 25999-1:2006, Is siirekliligi yonetimi -
Uygulama kurallar1 ve BS 25999-2:2007, Is siirekliligi yonetimi
— Spesifikasyon)

Firsatlarin ve tehditlerin degerlendirilmesi ve kurulustaki
egilimlere iligkin potansiyel degisikliklerin 6ngoriilmesi i¢in

yanit verilmesi gereken durumlarin yonetilmesi
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[stenmeyen, olagandigi, genellikle beklenmedik ve zamani
s siurly, belirsiz gelisme olanaklari olan bir siirectir. Krizler,
riz
kurumun amag ve hedeflerini zayiflatan, tehdit eden veya
rekabet avantajlarini igerir.
Bir kriz basladiginda, kurulus ve kurulusun sorumlu oldugu
paydas i¢in olumsuz sonuglarini en aza indirme siirecidir.
. Kuruluslarin kriz gelisimini miimkiin oldugunca olumlu
Kriz Iletisimi
yonde etkilemek ve yonlendirmek igin elindeki tiim iletisim
araglarini kullanarak acil kararlar ve karg1 6nlemler almasini
gerektirir.
. Olusabilecek krizleri tespit etmek ve basa cikabilmek icin
Krize Duyarli Kurulus o L
ihtiya¢ duyulan prosediirleri tasarlanmis esnek kurulus.
“Krizin farkinda olan” (aktif olarak dayaniklilik olusturmaya
Krizden Haberdar Kurulus kararli olan) ve kriz yonetimi yeteneklerini rutin bir konu
olarak siirekli olarak degerlendir kurulus.
Krizlerle basa ¢ikmak amaciyla planlanan ve uygulanan
Kriz Yonetimi
faaliyetlerdir.
Krize maruz kalacak kurumun kiiltiiriiniin analiz edilerek kriz
Kurum Kiiltiiriiniin Analizi o . ) o
stratejilerinin buna gore belirlenmesidir.
i Bir is kesintisi, kay1p, acil durum veya kriz olabilecek veya yol
a
d acabilecek durum.
Ortak Taninan Bilgi Resmi Kriz karar vericilerine brifing verilen, denetlenebilir ve
(Common Recognized  savunulabilir kararlar i¢in kabul edilen temel olarak kullanilan

Information Picture-CRIP) paylasilan durumsal farkindalik ve anlayis beyani

Diger kurumlarin krizlerinden ¢ikarilabilecek ve kurumlarin
Ornek Alarak Ogrenme  kendi direncini gelistirmek icin kullanabilecekleri dersleri
tespit etme yetenegidir.
Yeni risklerin olusturulmasi veya onceden tanimlanmis
Ufuk Taramasi risklerin karakterini degistirme potansiyeline sahip olabilecek
olasi tehditlerin ve firsatlarin sistematik olarak incelenmesi.

Ust Yonetim Kurumu en {iist diizeyde yoneten, kontrol eden kisi veya ekip.

I¢ Denetim Birimi Baskanlig 13
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GIRIS

u Rehber, kamu kaynaklarinin etkin, ekonomik ve verimli kullanilmasi ilkesi 151g1nda
kriz iletisiminde kullanilacak Kriz Iletisim Planlarinin hazirlanmasina yol gosterici
olmasi amaciyla hazirlanmigtir. Caligmada, temel kriz tanimlari ve kriz yonetiminden

baslayarak kriz iletisimi ve Kriz Iletisim Plan1 hazirlanmasina iliskin hususlar agiklanmustir.

Kriz yonetiminde ilk olarak dogal afet, yangin, teror veya salgin hastaliklar benzeri durumlar
akla gelse de giinimiizde kurumlar; bunlara ilave olarak varlik nedenlerini, hedef ve
amaglarina ulagsmalarini hatta siirdiiriilebilirliklerini tehliye atabilecek mali, itibar ve diger
risklerle ilgili bircok krizi yonetmek durumunda kalmaktadir. Bu itibarla daha ¢ok dogal
afetlere yonelik acil durum planlamalarina ilave olarak kriz yonetim stratejilerine ihtiyag
duyulmaktadir.

5018 sayili Kamu Mali Yonetim ve Kontrol Kanunu kapsaminda kamu kurum ve
kuruluglarinda da kurumsal risk yonetim stratejileri ile kurumsal amag ve hedeflere yonelik
risklerin gerceklesmesi durumunda ortaya ¢ikabilecek sonuglar ve/veya krizler ile basa
¢ikmak amaciyla gerceklestirilecek aksiyonlar belirlenmeye baglanmigtir.

Hizla djjitallesen diinyamizda kriz iletisimi ise kriz yonetiminin olmazsa olmazi ve hatta en
o6nemli unsuru olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Giiniimiizde kurumlarin krizleri yonetmek
kadar kriz iletisimini de yonetme ihtiyacinin hizla arttigi, bunu basaramayanlarin ise krizi
yonetmek ve kriz sonrasinda paydaslar {izerinde olusan olumsuz algry: bertaraf etmek icin
ciddi ¢aba ve maliyete katlanmak zorunda kaldig: gézlemlenmektedir.

Kriz iletisimi konusundaki akademik calismalara ilave olarak Igisleri Bakanlig1 ¢ Giivenlik
Stratejileri Dairesi Bagkanlig1 tarafindan 2020 yilinda yayimlanan “Kriz Iletisim Yonetimi
Rehberi” bu konuda 6nemli bir ¢caligma olarak yakin zamanda literatiirde yerini almistir.

Kamu kaynaklarinin etkili, ekonomik ve verimli kullanilmasi ilkesi 151§1nda kriz iletisiminde
kullanilacak Kriz Iletisim Planlarinin hazirlanmasina yol gostermesi amaglanan bu kitabin
giris boliimiinde Rehberin amaci ve kriz tanimi tizerinde durulmus, ikinci boliimde kriz
yonetim yeteneginin nasil gelistirilecegi sorusuna cevap verilmis, ti¢iincii boliimdeki kriz
dalgasina iligkin ¢oziimleri miiteakip okuyucunun doérdiincii béliimde yer verilen kriz
iletisimineiligkin kavramlari ve kriz iletisim planiniliteratiirden 6rneklerle daha iyi kavramasi,
Ozetle kurumun ihtiyaglarina cevap veren uluslararas: standartlarda bir kriz iletisim plani
hazirlanmasina katki saglanmasi hedeflenmistir.

I¢ Denetim Birimi Bagkanlig I5
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BOLUM 1

KRiZ NEDiR?
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Kriz yonetimi ve bunun en 6nemli unsurlarindan olan kriz iletisimine gegmeden 6nce Rehberin

bu bolimiinde “kriz nedir?” sorusuna cevap verilebilmesi amaciyla:

¢ Kriz tanim

*
°e

*,

0

¢ Krizlerin agamalar
Kriz tirleri

»  Kriz iletisimi

¢ Krizlerin olas1 nedenleri

» Krizlerin genel kabul géren ozellikleri

% Kirizlerde yiiksek giivenilirlik

hakkinda bilgilere yer verilmistir.

Acil/Beklenmedik durum programinin bilesenleri olan risk yonetimi, acil durum ve siireklilik
planlamasi bir kurumda biitiinsel bir sekilde uygulanmasai gereken faaliyetlerdir. $ekil-
I'de Acil Miidahale, Kriz Yonetimi ve Is Siirekliligi planlarinin devreye alinma asamalari

gorsellestirilmistir.

=y

oI5 Etki Analizi
o Risk
Degerlendirme

Bir olaya etkili bir
yanit verilebilmesi
kurumun Acil
Durum

Yonetim
Programinin \
olaydan 6nce

W

diizgiin } Kriz
¢aligmasina

bagldir

Sekil 1: Acil Miidahale, Kriz Yonetimi ve Is Siirekliligi Planlarinin Devreye Alinma Asamalar
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1.1. Kriz

% Kurumun Oncelikli hedeflerini ve siirdiiriilebilirligini ciddi bir sekilde tehdit
eden,

% Onceden sezilemeyen ve anlagilmasinda giigliik ¢ekilen,
% Cozilmesi i¢in acil tedbirler gerektiren,
% Igletmenin saptama ve 6nleme sistemlerini yetersiz hale getiren,
% Kurum personeli iizerinde baski ve stres yaratan bir durumdur.
Amag hizly, verimli, etkili ve 6nceden hazirlanmais bir sekilde krize yanit vermek olmalidir.
1.2. Krizlerin Genel Kabul Goren Ozellikleri

Krizler, sonuglar1 ve dogast belirsiz olabilen olduk¢a karmasik sorunlarla iliskilidir. Her olas1
¢oziim ciddi sonuglara sahip olabilir. Yoneticilerin “en az zararl” ¢6ziimii segmesi ve temel
stratejik ikilemleri ¢6zmesi gerekebilir.

Krizler, kurumun temel normlarini veya degerlerini tehdit eden durumlara yol acabilirler.
Liderlik kurumun personeli, hizmet alanlar1 ve itibar1 i¢in krizi kontrol altina almada 6nemli
bir giigtiir. Krizler, yogun calisma altinda olabilecekleri bir anda yoneticilere ve destek
ekiplerine olaganiistii is yiikii getirir. Yoneticiler olagandis: faaliyet seviyelerinde ¢alisan ve
muhtemelen can sikici sorunlarla ugrasan personelin ihtiyaclarini da 6ngérmelidirler.

Krizlerin tahmin edilememesinde kurum iist yonetiminin rolii oldukea fazladir. Krizler
tipik olarak ortaya cikip etkilerini gostermeden once kurumlara direkt ve endirekt
sinyaller gondermektedirler. Kurum iist yoneticileri gonderilen bu sinyallerden bazilarini
aragtirmamakta, bazilariyla yeterince ilgilenmemekte ya da tamamen goz ardi etmekte,
bunun sonucunda bir kriz durumuyla kars: karsiya kalinmaktadir.

Kriz olagandis1 bir durumdur. Kriz durumlar1 kurumdaki tiim yonetimi degistirerek yerine
yenisini getirebilecek ve boylece kuruma yepyeni bir perspektif kazandiracak 6lgiide 6nemli
degisikliklerin yapilmasini zorunlu hale getirebilmektedir. Bu durum, kurum iist ydnetiminin
kriz yonetiminin gerektirebilecegi yeniliklere kars1 isteksiz davranmasina yol agmaktadir.

Krizler, farkli yerlerde ve degisik zamanlarda olusan birbirine bagli bircok olaydan ortaya

¢ikmaktadir. Her olay, bir zincir reaksiyonu olarak digerine basamak olusturmakta ve krizi
artirmaktadir.
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Kriz hassas ve kritik bir durumdur, yanlis uygulamalar isletmeyi yok olma tehlikesiyle kars:
karsiya birakabilmektedir. Kriz durumlarinda problemi teshis etme ve uygulama zamani
kisitlidir. Krize verilen cevap etkili, 6l¢iilii ayn1 zamanda giiglii ve hizli olmalidir.

Krizler kurumlarin algilama yeteneklerini bozmakta, kurumlar1 ortaya ¢ikan problem
karsisinda hicbir sey yapmamaya ya da uygunsuz davranmaya yoneltmektedir. Krizlerle kars:
karsiya kalan kurumlar, genel olarak olagandis1 6zelliklere sahip degildirler. Kurumlarin biiytik
bir bolimiinde krizi yaratan siiregler, aslinda basarilar1 getiren siireglerle ayni ozellikleri
tasimakta, kurumun davranisi bir krizi veya basariy1 getirebilmektedir.

Krizleri tanimlayan Cin sembold, firsat ve tehlike olarak iki bilesik sembolden olugmaktadir:
Krizler tehlike ayn1 zamanda firsat zamanlaridir. Kurumlar kriz donemlerinin kendilerine
sundugu firsatlarin farkina varip, cesaret ve istekle miicadele ettikleri ol¢iide krizlerden
yararlanabilmektedirler. Kurumlarin bunu ger¢eklestirip gerceklestirememeleri bityiik 6l¢tide
list diizey yoneticilerine baghdir. Ust diizey yoneticiler firsatlar sunan kriz dénemlerini
basariyla sekillendirebilmektedirler.

Krizler kurumlarin genel amaglarini ve uzun doénemde gergeklestirmeyi diisiindiikleri
stratejik amaglar tehdit ederler. Kriz donemlerinde krizin ¢oziilerek kurumun devamliliginin
saglanmasi oncelikli bir amag olarak ortaya ¢ikmaktadir.

Krizlerin ortaya ¢ikip etkilerini gosterme siireleri arasinda farkliliklar bulunmaktadir. Bazi
krizlerin ortaya ¢ikmasi uzun bir siireyi alirken, bazilar1 aniden ortaya ¢ikabilmektedir. Genel
olarak ikisinin de sonuglar1 birbirine benzemekte, ancak aniden ortaya ¢ikan krizler kurumlar
acisindan daha tehlikeli olabilmektedir.

Krizler arasinda baz: farkli 6zellikler bulunmasina ragmen, krizlerin 6ziinde, sonuglarinda ve
carelerinde ortak ozelliklere rastlanmaktadir. Burada 6énemli olan konu krizi dogru saptayip
dogru ¢oztimler tiretebilmektir.

Krizler kurumlarin toplumda yarattigi olumlu tinii tehlikeye sokabilmekte, kuruma, yoneticilere,
hissedarlara, kredi verenlere, vergi 6deyenlere ve devlete biiyiik kayiplar getirebilmektedir.

1.3. Krizlerin Olas1 Nedenleri

Kokenleri gesitli olan krizleri tam olarak siniflandirmak zordur, bununla birlikte bazi potansiyel
nedenler asagida siralanmigtir.

R/

% Kurumun faaliyet alaninda ortaya ¢ikan degisiklikler.

7

% Kotii yonetilen olaylardan ve is dalgalanmalarindan kaynaklanan, gergek bir krize
neden olacak kadar tirmanmasina izin verilen durumlar.
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% Gerekli standartlar1 karsilayan iriinlerin saglanamamasi veya hizmetlerin
sunulamamasi.

Bilgi sistemlerinde yavaslama olmas: durumunda sinir kapilarinda yasanabilecek
kuyruklar buna bir 6rnek olarak verilebilir.

X/

% Diristlik, etik veya kurumsal sorumluluk standartlarinin ihlalleri.

Bunlar, iyi niyetli, kotii niyetli, gorevi kotitye kullanma veya basit ihmal ile
iliskilendirilebilir. Kurumun fiili kusuru ne olursa olsun sonu¢ kurumun itibarina
ciddi zararlar verebilir.

Yolsuzluklar kurum itibarina zarar veren 6nemli potansiyel risk olarak 6rnek
verilebilir.

% Yetersiz denetim, yetersiz kaynak kullanimi, egitim eksikligi veya belirli bir siire
boyunca zayif karar vermenin bir kombinasyonu yoluyla kurulus i¢inde biriken

durumlar.

Ornegin kagakeilik olaylar1 veya yanlis islem tesisi gibi nedenlerle olusan krizler
kurum itibarini olumsuz etkileyebilir.

»  Bir kurulusun ytkiimliliklerini yerine getirme ve Uriinlerini teslim etme

L)

yetenegini tehdit eden tedarik zincirlerindeki kesintiler.

Yukarida maddeler halinde sunulan sebeplerin iki veya daha fazlasi bir araya gelerek bir krize
neden olabilir.

Hatalarin ve kétii uygulamalarin diizenli birikimi ile krizler kurum i¢inde kulugkaya yatabilir.
Bu etkenler tetikleyici bir olay onlar1 agiga ¢ikarana kadar uykuda kalirlar. Bu etkenlerin

olusma nedenlerinden bazilar1 asagida verilmistir:

% Kalite veya giivenlik standartlarinda kontrol edilmeyen ve normal bir ¢aligma
sekli olarak kabul edilen kademeli ve artan sapmalar.

Kurumlarda i¢ kontroliin etkin bir sekilde kullanimi ile bu tiir riskler minimize
edilebilir.

% “Gegici ¢oziim” stratejilerinin normallestirilmesi.
Siireglerin karmasgikligi, personel eksiklikleri, personel egitim faaliyetlerindeki

aksamalar ve denetimlerin standartlara uygun yapilmamas: buna katkida
bulunur.
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L)

X/

Ozellikle karmagik is ve siireclerin gozden gecirilmesi, i¢ kontroliin etkinliginin
saglanmasi, personel egitimine onem verilmesi ve miimkiin mertebe dijital
kaynaklardan istifade edilerek bunun saglanmasi ve personel ihtiyacinin giderilmesi
gibi tedbirlerin alinmasi 6nerilmektedir.

Istenmeyen davraniglardan “pay ¢ikarmak” veya kiigiik basarisizliklari bildirmeden
hayatta kalabilmek beklentisini tesvik eden denetim ve siire¢ izlemedeki kusurlar.

[zleme siireglerinin etkinligi ve siirekli denetim uygulamalarinin kurulmasinda
faydali olacag1 degerlendirilmektedir.

Personel ve yonetim arasinda “onlar ve biz” tavri yaratan, ortbas etmeye ve ortak
bir misyon ve amag duygusu eksikligine tesvik eden sug kiiltiirleri.

Kurumlarda  birlikte  ¢alisma  kiltiriniin =~ olusturulmasinin ~ 6nemi
gozlemlenmektedir.

Personel ve yoneticilerin egitim ihtiyaglarinin karsilanmamasi ile birlikte bilgi ve
beceri kaybu.

Kullanilan mevzuat, teknoloji ve sistem gilincellemelerinde egitimlerin planlanmasi
ve donemsel giincelleme egitimleri bu konuda 6nem arz etmektedir.

1.4. Krizlerde Yiiksek Giivenililirlik

Pek ¢ok arastirma kurum ve kuruluslarin; degisken kosullarda ve ortamlarda ¢ok diisiik bir

kaza veya basarisizlik orani ile nasil faaliyet gosterebildigine odaklanmistir. Bu kurumlar

genellikle degisen sartlara uyum konusunda gerekli esneklige sahiptirler.

Degisen sartlara uyum konusunda esnek kurum ve kuruluslarin temel ozellikleri asagida

siralanmustir:

X/

K/

%

o
2

Esnek kurumlar basarisizlik olasiligina karsi tetikte olma egilimindedirler ve
krizlerden kaginma yetenekleri konusunda her tiirli ¢abay:r gosterirler. Bu
kurumlarda arizalar ve hatalar ortaya ciktiklarinda titizlikle incelenir, dersler
¢ikarilir ve hemen uygulanir.

Sistemlerinin, faaliyet alanlarinin ve ¢evrelerinin karmasikliklar: ve igerdigi riskler
tiim stratejilere, planlamalara ve faaliyetlere yansitilir.

Ust diizey yoneticiler, “halka yonelik” hizmetlerin gerekgelerinin kesinlikle
farkindadir.
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Kurumsal ortak amag bilinci bu tiir organizasyonlara hakimdir ve esnekligi tesvik
etmek i¢in bu bilgiler kurum genelinde proaktif olarak paylasilir.

Bu kurumlar esnek olma ¢aligmalarina baglilik gosterirler.
Kontrol hiyerarsileri istenildiginde yatay hale getirilebilir ve hizli bir sekilde

eski yapiya doniilebilir. Bu esneklik kuruluslara normal ve kriz ¢alisma sartlar:
arasinda sorunsuz bir sekilde gegis yapma yetenegi verir.

Bir organizasyonun kiiltiiriinii bu nitelikler dogrultusunda degistiren herhangi bir sey, krizlere

yanit verme ve onlardan kurtulma yetenegi tizerinde faydali bir etkiye sahip olmalidir.

Dabha yiiksek diizeyde dayaniklilik elde etme 6niindeki engeller asagidakileri igerebilir:

7/

Kat1 ve esnek olmayan temel inanglar, degerler ve varsayimlar. Kurum kdltiird,
yaratict muhalefeti veya bireysel girisimi tesvik etmiyor veya 6diillendirmiyorsa,
bu tiir normlara meydan okumak zor olabilir.

Krizlerle ilgili yanlis inanglar. Krizlerin olasilig1 veya 6nemi hakkinda siiphe
duyma, kurumun krizler ile baga ¢ikma yetenegini 6nemsememek olabilir.

Organizasyonu veya diger organizasyonlari etkileyen krizlerden alinan derslerin
belirlenip uygulanmamasi.

Hatalar1 kabul etmenin, gizli hatalar1 ortaya ¢ikarmanin, sistemleri ve yonetim
eylemini elestirel olarak analiz etmenin yikic1 davranis olarak goriildigi kurum
kiltiiri.

Sistemik iyilestirmeler yapmak yerine giinah kegileri bulup suglayarak dikkati
dagitmak.

Krizlerin yonetimine iliskin egitim, destek ve kaynak eksikligi. Bunun nedeni, iist
diizey yoneticilerin kriz yonetimine diisiik diizeyde destek vermeleri olabilir.

Kriz yonetiminin insani yonlerine, 6zellikle personelin ve bundan etkilenen diger
kisilerin mutluluguna gereken 6nemin ve degerin verilmemesi.

Bir kriz yonetim sistemi, sadece “o giinde” miidahale igin bir dizi diizenleme degil, kurumsal

yonetimin ana akiminin bir pargas: olmalidir. Ayrica, bunun organizasyon i¢in ek ¢alisma ve

muhtemelen bazi 6nemli degisiklikler anlamina geldigi acik olacaktir.

I¢ Denetim Birimi Bagkanlig
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1.5. Krizin Asamalari

Bir kriz Sekil-2'de gosterilen dort farkli asamadan gegmektedir:

o
25

Krizin olusum asamasi
% Akut kriz (krizin ortaya ¢ikma) asamasi
% Kronik kriz (krizin siiregen hale gelme) asamasi

% Krizin ¢oziilmesi asamasi

Krizin Olusum
Asamasi

Krizin Coziilme Krizin Ortaya Cikma
Asamasi Asamasi

Krizin Siiregen
Hale Gelme Asamasi

Sekil-2: Krizin Asamalar:

Kaynak: Kriz lletisimi ve Yonetimi, T.C. Anadolu Universitesi Yayini No: 2818.

Krizin ilk agamas1 “krizin olusumu” dur. Bu dénem i¢inde potansiyel bir krizle ilgili dnemli
ipuglar1 ortaya ¢ikmaya baslar. Bu uyarici mesajlar goriildiiklerinde kurumlara krize engel
olabilecek ya da krizin potansiyel etkilerini azaltmaya yardim edebilecek tekrarlanan mesajlar
ve sirekli ipuglar1 sunmaktadirlar. Cevrelerinde ortaya ¢ikan egilim ve gelismelere kars:
hassasiyetlerini koruyan kurumlar, bir krizi saptama ve ortaya ¢ikisini 6nlemede daha avantajli
olabilmektedirler.

Ikinci agama “krizin ortaya ¢ikmasi’dir. Bu asamada bazi faktérler krizin zarar verici bir
gercege doniismesine neden olmaktadir. Degisik kurumlarin karsilagtigi fiziksel, mali ve
manevi sarsilma korkung olabilmektedir. Bu asamada kurum iist yonetimi en ciddi sinavini
verecek, yapilabilecek yanlis uygulamalar kurumun hayatini sona erdirebilecektir.

Krizin siiregen bir hal almasi {iglincii asamay1 olusturmaktadir. Bu asamaya “kronik kriz
asamast” da denilmektedir. Bu asamanin etkileri uzun yillar siirebilmektedir. Suglamalar,
kars1 suglamalar, deliller, sorgular, yasal hareketler ve medyanin baskis: bir krizin etkilerini
uzatabilmektedir.
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Son asama, krizin ¢oziime kavusturulmas: asamasidir. Bu asamada kriz artik kurum ve
gevresi icin bir tehdit unsuru olmaktan ¢ikmaktadir.!

1.6. Kriz Tiirleri

Kurumlar1 sarsan gevre kosullar: belirsizlestik¢e, kurumlar tarafindan yasanan krizlerde
daha karmagik hale gelmektedir. Giiniimiizde isletmeler bir yandan kendi faaliyet alanlarini
etkileyebilecek krizleri diger yandan iilke ¢apinda ortaya ¢ikabilecek genel kriz tiirlerini
diistinmek durumundadirlar. Kriz tiirleri sekilde gosterilmektedir.

Cevresel Olaylar: Sosyal / Politik Olaylar: Saglik ile ilgili Olaylar:
Jeolojik Olaylar:
« Politik isyan + Covid-19
o Deprem o Ayaklanma - HIHI
o Volkan o Terorizm * SARS
e Tsunami . Savas « Kolera
Asir1 Hava Olaylar: Teknolojik Olaylar: Ekonomik Olaylar:
o Sel . | o Finansal Krizler
« Firtina ¢ Tagima Kazalart o Devaliiasyon
o Tornado

insandan Kaynaklanan
Cevresel Olaylar:

o Ekolojik kirlilik
o Petrol sizintist

Sekil-3: Kriz Tiirleri

Kaynak: PATA (Pasifik Asya Seyahat Dernegi) Turizm Risk, Kriz ve lyilesme Yonetimi Rehberi

Kurumlarin karsilastiklar: krizlerden bir boliimii daha kolay tahmin edilebilirken bazilarinin
tahmin edilmesi daha gii¢ olabilmektedir.

Kurumlar agisindan tahmin edilmesi daha kolay olabilecek kriz tiirlerinden bazilar:
sunlardir:

% Uzun siireli grevler
% Yangin ve patlamalar
% Kirlilik ve sizma problemleri

+*  Hammadde sorunlari

LT.C. Anadolu Universitesi Yayini No: 2818, Kriz {letisimi ve Yonetimi
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% Tagimacilik grevleri

% Dis pazarlarda ortaya ¢ikan kayiplar

% Hisse senetlerindeki diistisler

% Girdi maliyetlerindeki artislar

% Rekabet, alternatif iirtinlerin pazara girmesi

% Yasal diizenlemeler, sinirlamalar, vergi degisiklikleri

% Agir ithalat sonucu fiyatlarin diigmesi

% Pazarin ya da 6nemli anlagmalarin kaybedilmesi

Yukaridaki kriz tiirlerine oranla tahmin edilmesi daha zor olan krizlerden bazilar1 sunlardir:
= Biiyiik iirtin hatalari

- Kurum i¢inden veya disindan gelebilecek sabotajlar

Onemli fabrika ve/veya donanim hatalar

*  Uriin sahtekarliklari

. Taklitcilik

. Biiyiik endiistri kazalar:

. Yanlis soylentiler, kotii niyetli iftiralar
= Risvet

. Cinsel taciz

. Terdrizm

Eksik ve/veya hatali operator egitimi

Boykotlar

Yonetim bilgi sistemindeki hatalar

Kot iletisim

Bilgi teknolojilerinde yaganan ciddi sorunlar

26
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Krizler, sosyo/teknik faktorlerinkurum/gevre faktérleriile etkilesiminden kaynaklanmaktadir.
Dolayisiyla i¢/dis boyutlarda ve teknik/sosyal boyutlarda siniflandirilabilmektedir. Sekilde,
krizler bu boyutlar dikkate alinarak siniflandirilmis ve kurum i¢inden kaynaklanan krizlerle,
dis ¢evrede meydana gelip kurumu etkileyen krizler birbirinden ayrilmistir.

Teknik / Ekonomik
HUCREI HUCREII
Uriin/servis hatalart Yaygin gevresel zararlar
Fabrika hatalar Endiistriyel kazalar
Endiistriyel kazalar Genis 6lgekli sistem basarisizliklar:

Bilgisayar arizalar1
Eksik, gizli bilgi akist

Rekabetin hizlanmast
Hiikiimet krizleri

iflas Uluslararast krizler
ic DIS
HUCRE III HUCRE IV
o Degisiklillere uyum saglamada o Sabotaj
basarisizlik e  Ter6rizm
«  Orgiitsel bozukluk o Yoneticierin fidye
o Sabotaj karsilig1 kagirilmasi
«  Uretimin engellenmesi Uretimin engellenmesi

Taklitcilik

Soylenti, kotii niyetli iftiralar
Kanunsuz faaliyetler

Cinsel taciz

Mesleki hastaliklar

Taklitgilik

Uluslararast krizler

Soylenti, kétii niyetli iftiralar
Isgdren grevleri

Begseri / Sosyal / Orgiitsel

Sekil-4: Kurumsal Krizlerin Tiirleri

Kaynak: T.C. Anadolu Universitesi Yayini No: 2818, Kriz Iletisimi ve Yonetim

Iki farkli cevrede ortaya cikan krizlerin kurumlara génderdikleri sinyaller arasinda énemli
farkliliklar bulunmasindan dolayr bu ayrimin yapilmasi kurumlarin karsilasabilecekleri
krizleri tespit etmeleri agisindan olduk¢a Onemlidir. Teknolojik/ekonomik faktorlerin
etkisiyle ortaya ¢ikan krizler, kurumsal/beseri faktorlii krizlerden ayrilmaktadirlar.

Hiicre I kurumsal sistemlerde ortaya ¢ikan teknik ve ekonomik basarisizliklari, Hiicre II
kurumlarin dis gevresinde ortaya ¢ikip kurumlar: etkileyen krizleri temsil etmektedir.
Ornegin: Endiistrilerin yeniden yapilanmastyla hizlanan rekabet kosullari, déviz kurlarindaki
degismeler, hitkiimetlerin ekonomi ve politika alaninda yaptig1 yeni diizenlemeler, uluslararasi
pazarlarda karsilasilan giigliikler bu tiirden krizlerdir.

Hiicre III, kurumsal davranis bozukluklar1 ve kurumsal sistem basarisizliklarini temsil
etmektedir. Buboliimde yer alan kriz tiirleri, yonetici hatalarindan, kurum i¢inden gelebilecek
sabotaj ve kasitli zararlardan, hatali iletisim sistemlerinden, sagliksiz ¢calisma kosullarindan
ve alinan yanlis kararlardan kaynaklanmaktadir.
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Hiicre IV kurumlarin sosyal ¢evrelerinde ortaya ¢ikan basarisizliklar1 temsil etmektedir. Bu
tiir krizler sosyal ¢evrede yer alan kurumlarin ve medyanin isletme tizerindeki baskilarini
artirmastyla ortaya ¢ikabilmektedir. Kurum disindan gelebilecek tiretim baskilar1 ve sabotajlar,
terrizm bu tiir krizlerdendir. Ornegin: Iran devrimi sirasinda “Electronic Data System Inc”” in
iki yoneticisinin yerel makamlarca gozaltina alinmasi isletmede krize neden olmustur.

1.7. Kriz Iletisim Plam

Kriz iletisim plani kurumlarda bir aksama durumunda, i¢ ve dis iletisim i¢in standart
prosediirleri igerir.

Rehberin giris bolimiinde yer verilen $ekil-1de goriildiigi izere acil durum programi altinda
belirtilen bazi tanimlar; Beklenmedik/Acil Durum Plani, Kriz Iletisim Plani ve Is Siirekliligi
Planidir. Siireklilik ve beklenmedik/acil durum planlamasi, acil durum yénetimi ve kurumsal
dayanikliligin kritik bilesenleridir.

Acil durum, acil bir risk veya tehdit olusturan ve acil miidahale gerektiren bir durumdur. Acil
durumlarin zamanlamasini tahmin etmek genellikle zordur.

Beklenmedik/Acil durum planlamasi, isletme riskini degerlendirmek ve potansiyel bir acil
durumla basa ¢ikmak icin siiregleri devreye sokmakla ilgilidir, kuruluslarin is stirekliligine
yonelik tehditlerle basa ¢ikmalarina yardimci olmak igin is stirekliligi ile birlikte caligir.
Beklenmedik/Acil durum plani, bir kurumun is siirekliligi ve kriz yonetiminin ¢ercevesini
olusturur. Diizgiin bir sekilde etkilesim saglandiginda plan, bir krizle basa ¢ikmada rolii olan
herkesin sorumluluklarini, gorevlerini ve yetkilendirmeleri bilmesini saglayacaktir.

Is Siirekliligi Yonetim Sistemi (ISYS/BCMS), kurumlarda tek bir sunucuya erisilememesinden
biiyiik bir tesisin tamamen kaybedilmesine kadar kritik is siireglerini ve faaliyetlerini etkileyen
olaylarla basa cikabilmelerine yardimci olmaktadir. ISYS, organizasyonu, c¢alisanlarini, is
stireglerini ve altyapiy1 korumak i¢in politikalarin, siireglerin ve prosediirlerin gelistirilmesini
kapsayan biitiinciil bir yonetim sistemidir.

Is Siirekliligi Yonetimi (ISY/BCM) bir kuruma yonelik potansiyel tehditleri ve etkilerini
tanimlayan biitiinciil bir siiretir. ISY bir tehdit gerceklesirse, kilit paydaslarin ¢ikarlarini,
kurumun itibarini, markasini ve deger yaratma faaliyetlerini giivence altina alan etkili bir yanit
verme yetenegi ile kurumsal dayaniklilik olusturmak i¢in bir ¢ergeve sunar.

Is Siirekliligi Plan1 (ISP/BCP), bir kurulusun kriz sirasinda ve sonrasinda kritik faaliyetleri/
hassas gorevleri siirdiirmesine odaklanir. Bir kritik faaliyete/hassas goreve ornek olarak
kurumun mali isler veya halkla iliskiler siiregleri gosterilebilir.

Is Siirekliligi Yonetiminde kullanilan baglica standartlar ISO 22301 “Toplumsal giivenlik - Is
stirekliligi yonetim sistemleri — Gereksinimler” uluslararas: standard: ve ISO 27031 “Bilgi
teknolojisi — Giivenlik teknolojileri - Bilgi ve iletisim teknolojileri i¢in is stirekliligi rehberleri”
standardidur.
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Kurum i¢in esneklik yetenegi kazanmak ve eski duruma ¢abuk gelebilme 6zelligi gelistirilmek
isteniyorsa ISO 22301 standardi, olaganiistii durumda bilgi teknolojileri altyapisinin
kurtarilmas: ve siirekliliginin saglanmasi isteniyorsa ISO 27031 kullanilmalidir. Kurumlar
ISO 22301 sertifikasina sahip olabilirler, ancak rehber niteliginde olmasi1 nedeniyle ISO
27031 sertifikalandirmasi yapilmamaktadir.

ISO 22301 “Is siirekliligi yonetim sistemleri” uluslararas: standards, etkili bir Is Siirekliligi
Yonetim Sistemi kurma ve yonetme gereksinimlerini belirtmektedir.
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BOLUM 2

KRiZ YONETIM YETENEGI NASIL
GELISTIRILIR?



"M

Kurumlarin kriz yonetim yetenegini gelistirmesi i¢in ihtiya¢ duyabilecekleri temel unsurlara
yer verilen bu béliimde konunun anlagilmasina katk: saglanmasi amaciyla;

% Kriz yonetimi i¢in cergeve,

% Kriz miidahalesi ve kurtarma planlari,

% Kriz yonetim ekibi faaliyetleri,

% Kirizlerde liderlik,

% Krizlerde kararlar,

% lyilesmeye gecis

% Kiriz yonetimi yeteneginin degerlendirilmesi

konularina yer verilmistir.
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2.1.  Kriz Yonetimi i¢in Cerceve

Asagidaki sekilde kriz yonetimi yeteneginin unsurlarini daha genis baglamlarda anlamak
i¢in bir framework (¢erceve) sunulmaktadir.

Tahmin et ve

degerlendir Cevap verme
Olasi krizleri ve diger Bir krizden
aksakliklari belirleyin. etkilendiginde bilingi
Kanitlar1 analiz edin, bir sekilde ve istenen
potansiyel etki ve gerekli etkiyle hlZ.ll hareket
eylemler hakkinda yargida edin
bulunun

Inceleyin ve 6grenin
Onaylama, test etme ve uygulama,
kriz yonetimi ve bagkalarinin krizleri
yonetme konusundaki deneyimlerini

analiz edin
Hazirlanma Tyilesme
Kurulugun belirli Kriz yanitiny, itibar ve
rlsklfrle._YIiZlesmeYe degeri kurtarmak icin
ve ongorulmeyen daha uzun vadeli,
krizleri ele almfxya stratejik olarak yonlendirmis
hazir olmasini saglaymn bir ¢abaya déniistiiriin

Sekil-5: Kriz Yonetimi i¢in Framework (gergeve)

Kaynak: PD CEN/TS 17091:2018

Kriz yonetimi yetenegini gézden gegirme ve degerlendirme firsati, kurumun gergek bir kriz
yasamus olmasina bagl degildir. Ornegin diger yonetim incelemeleri, periyodik kontroller,
ramak kalalar, tatbikatlar ve diger kuruluslar1 etkileyen krizlerden elde edilen dolayli
deneyimler takip edilebilir.

Krizlere verilen tepki nispeten kisa vadeli bir faaliyet olabilir. Tepki siirecinde gergeklestirilen
faaliyetler modelin gozden gecirilmesi ve degerlendirilmesi asamasinda kuruma geri bildirim
saglayabilir.

Kurumlarin #ist yonetimi kriz yonetimi politikalarini tanimlamali ve hazirlamalidir. Bu
politika kurumun krizi yonetme faaliyetlerine iligkin amaglarini agik ve net bir sekilde ana
hatlariyla belirten, bunlari nasil gerceklestirmeyi planladiklarini genis terimlerle agiklayan ve
taahhiitlerini ifade eden bir niyet beyan1 anlamina gelir.

Sekilde gosterilen kriz yonetimi ¢ergevesi, prosediirlerin planlanmasi ve uygulanmasi ile ilgili
diger faaliyetler i¢cin temel arag olarak hizmet edecektir.

Politika beyani bir kapsam tanimini icermeli ve kurum igerisinde genel koordinasyondan
kimin sorumlu olacagini tanimlamalidir. Ayrica, kurumun kriz yonetimi siiregleri i¢in biitce

I¢ Denetim Birimi Bagkanlig
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ve diger kaynaklarin uygun sekilde sunulmasi i¢in dncelikler, zaman ¢izelgeleri ve standartlar:
belirlemelidir.

Esas olarak vizyon ve kapsamin; kurumun biiyiikliigiine, ticari faaliyetlerine ve genel stratejik
hedeflerine uygun olmasi ve icinde faaliyet gosterebilecegi yasal veya diizenleyici ortamla
tutarli olmasi gerekmektedir.

Kuruma ait gozden gegirme araglari kriz iletisim politikasinin desteklenmesi, kurumun genel
stratejik hedefleriyle tutarli kalmas: ve iyilestirme faaliyetlerinin izlenmesi i¢in kullanilmalidur.
Bu calismalar program ve proje yonetiminde kabul edilen iyi uygulamalara ve onu hizlandiracak
ve ana organizasyonel bir faaliyet olarak karakterini vurgulamaya hizmet edecek dnceden var
olan herhangi bir organizasyonel prosediir veya siirece uygun olarak yapilmalidir.

Tiim kriz yonetimi yeteneklerini uygulamak i¢in gereken roller ve sorumluluklar personelin
yetkinliklerine ve deneyimlerine gore belirlenmeli, dokiimante edilerek ilgililerine teblig
edilmelidir.

Kurum, yetenegin her bir unsuru igin ihtiya¢ duyulan kaynaklari ve personel egitimi i¢in ilgili
ihtiyaglar1 dikkate almali, kriz yonetimi yeteneginin gelistirilmesi ve uygulanmasindan ve
bunun tiim organizasyon genelinde siirekli bakimi ve yonetiminden sorumlu olacak uygun
yetkiye sahip bir kisi veya kisileri atamalidir.

Bilgi, kriz yonetiminde kurum igin en 6nemli varlik olmakla birlikte onun etkin yonetimi
olduk¢a 6nemlidir. Kurum i¢i denetim birimi gorevlerini iyi bir sekilde getirirse, normalde
gozden kagabilecek yaklasan veya potansiyel krizlerin erken ve zayif sinyallerini tespit etmek
miimkiin olacaktir.

2.1.1. Durumsal Farkindalik

Durumsal farkindalik, bir krizden kaginmak i¢in sinyallerin zamaninda yakalanip
yakalanmadigina bakilmaksizin, bilginin karar vermede tutarli bir temel olarak kullanilabilmesi
i¢cin kuruma ait bir forma kayit edilmesidir.

Durumsal farkindalik kavramy, etkinlikleri ¢evrelerini gozlemleme, ¢evredeki hizli degisimlere
uyum saglama, hizli kararlar alma (6zellikle tehditler ve firsatlar konusunda) ve siirekli bir
sekilde hareket etme yeteneklerine bagli olan insanlarin davranislarina yonelik yapilan
¢alismalardan tiiretilmistir.

Durumsal farkindalik olusturma tekniklerinden kalici sorgulama dongiistiniiniin adimlari
asagida sunulmustur:

% Ne degisti? : Gergeklesen degisiklikler hakkinda bilinenler, belirsiz olanlar
ve tahmin edilenler arasinda ayrim yapin.
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% Ne oluyor? : Olaylarin yapilarindaki degisimleri, kapsamini1 ve onem
derecesini belirleyin.

% Ne degisiyor? : Olaylarin tersine bakmak ve beklenen ama heniiz
gozlemlenmeyenleri diisiinmek yardimei olabilir.

% Ne olmus yani? : Cesitli bakis acilar1 kuruma deger katacaktir.

% Ne olabilir? : Zaman periyotlarini (kisa, orta ve uzun vadeli) ve 6nem
derecesini (en iyi durumdan en kétii duruma) kullanarak olasi senaryolar:
aragtirin.

2.1.2. Karar Vermede Uygulanabilir Modeller

Karar verme modelleri kurum i¢in en iyi ¢o6ziime ulasmak amaciyla degerlendirilen ve
karsilastirilan segeneklerin belirlenmesini hedefler. Ancak, kriz yonetimi kararlarinin
gogunun kesin seceneklere dayanmadigi ve agik¢a tanimlanabilir bir ¢6ziim saglamayan
durumlarda alinmas gerekebilecegi zaten bilinmektedir. Bunun yerine, genellikle karmagik
sistemlerdeki stratejik secimlerle iliskilendirilen ikilemleri yansitan bilgilere ve “en az kotii”
seceneklere dayanirlar.

Bazi stratejik ikilem tiirleri Sekil-6da tanimlanmstir.

Kurumsal
Asir tepki Temel
Kisa vadeli
insanlar
Hizl Dogru
Nesneler
Uzun vadeli
GOriiniir Yetersiz tepki
Birimsel
Sekil-6: Karar Vermede Stratejik Tkilemler
Kaynak: Cabinet Office Emergency Planning College
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Ornegin, krizi yonetenlerin yapilmasi gerektigini bildigi temel siirecler (gerekli ama medya
veya paydaslar tarafindan daha az goriiniir olabilecekler) olabilir ve bunlar, genel kontroli
gostermek icin bir seyler yapma ihtiyaciyla gelisiyor olacaktir. Benzer sekilde, uzun vadeli
fayda saglayan eylem planlari, halkin veya personelin hizl bir ¢6ziim sergileyen kisa vadeli bir
sonuca iliskin beklentileriyle ¢elisiyor olabilir.

Bilginin mevcut veya dogrulanamadigi bir krizin baglangicindan hemen sonra, 6zellikle kayiplar
ve hasarlar hakkinda kesin ifadeler iiretmek i¢in yoneticiler muazzam bir bask: hissedebilirler.

Bu baski, haber medyasinin spekiilatif tahminler ve raporlar yapmasiyla, muhtemelen tam
dogruluktan ziyade aninda haber degeriyle ilgili endiselerle daha da siddetlenebilir.

2.2.  Krize Miidahale ve Kurtarmanin Planlanmasi

Planin 6nemli bir islevi, kurulusun stratejik kriz yonetimi prosediirlerini baglatmak i¢in
kosullar1 tanimlamak ve belirlemektir. Planin basarisi, ise yarayip yaramadigina gore, planda
tanimlanan gekillerde miidahaleyi yonlendirmek ve desteklemek i¢in dogru insanlar1 ve

ekipleri (yeterince hizl) bir araya getirerek belirlenmelidir.

Bir kriz yonetim plani kuruma asagidaki konularda girdi saglamalidir:

%o

%

Plani uygulamaya koyma yetkisine sahip olanlar1 belirlemek, bilgilendirmek ve
yetkilendirmek.

X/
o®

% Personelin kriz aninda ¢aligmaya baslamak icin ihtiya¢ duyacaklar: tiim iletisim
bilgilerini, sifreleri, erisim izinlerini saglamak.

% Personelin kriz aninda sistem ve siiregleri isler hale getirmek i¢in ne yapmalar1
gerektigini saglamak.

% Bilgiyi yonetme biriminin faaliyetlerini ve bu siirece girdi saglayan birimleri
belirlemek.

% Kriz yonetimi asamasina Is Siirekliligi Yonetim faaliyetleri ile kurumun kendi
personeli ve anahtar paydaslar1 dahil etmek.

% Kriz yonetimi ekibinin miidahale i¢in operasyonel bir ritim belirlemesini, kararlar
vermesini, raporlama hazirlamasini saglamak.

2.3.  Kriz Yonetim Ekibi Caligmalar:
Krizlerin dinamik, karmasik ve olas1 dogas1 goz 6niine alindiginda, krizleri yonetecek kisilerden

tam olarak hangi eylemlerin gerekli olacagini tahmin etmek zordur. Kriz yonetimi faaliyetleri
eszamanli olabilir, Gnemleri olaylara gore degisecektir.
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Kriz yonetimi ekibinin hazirlanmalar1 gereken faaliyetlere gore genellestirilmis bir kilavuz
agagida sunulmustur.

% Ekibe durumsal farkindaligin kazandirilmasi ve dogrulanmasi. Ortak taninan
bilgi resmi (CRIP) bu konuda 6nemli bir aragtir.

7/

% Durumsal farkindaligin krizden kaynaklanan potansiyel ve fiili etkilerin
modellenmesi ve degerlendirilmesi i¢in kullanilmas.

% Miidahalenin stratejik amacinin, destekleyici hedeflerin veya g¢iktilarin
gerceklestirilecek faaliyetler ve kaynak tahsisi konularinda tanimlanmasi.

% Asagidakilere yonelik stratejik kararlarin alinmasi ve uygulanmasinin teyit
edilmesi:

e Itibar1 korumak
* Kurumun marka degerini artirmak

* Kurumun ve faaliyetlerini korumak, zarar gormesini engellemek
veya eski haline getirmek

* Calisanlarin refahini korumak
* Morali diizeltmek veya korumak.

% Toplantilar, brifingler, CRIP dagitimi, basin biiltenleri, konferanslar ve
benzerlerinin tutarl bir sekilde diizenlenebilmesi ve yanit i¢in bir ¢aligma ritmi
belirleme. Kriz yonetimi ekibine CRIPdeki 6nemli degisikliklerin a¢ik ve hizh
bir sekilde bildirilmesi gerekecektir.

%  Toplant: giindemlerine karar vererek bunlar1 yonetmek. Toplant1 iginde
veya toplantisiz kararlagtirilan eylemler agik¢a ifade edilmeli ve resmi olarak
kaydedilmelidir. Ayrica eylemler i¢in gercekei bir son tarih belirlenerek ilgili
gorevli personele teblig edilmelidir.

% Kurum ici ve dist iletisimlerde tutarli mesajlarin yaymlanmasini saglamak
amaciyla “kullanilacak hatlarin” belirlenerek izlenmesi ve gozden gegirilmesi.

% Busireglere uygun olarak bilgi yonetimi konusunda personelin gérevlendirilmesi.
% Kriz yonetimi organizasyonunun ¢aligmalarini kurum onceliklerinin net bir

sekilde anlagilmas: ve bilgi akiginin optimal olmasini saglamak i¢in bir biitiin
olarak gozden gegirmek ve izlemek.
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% Dogru kisilere dogru mesajlarin iletilmesini saglamak i¢in siirekli gézden gegirilen
bir paydas analizi yapmak.

% Kirizin kurum faaliyetlerindeki etkisini, kurum ¢alisanlar1 ve krizden etkilenenler
lizerinde gozden gegirmek.

% Faaliyetlerinin stratejik kriz miidahalesi ile uyumlu olmasini saglamaya 6zellikle
odaklanarak, miidahalenin diger seviyelerinde olaylar1 yoneten ekiplerin amaglarini
ve etkinligini siirekli olarak izlemek ve gozden gecirmek.

% Bir krizde kontroliin saglanmasi amaciyla kriz yonetimi ekibinin miidahale
agamalarini igeren kilavuz yaymlanmak.

% Kriz miidahale ekipleri arasinda kit kaynaklarin tahsisi gibi konularda ortaya ¢ikan
sorunlari ¢6zmek.

% Kurumsal kurtarma ve geri kazanima iligkin stratejik planlamanin hazirlanamsini
saglamak.

2.4. Kriz Yonetiminde Liderlik

Kriz aninda bir liderin en 6nemli gérevi durumu miimkiin oldugunca istikrara kavusturmaktir.
Ortaya ¢ikan kaosa yonetici tarafindan ¢ok hizli bir sekilde ¢oziim getirmek miimkiin
olmayabilir. Yoneticilerin sakin davranmasi ve kararli bir tutum gostermesi gerilimleri ortadan
kaldiracak, faaliyete odaklanmay1 saglayacak, ekibe giiven asilayacak ve paydaslara bir seyler
yapildigina dair giivence verecektir. Egitim ve gelisim ihtiyaclarini gézden gegiren yoneticiler,
kriz liderligi yeteneklerini gelistireceklerdir.

2.4.1. Kriz Liderliginde Temel Yetenekler
Kriz liderliginde; gorev odakli yeteneklerin yanisira kisileraras: yetnekler, kisisel ozellikler ve

paydas farkindalig1 yaratmak, krizin sinirlayacak ve kontrol altina alacak adimlar1 belirleme ve
atma Onemli yetenekler olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Bunlar asagida siralanmistir.

2.4.1.1. Gorev Odakl: Yetenekler
<> Anahtar konular1 ve oncelikleri belirleme
<> Ortaya ¢ikan yeni normali ¢abucak kabul etme
1 Stratejik diistinme
» Coziim igin segenekler ortaya koyma




2.4.1.2.

2.4.1.3.

2.4.1.4.
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> Karar verme
> Yetki devri
> Toplantilar1 yonetim becerileri.

Toplumsal Yetenekler

<> Duygusal zekd (bagkalarinin duygularini anlama ve yonetme
yetkinligi)

o [letisim yetenekleri

<> Miizakere etme / etkileme yetenegi

> Liderlik tarzini duruma gore degistirebilme yetenegi

Kisisel Ozellikler

<> Giiven

o5 Varlik

<> Giivenilirlik

> Pragmatizm

<> Biligsel beceriler

<> Etkili stres yonetimi

<> Ahlaki cesaret/etik

Paydas Farkindalig:

o I¢ ve dis paydaslarla etkilesim kurmak.

<> Medya ile iletisim kurmak.

> Yonetim ekipleri ile siirekli iletisimde kalmak.

<> Paydaslarin ¢ok cesitli ihtiyaglarini belirleyerek karsilamak.
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Krizi Sinirlayacak ve Kontrol Altina Alacak Adimlarin Belirlenmesi ve
Uygulanmasi

Miidahalenin baslangicinda kriz liderliginin ¢ok 6nemli bir yonii, daha sonraki faaliyetlerin

saglam bir temele sahip olmasi i¢in halihazirda neden olunan hasar1 sinirlayacak ve kontrol

altina alacak adimlar1 belirleme ve ortaya koyma yetenegidir. Bu yetenek asagidaki konularda

yoneticilere avantaj saglayacaktir:

1 Krizi belirli alanlarda sinirlandirmak,
<> Krizin etkilerini azaltmak,
K Kurum ¢alisanlar1 veya paydaslarca “algilanan” bir krizin “gercek” bir

krize doniismesini 6nlemek,

» Krizin etkisinin organizasyonun diger béliimlerine yayilmasini onle
mek,

K Halihazirda krizden etkilenmemis olan paydaslara krizin yayilmasini
onlemek,

» Bir dereceye kadar kontrolleri uygulamak (veya geri almak),

<> Dis paydaslarin kriz sonuglar ile ilgili endiseleri konusunda ilgilen
mek.

2.5. Krizlerde Kararlar - Temel Ozellikler

Bir krizde karar vermenin temel 6zellikleri asagida siralanmigtir:

X/
o®

Kriz aninda dogru, belirsiz, ¢eligkili, dogrulanmamais ¢ok fazla bilgi olabilir.
Bazen “en az kotii” segenegi segmeyi zorunlu olacaktir.
Kurum personeli ve paydaslar arasinda ¢ikar ¢atigmalar1 yasanacaktir.

Hepsinin yonetilmesi veya kaginilmasini gerektirebilecek stres, baski ve erteleme
egilimi olacaktir.

Kararlarin kalitesi bilyiik 6lclide yoneticinin edindigi bilginin kalitesine bagl
olacaktir.

Yoneticiler, telafisi olmayan tercihler yapmak ve bu kararlari savunmak zorunda
kalabilirler.
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Kriz miidahalesinin uzun bir siire boyunca siirdiirtilmesi gerekebilecegine dikkat edilmelidir.
Uzun siiren bu miidahalelerin kurum ¢alisanlarina, kuruma ve hassas bir sekilde yonetilmesi
gereken normal islere cesitli etkileri olacaktr.

Krizin, insanlarin iiziicii buldugu durumlar veya deneyimlere neden olmasi séz konusu
olabilir. Bunun i¢in gerekli diizenlemeler yapilmalidir.

Giiglii ve etkin bir kriz yonetimi yoluyla bir krizden kurtulan kurum, bundan etkilenen
caliganlarina veya hizmet sundukalrina kars: yasal ve ahlaki 6zen yikimliligini ihmal
ettigi goriiltirse, bu durumdan ciddi zarar gorebilir.

Krizi yonetmek ile gérevlendirilen yoneticiler, karar verirken bunlarin insani yonlerini ve
sonuglarini géz 6niinde bulundurmalidir.

2.6. lyilesmeye Gegis

Planlar ve protokoller, kriz yonetiminin miidahale asamasindan kurtarma asamasina kadar
olan ilerlemeyi gosteren kesin bir ge¢isin 6nemini vurgulamalidir.

Krize miidahalenin ilk agamasi sirasinda kurtarma koordinasyon ve planlama grubunun
toplanmasi tavsiye edilir. Bunun mantig1 agiktir: kurtarma planlamasi, miidahalenin bir
pargast olarak alinan kararlardan dogrudan etkilenebilir ve daha uzun vadeli kurtarma
hedefleri ve sorunlari, acil konularda karar veren miidahale yoneticilerine krizin ilk aninda
bilgi saglayabilir.

Kurtarma ekibine stratejik bir yonetici liderlik etmeli ve yeterli kaynaklara sahip olmalidur.
Kurtarma ekibi lideri ayn1 zamanda kriz yonetimi ekibinin {iyesi olmalidur.

Kurtarma faaliyetleri uzun siirebilir ve krize miidahale faaliyetleri sona erdikten sonra
bile kaynaklar1 titketmeye devam edebilir. Kriz sona erdikten sonra adli veya diizenleyici
makamlar tarafindan yiriitiilen sorusturmalar1 desteklemesi kurumdan talep edilebilir.
Kurtarma faaliyetlerinin bir organizasyonu yenilemek, yeniden yapilandirmak veya yeniden
diizenlemek i¢in bir firsat sunmasida olasidir.

Iyilesmenin amaci, mutlaka énceki normale doniis olmadan yeni bir normali temsil eden bir
is modeli ve organizasyonel yapilara dogru ilerlemek de olabilir.

2.7.  Kriz Yonetimi Yeteneginin Degerlendirilmesi

Bir kriz yonetim sisteminin amaca uygun olarak kabul edilebilmesi igin periyodik olarak
degerlendirilmesi ve siirekli gézden gecirme stireci ile desteklenmesi gereklidir.

Bu sistemin ayrica tatbikatlarin ve gergek krizlerin dogrudan deneyimine ve ramak kalalarin

sagladig1 dolayli deneyimlere, diger kuruluslari etkileyen krizlere ve gelisen iyi uygulamalara
yanit verebilmesi gerekir.
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Prosediirleri test etmek, kurum ¢alisanlarini dnceden egitilmis olduklar: rollerde prova etmek
ve diizenlemelerin gergekten ise yaradigini dogrulamak bir alistirmanin temel amaci olabilir.

2.7.1. Egitim
Personelin kriz yonetiminde yerine getirmesi beklenen roller, miimkiin oldugunca, normal

olarak yurittiikleri rollerle iliskili olmalidir. Veri isleme uzmanligina sahip personel yapilan
islemlerin kayitlarinin tutulmast ile gérevlendirilebilir.

Kriz yonetimi rolleri belirlendikten sonra planin uygulanmasinda gorevli tiim personel igin
kriz yonetimi egitimi konusunda ihtiya¢ analizi yapilmalidir. Bu analizin sonuglar ilerki

donemde yapilacak egitim planlamalarinda kullanilmalidur.

Kurum igerisinde gerceklestirilen kriz yonetimi tatbikatlarinda rolii olan tiim personel tatbikat
oncesinde ve gereken diger zamanlarda bilgilendirilmelidir.

2.7.2. Tatbikatlar Tasarlanirken Dikkate Ainmasi1 Gereken Hususlar

Kriz yonetimi ve krize hazirlik amaciyla tatbikat planlamasi yapilirken géz 6niine alinmasi
gereken hususlar agagida sunulmustur:

*
°e

Sonuglarin élgiilebilmesi i¢in amacin net olarak belirlenmesi gerekir.

% Planin unsurlarinin tek agamada veya ayr1 incelenecegine karar vermek. Planin
asamalarini ayr1 ayr tatbikatlarda gerceklestirmek sonuglarin analiz edilmesi i¢in
nispeten kolay olabilir. Fakat sadece tiim planin ayni anda tatbikatinin yapilmasi
planin bir biitiin olarak uygulanabilirligini dogrulayacaktir.

% Yapilan tatbikatlarin kurum faaliyetleri ile ilgili ve gercek¢i olmasi gerekir. Bu
tatbikatlarin yapilmasinda amag kriz yonetimi ile gorevli ekiplerin dinamiklerini
ve bireysel yetkinligi degerlendirmek olmalidir.

% Tablo-1de sunulan tatbikatlardan hangilerinin kurum icerisinde yapilacagina
karar vermek. Secim, biit¢e kisitlamalarina gore veya farkli uygulamalardan olusan
yonetilen bir program yiiriitme arzusuna dayali olabilir.

% Tatbikat senaryosunun nasi olusturulacagina ve yonetilecegine karar vermek.
Tatbikat senaryolarini kurum disaridan temin etmek bu alanda uzman kisilerin
bilgi birikimlerinden yararlanmak adina faydali olabilir.

% Yapilan tatbikatlar kurum i¢i degerlendirmeler i¢cin firsat olusturabilir. Kurumun
tamaminda bir sorun olmasa da personel ve birimler bazinda eksiklikler
bulunabilir. Eger bu durum ile kargsilasilirsa bu eksiklikler incelenerek yapici bir
sekilde yonetilmeli ve itibar1 korumak veya rahatsiz edici gerceklerden kaginmak
i¢in tizeri kapatilmamalidir.
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% Tatbikat plani Ogrenilen dersleri igeren titiz bir bilgilendirme ve analiz
icermelidir. Daha sonra bu analiz sonuglarin yiiriirliige koymak i¢in bir eylem
plani olusturulmalidir. lyilestirmeler ve diizeltmeler yapildiktan sonra bunlari
ogrenilen dersler olarak adlandirmak miimkiin olacaktir.

Kurumun test etme ve tatbikat yapma politikas: iist yonetim tarafindan onaylanmali ve
ardindan iist tonetim tarafindan agikca desteklenmelidir.

Kurum igerisinde gergeklestirilen tatbikatlar bazen bir ¢alisgan1 veya birimi elestiriye
maruz birakabileceginden ilgili ¢alisan ve birimler tarafindan tehdit edici olarak goriiliir.
Iyi tasarlanmus tatbikatlar, bunun iyi yonetimi ve iist diizey yoneticilerin gii¢lii destegi bu
endiseleri azaltacaktir. Stirecin amacini ve degerini ¢alisanlara agiklamak ve onlar1 genel
stirece dahil etmek sonuglarin kabul edilmesini kolaylastiracaktir.

Tablo-1: Alistirma Tiirleri

Kaynak: PAS 200:2011 Kriz Yénetimi — Rehberlik ve Iyi Uygulama

Alistirma Tiirii Agiklama

Kurulusun krizi yonetme kapasitesinin degerlendirilmesi ve yanitlarin iyi-
Tatbikat lestirilmesi ile krizde gorevli kisilerin yetkinliklerinin gelistirilmesi igin

senaryolarin planl provasi.

Seminer Katilimcilarin, planin belirli bir senaryoya uygulanmasiyla ilgili belirli ko-
Egzersizi nular tartismak i¢in gruplara ayrildig: bir aligtirmadir.
Masa Bas1 Katilimcilara bireysel veya grup olarak gerceklestirmeleri i¢in belirli rolle-
Egzersizi rin verildigi kolaylastirilmis bir aligtirma.

Gergek bir olaya beklenen miidahaleye giivenli bir sekilde uygulanabilir
Canl Test

olan tatbikat faaliyeti.

Asagida bazi tanimlar 6rneklerle agiklanmustir.

“Krizden Haberdar” kurum: “Krizin farkinda olan” (yani, aktif olarak dayaniklilik
olusturmaya kararli olan) kurumlar, kriz yonetimi yeteneklerini rutin bir konu olarak siirekli
olarak degerlendirir.

Aktif 6grenme: Kurumun bir krizden dersler 6grenmesi ve bunlar1 degisimi yonlendirmek
i¢in kullanmasi.

Ornek Alarak Ogrenme: Diger kurumlarin krizlerinden ¢ikarilabilecek ve kurumlarin kendi
direncini gelistirmek i¢in kullanabilecekleri dersleri tespit etme yetenegidir.

Orneklerle 6grenme, vaka calismalarinin akillica kullanilmasini ve aktarilabilir dersler
arayan ¢aliganin kendi organizasyonunun esnekligine kars:1 sorgulayici, stipheci bir tutumu
ifade eder.
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Kurum Kiiltiiriiniin Analizi: Krize maruz kalacak kurumun kiltiriiniin analiz edilerek
kriz stratejilerinin buna gore belirlenmesidir. Kurum kiiltiiri analizi kurum i¢i ¢aligmalara
odaklanir.

Baglam Analizi: Kurum kiltiriiniin analiz edilmesi kurum igi faaliyetlere odaklanirken,
baglam analizi kurum yoneticilerinin kurumu etkileyebilecek riskler konusunda farkindalik
gelistirmesi icin kurumun ¢evresine bakmasini igerir.

2.7.3. Kriz Senaryolarz:
Bu kisimda kriz senaryolarina iligkin literatiir taramasi ve ¢aligmalara yer verilmistir.
2.7.3.1. Kriz Senaryosu Nedir?

Tiirk Dil Kurumu’na goére senaryo kavrami, “Tiyatro oyunu, piyes, film, dizi film vb. eserlerin
sahnelerini ve akigin1 gosteren yazili metin”? olarak tanimlanirken, Cambridge Ingilizce Sozliik
de senaryoyu “gelecekteki olasi eylemlerin veya olaylarin bir agiklamas1™ olarak tanimlayarak
gelecege vurgu yapmaktadir.

Kurumlar ile ilgili olusturulacak hikaye, karakter, zaman ve mekan olmak iizere dért unsurdan
olusan kriz senaryosunun ne oldugu hakkinda literatiirde farkli tanimlamalar yapilmustir.
Yapilan tanimlamalarda gelecek odaklilik ve tutarlilik kavramlari 6n plana ¢ikmaktadir. Kahn
ve Wiener kriz senaryolarinin olas1 nedensel olaylar zincirine, siire¢lerine ve bunlara iligskin
karar noktalarina odaklanmak amaciyla insa edilen bir dizi varsayimsal olaylar oldugunu
vurgulayarak kriz senaryosunu gelecekteki nedensel olaylar ve siiregler iliskilendirmistir.

Gelecege iliskin olmasi zorunlu bir varsayimsal niteligi de beraberinde getirir. Gelecek
vurgusu yapan Schwartz* ve benzer eskilde tanimlama yapan Parson’a’. gore ise kriz senaryosu,
“Belirsizlik aninda gelecekle ilgili bir kararda karar vericiye olasiliklar hakkinda yardimci
olabilecek bir ara¢” olarak ifade edilir.

Amit ve Schoemaker ise tutarliliga vurgu yaparak kriz senaryosunu, “Tutarli bir senaryo benzeri
veya anlat1 tarzinda sunulan ve temelde farkli geleceklere iliskin odaklanmis agiklamalar”
seklinde ifade etmistir.

Benzer sekilde Van der Heijden'in yaptig1 tanimlamada tutarlilignt 6n plana ¢ikararak
kriz senaryosunu gelecekle ilgili tutarli senaryolar biitiinii seklinde tanimlamistir’. Kriz
senaryosunda bahsi gegen tutarlilik Daricrya gore; “gelecege benzetim” olarak tanimlanarak
gerceklesebilecek en iyi ihtimale yaklasma orani kriz senaryolarinin bagarisinda 6nemlidir. ®

2 Tiirk Dil Kurumu, https://sozluk.gov.tr/, (Erisim tarihi: 15.11.2021)

? Cambridge Dictionary, https://dictionary.cambridge.org/dictionary/english/scenario, (Erisim tarihi: 16.11.2021)
4 Schwartz P, 1991

> Parson vd., 2007

® Amit ve Schoemaker, 1993

7 Van der Heijden, 2005

8 Darici, 2020
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Yapilan tanimlamalar dikkate alindiginda hazirlanacak senaryonun ihtimal dahilindeki
miimkiin olan tiim olasiliklari/alternatifleri icermesi gerekmektedir. Unutulmamalidir ki,
gercek bir kriz durumuna en yakin ihtimalle 6nceden hazirlanan bir senaryo ve ona bagl
uygulamalar kurumu krize hazir hale getirecektir.

Krizler, diger taraftan, ilgili kurumlar, kamu ve 6zellikle en {ist karar mercilerinde ortaya ¢ikan
olaylardir. Kriz esnasinda verilen kararlarin sonuglari ile ilgili yasanabilecek olumsuzluklar
karar vericiler tizerinde kaygi olusturmasi nedeniyle genel olarak kurumlarin isleyisinde
bozukluklar yaganmasina neden olacaktir. Bu nedenle karar vericilerin nihai kararlari,
zamanin yonetimi, yasanan belirsizlikler, i¢ ve dis ¢evresel faktorler krize karsi olusturulacak
savunma tekniklerini zayiflatan baslica unsurlar olarak degerlendirilebilir’.

Kriz senaryolari, olasi giigliik ve yanitlar1 yonlendirerek denemek amaciyla uygun durumu
saglamalar1 nedeniyle karar vericilere ayrintili bilgi saglayarak krizle bas edebilme
kapasitelerini arttirmaktadir. Boylece sadece siire¢ icerisinde karsilagilabilecek kiigtik
hatalarin oniine gecilmekle kalmayip ayrica verilen karar ve islem yonergelerin daha efektif
olarak degerlendirilmesini de saglayacaktir.

Kamu kurumlarindaki karar verme pozisyonundakilerin, senaryolar araciligiyla verilen karar
politikalarinin uzun vadeli etkilerini inceleyebilmeleri imkan1 sayesinde verdikleri kararin
sonuglarini ve nelerin yasandigini gormeleri agisindan hazirlanacak senaryolarin 6nemli
bir yeri vardir. Bu agidan yoneticiler senaryo sayesinde verilen karar politikalarinin uzun
vadeli etkilerini 6ngorerek belirsiz bir durumla karsilastiklarinda daha etkili bir bakis agis1 ile
sistematik olarak inceleme, ayarlama ve degistirme imkanini yakalamis olacaklardir.

Bu agiklamalar sonucunda kriz senaryosunun sanildig gibi sadece yazili bir metin veya
olasiliklar kiimesi olmadigi rahatlikla soylenebilir. O halde kriz senaryosunu; “Kriz risk
degerlendirmesine gore, mevcut veriler dogrultusunda bilimsel olarak hazirlanip, planl bir
sekilde organize edilerek hazirlanan, davramssal ve bilissel bir hazir olma halinin olusturuldugu,
entegre edilmis 6gretici ve biitiinciil uygulamalardir™ seklinde tanimlayabiliriz.

2.7.3.2. Olasi Kriz Senaryosunun Ongoriilmesi

Yasanilabilecek krizler kesin olarak tahmin edilememekle birlikte kriz iletisimi stratejisinin
gelistirebilmesi i¢in bazi kriz senaryolarinin 6ngoriilmesi gereklidir. Bunun igin ortaya
¢ikabilecek olasi sorunlari énceden tahmin etmek igin sunulan hizmetlerin yeterince iyi
bilinmesi gereklidir. Haliyle hi¢bir iiriin veya hizmet kusursuz degildir. Bu durumda yardimeci
olabilecek sey, yasanilmasi muhtemel olas1 kriz senaryolarinin 6ngériilmesidir.

Her senaryo ¢6zlimiinde krize yol agmis olabilecek her olasi neden, ne kadar inandirici ya
da abartili olursa olsun disiiniilmeli, kriz tepkisi buna goére ayarlanmali ve iyilestirmek i¢in
toplanan bilgiler kullanilmalidir.

° Smith ve Dowell, 2000; Morin vd., 2004.
10 Darici, 2020
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Kurumun dogrudan miidaha edemedigi ya da miidahale etmede zorlandig: dis paydaslar yiiksek
degisim diizeyine egilimlidirler. I¢inde bulundugumuz yiizyilda globallesme, niifussal, sosyal
ve ekonomik degisimler yasanmistir. Bu egilimlere, pazarda {iretim ve ulastirma servisleriyle
ilgili problemler de eklenmistir.

Biitiin senaryolar farkli unsurlarin belirlenmis kosullarda nasil etkilendigini gostermektedir.

Senaryonun planlanmasi metodu araciligiyla bahsedilen unsurlarin krize etkisi de tahmin
edilebilir.

Iyi bir kriz senaryosu, kurumun dikkate almadig1 ve hazirlanmadig1 vakalar1 igeren bir krizin
nasil etki edebilecegi konusunda kurgulanabilecek olan en iyi 6rnek ve en kétii drnek senaryosu
caligmasidir. Senaryo planlamasinin uygulanabilmesi i¢in takim olusturulmasi, liderlik,
yonetimin sahiplenmesi ve kurum kiiltiirii gibi bir takim etmenlere énem verilmesi gereklidir.
Senaryo planlamasi niteligi geregi uzun vadeli bir planlamadir. Cesitli yontemler ve yonetim
araglariyla yeni seceneklerin dogmasini saglar.

Kriz senaryolar1 her seyden Once bir strateji temelinde olusturulmalidir. Kriz senaryolar1
baglaminda stratejiyi; “beklenmeyenin 6nceden tahmin edilerek, ongoriilerek, muhtemel
zarar1 azaltmaya veya ortadan kaldirmaya yonelik bir planlar biitiinii” olarak tanimlayabiliriz.
Bu nedenle her senaryo mutlaka stratejik bilgilerle desteklenmeli ve kat1 bir sekilde senaryo
metnine bagl olarak da uygulanmamalidir. Cilinki strateji duruma ve kosullara bagli olarak
degisimi de icinde barindirir.

Senaryonun bu degisiklige ayak uyduracak esneklige sahip olmasi gerekmektedir. Ancak
esnek bir senaryonun da nihai amacindan sapmamasina dikkat etmek gerekmektedir. Bu
nedenle uygulayicilardan gercek bir kriz aninda beklenen karar, davranis ve eylemlerin neler
olmasi gerektigini 6gretecek kurgunun, senaryo esnekligi icerisinde verilmesi gerekir. Yapilan
caligmalar, senaryolarin kurumsal hafizadan bilgi saglamada 6nemli bir vasita oldugunu da
belirtmektedir."

Bir krizi yonetmek icin evrensel bir yaklasim olmamakla birlikte her kosulda etkili olacak
genel bir kriz yanit1 da yoktur. Etkin proje kriz yaniti, her krizin 6zelliklerine ve krize yol
acan olaya bagl olarak degisir. Bu nedenle uygun proje kriz yanitlarini belirlemeye yonelik
ilk adim, giivenilir kriz senaryolarimin belirlenmesinden olusur. Bu tiir senaryolar, risk
degerlendirmeleri sirasinda belirlenebilir. Risk degerlendirme, Kamu I¢ Denetim Rehberinde
Olasilik ve Etki Degerlendirme Skalasinda tanimlandigi bicimde asagidaki sekilde yapilabilecegi
degerlendirilmektedir.

n Chermack, 2004.
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Risk Analizi Modeli (Puanlama)

RiSK ANALIZ

-
(1)

Sekil 7: Risk Analiz Modeli
Kaynak : Kamu I¢ Denetim Rehberi

Etki ve olasiliklar 6ncelik sirasina gore gruplandirilmali ve her bir olasi kriz senaryosu i¢in
sorular, yanitlar ve ¢oziimler belirlenerek etki ve olasiliklar: ¢ikarilmalidir. Senaryo analizi
yontemi sayesinde gelecege iliskin ¢esitli senaryolar olusturularak karar verici yoneticilere
belli sartlar altinda neler yapabileceklerini deneme ve 6grenme firsati sunacak giivenilir kriz
senaryolar1 olusturulur.

Giivenilir kriz senaryolari, kurumsal risk istahini asan (gosterilen degerler) veya tizerinde
en siddetli etkiye sahip olan geleneksel bir risk degerlendirme matrisi igindeki olaylar olarak
tanimlanabilir.

Yukaridaki sekil yardimiyla degerlendirmelere bagli olarak etki ve olasilik degerlerinin
carpilmasi sonucu saptanan risklere uygun sekilde belirlenen giivenilir kriz senaryolar: i¢in
olusturulacak etki degerlendirme formu Ek-1de verilmistir.

Giivenilir kriz senaryolar: belirlendikten sonra, bu senaryolar hakkinda daha fazla arastirma

yaparak kok nedenleri ve sonuglari etki degerlendirme formunda tanimlanarak ¢aligmamizin
ilerleyen bolimlerinde ele alinan kriz yonetim planina kaydedilmesi gerekir.
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2.7.3.3. Kriz Senaryosunun Modellenmesi

Kriz yonetiminin her bir adim1 kendi i¢inde ayr1 bir 6nem tasimasina ragmen krize hazirlik
ve koruma agamalari krizi 6nlemede en gerekli adimlardandir. Krize hazirlikli olmak, belirli
araliklarla gelistirilerek test edilen kriz senaryolar1 ve bu senaryolar hakkinda tretilecek
stratejiler ile olanaklidir.

Kriz senaryolar1 hazirlanirken, tipki i¢ kontrol ¢alisma ekiplerinin olusturulmasinda oldugu
gibi, kurumun tiim birimlerin dahil edilmesi gerekmektedir. Uygulayicilarin yer almayacag:
bir plannin ¢ok bagariya ulasamayacagi degerlendirilmektedir. Ornegin vatandasla birebir
calisan, vatandasa hizmet eden bir gorevlinin olasi kriz aninda ne yapmasi gerektigi hakkinda
bir fikri yoksa olasi kiigiik krizlerin biiyiik krizlere déniismesine neden olunacaktir. Ote
yandan krize neden olan bir uygulamanin nelere yol agacagi veya nasil dgistirecegini en iyi
bilen de sahada gorev yapan ¢alisan olacaktir. Calisanlarin kriz senaryolarina déhil edilmesi
kriz yonetiminin etkin olmasini saglayacaktir. Bu nedenlerle birim i¢lerinde de olusturulacak
kiigiik ekiplerle olusabilecek olasi krizler hakkinda yuvarlak masa toplantilar: araciligiyla kriz
senaryosu modellemelerinin yapilmasi kriz senaryolarinin olusturulmas: hakkinda olumlu
katki saglayacaktir.'

Krizin denetim altina alinmasi i¢in kriz heniiz ortaya ¢ikmadan once; kriz senaryolari
gelistirilerek, kriz sinyalleri fark edilerek ve kriz seffaflik ilkesi ve iletisim ile desteklenerek
krizin biitiin agamalar kontrol altina alinmalidir. Aksi halde krizin denetim altina alinmas1 s6z
konusu degildir.

Kriz senaryolarinin modellenmesi sayesinde gerceklesmesi muhtemel krizlere kars: sadece
proaktif bir 6nlem saglamayarak, tiim karar vericilerde, ¢alisanlarda hatta toplumda krizlere
karsi farkindalik hali olusturur. (Darict: 2020)".

Hazirlanacak senaryonun; ge¢miste yasanan kriz bilgi ve deneyimlerinden faydalanilarak
hazirlanmasi, beklenen riskleri karsilamasi, mevcut durumu gergekgi bir sekilde yansitmasi,
kriz aninda yonetim ve personelin karar verme becerisine katki sunmasi, iyi kurgulanmis bir
olay orgiisiine sahip olmasi, spesifik olarak belirlenmis roller ve zaman, mekan uyumuna sahip
olmasi, gelecege ilisgkin kurumun gelecek planlamasina katkisinin 6l¢iilmesi gerekli olmakla
birlikte kriz tanimi ve igerigi birgok farkli unsura goére degisse de hemen hemen her kuruma
uyan kriz senaryolar1 hazirlanirken Daricrya gore izlenmesi gereken alt1 asama su sekilde
siralanabilir.

12 petekoglu, 2014
13 Daricy, 2020
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1. Kriz risk degerlendirilmesinin yapilmasi,
2. Kriz senaryolarinin olusturulmast,

3. Teorik egitim,

4.  Similasyonlarin hazirlanmasi ve senaryonun uygulanmasi,
5. Olgme ve degerlendirme,
6.  Giincelleme.

2.7.3.4. Kriz Yonetim Planinin Hazirlanmasi ve Yonetilmesi

Onemli bir olasi senaryosu segildikten ve olasi sonuglar analiz edildikten sonra alinmasi
gerekebilecek kararlar iizerine beyin firtinasi yapilmalidur.

Ayni zamanda, niyet edilmedigi halde veya istenmeden ortaya ¢ikacak olasi yan etkiler
lizerine beyin firtinasi yaparak planlarin gerceklige yakinligi kontrol edilmelidir. Ornegin:
Tiirkiye'nin ticaret hacminin ¢ok yiiksek oldugu bir iilkenin ithal mallara ek vergi getirmesi
sonucu ihracatin olumsuz yonde etkilenmesi ile ilgili bir senaryonun hazirlanarak olast yan
etkilerinin tasarlanmasi.

Her ihtimali diisiintilmek zorunda olunmasi dahi dikkatlice diistinmek bu tiir 5ngoriilemeyen
sorunlardan korunmaya yardimci olur. Krize neden olacak olaylarin senarize edilerek tespit
edilmesi i¢in atilacak adimlar dort baslik altinda 6zetlenebilir;!*

Zayif noktalar ve Engeller Tespit Edilmeli

Hangi etmenler krizi daha kotli bir hale getirebilir? Kadro eksikligi, ekonominin kétiiye
gitmesi, teknoloji, hava durumu, mevzuatsal engeller, biitgesel kisitlar. ..

S6z konusu engeller ve zayif noktalar iizerine bir beyin firtinasi yapilmali ve daha sonra da
bunlarla basa ¢ikma yollar1 tespit edilmelidir.

Kaynak Plan: Olusturulmali
Krizin tiirtine bagl olarak, mevcut krizi ¢6zmek i¢in neye ihtiya¢ duyulabilecegi tizerine
distiniilmelidir. Daha sonra, ihtiyag¢ duyuldugunda hazirda olmasi i¢in bu kaynaklara gore

plan yapilmalidir.

Hangi kaynaklara ihtiya¢ olundugu, bunlarin nasil elde edilecegini ve kimin bu isten sorumlu
olacagi belirlenmelidir.

14 Augustine, 2007
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Etkili Bir Kriz Iletisim Plani Olusturulmals

Kurum igindeki ve disindaki tim paydaslar dahil olmak {izere, krizden kimlerin haberdar
olmasi gerektigine karar verilmelidir.

Daha sonra bir Kriz Iletisim Plan1 hazirlanarak herkes ihtiya¢ duyuldugu kadar
bilgilendirilmelidir.

Kriz [letigim Plan1 bir acil durum iletisim listesi kadar basit olabilir veya mesaj akigini belirleyen
bir akis semasi seklinde olabilir.

Kaynak ve Kriz Iletisim Planlar1 Hazirlanarak Dagitilmal

Kilit 6neme sahip paydaglarin tiimiiniin iletisim planlarina sahip oldugundan ve bunlar1
anladigindan emin olunmalidir.

Bu planlar1 gozden gegirmek igin bir toplanti ¢agrisinda bulunmak ve acil bir durumda
paydaslarin alacagi gorevin tizerinden gegmek dnemlidir.

Planlarin gergekten calisip ¢aligmayacagini test etmek icin, isletmede, sahte bir kriz alistirmasi
bile yapilabilir.

2.7.4. PAS 200:2011 Kriz Yonetimi - Rehberlik ve Iyi Uygulama

PAS 200:2011 Kriz Yonetimi - Rehberlik ve Iyi Uygulama'® dokiimani, ingiliz Standartlar:
Enstitiisii (British Standards Institution -BSI) tarafindan kuruluslarin krizlerle basa ¢ikma
becerilerini gelistirmek i¢in pratik adimlar atmalarina yardimci olmak i¢in tasarlanmstir.

Alaninda uzman kriz yonetimi ¢alisanlarinca gelistirilen PAS 200:2001 (Herkese Acik
Spesifikasyon - Publicly Available Specification), Kurumlara olas1 krizleri tespit etmeleri,
krizlere 6nlem alarak hazirlanmalari, potansiyel risklerini azaltmalar1 ve zarar verici
durumlardan korunmak i¢in bir sablon sunar.

Boyut, zaman ve etki yoniinden olmasina izin verilen ve(ya) yetersiz yonetilen durumlarin
neticesi seklinde krizler meydana ¢ikabilecegi gibi yeni risk tiirleri ve seviyelerinin dogmasina
da neden olunabilir. Bu nedenlerden dolay: kriz yonetiminin stratejik bir fonksiyon oldugunu
diyebiliriz.

Onemli bir yonetim islevi olan “Is Siirekliligi”, olumsuz durumlarin etkisinin azaltilmasinda
ve(ya) bu durumlarin olasi bir krize doniismesini engelleyen bir faktordiir. Is siirekliligi
sadece kriz yonetimi faaliyetini kapsamadig1 gibi kriz yonetimine de tamamen bagli olmamasi
nedeniyle daha ¢ok tamamlayici bir fonksiyonu yerine getirir. s siirekliligi yonetimi, tiim

15 Ingiliz Standartlar Enstitiisii, https://www.bsigroup.com/ (Erisim tarihi: 25 Kasim 2021)
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potansiyel krizlerin durdurulmasini garanti edemez ve is siirekliligi diizenlemelerine
yeterince yatirim yapmamuis ve stratejik liderlik saglayamayan bir kurulustaki kriz yonetimi
yetenegi tutarsiz olacak ve kurulusu zayif yonetilen kesintilerden kaynaklanan krizlere kars1
faaliyetlerin devamliliginda savunmasiz birakacaktur.

Bu nedenle durumlar, her iki yanit tiiriiniin (olay ve kriz yonetimi) paralel olarak
yuriitiilmesini, ilgili endiselerini gozeterek ancak bilgi ve anlayisin paylasildigindan, amag ve
hedeflerin uyumlu oldugundan, kararlarin stratejik olarak tutarli oldugundan emin olmak
i¢in ¢ok yakin koordinasyonla ¢aligmasini gerektirebilir ve genel yanit kesintisiz ve entegredir.

Kriz Yonetimi Rehberlik ve Iyi Uygulamaya ligkin s6z konusu dokiimanda bahsedilen 6neriler
maddeler halinde asagida verilmistir:

< Is Siirekliligi Yonetimi ile kriz yonetimi arasindaki temel ayrimlar kabul
edilmelidir.

% Kriz yonetimi ve Is Siirekliligi Yonetimi etkisi altinda diizenlenen plan, protokol
ve yontemler bu farkliliklar1 belirtmeli ve uygun tiirlerin uygulanmasina izin
vermelidir.

% Kriz yOnetimi becerisinin gelistirilerek uygulanmasi amaciyla kurumsal
yonetisim stireglerine dahil edilmelidir.

% Gelistirilen prosediirler, kriz yonetimi ve Is Siirekliligi Yonetimi miidahalelerinin
ayni anda uyumlu, entegre ve tamamlayic1 bir sekilde ¢alismasina izin vermelidir.

% Kriz yonetimindeki giigliikler, faaliyetleri gerceklestirecek ilgili personelin
secilmesini ve egitilmesini 6nemli bir durum haline getirmesi nedeniyle bu
stiregler daha dikkatle ytiritiilmelidir.

X/
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Kurumda gorev yapan gorevli memur ya da ¢alisanin deneyimine bakilmaksizin,
kriz yoOnetimi rollerine uygunlugu konusunda herhangi bir 6ngoriide
bulunulmamalidir. Planlama siirecinin bir kismi, olagan yonetim zincirinin
disinda, kriz yonetimi siirecine yardimer olabilecek becerilere sahip bireylerin
belirlenmesini ve bir olay meydana geldiginde onlarin dahil edilmesini
kolaylastiracak prosediirleri igerebilir.

% Kriz yonetimi yeteneginin gelistirilmesi, yonetilmesi ve uygulanmasia dahil
olanlar i¢in roller, sorumluluklar ve performans gostergeleri, is tanimlarina,

performans degerlendirmelerine ve egitim planlarina dahil edilmelidir.

% Kirizlerin ortaya ¢ikma nedenlerine gereken hassasiyetin gosterilmesi amaciyla
dikkat edilmelidir.
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Potansiyel veya gergek krizlerin kokenlerini, gelisimini ve etkilerini arastirmak i¢in
bir sistem perspektifi kullanilmalidur.

Krizin nedeni tek bir etkene baglanmayarak kurumdaki sistemik bir yanlighgin
nedeni olarak degerlendirilmeli ve arastirmanin 6znesi olarak degerlendirilmelidir.

Bir bilgi yonetim siireci olarak tanimlanan ufuk taramasi ve i¢ denetim tabanli
analizler uygulanmalidir.

Bir sistemde kriz agiklarinin nasil biriktigine dikkat edilmelidir.

Kurumun varlik nedenleri diisiiniilerek s6z konusu mevcut ya da olas1 giivenlik
aciklar: degerlendirilmesi igin kurum genelinde iletisim kanallar1 agik tutularak
farkli birimlerde ortaya ¢ikabilecek giivenlik aciklari ele alinarak analiz edilmelidir.

Krize odaklanmak, sadece kirilganligin azaltilmasi ve krize karsi direncin
olusturulmas: amaciyla degil giin icerisinde gergeklestirilen islerin bir gerekliligi
olarak degerlendirilmelidir.

Bir krizden ¢ikarilacak derslerin belirlenmesi s6z konusu oldugunda siki standartlar
ve nesnellik saglanmalidir.

Basariya ulasmanin ontindeki engeller belirlenerek etkilerini azaltmak amaciyla
ibu engelllere odaklanilmas: gereklidir.

Kriz yonetimi yeteneginin gelistirilmesi amaciyla uygun personeli yonlendirmek
i¢in yonlendiren ve yetkilendiren, miimkiin olan en yiiksek diizeyde giiglii onayla
bir politika olusturulmalidir.

Belirlenen misyon, vizyon ve dnceliklere gore yonerge ve raporlama diizenlemeleri
belirlenmelidir.

Calismalardaki gelisimi izlemek ve degerlendirme mekanizmalarinin belirlenmesi
amaciyla biitiin kriz yonetim planlar1 ve faaliyetlerinin kurum tizerindeki etkileri
gozden gegirilmelidir.

Kabul edilen misyon ve vizyon tiim st diizey yoneticilerin sorumluluk ve
gorevlerini belirleyerek tiim kurum bilgilendirilmeli.

Bir kriz aninda karar vericilere destek olacak bir bilgi yonetimi ekibi olusturulmali
ve egitilmelidir.
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Kurumdaki karar alicilarin yonlendirilmesi ve bilgilendirilmesi amaciyla
kurumsal faekindalik olugturmasi ve bunun CRIPde ifade edilmesi gereklidir.

Durumsal farkindalik yaratmak ve gelistirmek i¢in bir dizi ara¢ benimsenmeli ve
tutarl bir sekilde kullanilmalidir, boylece ortak bir siireg olur.

Bilgi islem personeli kriz yonetimindeki gorevleri belirlendikten sonra
sergiledikleri performans dl¢iilmeli ve degerlendirilmelidir.

Gelistirilen kriz yénetimi planlari, belirli risklere odaklanmamali, esnek bir yanit
verme kabiliyetini harekete gecirmelidir.

Planlar, kriz miidahalesi ve kurtarma i¢in planlama ve hazirlik kisminda
tanimlanan ilkeleri yansitmalidir.

Sekil-5’te tanimlanan kriz yonetimi frameworku uygulanmalidir.

Kriz liderliginde temel yetenekler kisminda tanimlanan kriz liderligindeki kilit
beceriler, yetenegi saglayacak personelin gelistirilmesi i¢in ¢erceve olmalidir.

Krizden ¢ikis, yeni bir baslangic i¢in firsat olarak degerlendirilmelidir.
Farkl: farkli krizlere uyarlanabilen esnek bir iletisim stratejisi olusturulmalidir.

Tim i¢ ve dis paydaslarin temel iletisim gereklilikleri goéz Oniinde
bulundurulmalidir.

Yeni paydaslarin belirlenebilmesi i¢in mevcut tiim paydaslarin katilimina énem
verilmelidir.

Resmi ve resmi olmayan iletisim kanallar1 tiim paydaslarda etki birakmasi
amaciyla kullanilmalidir.

Kriz olaylarindan dogrudan veya dolayli olarak etkilenebilecek kisiler arasinda
giiven olusturulmalidir.

Etkili bir kriz iletisim plani olusturulmalidur.

Tim kullanicilarin erisilebilir olmas i¢in alternatif iletisim sistemlerine erisim
saglanmalidir.

Bilginin filtrelenmesi, mesajlarin amag dis1 yorumlanmasi ve bilgi darbogazlarinin
olasi etkileri goz 6ntine alinmalidir.

I¢ Denetim Birimi Bagkanlig
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Gelistirilen bilgi akiglar1 basit, hizli ve gercek zamanli olarak ¢aligmalidir.
Krizin tiim evrelerinde biitiin personel eksiksiz olarak bilgilendirilmelidir.

Her bir paydasa uygun iletisim yontemleri, araglar1 ve tarzlari belirlenerek
kullanilmalidir.

Tim mesajlarda sade, agik bir dil kullanilmalidir.

Kurum digina ¢ikan mesajlarda tutarliligi saglamak i¢in “alinacak satirlar” kavrami
kullanilmalidur.

Personel, bir tatbikata katilmadan 6nce kriz yonetimi rollerini yerine getirmek igin
egitilmelidir.

Kriz yonetimi rolleri i¢in benzer ve aktarilabilir becerilere dayali olarak personel
se¢ilmelidir.

Kriz yonetiminde yer alan tiim roller, her bir performans degerlendirme sistemine
ve is tanimlarina ayr1 ayr1 belirlenerek yazilmalidir.

Kriz degerlendirme stratejisini belirlemeden 6nce farkl: tiirlerinin avantajlari ve
dezavantajlar1 birlikte diistiniilmelidir.

Belirlenen kriz yonetimi araglari1 kurum icinde kriz yonetimi bilincinin
yerlestirilmesi ve gelistirilmesi amaciyla kullanilmalidir.




BOLUM 3

KRiZ ILETISIMi



Hizla dijitallesen diinyamizda kriz iletisimi ise kriz yonetiminin olmazsa olmazi ve hatta en
onemli unsuru olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Giinimiizde kurumlarin krizleri yonetmek kadar
kriz iletisimini de yonetme ihtiyacinin hizla artt1g1, bunu basaramayanlarin ise krizi yonetmek
ve kriz sonrasinda paydaslar iizerinde olusan olumsuz algiy1 bertaraf etmek i¢in ciddi ¢aba ve
maliyete katlanmak zorunda kaldig1 gozlemlenmektedir.

Nitekim bir énceki béliimde yer verilen PAS 200:2011 Kriz Yonetimi-Rehberlik ve Iyi Uygulama
konulu uluslararasi dokiimanda da kriz yonetimi kadar kriz iletisimine de 6nem verildigi ve
Kriz Iletisim Plan1 olusturulmasinin tavsiyeler arasinda yer aldig1 goriilmektedir.

Buboliimde kriz yonetiminden farkli olarak kriz iletisiminin yonetilmesi i¢in gereken hususlara
agirlik verilmistir. Bagarili bir Kriz Iletisim Plan1 olusturulmast igin kriz iletisimi asagidaki

bagshklar altinda detaylandirilmistir.

< lletisimden Kriz iletisimine

>

% Kriz lletisiminin Onemli Noktalar1

X/

% Krizde Iletisim Kurmak
o [lletisim Stratejisi
o Sorun Yonetimi

o lletisim Kurmay1 Planlamak

X/
X4

Etkili ve Sorumlu Bir Kriz Ileitsimin Temelleri

*,

o Gerekli Unsurlarin Kontrol Listesi
o Kiriz Sirasinda Yapilan En Yaygin Hatalar
% Krizlerde ve Acil Drum Risk Iletisiminde Sosyal Medya Kullanim1
o Aktif, Pasif ve Ustel Ileitsim Bigimleri
o Yeni Medya Yoluyla Iletisim Olanaklari
o Sosyal Aglar
% Krizden Once ve Kriz Esnasinda Sosyal Medyanin Kullanim1
o Krizden Once

o Kriz Esnasinda

X/
°e

Kriz Iletisim Plan1 Hazirlarken:

0 Kriz Iletisimi ile Kriz Harici Ileitsimin Farklart

o Literatiirden Ornekler

0 Kriz Iletisim Politikasinin Olusturulmasi

0 Kriz Yonetim Ekibi: Sorumluluklarin Belirlenmesi

0 Sonug
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3.1. Iletisimden Kriz iletisimine’s :

[letigsim, insanligin varolmastyla birlikte ortaya ¢ikan bir ihtiyactir. Iletisim, toplumsal siirecte
temel olarak ele alinmasi gereken olgulardan biridir. Iletisim aracihigiyla insan, bireysel
varligini ve toplumsal iligkilerini siirdiiriir. Insan yagaminda énemli bir yeri olan iletisimin
kurumlarda ortaya ¢ikabilecek krizlerde de etkin bir konumu vardir.

Kurumlar iletisim sayesinde, kriz durumunda fazla tedirginlik ortami olusmadan kurum i¢i
ve kurum dis1 hedef kitleye daha gabuk ulagma imkanina sahip olacaktir. Iletisim olmadan
herhangi bir isi basarmak miimkiin degildir. Insanlar1 motive etme, sorumluluk verme,
diizenleme, sorun ¢6zme ve bilgi toplama becerileri bagkalariyla iletisim kurma yetenegiyle
dogrudan baglantilidir. Etkili iletisim sahip olunan tiim becerileri sonuna kadar kullanmaya
olanak tanimaktadir.

Etkili bir iletisim, kurumun ¢evresine, kurumsal faaliyetlerin 6nemini ve halka kars: duyulan
sorumlulugu anlatmanin énemli bir aracidir. Iletisimin amacina uygun bir bi¢imde yerine
getirilmesi, biiyiik 6l¢tide gondericinin bilgi, beceri ve yetenekleriyle iliskilidir. Etkin bir
iletisim icin gonderici, alicinin bilgi ve tecriibe alanina giren semboller kullanmalidir.
[letisimde algilama ve degerlendirme, hem génderici hem de alic1 igin énemlidir ve kisilerin
kendilerine cevrelerinden ulagan bilgi, fikir, duygu ve mesajlar1 algilama ve degerleme
bigcimleriyle dogrudan iliskilidir. Kriz durumlarinda algilanmasi gereken bilgi ve mesajin
artmasi, algilama ve degerlendirmenin 6nemini agik bir sekilde ortaya koymaktadir.

Buradan hareketle, bir krizin etkin yonetimi biiyiik 6lgiide etkili bir iletisime baglidir.
Genellikle kriz sirasinda, iletisim faaliyetlerinin; kriz yonetimine yardimci olmak ve
kurumun itibariikorumakgibi ikili bir rolii yerine getirme sorumlulugu ortaya ¢ikmaktadir.

3.2. Kriz Iletisiminin Onemli Noktalar1

Kriz iletisiminde goéz oniinde bulundurulmasi gereken en o6nemli noktalar su sekilde

siralanabilir:
% Kriz ortamlarinda degerlendirilebilecek sekilde isimleri, adresleri ve telefon
numaralariyla medyanin belirlenmesi

% Kurumun risk altinda olabilecegi diisiiniilen her kesimi hakkinda arka plan
bilgilerini iceren planlar hazirlanmasi (6rnegin; vatandaglik islemleri)

X/
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Hazirlanan bu planlarin siirekli giincel tutulmas: ve hem kurum yonetiminde
hem de risk altindaki kesimlerde el altinda hazir bulundurulmasi

16 Akdag ve Tagdemir, 2013
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Diizenlenecek basin toplantilari i¢in ve medya menzuplarinin ihtiya¢ duyacagi en
son bilgileri derleyerek faaliyet gosterecegi basin odasinin hazirlanmasi

Medyadan gelebilecek telefonlar: cevaplayacak bir acil basin merkezi olusturulmasi

Basin merkezinde gerekirse 24 saat hizmet verecek sekilde ekipman ve arag destegi
ayarlanmasi

Ust diizey halkla iligkiler temsilcisinin kriz ydnetimi ekibinde yer almasinin
saglanmasi

Kriz esnasinda miimkiinse acil kontrol merkezi olarak degerlendirilen kriz yonetim
odasina bitisik bir oda hazirlanmasi ve bu odaya kriz yonetim ekibi lideri ve basin
bildirisini hazirlayacak kisinin disinda kimsenin alinmamasi

Acil durumda g¢abucak doldurulacak bosluklar iceren bir basin bildirisini
onceden hazirlanmasi

Kriz ortaminda yeni veriler ele gectik¢e yeni basin bildirilerinin hazirlanarak
verilerin hedef kitleyle medya araciligiyla paylasilmasinin saglanmasi

Basin bildirilerinin hem kurum icindeki hem de kurum disindaki aktorlere
medyadan 6nce dagitilmasi

Kurumla, kurum disina haberlesmeyi saglayan gorevlilerin, yani santralde gorev
yapanlarin egitilerek, kriz durumunda gelecek telefonlarin hangisinin kime
yonlendirilecegini bilmesinin saglanmasi

Kriz durumunda yapilabilecek basin konferanslarinin zamanlarini da olabildigince
¢abuk ac¢iklanmasi

Bu durumda medyadan gelebilecek telefonlarin baski olusturmasinin Oniine
gecilmesi

Her basin konferans: i¢in hazirliksiz ¢ikilmamasi ve onceden yeterli hazirlik
yapilmasi

Kriz ortaminda yiriitiilecek biitiin iletisim siireci boyunca dogru olunmasi,
diiriist davranilmasi, spekiilasyon yapilacak ortamlarin olusturulmamasi

Krizin sugunu veya hatasini bagkasina atarak sorumlulugun bagkalarina
yiiklenilmemesi
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% Budurumdan dolay iiziintiilerin ve endiselerin oldugu ifade edilerek her zaman
insanlarin maddi varliklarin dniinde tutulmas: gerekir.

3.3.  Krizde Iletisim Kurmak

Etkili iletisim, herhangi bir kurulusun basarili olmas: i¢in gereklidir ve bir krizde kritik
oneme sahiptir. Bundan dolayi, medya gibi dis paydaslarla oldugu kadar i¢ paydaslarla da
etkili iyi bir kriz iletisimi stratejisinin belirlenerek uygulanmas: gereklidir.

Etkili bir kriz yonetiminin olmazsa olmazi olarak degerlendirilmesine ragmen kriz
durumunda goézden kagabilen ya da gerekli hassasiyetin gosterilmedigi bir durumda kurum
ici iletisim stratejileri ve bilgi akislaridir.

Kurum dis1 mesajlara ve kurum hakkindaki algiya gereken dikkatin gosterilmemesi
nedeniyle varolan olumlu itibarin kaybedilebilecegi gibi bu durum kurumun faaliyetlerinin
basarisizlikla sonuglanmasina da neden olabilir.

Burada iki temel unsur su sekilde distiniilebilir:

% Ortaya ¢ikan popiiler algilara ve krizin ve organizasyonun medya ve dijital sosyal
aglar tarafindan nasil yansitildigina 6zellikle dikkat edilerek, dis iliskiler dikkatle
izlenmelidir.

% Medya, 6nemli mesajlari iletmek i¢in bir varlik ve ek kapasite kaynag: olabilmesi
nedeniyle bir tehdit olarak goriilmemeli; ancak medya ile iliskilerin i¢ iletisimi
ihmal edilmesine de neden olunmamalidir.

3.3.1. lletisim Stratejisi

Etkili bir iletisim stratejisi, konu yonetimi, risk iletisimi ve paydas katilimi anlayisiyla
desteklenmelidir.

3.3.2. Sorun Yonetimi

Olas1 degisiklikleri tahmin ederek Kurumu ilgilendiren firsat ve tehditlerin 6ngoriilmesi ve
aksiyon alinmas1 miimkiindiir.

Sorun ydnetimi, planlaminin yapilmasi ve alinacak aksiyonlar sonucunda ortaya ¢ikan olasi
risklerin analiz edilmesi ile ilgilidir. Bu nedenle dahili giivenlik a¢1g1 analizi ve ufuk taramasi
yontemleri ile cok yakindan ilgilidir.

Sosyal ag iletisim kanallarinin kullanilmasi ve etkisinin yiiksek olmasi nedeniyle, kurumun i¢

ve dis paydaslarinin bilgilendirilmesi azami dl¢iide hizlica gergeklestirilmelidir. Bu durumun
krizi yoneten ekip icin baslica ii¢ temel sonucu vardir.
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3.3.2.1.

Bilginin yayilma hizini oldukg¢a hizlandiran sosyal medya kanallar1 araciligiyla olas:
bir kriz haberinin kamusal alanin giindemine girme siiresini azalttigini1 bilmeleri
gereklidir.

Kurum politikasinin aksini gozetmeksizin, kendi personelinin de bu bilgileri kamuya
duyurmak i¢in kullaniyor olabileceginin farkinda olmalidirlar.

Sosyal medyanin yaygin sekilde kullanilmasi Kurum i¢in bir risk oldugu kadar kalici
etki olusturmasi nedeniyle de avantaji da beraberinde sunar.

Risk Iletisimi

Bir kurumun i¢ ve dis paydaslariyla fikir aligverisini belirleme sekli olduk¢a 6nemlidir. Tiim

paydaslar tarafindan farkedilen bir kriz hakkinda mesajlar1 icermesi nedeniyle ihtiya¢ uyulan

sartlarin olusturulmasina yardimci olur. Bu temel iletisim ihtiyaclar1 hakkinda daha fazla

ayrint1 asagida yer almaktadir

3.3.2.2. Temel fletisim Thtiyaglar1

Calisanlar ve diger paydaslar bir kurumdan farkli zamanlarda farkli seyler isteyebilmelerine

ragmen arastirilmasi gereken bazi gerekli temel iletisim gereklilikleri vardir. Bu gereklilikler

asagidaki bilgi ve giivence bagliklarinda 6zetlenmistir.

Bilgi:

60

Karsilagilan olayin nedeni ve sonuglar1 hakkinda.

Varsayimsal olarak nedeni kesin olmayan karar veya eylemlerin giivenilirligi
hakkinda.

Krizi ve(ya) riski kimin sorumlu olarak yoneteceginin belirlenmesi hakkinda.

Krizi kontrol etmek veya istenilmeyen sonuglarini azaltmak i¢cin mevcut segenekler
hakkinda.

Belirsizlikleri azaltmak i¢in yapilan faaliyet ve alinan aksiyonlarin dogru bilgi ve
kararlara uygun olarak alindigini.

Kurulusun iyi hazirlanmis olmasi ve olasi tehditlerle basa ¢ikmak ve krizi yonetmek
i¢in gerekli prosediirlerin mevcut olmasi.

Kriz yoneticilerinin tiim paydas gruplarinin ihtiyaclar1 dogrultusunda yetkin
davrabarak karar almalari.
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Krizin yonetiminden sorumlu olanlar krizin gerceklesmesi durumunda asagida sayilan
fonksiyonlara gore iletisim stratejisinin duruma gore degistirilip degistirilmemesi gerektigini
degerlendirmelidir:

% Kurumsal ortami

% Kilit i¢ ve dis paydasin tepki ve ilgisi

% Krizin tiirdi ve byiklagi

% Sosyal ag sitelerinin kullanimi

% Krizle ilgili medyanin farkindalik diizeyi

% Medya ve kamuoyunun krize tepkisi

Paydas Katilima:

Tiim kurumlarin potansiyel veya gerceklesen krizlerden haberdar edilmesi gereken farkli
gruplardan paydas ve paydas grubu olacaktir.

Iyi bir kriz iletigimi stratejisinde hangi tiir bilgilerin ne zaman hangi paydaslara sunulacaginin
belirlenmesi gereklidir. Paydas katilim plani, hangi paydasa hangi bilginin sunulacagi ve
sunulan bilginin boyutunu icermelidir.

Farkli kitlelere gore iletisimin seviyesi ve tarzi farklilagmakla birlikte iletilen mesajlar farklilik
gostermeyip tutarli olmasi gereklidir.

Paydaslarla nasil iligki kurulacagina karar vermek i¢in bir strateji asagida verilmistir.

Kriz iletisimi stratejisinin hazirlanmasinda asagida yer alan kategorilerin gozoniinde
bulundurulmas: gereklidir.

%  Bilgilendirin

I¢ ve dis paydaglarin tamaminin bilgilendirilmesi ortaya cikabilecek olas1 yersiz
soylentilerin 6niine gegilmesini saglamakla beraber kurumun krizle bas edebilme
becerisi hakkinda olumlu bir imaj da ¢izecektir. Bilgilendirme faaliyeti olasi
yersiz medya haberlerinden 6nce gergeklesmeli ve kriz esnasina tutarli ve dogru
bilgilerin sunulmas: amaglanmalidir.
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< lzleyin

Kriz gelistikge siirekli olarak yeni paydaslari taraymn, onceden belirlenmis
paydaslardan gelen tepkileri izleyin ve iletisim stratejisini gerektigi gibi uyarlayin.

K/

% Danigin

Krizin analiz edilmesi, kriz hakkinda nasil bir yol izlenecegi vb. hakkinda tim
paydaslarla iletisim icinde olunmasi ve onlara danigilarak goriislerinin alinmasi
i¢in plan yapin.

X/

%  Dahil edin

Paydaslarin endise ve isteklerinin anlasilmasi ve karar alma siirecinde dikkate
alinmasi amaciyla taraflar1 planlamaya dahil edilmeli.

< Isbirligi icinde olun

Karar alinmasi ve alternatif ¢oztimlerin gelistirmesi i¢in tiim paydaslarla isbirligi
icinde olun.

Krizyoneticileriherbirkrizde farkli ¢ikar gruplarinin olmasi nedeniyle yeni paydaslar edinmenin
farkinda olmalidir, Bunun olma olasilig1, bazi durumlarda 6ngoriilebilir ve degerlendirilebilir
olabilir veya ufuk taramasi ve sorun yonetiminde ortaya ¢ikarilabilir. Hazirlanacak iletisim
planlar1 ve siiregleri, farkli yeni paydaslar1 igerecek ve isteklerini karsilayacak kadar esnek
olmalidir.

Resmi ve Resmi Olmayan Iletisim Yapilari

Resmi iletisim yapilar1 kurumsal yonetim hatlarini izleyerek kurumsal hiyerarsi i¢inde ¢alisir.
Bu yapidaki iletisim asag, yukar1 ve yatay yonlerde gerceklesmelidir.

Olas1 kriz aninda, tiim iletisim akis yonleri agik olmalidir. Bunun gergeklesmemesi, krizin
tirmanmasina ve olast sonuglarina neden olabilir.

Yiiksek diizeyde katiliga sahip olabilen hiyerarsilerde, bilgi akis1 daha diiz yapilara gore daha
yavas olma egilimindedir ve ge¢mesi gereken arayiizlerin sayis1 nedeniyle bozulma olasilig
daha yiiksektir. Bilgi bu arayiizlerden gectiginde darbogazlar ve mesaj filtreleme meydana
gelebilir.

Bu nedenle, bilgi akislar etkin degilse, krizler sirasinda iletisim sorunlu olabilir. Iletisimin
etkili olmas1 durumunda, ihtiya¢ duyulan bilgi kontrollii bir sekilde iletilerek her durumda
farkindalik olusturulmalidur.




Kriz Iletisim Plan1 Hazirlama Rehberi ‘

Kurumlarda genellikle meslektaslar, arkadaslar, ortaklar ve akran gruplari arasinda gayri
resmi iletisim yapilar1 bulunur. Bazi durumlarda kullanilmalar:1 yararli olabilecegi gibi
problemlerin olusmasina da neden olabilir. Herseyden 6te resmi siiregleri atlayarak resmi
olmayan iletisim yollar1 araciligryla bilginin yayilmasini hizlandirabilirler.

Yoneticiler, 6zellikle stresli durumlarda insanlarin hassasiyetlerinin ve iletisimlerinin insanlar
tizerindeki potansiyel ve fiili etkisinin farkinda olmalidir.

Resmi ve(ya) resmi olmayan kurum igi iletisimlerde giivenin olusturulmas ve siirdiiriilmesi
onemli bir konudur. Mesaji gonderene olan giiven, amacina ulasip ulagamayacagini
etkileyecek en 6nemli faktorlerden biridir. Gondericinin giivenilirligi kadar, onun yeterliligi
ve giivenilirligine iligkin algilar1 da ¢ok 6nemlidir.

3.3.3. lletisim Kurmay1 Planlamak

Her bir kriz durumunun kendine has karmagik yapisi ve iletisim gereklilikleri olmasi
nedeniyle genel bir iletisim planinin tasarlanmasi zor bir durumdur. Ancak, en ideal iletisim
ortaminin saglanmasi i¢in genel kabul goren ilkeler vardir. Bu ilkeler agsagidaki gibidir:

% Planin gecikmesine neden olabilecek dikkat daginikliklar1 karar verme siirecini
de olumsuz yonde etkileyebilecektir.

% Krizyonetiminde 6nemli bir gereklilik olan iletisim sistemleri ve bilgi teknolojileri
esnek sekilde hazirlanmalidir. Bir kurulusun ISY diizenlemeleri normalde bu
olasilig1 karsilayacaktir, ancak yedek kapasite, ayni anda ise doniisii (normal
olarak) ve kriz yonetimini destekleyecek kadar biiytik olmalidur.

% Bilginin dogrulugunu kontrol etmek i¢in kriterler tasarlanmali ve 6nemli analitik
beceriler gelistirilmelidir. Bu, daha 6nceki durumsal farkindalik tartismalari,
daha genis etki analizi, varsayimlarin sorgulanmasi ve ikilemlerin ¢ercevelenmesi
ile ilgilidir.

X/
£ %4

[letisim siireclerinde muhtemel darbogazlarin belirlenmesi ve olasi ¢dziim
yontemlerinin gelistirilmesi i¢in iletisim zincirinde daha az halka bulunmalidir.

% Kirizin tim asamalarinda tiim ¢alisanlar sistematik olarak bilgilendirilmeli.

% Kriz yonetim plani, mevcut kurumsal iletisim plan ve prosediirlerine uygun
olmalidir.

3.3.3.1. [lletisim Usulleri
Krizlerde iletisimin kurulmas i¢in ¢ok fazla yontem ve ara¢ vardir. Hangi arag secilirse

secilsin, amaglanan herkesin ona dogru zamanda erismesini ve onu anlamasini saglamak,
bilgiyi gonderen kisinin sorumlulugundadir.
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Kurumlar, belli igerikteki mesajlar1 belirleyecegi paydaslara iletmeyi planlayabilecegi gibi
ayrica farkli paydas ve mesaj tiirleri i¢in de farkli iletisim araglar1 da belirlenebilir.

[¢ iletisimi saglama yontemleri sunlari igerir:

‘0

Toplantilar (yiiz yiize, video konferans veya telekonferans),

% Calisan brifingleri,

% Elektronik ve/veya basili kopya olarak dagitilan basin ve haber biiltenleri,
% Kurumun e-posta ve intranet sistemleri,

% Kisa mesaj servisi (SMS) mesajlari,

Dis iletisim saglama yontemleri sunlari igerir:

X/
o

X Basin biiltenleri, basin toplantilar1 ve réportajlar,

R/
o0

Medya kuruluslari i¢in hazirlanmis kilavuzlar,

% Belirli paydaslarlar icin hazirlanmis 6zetler,

% Kurumun web sayfasi.

Sosyal ag platformlar1 belli donemlerde hem dahili hem de harici olarak kullanilabilir.
Kamuoyuna duyurulan bir krizin, muhtemelen kurulusun kendi personeli tarafindan sosyal
paylasim sitelerine yansitilmasi olasiligi nedeniyle bu medya araglarininin 6nemi gézardi
edilmemelidir.

3.3.3.2. Etkili Iletisimdeki Engeller

Kurumun karsilastig1 bir kriz esnasinda paydaslariyla etkili sekilde iletisimin saglanmasini
engelleyebilecek durumlar vardir. Bu durumlardan bazilar::

% Mesajlarda kullanilan dil,
% Mesajlar filtrelemede bireylerin durumlari,
¢ Cesitli nedenlerle iletilmek istenen mesajin yanlis sekilde yorumlanmasi,

Bu tiir durumlarin olugmasina engel olmak i¢in kurumlar bazi ¢oziimler iretebilir. Bu
¢oziimlerden bazilar::
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% Hedef kitleye uygun ve anlasilir bir dil kullanmak,

% lletilen mesajlarin hedeflenen diginda yorumlanmasi ihtimali nedeniyle siirekli
bir sekilde geri bildirimin saglanmast,

% Mesajin yanlis ¢dziimlenmesine engel olmak i¢in yiiz yiize iletisim i¢inde olmak.

Dis paydaslarla iletisim kuran herkese rehberlik eden net, mesajlarin kendi igerisinde tutarli
olmasini saglamak i¢in bir “izlenecek yol” dokiimani olmalidir.

3.4. Etkili ve Sorumlu Kriz Iletisiminin Temel Kurallart

Bu kisimda etkili ve sorumlu kriz iletisiminin temel kurallari, gerekli unsurlarin ontrol
listesi ve kriz sirasinda yapilan en yaygin hatalar baslig ile verilmektedir.

3.4.1. Gerekli Unsurlarin Kontrol Listesi

Higbir kriz tam olarak ayn1 degildir ve her bir krizin 6zellikleri 6nceden bilinemez. Neredeyse
her zaman 6zel durumlar ile baga ¢ikmak ve kurulusunuza olas: en iyisi sonuglar: saglamak
i¢in iletisimi degistirme ihtiyaci olacaktir.

Her zaman takip edilmesi gereken etkili ve sorumlu kriz iletisimi i¢in temel kurallar vardir.
Ister bir kriz iletisim plan1 gelistirin ister gercek bir krizi ele alin iletisimden sorumlu kisiler,
stratejilerinin ve eylemlerinin agagidaki kurallara uygun olup olmadigini sorgulamalidir:

% Kurulusunuz en uygun kaynak degilse iletisim sorumlulugunu istlenmeyin.
Krizle dogrudan iliskili olan baska kurumlar en uygun iletisim araci olarak
belirlenebilir.

<  Kanala gore Kkitlelerle giivenilirlik olugturun. Izleyicilerin belirli iletigim
kanallarina diizenli katilimlari yoluyla giivenilirlik olusturun. Taninmis bir varlik
ve saygin bir kaynak olun.

% Hedef kitlenizin bulundugu yerde olun. Hedef kitlenize ayn1 medya araglar:
icerisinde yanit verin. Ornegin; tweetlere tweetlerle, yazilara yazilarla vb.

% Gergek mesajdan sapmayarak Hedefler ve mesajlar belirlendikten sonra, bunlar1
tiim iletisim araglarinizda ve tiim ortamlarda miimkiin oldugunca sik tekrarlayin.

< llgili ve dogru tiim bilgileri saglayin.
% Mesajlarin anlagilir ve net olarak belirlenmesi daha etkili olacaktir.

% Hedef kitle ile iletisimin kurulmasindan énce dogru ve eksiksiz bilgilere sahip
olunuz. Aksi halde yanlis beyanlar giivenilirligi yok ederek, kurumun imaj ve
itibarin elde edilmesini zorlagtiracaktir.

I¢ Denetim Birimi Bagkanlig 65




66

7
L X4

Kaynaksiz bilgi ve ifadeler giivenilmez algisina neden olur.

K/

%

Diiriist olarak cevabini bilmediginiz sorulari belirtin. “Yorum yok” diyerek olumsuz
algilara neden olmayin.

X/
*

% Medya tarafindan ulagilabilir olun.

R/

%

Miimkiin olan en kisa siirede bir bildirim yayinlayin. Soru ve ¢ekincelere hizli yanit
vererek diiriist ve agik oldugunuzu belirtin.

o
2

Tiim medya ile isbirligi saglayarak giiven esash iliskiler kurun.

R/

% Saygisizlik etmeyerek ve sakin kalarak profesyonel bir imaj olusturun.

3.4.2. Kriz Esnasinda En Cok Yapilan Hatalar

En ¢ok yapilan hata, krizin gerceklesmeden 6nce planin yapilmamasidir. Bir kriz iletisim plani
gelistirme siireci, organizasyonu adim adim yiizlesmesi gereken sorunlar ve zorluklar tizerinden
gecirir ve hemen hemen her olasiliga stratejik ve profesyonel bir yanit vermeyi tesvik eder.

Bir plan ve etkin, sorumlu kriz iletisimi i¢in temel kurallar hakkinda bilgi sahibi olmadan, bir
kriz sirasinda kurulusun hedeflerine zarar verecek sekilde ciddi hatalarin yapilmas: kuvvetle
muhtemeldir.

En yaygin yapilan hatalar sunlardir:

% Degerlendirme icin acele etmek. Gergek bilgiye ulasmadan bir yargida bulunarak
sonug ifadelerinden kaginin. Varsayimlar kurumunuza zarar verebilir.

% Harekete gegememek yani zamaninda ve yerinde iletisim kuramamak.

% Mesajinizi desteklemek amaciyla gercekleri degistirmeyin. Gergek ortaya ¢iktiginda
glivenilirliginizi yok edeceksiniz ve organizasyonunuz da bundan zarar gorecektir.

% Bagkalarini suglamak. Bagkalarini suglamak, kurulusunuza kétii bir sekilde yansir.
% Ust yonetimin belirledigi mesaj ve sézciiniin olmamast.
% Medya ile favorileri oynamak. Yalnizca bir medya kurulusuna veya bir medya

kanalina 6nemli bilgilerin saglanmasi, bagka yerlerde yanlis mesaj dis1 hikayelere
neden olur.

¢

Cok fazla veya ¢ok az iletisim kurmak. Krizle ilgili degilse, siirekli bir bilgi akis

o
2

saglamak zorunda hissetmeyin. Tersine hikdye i¢in 6nemli olan bilgileri saklamayn.
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3.5. Krizlerde ve Acil Durum Risk Iletisiminde Sosyal Medya Kullanimi

Giintimiizde sosyal medya kaynaklari, herhangi bir kriz veya acil durumda kamuoyunu
bilgilendirmede (bazi durumlarda yanls bilgilendirmede) kritik bir rol oynamaktadir.

Sosyal medya, kullanicilarinin mesajigerigine katilmasini ve(ya) katkida bulunmasinisaglayan
interaktif ¢evrimici medya araglar1 seklinde tanimlanabilir. Sosyal medya, kullanicilarin
interaktif sekilde deneyimler olusturmasina ve diyaloga girmesine imkan saglar. ”

Etkili iletisim agagidakileri icerebilir:
% Gorglerin paylasilmasi

¢ Anketlere katilmak

% Kigsisel tavsiyelerde bulunulmasi

Kriz esnasindaki etkilesimler, bir¢ok durumdaki bilgi paylasimina gore degisebilir.
Ornegin, bu etkilesimler, bir salgin veya kriz sirasinda sanal bir toplulugun nasil daha iyi
korunabilecegini veya acil bir duruma yanit olarak bagislar1 tesvik edebilir.
% Web 1.0, geleneksel kuruluslarin statik web siteleri gibi icerigi tek bir yone itmek
i¢in kullanilir.

X3

%

Asagidaki iki yonli bilgi paylasimi i¢in Web 2.0 kullanilir:

»  Topluluk olusturma

L)

X/
L X4

Sosyal etkilesim
% Haberleri yorumlamak ve tartismak

% Yerel ve kiiresel 6lcekte bilgi ve duygu yaratmak ve insanlarla paylasmak

Sosyal Web kullanicilarinin iletisim kurmasini ve bilgi aligverisinde bulunmasini saglayan
cesitli platformlar tarafindan (Facebook, YouTube, Twitter vb.) sekillendirilmektedir. Web
2.0, her seyden once, ii¢ temel teknik acidan isaretlenir:

17 Centers for Disease Control and Prevention, https://emergency.cdc.gov/cerc/ppt/cerc_2014edition_Copy.pdf, (Erisim tarihi: 10.09.2021)
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% Katki Mimarisi: Web 2.0 uygulamalari, internet kullanicilarinin YouTube, Picasa,
Flickr gibi platformlarin yani sira bloglar, sosyal aglar veya Wiki'lere makaleler
yazarak veya fotograf, video veya benzeri verileri yiikleyerek internete katkida
bulunmalarini saglar.

< lletisim Mimarisi: Bircok kullanict ile iletisim kurma imkani saglamasi Web 2.0’in
bir diger 6zelligidir. Bu tiir iletisim daha ¢ok bloglarda, sosyal medya servislerinde
ve panellerde gergeklesir.

% Ag Mimarisi: Web 2.0 bir adres defterinin yani sira diger bireylerle ag olusturma
araci olarak hizmet eder. Ayrica, sosyal aglarin gorsellestirilmesine yardimci olur.

3.5.1.AKktif, Pasif ve Ustel iletisim Bicimleri
Daha yeni sosyal medya ve teknoloji bicimlerini kullanarak kriz durumlar: i¢in iletisim
planlamasi yapilirken, bilgi edinmenin iki yolu oldugu unutulmamalidir, itme ve ¢ekme veya

aktif ve pasif.

Ustel iletisim, gelen mesajin aliciya ¢ogaltilmast igin kullanir ve bir¢ok kigiye ulagmanin en
hizli yoludur. Bu iletisim yontemleri Sekilde gorsellestirilmistir:
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(1) Pasif lefisim (2) AKIif letisim

Alici
Alic

Alici
Alici
Alici Eposta, SMS Alict

Web sitesini ziyaret et

Kaynak +———— Alici Kaynak > Al
Alict Telefon gdrigmesi
Alic
Alici
Alict
Alici
Alici
(3) Katlanarak Artan Iletigim {4) Coklu lletigim
Alici Alici

/’ /A“cl
/AIJCl—hAHu
Gonderen———»Allci—®Alic IGandereme <»Nedya

\Aﬁu—h.ﬁl Cl
\ \‘Allm / \‘

Alic Alic Kaynak

Sekil-8: Farkli Iletisim Yontemleri

Kaynak: UNWTO Turizmde Kriz Iletisimi icin Arag Kutusu

Cep telefonu metin mesajlar1 ve sosyal medya/ag programlarinin miimkiin kildig1 hem aktif
hem de pasif iletisimde 6nemli bir degisiklik, bir kriz durumunda bilgiyi olusturan ve alan
kisi arasina geleneksel basili yayin, TV ve radyonun siklikla yerlestirilmesidir.

“Sosyal agin” ortaya ¢ikmasiyla birlikte iletisim degisir, boylece her alic1 ayn1 zamanda bir
gonderici olabilir. Sonug ¢ok yonlii bir iletisimdir.

3.5.2. Yeni Medya Yoluyla iletisim Olanaklar:

Mobil cihazlar ve metin mesajlar1 araciliiyla iletisim, metin mesajlasmanin basit bir verici-
alict modeliyle ve herhangi bir ¢ift veya ¢ok yonlii iletisim olmadan geleneksel iletisim
modelinin bir pargas1 olmasindan dolay1 bu boliimde 6zel olarak deginilmistir.

Metin mesajlagsmasinin aksine, sosyal ag siteleri araciligryla mesaj gondermek, ¢ok yonli,

kisa veya uzun, resimli veya resimsiz, pasif veya aktif olabilir.
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Sosyal paylasim sitelerinin bir¢ok aktif katilimcisi, hesaplarina ve takip ettikleri kisilere ulasmak
i¢in bilgisayarlarindan bu sitelere giris yapacaklardir. Bu pasif iletisim bigimi, ziyaretcilerin,
dogrudan sosyal ag sayfalarinda yayinlanan/paylasilan kriz haberlerini gérmelerine olanak
tanir.

Sosyal ag sitelerinin bir¢ok kullanicisi, uygulamalari cep telefonlarina indirmektedirler.
Internet erisimine sahip yeni nesil cihazlari kullanarak sayfaniza baglanan veya sayfaniz1 takip
eden kisiler sitenizden hem aktif hem de pasif iletisimlere katilabilmektedir.

Kullanicilar mobil cihazlarinda (pasif) sayfanizi ve giincellemelerinizi gorebilir veya bu
cihazlarla da sizden mesaj alabilir (aktif).

3.5.2.1. Metin Mesajlasma

Insanlara bireysel olarak ulagacak bir “birden ¢oga” mesaji iletmenin en hizli yollarindan biri,
telefonlarina kisa mesaj géndermektir. “Kisa Mesajlagsma” terimi genellikle Kisa Mesaj Servisi
(SMS) kullanilarak gonderilen mesajlar1 ifade ederken, resim, video ve ses igerigi (MMS
mesajlar1 olarak bilinir) iceren mesajlar1 da kapsayacak sekilde genisletilmistir.

Kisa mesaj, hedef kitlenize ulagmanin en hizli yolu olabilir. insanlarin telefonlar1 genellikle
yanlarinda veya yakinlardadir, bu nedenle hedef kitlenize e-posta yerine kisa mesaj kullanarak

saniyeler veya dakikalar icinde ulagma olasiliginiz daha yiiksektir.

Tablo-2'de metin mesajlasmanin avantajlar1 ve dezavantajlar1 sunulmustur:




Tablo-2: Metin Mesajlasma Avantajlar1 ve Dezavantajlari

Kaynak: UNWTO Turizmde Kriz Iletisimi icin Ara¢ Kutusu

Diinyanin 1 numarali iletisim kanalidir.

Bilginin ¢ok sayida aliciya hizli ve dogrudan
iletilmesini saglar.

Tum cep telefonlar1 kisa mesajlar: alabilir-
ekstra maliyet gerektirmez

Diinya ¢apinda ag kapsama alani sunar.

Cok sayida cep telefonuna ayni igerikte ayni
anda kisa mesaj gondermek miimkiindiir.

Mesajlar cep telefonu abonesi tarafindan oku-
nana kadar servis saglayici tarafindan tekrar
gonderilecektir.

Servis saglayici tarafindan iletim ve okundu
onayina iligkin bildirim talep edilebilir.

[letim onay1, numaranin gegerli olup olmadi-
gin1 ve metin mesajinin hangi yonlendirme
tizerinden gonderildigini bildirebilir

Okundu onay1, mesajin iletilip iletilmedigini
ve okunup okunmadigini bildirir

Dogrudan metin mesajina cevap istenerek bir
onay talep edilebilir.

Bir bolgedeki tiim bir niifusu derhal alarma
gecirmek i¢in uygun degildir. Bir alandaki gok
sayida aliciya bilgi aktarimi saatler alabilir. Bu
nedenle metin mesajlar1 6zellikle bilgileri ak-
taran kilit kisilere gonderilmelidir.

Metin mesajinin alic1 tarafindan alindigina ve
okunduguna dair bir geri bildirim yoktur.
Dolasim (roaming) sorunlari. Tim saglayici-
lar arasinda kiiresel dolasim anlagmalar1 yok-
tur. Mesaj gonderilemeyen veya alinamayan
alanlar veya iilkeler her zaman vardir.

Yiiksek dolasim ticretleri nedeniyle yurtdisin-
dayken cep telefonlar1 genellikle agik tutula-
mayabilir.

Metin mesajlar1 uzunlugunda sinirlama var-
dir. 160 karakterden fazla mesaj gonderile-
bilmesine ragmen karakter sayis1 160 karak-
terden fazla olan mesajlar, iletim sirasinda
parcalanir ve terminalde yeniden birlestirilir.

Mobil aglar kriz alani i¢cinde ¢okebilir.

Toplu SMS gonderiminde kapasite sinirlamasi
vardir. Mesajlar bir kerede gonderilmez, SMS
servis saglayicisina bagh olarak genellikle da-
kika bagina sinirli sayida SMS gonderilebildi-
gi i¢in art arda gonderilir. Cok sayida aliciya
yonelik kritik uyarilar i¢in, bildirimin herkese
ulagsmasi ¢ok uzun siirebilir, bu nedenle toplu
SMS gonderme olasiligi hakkinda dogrudan
sebeke saglayicisi ile iletisime gecilmesi one-
rilir.

I¢ Denetim Birimi Baskanlig
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3.5.2.2. lyi Bir Mesajin Ozellikleri

1. Kisaltma Kullanmaktan Ka¢inin.

o
25

Kisa mesajla iletisim kuran kisiler genellikle, mobil servis saglayicilar1 tarafindan
belirlenen karakter sinir1 nedeniyle kisaltmalar kullanirlar.

Bu durum, daha hizli yazmay da saglamakla birlikte, evrensel olarak bilinen veya
anlagilan ¢ok az kisaltma vardir. Bu nedenle kisaltma kullanmaktan kaginmali ve
bunun yerine tam kelimeler kullanilmalidir.

*
o

Karakter sinirinin nedeniyle kisaltma kullanilmasi gerekiyorsa, kisaltma se¢iminde
dikkatli olunmalidir. Ornek olaral: msj (mesaj igin), TR (Tiirkiye Cumhuriyeti i¢in)
kullanilabilecek anlagilir kisaltmalardir.

X/
X4

% Acil durum mesajlarinin yanlis yorumlanmamasi 6zellikle 6nemlidir. Bir acil
durum mesaji formiile ederken her zaman hedef kitlenin kiiltiirel ve tutumsal
faktorleri miimkiin oldugunca agik olacak sekilde hesaba katilmals, belirsizlige yer
olmamalidir.

2. Mesajda Gondereni Belirtin

Alicilar kisa mesaj1 aldiklarinda génderen bilgilerini tanimayabileceginden, sizi kisa mesajin
gondereni olarak tanimlamayabilir. Mesajlarin ‘Ulusal (Ulke- TR) Saglik Kurulu tarafindan
gonderildi’ seklinde bitirilmesi bu durumu 6nlemede yararli olabilecektir.

3. Tiim Mesajiniz1 Tek Bir Kisa Mesajla Sinirlayin

Mesajinizin tamamini tek bir kisa mesaj icinde tutmak ideal olacaktir. 160dan fazla karakter
iceren bir mesaj alicilara iki blok iizerinden gonderilir, iki blok terminalde otomatik olarak

yeniden birlestirilir ve alic1 tarafindan bir blok olarak okunabilir.

Ancak kriz sirasinda mobil hizmette herhangi bir kesinti olursa, ikinci mesajin iletilmemesi ve
mesajin etkisiz hale gelmesi olasidir.

4. Ulusal Acil Servislerle Ortaklik

Krizden etkilenen bolgedeki kisilere bir mesaj géndermek i¢in ulusal acil servislerle ortaklik
yapmak yararli olacaktir.

Mesajinizin krizin iginde veya ¢evresinde olmayan kisiler tarafindan alinmasini 6nlemek i¢in
alic1 listesini krizden dogrudan etkilenme olasilig1 daha yiiksek olanlarla daraltmaya ¢aligmak,
insanlarin gelecekteki mesajlar1 gérmezden gelmesinin 6niine gegecektir.
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Kriz durumu i¢in kisa mesaj 6rnegi :
Gonderen: [Ulke] Turizm Ofisi

Durum: Orman yanginmi, bir milli parkin yakimindaki popiiler bir turizm bolgesini
tehlikeye att1. Itfaiye ekipleri tarafindan yangin tamamen sondiiriildii. Halihazirda
turistler icin herhangi bir tehlike bulunmamaktadir.

Alicilar: Operatérler, oteller, nakliye sirketleri

Mesaj (160 karakter): Milli parkin yakimindaki orman yangim sondiiriildii. Park ve
turizm tesisleri yeniden agiliyor [tarih]. [Ulke] Turizm Ofisi

3.5.3. Sosyal Aglar

Sosyal aglar (Facebook, Twitter gibi) oncelikle agdaki kisiler arasinda olabildigince hizli
icerik ve mesaj gondermek i¢in olusturulmustur. Bu platformlar tamamen mesajlarin hizla
yayilmasina yoneliktir ve buna katkida bulunur.

Cogunlukla, kullanicilarin oturum agmisken birbirlerine mesaj gonderip alabilmeleri i¢in
bu sitelerde yerlesik bir mesajlagsma araci bulunur. Bu siteler, kullanicilarin bildirim almasina
da olanak tanir. Bu sekilde, tiim takipgilerinize bir krizle ilgili giincelleme igeren bir mesaj
gonderirseniz, bu takipgilerden birkagi, mesajinizi sosyal paylasim sitesine bir sonraki
girislerinde veya e-posta ile bu mesajlar1 alacaklardir.

3.5.3.1. Twitter

Twitter, kisa mesajlarin dagitimini kolaylagtiran bir sosyal ag sitesidir. Ozellikle kriz
zamanlarinda yaygin olarak kullanilmaktadur.

Twitter kendi web sitesinde (www.twitter.com) 6zelliklerini asagidaki sekilde agiklamaktadir:

X/

% Son dakika haberleri, trafik durumu, sizin i¢in 6nemli olan seyler hakkinda sizi
bilgilendirir ve yarin sizin i¢in énemli olabilecek seyleri kesfetmenize yardimci
olur.

X/
L %4

Twitter tizerinden yayilan bilgilerle, daha iyi se¢imler yapabilir ve kararlar
alabilirsiniz, dilerseniz diinya ¢apinda konusulanlari etkilemeniz i¢in de bir
platform olusturabilir

% Twitter, basitligi sayesinde en zayif baglantilarda bile erisilebilirdir.

Yazili mesajlagma ile Twitter'r kullanmak arasindaki temel fark, bir kisa mesaj yalnizca bir
kisinin cep telefonunda goriiliirken, twitter mesaji takip eden herkes i¢in yayinlanir. Tweetinizi
alanlar, twitterda kendilerini takip eden herkese aninda iletebildiginden, mesajinizin bir¢ok
kisiye hizli bir sekilde ulasmasi miimkiin olmaktadir.
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Baslarken - Isim

Kurumun www.twitter.com adresinde bir twitter hesabr olusturmasi gerekir. Ama adini ne
koymalisiniz?

“XXX Resmi sitesi” — Yaptiginiz veya temsil ettiginiz kisiyle yakindan eslesen bir hesap adi
se¢mek en dogrusu olacaktir. Bir krizden 6nce hesap adininin alinmasi gerekir. Mesajlarinizin
“resmi sitesi” olarak etiketlenmesi, hem iyi hem de koétii giinde giivenilirliginizi saglayacaktir.

Ornegin; “TRGiimriikYardim veya “TicaretMiisavirlikleri” olabilir ve ardindan mesajlarinizi
“Ticaret Bakanlig1 Resmi Sitesi” ile etiketleyin.

Genel kamuoyunun yani sira belirli hedef kitlelerin kim oldugunuzu ve kimi temsil ettiginizi
sadece Twitter hesabiniza bakarak a¢ik¢a anlamasini ve daha sonra mesajinizda sizin kim
oldugunuzu soyleyen bir etiketle kimliginizi giiclendirmek istiyorsaniz mesajlarinizi kolay
referans ve dogrulama i¢in resmi site ana sayfaniza ekleyin.

Onemli: Cok fazla kullanacaginizdan emin olmasaniz bile, birkag sosyal medya sitesinde
hesap olusturun, ancak icerik {iretme konusunda aktif olana kadar sosyal medya sayfalarinizi
tanitmayin.

Ik tweetinizi olusturun

Tweetler, bosluklar, sayilar, harfler ve semboller dahil olmak {izere toplam 280 karakterle
sinirlidir, bu nedenle mesajinizin tamami 280 karakter uzunlugu i¢inde yer almalidir.

Twitter hesaplari igin gegerli teknik limitler sunlardir:

>

7/
*

Direkt Mesajlar (giinliik): Glinliik 1000 mesaj gonderme limiti vardur.

L)

o
2

Tweetler: Giinliik 2400 adet. Giinliik glincelleme limiti yarim saatlik daha diisitk
limitlere boliinmiistiir. Retweetler de Tweet olarak sayilir.

% Hesap e-postas: degisiklikleri: Saatte 4 kez.

% Takip etme (giinliik): Teknik takip etme limiti giinliik 400 hesaptir. Agresif takip
davraniglarini 6nleyen ek kurallar da bulunmaktadir.

% Takip etme (hesap sayisina gore): Bir hesabin takip ettigi kullanic1 sayis1 5000
limitine ulastiginda, yeni takip etme istekleri hesaba 6zel orana gore sinirlanir.

Bu limitler web, mobil, telefon, API vb. tiim cihazlardaki islemler i¢in gegerlidir. Tiim {igiincii
parti uygulamalardan gelen API istekleri, saatlik API limitine gore takip edilmektedir. Bu
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durumda, hesaplariyla birden ¢ok {iglincii parti uygulamas: kullananlar API limitine daha
cabuk ulasacaklardir. Bu limitler sitenin yogun olarak kullanildig: saatlerde gecici olarak
disiiriilebilir. Bu gibi durumlarda Twitter sitesinde bir glincelleme yayinlanir.

Miimbkiinse, gonderilen igerik icin asagidaki genel kurallara uyulmalidir:

% Net bilgi verilmeli, olumsuzdan ziyade olumlu bir ton kullanilmaya ¢alisiimalidir.

% Gergekleri sunmaya ve verilen bilgilerin dogrulanmasina olanak saglanmalidir.
Ornegin etkilenen bolgenin canli web kameralarina baglanti yapilabilir.

X/
L X4

Miimkiinse, konumlarin ve mesafelerin daha iyi anlasilmasini saglayan gevrimigi
bir haritaya baglant: saglanilabilir.

Sekilde AFAD tarafindan atilmig bir Tweet 6rnegi yer almaktadir.

d AFAD & @AFADBaskanlik - 24 Eki
AFAD

@meteoroloj_twi’den alinan bilgilere gore,
(©) Bu gece saatlerinden itibaren,
T QOrdu, Giresun, Trabzon, Rize ve Artvin'de cok kuvvetli yagis bekleniyor.

1 Sel, su baskini ve heyelan gibi olumsuzluklara karsi tedbirli olun.

Sekil-9: Tweet Ornegi

Kisa mesaj yoluyla etkili bir sekilde iletisim kurmak i¢in cep telefonu numaralarindan olusan
bir veritabani tutmak 6nemli olsa da, bir krizde Twitter'in gercek degeri, takipgilerinizin
mesajinizi retweetlemesi (yonlendirmesi) olacaktr.

Bir kriz durumunda, miimkiin oldugunca ¢ok sayida ilgili kisinin mesajinizi gériintiilemesini
ve almasini istersiniz, boylece onlar da kendi takipgilerine retweet yapabilirler.

Mesajlarimizin goriiniirliigiinii artirin

Birinin mesajinizi gormesinin en iyi yolu, o kisinin sizi Twitterda takip etmesidir. Bu kisiler sizi
takip ederek tweetlerinizi almaya karar vermektedir. Bunlar muhtemelen kriz mesajlarinizi
alacak en alakali kisiler arasinda olabilir. Twitter adresinde (www.twitter.com) veya herhangi
baska bir uygulama araciligiyla oturum agtiklarinda mesajlarinizi gorebilirler. Pek ¢cok kisinin
cep telefonlarinda Twitter uygulamalar: bulunmakta olup bu sayede takip ettikleri kisilerin
tweet’lerini dogrudan mobil cihazlarinda goriintiileyebilmektedirler. Twitter'n etkisi, sizi
takip edenlerin de Twitterda ¢ok sayida takipgisi olursa daha da artacaktir.
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Sekilde Ticaret Bakanlig: twitter hesabi ve takipgi sayilar: bilgileri yer almaktadir.

= e T.C. Ticaret Bakanhg &

3.834 Tweet

A"\ T.C.TICARET
] BAKANLIGH

Takip et

T.C. Ticaret Bakanhg &
L @ticaret

Hesap Adi T.C. Ticaret Bakanhif Resmi Twitter Sayfas: / Official account of the Ministry of
Trade, Republic of Turkey

B Ankara, Turkive Il & ticaret. gov.tr [ Afustos 2016 tarihinde katikch

22 Takip edilen 189,22 B Takipgi Test

Resmi Web
Takipci Sayisi Sitesi Linki

Sekil-10: T.C. Ticaret Bakanli§1 Twitter Hesab1 Ekran Goriintiisii

Etiketleri etkili kullanma

Hash etiketleri, insanlarin Twitter'in arama islevi araciligiyla ortak bir tweet dizisini takip
etmelerini saglamak i¢in kullanilan benzersiz anahtar kelimelerdir (basinda bir # sembolii ve
karakterler arasinda bosluk olmadan). Belirli bir konu veya olay hakkinda tweet atmak isteyen
kisiler, 280 karakterlik tweetleri icinde genellikle ortak bir hash etiketi kullanirlar.

Ornegin, 2010 Meksika Korfezi petrol sizintisi hakkinda gonderi yapmak isteyenler
#oilspillgulfofmexico veya daha olumlu bir sekilde #cleanbeachesofFlorida’yr kullandi. Bu
sekilde, Korfez petrol sizintis1 hakkinda Twitterda bulunan herkes bu hash etiketini arayarak
takip edebilme imkénina kavusmustur.

Twitterda bir kriz hakkinda milyonlarca tweet’in yayinlanabilme potansiyeli vardir ve ilgili
haberleri almak i¢in hangi hash etiketlerinin gergekten aranacagi konusunda kafa karigiklig
olabilir. Bu nedenle olasi krizlerin bir listesini gelistirin ve her biri i¢cin dnceden hash etiketleri
olusturun, boylece bir kriz gercekten meydana geldiginde etiketler hemen kullanima hazir
olurlar.

Ornegin, birgok kisi Haitideki Ocak 2010 depremi hakkinda iletisim kurmak icin su hash
etiketlerini kullandi: #haiti, #haitiquake, #haitiearthquake, #haitirelief, #haitinews, vb.
Dikkate alinmasi gereken bir zorluk, herhangi bir Twitter kullanicis1 kendi hash etiketini
olusturabileceginden, hash etiketlerinin kullanimini kontrol etmenin olast bir yolu
olmamasidir. En 6nce gonderilen hash etiketleri, genis ¢capta kabul ve kullanim i¢in en iyi sansa
sahiptir. Insanlarin mesajlarinizi bulmasini istiyorsunuz, bu nedenle hizli ve iyi hash etiketleri
kullanmak konusunda dikkatli olun.
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Resmi web sitenizde twitter hesabinizdan génderilen tweetlerin yayinlanmasini saglayin. Bu,
Twitter kullanicilarinin kriz hakkindaki paylasimlariyla ilgili gercek zamanli giincellemeleri
gostermenin iyi bir yolu olacaktir.

Twitter hesabini yalnizca kriz iletisimi i¢in mi kuracaginiza, yoksa baska amaglar i¢in de
kullanip kullanmayacaginiza karar verin. Sirf krizler i¢in ikinci bir Twitter hesab1 da
agabilirsiniz.

3.5.3.2. Facebook

770 milyon kullanicisiyla Facebook, diinya ¢apinda 6nemli bir sosyal agdir. 250 milyondan
fazla kullanici Facebooka akilli telefonlarindan erigsmektedirler. Kullanicilar tarafindan her
glin yaklasik 40 milyon durum giincellemesi yapilmaktadir.

Klasik web siteleri ziyaretgiler i¢cin 6nemli bir bilgi hizmetidir, ancak yalnizca belirli web
sitesini arayan kisilerle sinirlidir. Facebook, iizerinde olusturulan sayfalar araciligiyla bilgiyi
hizla yayabildigi i¢in daha fazla kisiye ulasma imkani sunmaktadir. Bir kurulusun Facebook
gibi bir sosyal ag sitesindeki sayfasi, o kurulus i¢in ikinci bir web sitesi gibi olabilir, ancak
¢ogu durumda yeni igerik yiiklemek i¢in ¢ok daha hizli ¢alisir. Organizasyonunuzla ilgili
haberleri veya 6nemli mesajlar1 yayinlayabileceginiz bir yerdir. Kriz bildirimleri veya
iletisim durumunda, mesaj gonderme hiziniz kritik olabilir. Yeni bir icerik yayinladiginizda,
olusturdugunuz sayfanizi takip eden bir¢ok kisinin bu bilgileri gormesi muhtemeldir.

Bir kriz sirasinda bilgi iletisimiyle ilgili olarak ¢esitli sosyal ag sitelerinde yer almanin birkag
nedeni asagidaki sekildedir:

X/
L X4

Bir mesaj1 iletmenin farkli imkanini saglama
% Haber ve mesajlarin hizl iletilmesi
% Uglincii taraf dogrulamasi

% Kriz gorislerinin ve ihtiyaglarinin daha iyi degerlendirilmesine ve anlagilmasina
olanak taniyan ilgili taraflardan geri bildirim ve ticretsiz bilgi alma firsat1.

3.5.3.3. Medya topluluklar:

Topluluklar, benzer ilgi alanlarina sahip Kkisilerin sevdikleri konular hakkinda bilgi
alisverisinde bulunabilecekleri ¢evrimigi platformlardir.

Multimedya igerigi herhangi bir metin veya sozlii kelimeden ¢ok daha giivenilir oldugundan,

web kamerasi, video veya resim kullanan platformlar 6zellikle kriz iletisimi i¢in olduke¢a
onemlidir.
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3.5.3.4. YouTube

YouTube artik Googledan sonra en biiyiik ikinci arama hacmine sahip arama motorudur.
Kullanicilarin {icretsiz hesap olusturabildigi, videolarini iicretsiz olarak goriintiileyebildigi ve
yiikleyebildigi sosyal agdaki en 6nemli platformlardan biridir.

Video platformu YouTube, kriz zamanlarinda kurum tarafindan insanlari bilgilendirmek igin
bir iletisim kanali olarak ¢ok iyi kullanilabilir. Kurum, video igerigini yiikleyebilir veya cografi
etiketleme dahil olmak iizere videonun ¢ekildigi sehir veya yerden bahsederek paydaslarindan
internetteki raporlamayi desteklemelerini isteyebilir. Giivenilirligi artirmak i¢in videolar klasik
web sitesine yerlestirilebilir. $ekilde 2010 Meksika Korfezi petrol sizintis1 hakkinda YouTube
sitesine yiiklenen video yer almaktadir.

Figure 5.7 Video on YouTube of the Gulf of Mexico oil spill 2010

Yﬂu Tu he‘ ol Spill guIT of Mexico 2010 Searcn | Brov
oil spill gulf of mexico 2010
apriizénew 34 videos [=] Subscribe

b 43 | oo02.10 3 W zs0p- X* | D2

2 Like | + Addte ~ Share = 129,972 | =~

Uploaded by apsilZ8new on 28 Apr 2010

e L T ——

Sekil-11: 2010 Meksika Korfezi Petrol Sizintisi

3.5.3.5. Hizla Dolasan Goriisler

Amag, sorunu hizl bir sekilde tespit etmek ve buna uygun sekilde tepki vermektir. Bu tiir
bir zorluga hazirlanmak i¢in iyi bir yaklagim, sosyal medya araglarini zaten aktif olarak
kullanmaktir.

Gegmis deneyimlerden, kritik bir konuyu erken bir asamada ciddiye almanin ve ona {ist
yonetimin agiklamalariyla tepki vermenin basariya ulasmanin yollar1 arasinda oldugu agikea
ortaya ¢ikmistir. Tablo-3de mesajin dokiimante edilmesi ve degerlendirilmesi i¢in 6rnek
kontrol semas: yer almaktadir.
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Tablo-3: Mesajin Dokiimante Edilmesi ve Degerlendirilmesi I¢in Kontrol Semasi

Kaynak: UNWTO Turizmde Kriz Iletisimi icin Ara¢ Kutusu

1. Mesaj Tespiti
a) Mesajin dokiimante edilmesi:
[l Mesaj nerde ve ne zaman yayinlandi?
[] Mesaj nerde ve ne zaman tespit edildi?
b) Tek bir mesaj mi veya internette baska tepkiler var m1?
[0 Google: -------------m-m-o
[0 Twitter: --------------------
[l Facebook: -----------------
0 YouTube:-----------------
2. Mesaj Analizi
a) Yazarlar birbiriyle nasil iletisim kuruyor (bloglar, takipgiler)
b) Yazarlarin diger faaliyetleri nelerdir?
c) Mesaj nasil hazirlanmas:
[l Mesajin tonu ciddi oldugunu gosteriyor mu?
[l Bu nasil bir mesaj?
d) Mevcut bir siyasi baglamla baglantili mesajmidir?

e) Konuya 6zgii veya makul nitelikte bir mesajmidir?

3.5.3.6. Yeni Medyay1 Araglarin1 Kullanmak I¢in Pratik ipuglar
Sosyal medya stratejisi gelistirin

Hangi hedeflerin izlenecegini, hangi 6nlemlerin alinmasi gerektigini ve hangi kaynaklarin
gerektiginin belirlendigi bir sosyal medya stratejisi gelistirilmelidir.

Ayrica, hangi platform {izerinden iletisim kurmak istediginizi, ne iletmek istediginizi,
ne zaman iletisim kurmak istediginizi ve kurumdan gelen bilgileri kimin iletecegini
belirlemek ¢ok 6nemlidir. Bu, tiim personel tarafindan bilinen olusturulacak “sosyal medya
yonergelerinde” belirtilmelidir.
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Sosyal medya hesaplarinizi birbirine baglayin

Sosyal medyaya dahil olmak, birden fazla siteyi takip etmek ve her site icin diizenli olarak
icerik saglamak ve giincellemek bakimindan g6z korkutucu olmaktadir.

Ancak bir¢ok sosyal medya uygulamasi, igerigi bir siteden digerine aktarmaniza izin
vermektedir. Bagka bir deyisle, kurulusunuzun blogunda veya web sitesinde yeni bir gonderi
olusturursaniz, Twitter hesabiniz o gonderiyle ilgili haberlerle aninda ve otomatik olarak
giincellenebilmektedir.

Ornegin, Twitterda yeni bir mesaj yayinladiginizda, Facebook durumunuz, su anda Twitterda
sahip oldugunuz icerikle giincellenebilmektedir.

Sekilde Twitter ve Facebook hesaplarindaki haberlerin birbirine baglanmasina iliskin 6rnek
goriintl yer almaktadir:

O £‘| https://twitter.com/ticaret

<« T.C. Ticaret Bakanhg &
3.834 Tweet

T.C. Ticaret Bakanhg € @ticaret - 28 Eki .e-

“is Dlinyasi Temsilcilerimizin Gdziiyle ABD” konulu ABD Elektronik
Sohbetler Toplantisina siz de katilabilirsiniz.

Katilim igin: bit.ly/3pAFDwY

TIiCARET MUSAVIRLERIMIZLE ELEKTRONIK SOHBETLER
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Uygun kaynaklara baglant1

Bir kriz durumuyla ilgili sitenizden baska daha giivenilir haberler ve giincellemeler varsa,
sosyal medya mesajlarinizdabukaynaklarabaglantiverdiginizden emin olun. Bazidurumlarda
kriz iletisimindeki roliiniiz sadece acil durumlardan veya diger giivenilir kaynaklardan bilgi
aktarmak olabilir.

Sosyal medya, her zaman kendi igeriginizi ve baglantilarinizi olusturmakla ilgili degildir -
ilgili icerigi ve gilivenilir kaynaklardan gelen baglantilar1 paylasmakla ilgilidir. Bu giivenilir
kaynaklar ana akim medya, devlet kurumlar1 veya diger kuruluslar olabilir.

Tletisim hiz1

Farkli kriz durumlari i¢in bazi sablon mesajlarin ve sosyal medya iceriginin yaymlanmaya
hazir olmasi, yanit siirenizi 6nemli dl¢lide azaltabilir ve sosyal medyada duyarls, aktif bir
oyuncu olarak yerinizi saglamlastirabilir. Hizli yanit verme halkin 6vgiisiinii kazanabilir ve
islerin gereksiz yere olumsuza doniismesini engelleyebilir.

Bekleme ifadesi

Bekletme veya bekleme bildirimi, ek bilgiler toplanip analiz edilirken kurumun kriz
durumunda aldig1 ilk kamu pozisyonudur. Hazirlanmis bir bekleme beyani, sonraki
iletisimlerde daha fazla ayrinti saglamak i¢in size zaman kazandirir.

Ayn1 medya bi¢imiyle yanit verin

Kullanmaya karar verirseniz, ister YouTubedaki videolar, ister Twitterdaki mesajlar olsun,
ayni medya bi¢imini kullanmalisiniz.

Sosyal medya sitelerinizi tanitin

Insanlarin sosyal medya sitelerinizi takip etmeleri igin her yerden baglantilar saglayin. Bunu,
web sitenize dikkat ¢ekici bir sekilde yerlestirilmis butonlar, e-posta imza satirlarinizdaki ve
diger iletisim kanallarimizdaki képriiler araciligiyla takipgiler davet ederek yapabilirsiniz. Bu
kopriiler dogrudan sosyal medya hesaplariniza baglanmalidir.

3.5.3.7. Sosyal Medya Kullanmanin Avantajlar1

% Aninda bilgi saglar

X/

% Halkla hizli iliskiler kurabilir

X/

% Medya ile dinamik iligkiler kurmaya ve stirdiirmeye yardimci olur
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% Hizli dogru bilgi saglayarak soylentileri ortadan kaldirmaya yardimei olur
% Daha genis bir iletisim stratejisini destekler
3.5.3.8. Sosyal Medya Kullanmanin Dezavantajlari

% Baziinsanlar sosyal medyaya giivenmiyor, bunlar1 nasil kullanacaklarini bilmiyor
olabilirler.

% Sosyal medya hizmetlerini siirdiirmek ve izlemek i¢in personel ve teknoloji ihtiyaci
bulunmaktadir.

% Bilgileri giincellemek ve séylentileri ortadan kaldirmak i¢in siirekli izleme ve takip
gereklidir.

% Simurl bilgi kullanilabilmektedir.
% Sosyal medya kullanmayan kisiler bulunmaktadur.

% Bazi insanlar tartigma yaratmak veya bir sorun veya olayda kendi diisiincelerini
savunmak i¢in paylasimlarda bulunabilir.

3.6. Kriz Oncesi ve Kriz Sirasinda Sosyal Medya ile Calismak

Krizde oldugu kadar krizin olugsmasindan 6nce de sosyal medyay: kullanmak Kurumlar i¢in
kriz yonetimind olduk¢a 6nemlidir.

3.6.1. Krizden Once

Sosyal medya, bir acil durum Oncesinde, sirasinda ve sonrasinda kriz ve risk bilgilerinin
ele alinma seklini degistirmistir. Kriz bilgilerinin nasil olusturuldugu, manipiile edildigi ve
paylasildig: dahil olmak iizere siirecteki her adimi etkilemistir.

Bir krizden 6nce sosyal medyayi kullanmak, hazirlikli olmaya yardimci olabilir ve takipgileri
riskler konusunda egitebilir.

Kuruluglarin bir krizden 6nce diizenli sosyal medya kullanicilar1 olmasi énemlidir. Aksi
takdirde, sosyal medya kullanicilar1 bilgi i¢in zaten iliski i¢inde olduklar: diger kaynaklara ve
gruplara yoneleceklerdir.

Kriz dncesi iletisimde sosyal medyay: kullanmak i¢in en iyi uygulamalardan bazilar sunlardir:

>

K/
*

Kurumun risk ve kriz yonetimi politikalarin bir pargasi olarak sosyal medya

*

katilimini saglayin. Her kriz iletisim planinda paydaslarla iletisim ve medya icin
bir béliim bulunmalidir. Sosyal medya, paydaslar ve medya ile dogrudan iletisim
kurmak i¢in kullanilabilir.
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Sosyal medyanin plana dahil edilmesi, sosyal medya araglarinin kriz 6ncesi
degerlendirilmesini saglar. Ayrica sosyal medya gelistik¢e iletisim planinin
periyodik olarak giincellenmesini gerektirir.

% Takipgilerin endiselerini dinlemek igin sosyal medya araglarini ¢evresel tarama
prosediirlerine déhil edin. Sosyal medyanin 6nemli bir kullanimi, eger iyi
kullanilirsa, halkin ve risk tagiyan diger kisilerin endiselerini dinleme firsati
saglamasidir.

% Bireyler, krizle basa ¢ikmak i¢in ¢ok Onemli olan bilgilere sahip olabilir.

Ancak, kurulusa giivenmiyorlarsa veya ¢evrimici olarak nerede bulacaklarini

bilmiyorlarsa muhtemelen bu bilgileri paylasmayacaklardur.

Sosyal medyay1 giinliik iletisimde kullanmak, giiven insa etmek ic¢in fayda
saglayacaktir. Dahili olarak, Wiki gibi sosyal medyay1 giinlik projelerde
kullanmak, organizasyon igindeki iletisimi diizene sokabilir ve verimliligi
artirabilir.

% Giivenilir kaynaklari takip ve paylasimlar, kurulusun giivenilirligini artirabilir ve
erisimini artirabilir. Giivenilir kuruluslar arasinda kasilikli génderi ve mesajlar1
retweetleyerek, giivenilirlik artirilir ve paylasimlar daha fazla kisiye ulagilir.

3.6.2. Kriz Sirasinda

Bir kriz olaymnin temelindeki paydaslar genellikle ilk elden bilgiye sahip olanlardir. Anahtar

bilgi kaynaklar1 ve olayin daha genis bir sekilde anlasiimasinin kolaylastiricilar: haline gelirler.

Sosyal medya ile bireyler asagidakileri yapabilirler:

% Durumsal farkindalik i¢in kritik olan bilgileri saglama

% Bilgi dagitim

X/
£ %4

Igerik ve gorseller olusturma
% Sosyal medya araciligiyla insanlar1 ve bilgileri birbirine baglama

Kriz sirasinda sosyal medyay1 kullanmak i¢in sosyal medya stratejisi belirlemede yardimci en
iyi uygulamalardan bazilar1 agagida agiklanmigtir.

Sohbete katilin, yanlis bilgiler olusturabilecek soylentileri yonetmeye yardimci olun ve
ayrismis kitlelere ulagsmak icin en iyi kanallar1 belirleyin: Yanls bilgileri ele almak ve
kurulusu giivenilir bir kaynak haline getirmek icin hedef kitleler ile etkilesime girmek ¢ok
onemlidir. Gonderilere yanit vermek, kurulusun paydaslarin ne diisiindiigiinii 6nemsedigini
gosterir. Hedef kitlelere 6nemli bir mesajla ulasmak, hedeflenen iletisimin temelidir. En
biiyiik risklerle kars1 karsiya kalanlar genellikle bilgiye en az erisimi olanlardir.
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Bilgilerin dogrulugunu kontrol edin ve tiim sorulara agik bir sekilde yanit verin: Paylagilan /
retweet edilen veya diger sosyal medya araglariyla iletilen yanlis bilgiler, yalnizca organizasyonu
kotii gostermekle kalmaz, bilgiyi aktaran kullanici i¢in de kotii goriinebilir.

Bir sorunun cevab: bilinmiyorsa, cevab: bulmak i¢in ne yaptiginizi agiklamak, yanlis cevap
vermekten veya hi¢ cevap vermemekten daha iyidir.

Sosyal medyanin ana akim medya tarafindan kullandigini kabul edin: Kriz muhtemelen
sosyal medya {izerinden tartisilacaktir ve geleneksel medya da bu tartigmanin bir parcasi
olacaktir. Medya, kurum devreye girmezse kriz hakkinda yorum yapmak i¢in sosyal medya
araciligryla baska kaynaklar bulacaktir. Bu nedenle, medya tarafindan erisilebilir olmak 6nem
tasimaktadir.

Giincellemeler i¢in birincil arag¢ olarak sosyal medyay1 kullanin: Kuruluslar genellikle yeni
bilgileri basin biilteni hazirlanana kadar yayinlamak igin beklerler. Genellikle, basin biilteni
yayinlandiktan sonra kurumun web sitesinde yayinlanir.

Giincel bilgileri paylagsmak icin planlanmis bir sonraki basin toplantisina kadar beklerler.
Sosyal medyayi kullanmak, kuruluslarin medyaya ve halka zamaninda giincellemeler saglama
soziind tutmalarini saglar.

Web 2.0 tiim iletisim sorunlarinin ¢oziimii degildir: Sosyal medya aracilifiyla iletisim
kurmanin gergek degeri, yayilan igerigin kalitesinden gelir. Bu igerigin, krizden etkilenenler
i¢in sefkat ve empati olustururken kurulusun eylemlerini de agiklamasi gerekir. Sosyal medya,
uygulayicilara en iyi uygulamalar takip etmede yardimci olabilecek bir aractir. Iletisim kurma
giicti, teknolojide degil, iletisim kuran organizasyonun davranislarinda ve iirettikleri igeriktedir.

3.6.3. Kriz Sirasinda Sosyal Medya Uzerinden A¢iklama Yapmak

Medya mensuplar ile ¢alismanin aksine, sosyal medya i¢in genel olarak, {izerinde anlasmaya
varilmis bir yazma standardi yoktur. Halkin acil miidahalenin etkili olduguna dair inanci, kriz
sirasinda bilgiye ne kadar hizli ve dogru erisimiyle ilgilidir.

% Bilgi dogruysa ve kamuoyu baska bir konuya gectikten sonra yayinlanirsa, degeri
¢ok azdur.

% Bilgi hizli ama yanligsa, bu bir hatadir. En iyi senaryo, hatalar1 kabul etmek ve
devam etmektir. En koétii durum senaryosu, yanlishgin halka zarar vermesi ve
kurulusunuzun giivenilirligine zarar vermesidir.

Sosyal medya iizerinden paylasim yaparken asagidaki noktalara dikkat edilmelidir:
Yeterli bilimsel uzmanlik saglayin: Cogu sosyal medya kullanicisi yeni bilgileri veya bu

bilgilerin niianslarini hizli bir sekilde kavrayacak bilimsel altyapiya sahip olmayacaktir. Bu
nedenle:
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% Herkesin teknik jargonu bildigini varsaymayin.

% Yeni bilgiler verilecegi durumlarda temel bilgilerle baslayin.

% Teknik konularda bilgi sahibi muhabirleri bir araya getirin ve diyalog kurun.
% Diger giivenilir web kaynaklarina baglant1 olusturun.

% Sosyal medyanin kullanic1 odakl bir ortam oldugu i¢in sade bir dil kullanmanin
onemini agiklayin.

Sosyal medyay1 duygusal destek saglamak i¢in kullanin:
% Sefkat ve empati ile iletisim kurun.
% Bazi diyaloglarin zorlayici olabilecegini anlayin.

% Krize ve durumun nasil yonetildigine dair giiglii duygusal tepkilere kars1 hazirlikli
olun.

Sosyal medya kullanicilarinda giiven olusturun:

% Sosyal medya platformlarinda yorum yapiyorsaniz kendinizi ve kurulusunuzu
tanitin.

% Diiristliik, samimiyet ve agiklikla iletisim kurun.

Hangi mesajlarin gonderildigini kontrol edemezsiniz:

% Markaniz, paydaslariniz ve hedef kitlenizle ilgili her tiirlit mesaja hazirlikli olun,

nasil yanit verilecegi konusunda bir stratejiniz olsun.
Halkin bilgi almak i¢in kullandig1 araglar giderek daha ¢esitli hale geliyor:

R/

% Bu,bir kriz durumunda bilgilendirmekle gorevli kamu personeli ve halkla iliskiler
galisanlari igin biiytik bir engel.

Halkin tepkilerini 6grenmek i¢in sosyal medyayi kullanin:

% Sosyal medya diyaloglarina katilarak soylentileri erkenden onleyebilir ve yanlis
bilgileri daha kolay ve hizli bir sekilde diizeltebilirsiniz.
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% Insanlarin neler oldugunu bilmeleri iin yeterli bilgiyi saglayarak seffaf olun.
% Sosyal medya profillerinizi diizenli olarak giincelleyin.

% Durumun nasil ele alindigina ve kararlarin nasil alindigina iligkin bilgiler ekleyin.
Dogruluk kadar miidahale hiz1 da 6nemlidir:

% Bir kriz sirasinda anektod niteligindeki kanitlarla sosyal medya kendi kendini

diizelttigi icin genellikle dogru oldugunu gostermektedir.
Krizi yasayan kisiler genellikle yanlis bilgileri diizeltecek, acil durum yoneticilerinin sahip
oldugundan daha zamaninda ve resmi olarak saglanandan daha fazla ayrint1 saglayacaktir.
Sosyal medya, buna ulagmaniza yardimci olacaktir.

Diger Onemli Bilgi Kaynaklarina Baglant1 Saglamak

Sosyal medya, bir afet veya krizle ilgili giivenilir diger kaynaklara dogrudan baglanti saglamak
i¢in kullanilabilir.

Sosyal medya gonderilerinde baglant: saglamanin avantajlar::

% Baglantilar, okuyucular1 asagidakiler gibi diger yontemlerle sunulan bilgilere
yonlendirmek i¢in kullanilabilir:

% Video, ses veya her ikisi

% Basin biiltenlerinden metin

% Ticari basin biilteni hizmetleri

% Web sitesi igerigi

% Basin toplantilar1 veya medya firsatlar

% Telefon haber konferanslar1 veya web yayinlar1
% E-posta dagitimi ve yayin fakslar1

¢ Web siteleri, video akist ve web seminerleri

% Baglantili icerik ek bilgiler saglayabilir, sosyal medya gonderisi i¢in baglam
saglamaya yardimci olabilecek arka plan bilgilerini icerebilir.




Kriz Iletisim Plan1 Hazirlama Rehberi ‘

% Baglantilar, geleneksel medya kuruluslarina kullanmalar1 i¢in hem somut hem de
elektronik 6geler saglar.

% Baglantilar, birden fazla sosyal medya kanali araciligiyla yayilabilir ve okuyucular:
igerik igin tek bir kaynaga gitmeye yonlendirebilir. Bu, tutarli bilgilerin tiim sosyal
medya kullanicilarina dagitilmasini saglar. Ayrica ana akim medya kuruluglarinin
dogru bilgiye ulasmasini kolaylastirir.

3.6.3.1. Sosyal Medyay1 Kurum Ici fletisim I¢in Kullanmak
Bazen gozden kagan bir grup i¢ hedef kitlenizdir. Sosyal medya, bir kriz sirasinda kurumlarda
i¢ iletisim tizerinde 6nemli bir etkiye sahip olabilir. Bir saglik felaketi sirasinda dahili sosyal

medya stratejinizi uygularken asagidaki faktorler onemlidir:

% Kurumun gizli bilgilerini korumak i¢in gerekecek sinir tiirlerini tanimlayan bir
sosyal medya politikasina sahip olun.

X/
£ %4

Kurulusunuzun kiiltiiriiniin, sosyal medyanin dogru kullanimina izin vermek
i¢in uyum saglamasi gerekebilir.

% Yalmizca kuruma, paydaglara ve ortaklara fayda saglayacak sosyal medya
hizmetlerini olusturun.

Sosyal medyay1 kurum i¢i iletisimde kullanirken sorulacak bazi sorular sunlari igerir:
% Kurulusunuzdaki insanlar birbirleriyle daha hizli ve dogru bir sekilde iletisim
kurabilseler daha etkili olur mu?
% Kurulusunuz ve sizin i¢in ¢alisan ve goniillii olan insanlar daha isbirlik¢i bir
ortamda ¢alisabilseler daha tiretken olur muydu?

Bu sorulardan herhangi birine evet yanit1 verdiyseniz, bir kriz olay1 6ncesinde, sirasinda ve
sonrasinda kurulusunuzda sosyal medyay1 kullanmay:1 diistinmelisiniz.

3.6.3.2. Sosyal Medya Iletisim Stratejisi Caliyma Sayfasi
Hedef kitleniz ve iletisim etkinliginiz i¢in kullanabileceginiz potansiyel sosyal medya araglar1

ve kanallar1 hakkinda strateji olusturmaniza yardimci olmasi icin asagidaki bilgilerden
yararlanabilirsiniz. '®

18 Crisis Emergency Risk Communication, https://emergency.cdc.gov/cerc/ppt/cerc_2014edition Copy.pdf, 2014 Edition, Son Erigim Ta-
rihi: 10.11.2021.
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1. Hedef kitlenizi belirleyin.

% Ulasmak istediginiz kisiyi/kisileri tanimlayin, miimkiin oldugunca spesifik olun.

o
25

% Birden fazla hedef kitle listelenebilir. Uygunsa, birincil ve ikincil kitleyi dahil edin.
(Ornekler: Erzurumda yagayan iki yasindan kiigiik gocuklarin anneleri, Izmirde
¢alisan cocuk doktorlar)

2. Hedeflerinizi belirleyin.

% Sosyal medya iizerinden iletisim ile ne elde etmek istiyorsunuz? Bu, hedef kitlenizin

yapmasini istediginiz bir bashg1 icerebilir. Hedefler bilgi saglama, saglik mesajlarini

giiglendirme, geri bildirim alma/fikir aligverisinde bulunma, isbirligi yapma gibi
hususlari igerebilir.

Hedeflerinizi SMART terimleriyle yeniden ifade edin.

% Spesifik: Kim i¢in tam olarak ne yapacaginizi somut, ayrintili ve iyi tanimlanmig
terimlerle agiklayin.

< Olgiilebilir: Hedefleriniz, belirlenen 6lgiim kaynagi ile él¢iilebilir olmalidur.

% Ulasilabilir/Ulasilabilir: Mevcut kaynaklarla 6nerilen zaman ¢ergevesinde amaca
ulagilabilir mi?

< Tlgili: Hedef, iletisim planinizdaki kapsayici iletisim hedefiyle dogrudan iliskili
mi?

% Zaman: son tarihler belirlendi mi? (Ornek: Aralik 2021 kadar)
3. Takipgilerin iletisim ihtiyaclarin1 tanimlayin.
Insanlar bilgiye cesitli sekillerde, giiniin farkli saatlerinde ve farkli nedenlerle erisirler.

% Mimkiinse arastirma ve diger verileri kullanarak hedef kitlenizin ihtiyaglarini
tanimlayin.

% Hedef kitlenizi ve onlarin bilgi ihtiya¢larini tanimlayn.

4. Tletisim hedeflerinizi genel hedeflerinizle uyumlastirin.

% Sosyal medya hedeflerinizin kurulusunuzun misyonunu ve genel iletisim planini
nasil destekledigini agiklayin.
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5. Anahtar mesajlar gelistirin.

Belirlenen hedef kitle ve hedeflere dayali olarak kilit mesajlar1 gelistirin. (Ornek: kiiciik
¢ocuklar1 olan annelerin mevsim sonu grip asisini tesvik etmeleri igin, “As1 olmak i¢in ¢ok
gec degil”)

6. Kaynaklar1 ve kapasiteyi belirleyin.

Kurulusunuzda uygulamadan kimin sorumlu olacagini, igerik olusturma ve bakim i¢in
ayirabilecekleri saat sayisini belirleyin.

7. Sosyal medya araglarin1 tanimlayin.

Hangi araglarin hedef kitlenize etkili bir sekilde ulasacagini belirleyin. Hedef kitlenizin
ihtiyaglarini, hedeflerinizi ve kaynaklarinizi en iyi sekilde destekleyen araglarla eslestirin.

8. Aktiviteleri tanimlayin.

[letisim amag ve hedeflerinize ulagmak icin iistleneceginiz baslica faaliyetleri listeleyin.
(Ornek: Diyabet egitim programu icin bir Facebook sayfast gelistirin ve tanitin.)

9. Kilit paydaslarinizi ve rol ve sorumluluklarini tanimlayin.
10. Degerlendirme icin basar1y1 kriterlerinizi tanimlayin.

Basar1 olciitleriniz nelerdir? Basar1 dl¢iitleriniz, amag ve hedeflerinize bagl olarak farkli
olabilir.

11. Degerlendirin.

Bir degerlendirme plani olusturun.

3.7. Kriz Iletisim Plan1 Hazirlarken:

Bu kisimda yukarida yer verilen hususlara ilave olarak Kriz Iletisim Plan1 hazirlik asamasina
iliskin genel bilgiler ve 6rnekler ile tim hususlar 6zetlenerek, tanimlar, kriz iletisimi ve
kriz harici iletisim farklari, literatiirden 6rnek planlar ve formlar, kriz iletisim politikasi ile
ekibin olusturulmasi, rol ve sorumluluklarin belirlenmesi hususlarina yer verilerek sonug

boliimiinde konu 6zetlenmistir.

Bir kriz sirasinda etkili iletisim, bir kurumun en dnemli 6nceligi olmalidir. Bu nedenle bir
iletisim stratejisi, elde bulunan en dogru bilginin en hizli sekilde ulastirilmasina gayret
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etmelidir. Bu da bir iletisim plani/protokolii olusturarak, bir kurum sozciisii segip egiterek,
hedef kitlede anahtar izleyiciler ve anahtar mesajlar tespit ederek kriz gerceklesmeden 6nce en
uygun iletisim yontemine karar vererek elde edilebilir.

Kriz yonetimi, kriz sirasinda yeterli iletisim araglarina sahip olmalidir. Biitiin bu malzemeler
kriz yonetiminin daha aktif ve hizli hareket etmesini saglamak i¢in gereklidir. Kurumda kriz
doneminde bulundurulmasi gereken iletisim araglar1 ve donanimlari, kurumun yonetiminin
krize miidahalesi ve krizin hedef kitle tarafindan dogru algilanmas: i¢in ilk adimi ifade
etmektedir. Kurumdan bilgi aktarimi saglanmas: iletisim araglarinin etkin kullanilmasiyla
miimkiin olmaktadur.

Tiim bu bilgilere ilave olarak, kriz iletisim yonetimi konusunda Igigleri Bakanlig1 I¢ Giivenlik
Stratejileri Dairesi Baskanhigi tarafindan 2020 yilinda yayimlanan “Kriz Iletisim Yonetimi
Rehberi’nden faydalanilmasi 6nerilmektedir.

Kriz iletisim yonetimi kapsaminda Kriz Iletisim Plani 6zelindeki hususlar su sekilde
Ozetlenebilir:

53

*

Kurum dahilinde etkin ve giivenilir bir bilgi akisinin saglanmasi

% Kriz yonetimi planinda 6ngoériilen her krize hitap edebilecek bir iletisim planinin
gelistirilmesi ve kriz iletisim planinin siirekli giincel tutulmasi

< Kriz Iletisim Planinda, rol ve sorumluluklarin net olarak belirlenmesi

% Durumun asla hafife alinmamasi, planlarda oynama olabileceginin ve insani
endiselerin giderilmesi gerektiginin kabul edilmesi

% Personel i¢in bir iletisim ¢izelgesinin hazirlanmasi ve dagitilmasi

% Kurumun tek yetkili bilgi kaynag1 haline getirilmesi ve krizle ilgili agiklanabilecek
her seyde ivedilikle agiklama yapilmasi

>

K/
*

Kurum sdzciisiiniin egitilmesi

)

% Kusur varsa acik yiireklilikle belirtilmesi, ancak yoksa sugsuzlugun kanitlanmasi
i¢in her yola basvurulmasi

53

*

Durumun abartilmadan, krizin etkilerinden kurtulup normal seyre doniilmesi i¢in
yapilanlarin ve yapilacaklarin agiklanmasi

K/

% Kriz planina uyulmasi, kurum misyonunun ve ana hedeflerinin unutulmamasi
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% Kurum i¢i ve dist iletisim kanallarinin siirekli acik tutulmasi, problemlerin
gormezden gelinmemesi

% Kriz yonetim ekibinin basin merkezine giivenmesi ve krizi kontrol altina almak
i¢in atilan her adimdan haberdar etmesi

% Kriz aninda irtibata gegilecek kisilerin giincel listesinin hazir bulundurulmasi

% Alinan kararlarin oncelikle personele iletilerek icte huzursuzluk ¢ikmasina
mutlaka engel olunmasi, grup ruhu yaratilmasi

3.7.1. Kriz Iletisimi ile Kriz Harici Iletisim Farklar

Hem kriz hem de kriz disi iletisim icin bir¢ok iletisim araci mevcut olsa da, nasil
uygulandiklar1 konusunda 6nemli farkliliklar bulunmaktadir. Buna iliskin olarak hazirlanmais
bir ¢aligmadan alinarak 6zetlenen bilgiler daha anlagilir olmasi bakimindan asagida Tablo
halinde sunulmustur®.

Y Turizmde Kriz Iletisimi i¢in Arag Kutusu, https://www.e-unwto.org/doi/book/10.18111/9789284413652
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Tablo- 4: Kriz iletisimi ile Kriz Harici Iletisim Durumundaki Farklar

Kriz iletisim Ekibi

Mesaj Gelistirme

Capraz
Fonksiyonel

Entegrasyon

Medya Erisimi

Sozcii

Kurum I¢i Calisan

Tletisimi

Nicel / Nitel

Gereksinimler

Internet Sitesi

Yeni Teknolojinin

Kullanim

Halkla fletisim

Kriz iletisimi ekip iyelerini ve
sorumluluklarini  belirleyin  ve
etkinlestirin - sik sik toplanti
programi ayarlayin

Kriz aninda - en ist diizeyde onay
- sorumlu kisiyi atayin - seffafliga
odaklanin, diriistliik ve ne pahasina
olursa olsun spekiilasyondan ka¢inin
Tim organizasyon islevlerini karar
verme siirecine dahil edin - Gist diizey
onaylar - saatlik veya gilinlik kriz
iletisim ekibi ile arayiiz

Kriz kanallar1 olusturun (gerekirse
ozel) - sik ve diizenli giincellemeleri
planlayin

Soézcii olusturun - onay olmadan

medya ile baska bir c¢alisanin
etkilesimi yok
Yalnizca ¢alisanlara yonelik sik

giincellemelerle 6zel iletisim aracini
etkinlestirin

Artan bilgi talebi nedeniyle, artan
nicel ve nitel gereksinimler ve
organizasyona ozel dikkat gosterilir.
Ozel kriz web sitesini etkinlestirin -
ozel web yoneticisi atayin - diizenli
araliklarla ve gelisme oldugunda
giincelleme - resmi web sitesinden
goze ¢arpan baglanti - blog kullanin
Kriz sirasinda elde tutulan teknolojiyi
yonetmekten sorumlu kisiyi
belirleyin - metin mesaji - sosyal
medya varlig - belirli cografi kitleleri
hedefleyin - igerik, medya
Geleneksel ve yeni teknoloji araglar:
kullanarak  sik

yayinlayin

giincellemeler

Gerekli degil

Normal hizda emir komuta zinciri
boyunca ¢alisin - iist diizey onay -
sorumluluk sahibi kisiyi belirleyin

Normalde gerekli degil - uzun

zaman dilimi

Yalnizca istendiginde veya diizenli

planlanmus bilgiler i¢in erisim

Sozcii olugturun - ara sira diger
caliganlar1 halkla iliskiler hedefleri
i¢in gorevlendirin

Calisanlar ve aileleri i¢in normal

iletisim araci kullanin

Diizenli degerlendirme

Diizenli programa gore bilgileri

yayinlayin

Tiiketicilerle normal etkilesimli
iletisim icin kullanin - medya
olma daha

kaynakl olasilig1

dastiktir

Normal kurumsal hedeflere gore

normal zamanlarda yayinlayin




Basin Toplantilar:

Zaman Cizelgesi

ayni konumda ve ayni sozcii ile stk
sik program belirleyin, 6nemli bir
sebep olmadan iptal etmeyin.

Tim duyurular ve kullanilabilirlik

Kriz Iletisim Plan1 Hazirlama Rehberi ‘

hedefleri
destekleyen haberler oldugunda

Yalnizca  kurumsal

planlayin

Zamanlama normal iletisimler

- Siklik - icin stk program ayarlayin - igin sorun degil
Kullanilabilirlik  programdan sapmayin
Ol¢me Medyanin ve halkin maruziyetini ve Normal él¢iim
Degerlendirme  algisini sik sik dlgiin - kriz sonrasi
birden ¢ok kez anket yapin - acil
degerlendirme ve diizeltme Onerileri
icin dahili siire¢ olusturun
Gergekleri Tespit Kriz  olayiyla ilgili  gergekleri Gerekli degil
Etme toplamak ve bir araya getirmek i¢cin
kisiyi belirleyin
Arka Plan Kapsamli arka plan bilgilerini ve Normal olarak mevcuttur ancak
Malzemeleri materyalleri bir araya getirecek kisiyi kolay erisilemez

belirleyin.
3.7.2. Literatiirden Ornekler:

Uluslararasi literatiir iyi uygulama 6rnegi bakimindan yapilan incelemede, yukarida yer
verilen bir ¢ok hususa ilave olarak yakin dénemde Diinya Giimriik Tegkilat1 (WCO- World
Customs Organization) tarafindan, COVID-19 gibi bir pandemiyle basa ¢ikmanin kamu
idareleri icin daha 6nce hazirlik yapilmamis bir alan oldugunun farkina vararak iiyelerin
etkili bir iletisim stratejisi tanimlayarak bir kriz durumuna dogru tepki vermelerine yardimeci
olmak i¢in Ek-2 dokiimanin yayimlandig: belirlenmistir.

Ayrica, 6rnek bir Kriz Iletisim Plan1 6zeti Ek-3'de verilmektedir.

Amerika Birlesik Devletleri halkini dogal ve insan kaynakli afetler de dahil olmak tizere
acil durumlara hazirlamak, miidahale etmek ve hafifletmek i¢in egitmek ve giiglendirmek
i¢in tasarlanmis Ulusal kamu hizmeti kampanyasi olan “Ready” web sitesinde yer alan Kriz

Iletisim Plani Tiirkcelestirilerek bir érnek olmasi bakimindan Ek-4'de sunulmustur.

Kriz Sonrast Oz Degerlendirme Sablonu olarak kullanilabilecek bir iyi uygulama 6rnegi de
Ek-5’te sunulmustur.

Kriz iletisimi amaciyla “Kriz Oncesi, Kriz Ani, Kriz Sonrasinda” yapilmasi gerekenlere iliskin
iyi uygulama 6rnegi kontrol listesi Ek-6da sunulmustur.

I¢ Denetim Birimi Bagkanlig
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3.7.4.

7/

K/

7/

Kriz {letisim Politikasinin Olusturulmasi

Hedefi belirleyin: Bir krizin etkilerini azaltarak kurulusun itibar1 ve varligini
devam ettirmesini saglamak, hedefe 6rnek olarak gosterilebilir. Hedef, kurumun is
stirekliligi planiyla uyumlu olmalidur.

Strateji ve mesajlarin nihai onaymni yapacak makami tanmimlaymn: Onay
sorumlulugu normalde kurumdaki iist yoneticiye ait olacaktir. Stratejilerin,
konumlandirmanin ve mesajlarin fiili gelisimi kurumun st yoneticisinin nihai
onay ile Basin ve Halka Iliskiler Miigavirinin yonetiminde olacaktur.

Bir kriz sirasinda planin uygulanmasindan sorumlu kisiyi (kurulus) belirleyin:
Bu, tiim dahili sorular ve sorunlar icin bagvurulacak ve bir krizin ortasinda iletisim
planini ve sonraki unsurlarini etkinlestirmek icin ilk karar1 verme yetkisine sahip
kisidir. Krizden dnce uygun bir onay hiyerarsisi tizerinde anlagmaya varilmasi ¢ok
6nemlidir.

[letisime yonelik tiim kararlarda yetki sahibi kisilerin listesi en tepeden baglayarak
ve en az ii¢ pozisyon derine inerek olusturulmalidir. Krizin niteligine bagl olarak,
birinci kisiyle yarim saatten daha kisa siire icinde temasa gecilemezse, ikinci kisi
otomatik olarak iletigim kararlar1 verme yetkisine sahip olacaktir. Ikinci kisi de
miisait degilse, ii¢iincii kisi sorumlu olacaktir. Ust yonetim, organizasyonun etkili
olabilmesi i¢in bu yetki hiyerarsisi izerinde dnceden anlagmali ve buna uymalidir.
Bir kriz sirasinda hizli iletisim kesinlikle kritiktir.

Kriz yonetimi ve kriz iletisim ekipleri icin temel iletisim degerleri olusturun:
Bu, kriz iletisim ekibinden gelen bilgiler ve kurumun st yoneticisi tarafindan
nihai onayi ile basin ve halkla iliskiler yoneticisinin sorumlulugunda olacaktir. Bu
degerlere; dogruluk, diriistliik, seffaflik, agiklik, ulagilabilirlik, hizli cevap verme 6rnek
olarak verilebilir.

Kriz Yonetimi Ekibinin Gorevlerinin Tanimlanmasi ve Prosediirler

Kriz Yonetim Ekibi Uyelerini tamimlayin: Asagidaki pozisyonlar veya
organizasyon i¢indeki esdegerleri asgari olarak ekipte temsil edilmelidir:

Ust yonetici (Bakan, Bakan Yardimcist,...)
* Satinalma islerinden sorumlu birim yoneticisi (Genel Miidiir, Bagkan)
* Basin ve Halkla Iliskiler Miisaviri

* Personel islerinden sorumlu birim yoneticisi (Genel Miidiir, Bagkan)




* Hukuk hizmetlerinden sorumlu birim yoneticisi (Genel Miidiir, Bagskan)

* Bilgi Teknolojileri hizmetlerinden sorumlu birim yoneticisi (Genel Miidiir,
Bagkan)

e  Gilivenlik hizmetlerinden sorumlu amir

Yazili amag ve iiyelerin sorumluluklarin1 hazirlayin: Ekibin 6zel amacini ve
parametrelerini tanimlayin.

Ekibin hem kapsam hem de zamanlamadaki sinirlamalarini miéimkiin oldugunca
netlestirin. Ornegin, her takim icin 6zel yazili sorumluluklar gelistirin.

Yapilacak eylemin organizasyonun basaris: ve hayatta kalma i¢in kritik oldugu,
bir kriz sirasinda her bir bireyin gorevlerinin ne oldugu ve ne olmadigi konusunda
net bir anlayisa sahip olmasini saglayacak 6zel yazili sorumluluklar gelistirin.

Genel olarak kriz yonetimi ekibinin sorumluluklary; faaliyetler, emniyet/giivenlik
vb. gibi normal fonksiyonel sorumluluklara dayali olarak atanmalidir. Bununla
birlikte, hizl1 harekete gecilmesini saglamak i¢in nihai kararlar icin yetkiye sahip
bir ekip baskani belirlenmelidir.

Birkrizmeydanageldiginde ekip tarafindan kullanilabilecekyaziliprosediirler
hazirlayin: Kriz ekibinin bir kriz sirasinda nasil ¢aligmasi gerektigine dair yazili
prosediirler gelistirin. Prosediirlerde, ekibin bulusacag: yer, takimin ne zaman
bulusacagi, toplantilara kimin baskanlik edecegi, sonuglar1 kimin bildirecegi,
kriz boyunca 24 saat cep telefonu ve internet erisimi gibi basliklarda alternatif
secenekler hazirlanmalidir.

Yazili amag¢ ve ekip iyelerinin gorevlerini hazirlayin: Ekibin 6zel amacini
tanimlayin. Kriz iletisim ekibinin amac1 kriz yonetimi ekibinin hedefiyle uyumlu
olmalidir. Temel fark, dis kitleler ve ¢alisanlarla iletisim yoluyla bu hedefe nasil
ulasilacagina nasil odaklanilacagi olacaktir.

Her ekip iiyesinin gorevlerinin ne olup olmadigi konusunda net bir goriise sahip
olabilmesi igin yazili sorumluluklar gelistirin. Ornegin, asgari olarak birincil
ve yedek sozcii, krizle ilgili bilgilerin toplanmasi ve giincellenmesi, medya
iligkilerini yonetmek, brifingler, rportajlar ve basin toplantilar1 diizenlemek;
web sitesi igerigini (kamuya agik web sitesi ve blog ve olast sifre korumali
magdurlar ve akraba web sitesi), sosyal medya iletisimlerini yonetmek, medya
listelerinin ve iletisim bilgilerinin tutulmasi, magdur / aile iletisimini yonetmek,
kurum igi ¢alisan iletisimini yonetmek, hizmet alanlar ve tedarikgi iletisimini
yonetmek, kriz iletisiminin etkinligini 6l¢mek, kriz iletisim biit¢esini yonetmek
i¢in sorumluluklar: atayin.

I¢ Denetim Birimi Bagkanlig
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L)

Tletisim stratejisi gelistirin.
Anahtar kitleler i¢in iletisim mesaj1 olusturun.

Kriz yonetimi ekibi, kriz iletisim ekibi ve belirlenmis kisilere agik, kriz sirasinda
onemli bilgileri yayimlayan, dahili kullanim i¢in parola korumal1 kriz web sitesi
kurun.

Genel bir krizin ilk birkag haftasinda (kurulusun kars1 karsiya kalabilecegi en olasi
kriz tiriinii diisiinerek) kriz iletisim planinin uygulanmasinin maliyetlerini
kapsayan bir kriz iletisim biitcesi gelistirmesi i¢in gerekli personele gorev verin.

3.7.5. Sonug

Ozetlemek gerekirse Kriz Iletisim Planlarinin;

R/
A X4

Bu Rehberde agiklanan kriz, kriz yonetimi, kriz dalgas: ¢oziimleri ve kriz iletisimi
hususlarina iligkin detaylar kapsaminda biitiinciil bir yaklasimla acil durum
programinin bir parcasi olarak olusturulmasi,

Bu yapilarin, is stirekliligi ve acil durum planlamalar ile entegre ¢alisiimasini
saglayacak koordineli bir kurum kiiltiirtiniin olusturulmasina gayret sarf edilmesi,

I¢ ve dis iletisim icin standart prosediirlerin ve iletisim stratejilerinin
belirlenmesi,

Kriz iletisim yontemlerinin ve araglarinin belirlenmesi,
Kurum i¢inde kriz durumuna iligkin ekiplerin ve sorumluluklarin belirlenmesi:

o Kurum kiltiiriine uygun bigimde sorumlu Kurul ve/veya Kurullar ve/veya
¢alisma gruplarinin kurum kiiltiiriine uygun bicimde olusturulmast,

o Her bir krizde ihtiyag duyulabilecek kurumsal iletisim, bilgi teknolojileri, malj,
insan kaynaklar1 vb. koordinatérliiklerin belirlenmesi,

o Yukarida belirtilen bu vb. ekiplerin, Kriz Iletisim Organizasyon $Semasinin
olusturulmasi,

o Temel rol ve sorumluluklarin belirlenmesi,
o 5018 sayli KMYKK kapsaminda kurumlarca belirlenen kurumsal risklere

iliskin sorumlu birim ve personel listesi ile iletisim bilgilerinin de derge
edilmesi veya bu dokiimana ilave bir ek ile entegre edilmesi,




X/
L %4

7/
o0
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Gorevlendirilen tiim ekibe iligkin iletisim ¢izelgelerinin olusturulmasi ve
dagitilmast ile giincelliginin saglanmasi,

Olusabilecek kriz senaryolarina iliskin matbu durum tespit ve bilgilendirme
formatlarinin olusturulmasi,

[lave iletigim veya altyap: ihtiyaglarin belirlemesi,
Kurum sézciisiiniin belirlenmesi, egitilmesi ve bilgilendirilmesi,

Bu ekiplerdeki personelin kriz planlari ve siire¢ hakkinda bilgilendirilmesi,
egitilmesi ve tatbikatlarin gerceklestirilmesi,

Hassas/kritik siire¢ ve bilgi sistemlerine iliskin sorumluluklarin belirlenmesi ile
olusturulmasi,

Ayrica, kriz iletisim yonetimi konusunda I¢igleri Bakanlig1 I¢ Giivenlik Stratejileri
Dairesi Bagkanlig1 tarafindan 2020 yilinda yayimlanan “Kriz Iletisim Yonetimi
Rehberi"nden faydalanilmasi 6nerilmektedir.

Tiim bunlara ilave olarak Kriz [letisim Plan1 hazirlanmasi kadar giincelliginin korunmast ve

ekiplerin ve siirecin takip ve koordinesinin de 6nemini hatirlatir, bu kitabin planlarin hazirlik

stirecine katki saglamasini umariz.
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Ek-1

Kriz Senaryolarinin Etkilerini Degerlendirme Formu

Kriz Senaryolarinin Etkilerini Degerlendirme Ornek Formu

Krizin Degerlendirilmesi

Diisiik Orta

Yiiksek

Krizin Kurum uizerindeki olasi etkisi

Krizin ortaya ¢tkma olasilig1

Krizin risk diizeyi

Gergeklesme olasilig1 olan senaryodan kisaca bahsedilir
(Konu, kim, nerede, ger¢eklesme ihtimali, sonug...)

Senaryo Risk Seviyesinin Degerlendirilmesi

Diisiik - Yiiksek
1-2-3-4-5

Calismamast halinde yiiriitiilen faaliyetin aksamasi

Buytk ol¢tide mali kayiplarin ortaya ¢tkmasi

Baskalarinin saghigi ve giivenliginin tehlikeye diismesi

Cevreye zarar verilmesi

Kurumun paydaglar1 nezdinde itibarinin zedelenmesi

Kurumun usulsiizliik veya yolsuzluk gibi olaylarla zarara
ugramasi

Faaliyet veya siirecin yiiriitiilmesinde bilgi teknolojilerin-
deki agiklar ya da yetersizlikler nedeniyle faaliyetlerinin
etkin ytriitillememesi

Personel sayis1 yetersizliginin hata yapma olasiligini ar-
tirmasi

Olas1 Olumsuz Sonuglar

Aksiyonlarin Etkileri

Belirlenen olasi durumlar i¢in senaryonun olumsuz etkilerini azaltmak amaciyla belirlenmis 6nleyici

aksiyonlar var midir?
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Ek-2

COVID-19 Krizi
Bir Kriz Sirasinda Nasil fletisim Kurulacagina Dair WCO Rehberi

11 Mart 2020de Koronaviriis Hastaligina (COVID-19) resmi olarak pandemi statiisii verildi,
bu da Diinya Saghk Kurumu (WHO) tanimina goére “yeni bir hastaligin diinya ¢apinda
yayillmasr” anlamina geliyor.

Bu hizli ilerleyen ve belirsiz durumda neler olup bittigini kontrol edemezken, hem i¢ hem
de dis iletisim yontemlerimizi yine de kontrol edebiliriz. Bazi genel adimlar1 izleyerek,
mesajlar1 igeride paydaslara ve digarida halka iletmekten sorumlu personele dogru bilgilere
glivenmelerini, gonderilen mesajlarin amaglarini anlamalarini, giiven olusturmak i¢in yeterli
empatiye ve gerekli donanima sahip olmalarini saglayabiliriz.

WCO, halkin ilgisinin artt1g1 bu donemde hedeflenen kitlelere etkili bir sekilde planlama ve
iletisim kurma o6zellikle mevcut kiiresel kosullar géz 6niine alindiginda COVID-19 gibi bir
pandemiyle basa ¢ikmanin kamu idareleri i¢in kesfedilmemis bir alan oldugunun farkindadir.
Etkili bir iletisim stratejisi tanimlanarak tyelerin bir kriz durumuna tepki vermelerine
yardimc1 olmak amaciyla asagidaki yontemler uygulanabilir.

1. Adim: Ozel bir gorev ekibi olusturun

Gorev ekibi, en son giincellemeleri takip etmek, bilgileri aktarmak ve gelecekteki eylemleri
planlamak gorevlerini @istlenen ¢alisan grubundan olusmalidir. Gérevlendirme yoluyla ilgili
birim temsilcilerinden olusacak bu ekipte yer alan iiyelerin belirli planlama ve karar verme
gorevlerini yapabilmesine yonelik yetkilendirmeler yapilmalidir.

Ekip 10 kisiden az bir ¢alisan grubundan olugmali ve yonetim kadrosundan, kurumsal
iletisimden, insan kaynaklarindan ve alaninda uzman ilgili ¢calisanlar: icermelidir. Asagidaki
unsurlar gorev ekibi tarafindan dikkate alinabilir / uygulanabilir:

% Durumu ve nasil gelistigini izlemek i¢in diizenli olarak ¢evrimici toplant1 yapin
(telefon, web semineri vb.)

X/
L %4

[s Siirekliligi Plan1 (BCP) yoksa hazirlayin ve/veya mevcudu gézden gecirin ve
ihtiya¢ duyulan giincellemeleri yapin, tiim platformlarda iletisim kurun

X/
L X4

Krizle ilgili temel bilgi/iletisim kaynaginin bu ekip olacagi konusunda yonetimi
bilgilendirin.

L)

> Onemli kararlar ve faaliyetler hakkinda diizenli giincellemeler yapin.
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7
L X4

Acil durum miidahalesine yonelik gorevli personelin erisim bilgilerini iceren
irtibat listesi olusturarak personele iletin.

% Mesajlar1 olustururken diiriist, agik ve tutarli olun. (Mesajlarinizda bilgi kaynagini
belirtip, gercek durumu agiklayin)

% Cok acil konulara 6ncelik verin
% Kisa ve 6z olun ve basit dillerde iletisim kurun

% Mesajlar1 hedef kitleler ile eslestirin (kitleleri boliimlere ayirin ve mesajin tonunu
uyarlayin)

K/

AS

[zleyici tepkilerini dinleyin, izleyin ve 6l¢iin
2.Adim: Gergekleri tespit edin

Panikanindailk tepkimiz paydaslarimiza cevap vermek olurken, dncelikle durumun gergeklerini
anlamak ve ardindan farkli kitleler ile sorumlu bir sekilde iletisim kurmak hayati bir 6nem tasur.
Kamu kurumlari iletisim stratejilerini spekiilasyon veya dogrulugu kanitlanmamais iddialardan
uzak tutarak olugturmalidur.

Tutarl1 olmayan ve/veya gercek bilgilerden olusmayan iletisim kafa karigikligina neden
olarak krizlerin siddetini arttirabilir. Tersine, giivenilir kaynaklardan gelen giiclii veriler ve
bu kaynaklara uygun sekilde referans verilmesi iletilen bilgilerin dogruluguna olan giiveni
gliclendirir. Bilgilerin en az ii¢ (3) kaynaktan dogrulanmasi genel bir uygulama tavsiyesidir.
3.Adim: COVID-19 kriz iletisim senaryolarinizi olusturun

Kiiresel bir krizle basa ¢ikilabilmesi amaciyla olusabilecek senaryolara yonelik dnceden
onaylanmig mesajlar1 iceren bir Iletisim Plani hazirlayin. Bu tiir senaryolar hazirlanirken
agagidaki iki 6rnekte yer alan unsurlar dikkate alinabilir:

Senaryo 1: Bir ¢alisanin COVID-19’a yakalandig: tespit edildi

% Kurumsal prosediirleriniz ve politikalarinizi uygulamaya koyan planlanmisg
protokoliiniizii uygulayin

% Kurum personelinin tamamini halihazir durum ve gergeklestirilecek faaliyetler
hakkinda bilgilendirin

% Personeli rahatlatin ve lojistik bilgiler saglayin
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% Senaryolara iligkin sosyal medya gonderilerinizi, bildirilerinizi ve e-posta
orneklerini iceren sablonlari kriz 6ncesinde hazirlayin

< Onleyici tedbirleri alin (dezenfeksiyon prosediirleri, hijyen vb.)

% Kurumunuz bina ve tesislerinin ne kadar tehlikeye maruz kalabilecegini
degerlendirerek gerekli faaliyetleri belirleyin ve ilgililere iletin.

% Genel Miidiiriin veya diger st diizey yoneticilerin enfekte olmasi durumunda
tebligler hazirlayin.

Senaryo 2: Vatandas i¢in hizmet veren binalarda COVID-19lu bulundu

% Onceden belirlediginiz prosediirlerinizi ve izolasyon politikalarini iceren faaliyet
planinizi uygulayin

% Empati kurun ve 6nleyici kontrollere uymadigi i¢cin paydaslarinizi/calisanlarinizi
suglamayin

% Tim paydaslarinizi (personeliniz dahil) bilgilendirin ve prosediirlerinizi
a¢iklayan bir duyuru hazirlayin

% Paydaslarinizi rahatlatin ve viriislii olanlara destek saglayin
% Hizlireaksiyon vermenizi saglayacak taslak bir teblig metnini 6nceden hazirlayin

% Kurumunuzun kars1 karsiya oldugu tehlikeyi degerlendirin ve faaliyetlerinizi
adim adim planlayin. Planlamaniz hakkinda paydaslarinizi da bilgilendirin.

4. Adim : Uygun iletisim yontemlerini / araglarini belirleyin
Halihazirda paydaslara ulasmak amaciyla kullanilabilecek bir cokiletisim aracibulunmaktadir.

Kriz sirasinda etkili bir sekilde iletisim kurmak i¢in asagida bazilar1 yer alan geleneksel ve
yeni araglarin bir karigimini olusturmaniz faydali olacaktir.

X/

% Salgin hakkinda 6zel bir web sayfasi olusturun

% Mesajlarinizin diizenli olarak yayinlanmasini hazirlamak / planlamak ve yanitlar:
izlemeden sorumlu bir sosyal medya ekibi olusturun.

% Paydaslar, COVID-19’un kamu hizmetleri tizerindeki etkisiyle ilgili sorular igin
bir yardim hattina sahip olmaktan memnun kalacaklardir
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% Calisanlar ile hizly, gizli olmayan iletisimin gergeklestirilebilecegi gruplara yonelik
resmi olmayan iletisim kanallar1 belirleyin.

%  Paydaslar veya c¢alisanlarla iletisim kurmak icin web seminerlerini
kullanabileceginizi hatirlayin.

% Websitesinde/ igiletisim kanalinda (intranet portali) diizenli podcastler yayinlayin
% Radyo / televizyon kanallar1 aracilifiyla diizenli bildiriler gonderin

% Kisa mesajlar kullanin, SMS gonderin.

% Cevrimici toplant1 / konferans araglarindan faydalanarak is stirekliligini saglayin.
5. Adim: Kurum Personeli Ile iletisim Saglayin

Etkili ve basarili iletisim; personelin, durumun ne oldugu hususunda agik ve net bir sekilde
bilgilendirilmesi ile baglar. Kurum ¢alisanlari ile kurulan bu iletisimde esas hedef; durumu
aydinlatmak, karisik mesajlasma ve kafa karigikligini ortadan kaldirarak personelin endisesini
azaltmaktir. Bu ¢aligmalar, kurum ¢alisanlarinin giivenlik ve kriz yonetimine iligkin adimlar
konusunda yonetimi degerlendirmesini ve giivenmesini saglayacaktur.

Personel ile iletisim kurulurken agagidakiler dikkate alinabilir:

Yiizeylerin (ofis ekipmani, aletler, vb.) nasil dezenfekte edilecegi dahil olmak

o
2

tizere koruyucu onlemler hakkinda diizenli iletisim ve DSO veya diger giivenilir
kaynaklardan gelen giincellemelerin paylagilmasi.

% Uzaktan ¢alisanlar ile yoneticiler diizenli iletisimi siirdéirmelidir.

%  Personel kararlarin nasil alindigini bilmelidir (kararlarin arkasindaki mantig

aciklayin)
% Bilgileri zamaninda iletin (tiim yanitlarin bilinmesini beklemeyin)

% Anksiyete ve stres yasayan personele empati ve 6zen gosterin

e

»  Yonetimin endiselerini ve taahhiidiinii diiriist ve seffaf bir sekilde paylasin

D)
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6. Adim : Paydaslarla iletisim kurun

Paydaglara ¢alisanlardan farkli bir yaklagim gostermek gerekir. Paydaslara karsi giiven
olusturmak ve paydaslarin idarelerin kendi ger¢ekliklerini anladiklarini bilmeleri i¢in idareler
diizenli bir bilgi akis1 saglamali, glincellemeleri iletmek i¢in uygun kanallar olusturmalar:
gerekir. Paydaslarla iletisim kurulurken asagidakiler dikkate alinabilir:

% I siirekliliginde 6nemli olan tedarik zincirinin biitiinligiiniin bozulmamasi igin
yonetim tarafindan prosediirler ve gorevlendirilen personeli paydaslara bildirin

% Empati kurarak kurum paydaslarinin giivenligini sorgulayin

% g siirekliligi planini paydaslara bildirin

% Yonetimin temel degerlerini yeniden vurgulayin, seffaf olun

% Esneklik ve destegi, miimkiin olan her agamada gosterin

% Dizenli olarak hatirlatici metinler ve/veya web yayinlar1 yayinlayin

% Paydaslar1 dinleyerek konu hakkinda goriis alisverisinde bulunun, karar siirecine
paydaslarinizi dahil edin

7. Adim: Kurum faaliyetlerini ¢evrimici araglari kullanarak yeniden organize edin ve
paydaslar1 yeni planlamadan haberdar edin

Salgin hastalik déneminde DSO tarafindan tavsiye edilen sosyal mesafe onlemleri ve
uygulanan seyahat kisitlamalar1 nedeniyle toplantilar1 veya etkinlikleri ¢evrimici araglar
kullanarak yeniden planlamak veya iptal etmek ve bunlar1 zamaninda ilgili paydaslara iletmek
i¢in planlama yapmak gerekir.

Yeni planlamada kullanilacak iletisim yontemleri katilimcilarin tiiriine gore belirlenmelidir.
Mevcut durumun ne kadar siirecegi ongoriilemediginden, is siirekliliginin saglanmasina
yonelik ¢evrimici araglarin kullaniminin arastirilmasi ve kullanilacak araglarin giivenlik ve
erisilebilirliginin degerlendirilmesi énerilmektedir.

8. Adim: Medya sorularina hazirlanilmasi

Kamu idarelerinin veya kuruluslarin medyanin zorlayici sorulari i¢in matbu cevaplari
hazirlanmasi faydalidir. Bu tiir sorgulara hazirlanirken asagidakiler diisiiniilebilir:

X/

% Zor sorular1 6nceden tahmin edin ve diiriist yanitlar hazirlayin

7/

% Empati, seffaflik ve endiseyi yansitan gerceklere dayali mesajlar gelistirin
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% Diizenli kisa basin brifingleri vasitasiyla medya ile diizenli iletisim kurun

% Paydas/izleyici tepkilerini sosyal medyadan veya diger medya yorumlar: ile takip
ederek 6l¢iin ve degerlendirin

K/

% Medya sorularina zamaninda yanit verin

% Medyay1 alinan eylemler, planlanan eylemler ve bunlarin paydaslar / halk
tizerindeki etkileri hakkinda bilgilendirin

9. Adim: Hazirlanan siiregleri siirekli olarak degerlendirin

Krizler sirasinda tiim iletisim siireci her zaman akici olmalidir. Kriz iletisim siirecinin, giindemi
yonlendirebilmek ve krizi yonetebilmek i¢in krizle ayn1 hizda proaktif olarak gelismesi gerekir.
Bu nedenle; anketler, sosyal medya incelemeleri, e-postalara verilen yanitlar ve gercek onaylar
yoluyla paydas tepkileri degerlendirilmelidir.

Ekibin stirekli olarak neyin basarildigina baktigy, iletisim i¢in dogru kanallar kullanildig1 ve
mesajlarin kurumun temel degerleri ile sinirlandirildigy, iletisimin gonderilip alindigindan
emin olmak i¢in stratejiyi iyilestirmek i¢in geri doniildiigii biitiinciil bir yaklagima ihtiyag
vardir.

10. Adim: Yeniden olusturmaya hazirlanin

Kriz sirasinda iletisim i¢in biiyiik ¢aba sarf edilmesi gerekecekken, Yonetim siireglerini yeniden
inga etmeye bagladiginda kriz sonrast iletisim siirecini stratejik hale getirmek i¢in ayn1 miktarda
gabaya ihtiya¢ duyulacaktir. Bu kriz, diinyanin daha 6nce gordiigii digerleri gibi sonunda sona
erecek. Kriz iletisim ekibinin, planlamalar kadar kriz sona erdiginde gonderilecek mesajlar1
da hazirlamasi onerilir. Kurumlarin normal ¢aligma hayatina ve ofislere gegise yonelik bir
planlamaya ve paydaslarla giiven iliskisini yeniden kurmaya ihtiyaci olacag: agikardir.

Sonug

Kriz yonetiminin temel unsuru, etkili iletisimdir. Etkili ve proaktif bir kriz iletisimi, koruyucu
onlemlerin benimsenmesine yardimci olarak kaynaklarin daha iyi kullanimini saglar. WCO;
zamaninda sagladig: kilavuzlar, kaynaklar ve tebligler ile bu donemde iiyelerini desteklemeyi
siirdiirecektir. Uyeler, bu belgeyi gelistirmek icin, bu kriz déneminde izleyicileri daha
iyi bilgilendirmek i¢in benimsedikleri iletisim stratejilerine iliskin deneyimlerini / en iyi
uygulamalarini paylasmaya davet edilmektedir.
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Ek-3
Kriz iletisim Plan1 Ornegi
Amaglar®
% Kriz esnasinda i¢ ve dis paydaslara dogru bilgileri aktarmak,

% Paydaslarin, krize iliskin bilgiyi en verimli ve uygun kanallardan almasini temin
etmek,

% Krizler dncesinde gergeklestirilecek onleyici ¢aligmalar ile acil durumlarda iletisim
bosluklarinin 6nlenmesi,

% Kurumsal faaliyetlerin normal seyrinde ve en az maliyet ile gerekli duyurulari1 yapmak
i¢in kullanilabilecek bir plan olusturmak.

Kriz Iletisim Politikas1
Bir kurum faaliyet veya calisan bilgilerini igeren bir acil durum veya kriz durumunda,
kurumun genel politikasi, i¢ ve dis kamuoyuna miimkiin olan en kisa siirede tam ve dogru

bilgi saglamak olacaktir. Bilgiler her zaman dogrulanabilir gerceklere dayanmalidir.

Kriz iletisimde, paydaslarla her zaman diiriistliik ve igbirliginin siirdiiriilmesi esastir. Ancak
bilgiler, kurum personeli ve faaliyetlerin giivenligi ile tutarli olmalidir.

Kriz Komuta Merkezi Takimi

Tel (Is) :0-312-xxx XX XX
Tel (Cep) : 0-5xX- XXX XX XX

Ust Yonetici / Gorevlendirdigi Personel

Tel (Is) :0-312-xxx xx XX
Tel (Cep) : 0-5xX- XXX XX XX

Komuta Kontrol Merkezi Yoneticisi

Tel (Is) :0-312-xxx XX XX
Tel (Cep) : 0-5xX- XXX XX XX

Basin ve Halka Iliskiler Miisaviri

Kriz Durumuna Gore Belirlenecek Tel (Is) :0-312-xxx XX XX

Birim Amiri Tel (Cep) : 0-5XxX- XXX XX XX

20 http:// startup.choosewashingtonstate.com/wkconten loads/2Q19/07/Crisis-Plan-Samplel.pdf ~ sayfasindan almarak

Turkgelestirilmistir. onu vzmanilari
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Gerektiginde, agagidaki kisilerle asagidaki konularda konu uzmani olarak hizmet vermek iizere

iletisime gecilebilir:

Basin ve Halka liskilerden Sorumlu

Uzman Personel

Tel (Is) :0-312-xxx XX XX

Tel (Cep) : 0-5xX- XXX XX XX

Kriz Durumuna Gore Belirlenecek

Teknik Uzman

Tel (Is) :0-312-xxx XX XX

Tel (Cep) : 0-5xX- XXX XX XX

Personel Islerinden Sorumlu

Gorevli Personel

Tel (Is) :0-312-xxx XX XX

Tel (Cep) : 0-5xX- XXX XX XX

Kriz Komuta Merkezi

Durum gerektiriyorsa Kriz Komuta Merkezi Yoneticisi iletisim islevlerini merkezde

yonlendirecektir.
Kriz Komuta Merkezi Yerleskesi

- A Blok Konferans Odas1 #2-D

2-D Uygun Degil ise Alternatif Lokasyon C Blok Egitim Odas1 #6-B

Merkez Ozellikleri :

®,

*,

®,

% Tim birimlere/baskanliklara/katlara merkezi erisim
% Basin i¢in yakindaki resmi resepsiyon alani (Oda #2-E)

% Yakinlarda bulundurulacak iki fotokopi cihazi veya merkezi

% Iletisim personelinin ofislerine yakinlik

7

«*  Birden fazla telefon hatt1

Kriz Komuta Merkezi Uydu Operasyonlari

% Altkoridorda yiyecek/igecek erzak dolab1




Bazen bir kriz karargahin kullanilamamasi durumunda kriz mahallinde veya uzak bir tesiste
bir uydu Kriz Komuta Merkezinin kurulmasini gerektirebilir. Bu, ¢alisanlarin 6liimiine
neden olan bir soygunu, uzun siireli rehine durumunu veya dogal bir felaketi igerebilir. Bu tiir
kararlar, KKM Ekip Uyelerine danistiktan ve durumu degerlendirdikten sonra Kriz Komuta
Merkezi (KKM) yoneticisi tarafindan alinir, bu sorumluluk KKM yoéneticine aittir.
Belirlenen konumlar :
Ankara- Ek Bina 5
Kriz Komuta Merkezi Gereksinimleri
KKM etkinlestirilirse, asagidaki 6gelerin bazilar1 veya tiimii odaya eklenmelidir:
% KKM ekip ofislerinden temin edilecek 3 adet bilgisayar
% Bilgi Teknolojilerinden alinacak 2 adet Diziistii Bilgisayar — dahili tel xxxx
% Yedek toner kartuslar1 ve kagitlariyla birlikte faal bir yazici
% Ekip tyelerinin ofislerinden alinacak ilave telefonlar
% Hoparlor (xx biriminden)
% Uzatma kablolar1 veya giic seritler
% Kuru isaretleyiciler (Duvar panosu igin)
% Kiriz Arag Seti #1 (bkz. ek)
% Hesap Makineleri

% Sarj cihazli kurum cep telefonlar1

% Sarj cihazli kisisel cep telefonlar:

X/

% Eger miimkiinse acil ihtiyaclar i¢in kurumsal kredi kart1
Kriz Komuta Merkezinin Aktiflestirilmesi

Krizlerde, KKM asagida belirtilen durumlarda belirtilen birim/makamlarin talimat1 ve
yonlendirmesiyle aktif hale gelir:

1.  Kurumsal Iletisim Ekibi
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2. Ust yonetici veya yetkilendirdigi kamu gorevlisi
3. KKM yoneticisi
Kriz Komuta Merkezi Etkinlestirildiginde
KKM yoneticisi ile iletisime gectiginizde, asagidaki gorevleri hemen gerceklestirin:
% Dahili telefonunuzu asagidaki prosediirle KKM’ye yonlendirin:
% Prosediir: Arama *x, KKM uzantisini girin, @i¢ bip, ydnlendirmeyi onaylayacaktir

%  Randevularinizi dort saatlik araliklarla iptal etmesi icin bir is arkadasinizi
bilgilendirin.

< KKM telefonu olarak belirlenen telefonunuz varsa telefonunuzu ve Kriz Plani
Dosyanizi yaniniza alin.

>

R/
*

Bilgisayariniz bir KKM terminali olarak belirlenmisse, onu iletisim merkezine

*,

gotiirmek i¢in is arkadaslarinizdan yardim isteyin.

X3

A

KKMye ilerleyin.

KKM EKkibi toplandiktan sonra, Kriz Komuta Merkezi Yoneticisi:

>

Resepsiyon gorevlisine/santral panosuna, medyadan gelen tiim aramalarin KKM’ye

o
2

yonlendirilecegini séyleyin.
% KKM kapisina odaya erisimi sinirlayan isaretler asin.
< Iki ekip iiyenizi telefonlar/PC’ler gibi ekipmanlar1 kurmak i¢in gorevlendirin.
% Nizamiyeye veya resepsiyona basin temsilcilerinin gelebilecegini bildirin ve bir

KKM Ekip Uyesi onlar1 karsilayana kadar resepsiyon/nizamiyede beklemelerini
saglayin.

X/
o

Birincil ekip tiyeleri miisait degilse, KKM Ekibiyle dontisiimlii olarak iletisime
gegin.

% Ust yoneticiyi ve/veya sekreterini KKM’nin aktif oldugu ve daha fazla bilgi/durum
raporlarinin gelecegi konusunda bilgilendirin.

+  Numarasi: (312) XXX-XXXX
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% Kriz durumunu ve Kkilit oyuncular1 belirlemek i¢in aninda gercek bulma
aragtirmalarina baglayin.

% Tim kilit oyunculara, KKM tarafindan talimat verilmedik¢e medyaya veya
personele herhangi bir agiklama yapilmamas: talimatini verin.

Kriz Komuta Merkezi Ekibinin Sorumluluklari
Kriz Komuta Merkezi Yoneticisi
Genel Sorumluluklar

% Kriz durum degerlendirmesi yapar ve Kriz Komuta Merkezi iiyelerini (ilgili)
toplantiya ¢agirir.

% KKM Ekibini kriz yonetimi, kontrol altina alma ve ¢6ziimleme konusunda
yonlendirir.

% Krize yardimci1 olmak i¢in kurumdaki uygun departmanlari ve alan uzmanlarini
harekete gegirir.

% Ust yonetimi bilgilendirir.
% Krizle ilgili harcamalar1 ve iletigimi yetkilendirme
Yetenek Seti

% Kapsaml iletisim siireci bilgisi ve 6zellikle medya iliskileri teknikleri hakkinda
ayrintili calisma bilgisi.

% Kurumsal karar verme yetenegi.
% Farkli kriz senaryolarinda isletim prosediirlerine yonelik genel bilgi ve anlayzs.

% Kiriz iletisimi ve kriz yonetimine iligkin kilit personelin organizasyon yapis1 ve
rollerine aginalik.

>

o
AS

Kogluk mentérliik yetenekleri.

»  Gorevler - Seferberlik

L)

X/
L X4

Geri gagirma rollerini baglatma.
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Rolleri atama ve gonderme.

Gerekirse olay yeri ekibini atayin.

Siteden giincellemeleri alma.

Durum hakkinda st yonetimi bilgilendirme.
Yeterli kaynaklarin mevcut oldugundan emin olma.

Medyayla ilk iletisimin gelistirildiginden emin olma.

Gorevler - Siirekli Miidahale :

X/
X4

K/
o

)

KKM politikasina ve karar alma siirecine katilmak, yonetimin politika ve
kararlardan haberdar edilmesini saglamak.

[letisim stratejisinin, krizde KKM ile istisare edilerek gelistirilmesi ve ayarlanmasi.

[letisim yanitini1 periyodik olarak gdzden gecirmek, cevaplar 12 saatten fazla devam
ederse, vardiya planlamak. Rolleri giincellemek veya ayarlamak.

Mesajlarin tutarliligini saglanmasi amaciyla site ve KKM arasindaki dis iletisim
faaliyetlerinin koordinasyonunu saglamak.

Konu ile ilgili hiikiimet vyetkilileriyle temaslarin yiriitilmesinde KKM’nin
desteklenmesini saglamak.

Kurum s6zciisii olarak uygun kamu gorevlisinin gorevlendirilmesini saglayin.

Haber biilteninin onaylanmasi igin gerekli onay mekanizmalarin1 kurmak ve
yonetmek.

Kriz Komuta Merkezi Ekibine iliskin Sorumluluklar

Genel Sorumluluklar

Thtiya¢ duyulan lojistik destek, yardim ve malzemelerin temini

Olgu bulma gorevlerini yiiriiterek ve gelen bilgileri dogrulayarak, 6nemli bilgilerin
kanallar1 olarak hizmet etme.

Birincil ve ikincil kriz bilesenlerini ve gostergelerini ele almak icin stratejiler
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formiile etme.

X/

% Kurumsal Iletisim ile baglantili olarak, en etkili kanallar araciligiyla harici ve
dahili bilgilerin olusturulmasina ve dagitilmasina yardimci olma.

% Kronik kriz asamasinda takip degerlendirmeleri yapma.

Sozcii

Krizle ilgili medya sorularini agik, 6zlii, dogru ve zamaninda yanitlayin. Bu raporlamanin
gercekleri dogru bir sekilde icermesi ve olayla ilgili dengeli bir goriis sunmasini saglayin.

Genel Sorumluluklar
% o Krizle ilgili tiim medya sorulari i¢in irtibat kisisi olarak gérev yapma.
% ¢ Medya Brifing Odasrni etkinlestirme ve yiiriitiilen faaliyetleri denetleme.

%« Brifing odas1 i¢in ekipman ve malzeme ihtiyaglarini organize etme.

X/
L X4

o Medya baglantilarinin giincel ve kolayca erisilebilir telefon/e-posta listesini
tutma.

Yetenek Seti
% Medya iliskilerinde egitim almis olma.
% Ozellikle baski altindayken agik ve 6zlii bir dil kullanma becerisi.

% Pratik medya roportaji deneyimi (profesyonel gorev taniminda yer almasi
Onerilir)

X3

A

Kurumun tiim faaliyet ve yerleskeleri hakkinda ¢alisma bilgisi.

K/
£ %4

Krizlerde basin ve halkla iliskiler siirecinin isleyisine dair tecriibe ve bilgi.

Gorevler - Seferberlik

*

% Birincil Medya Brifing Odasinin Kurumsal Genel Merkezde uzak bir yerde
bulunup bulunmayacagini belirleyin, yer veya kriz mahallinde.
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Kriz bolgesinde veya uzaktan bir Basin/Medya Brifing Merkezi kurulursa:

% Arag takimlarindan birini alin.

R/

% KKM Yoneticisini, Basin Brifing Odasinin konumu, telefon ve diger ayrintilar
hakkinda bilgilendirin.

% Arka plan giincellemelerini alin.

% Kriz bolgesine varildiginda:

% Olay yeri gorevlileriyle birlikte durum analizi gelistirin.

% Aynintilar1 ve ilk ifadeleri toplayin/belirleyin.
% Basin biilteninde sorumlu personeli belirleyin.

% Tlave olarak teknik ve kidemli sozciilerin gerekli olup olmadigini belirleyin.

7

% KKM Ekibini bilgilendirin ve diizenli iletisim saglayin.
% Gerektiginde KKM Yoneticisine medya brifingleri saglayin.
Durum analizi tamamlandiktan sonra:

< Dug Iletisim Uzmanu ile birlikte bilinen gercekleri kullanarak ilk yayini hazirlamak
i¢in ¢aligin.

7

< Ilk siiriimiin onay siirecini yiiriitiin.

% Basin/medyaya ilk yaymnin dagitimini koordine edin.

% Basin/medya yanitini baglatin.

7

% Ginlik medya programin gelistirin.
Gorevler - Siirekli Miidahale
% Medyadan gelen tiim sorulara zamaninda, dogru ve samimi bir sekilde yanit verin.

% Tamamlanmamis bilgi taleplerini daha fazla islem i¢in KKM Yoneticisine iletin.

% Yanitin izlenmesini saglanmasi amaciyla basin izleme ve analiz birimiyle birlikte
calisin. Hassas goriismelerin 6zel olarak izlenmesini isteyin.
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Kriz Iletisim Plan1 Hazirlama Rehberi ‘

% KKM Yoneticisi liderliginde gergeklestirilen bilgi giincellemelerine katilim
saglayin.

<  Ihtiyag olmasi halinde stratejilerin degistirilebilmesi ve uygun bilgilerin
toplanabilmesi i¢in belirlenen potansiyel sorunlar konusunda KKM Ekibini
yonlendirin.

% Basin konferanslari, brifingler ve fotograf firsatlar1 diizenlemek ve yiiriitmek igin
KKM Ekibi ile birlikte ¢aligmak.

% KKM iyelerine ve st diizey yoneticilere miilakatlardan veya konferanslardan
once kogluk yapin.

% Sozcii, tiim medya sorular1 i¢in birincil irtibat noktas1 gérevi gorecek ve gerekirse

Basin/Medya Brifing Odasinda medya brifingleri diizenler.

Genel kurallar
% Kurum hakkinda arka plan bilgilerini igeren bilgi formlar1 basin brifingleri
oncesinde hazirlanmalidir. Bu bilgiler sik¢a sorulan sorulara yanit verecek
bicimde diizenlenmelidir.

< Thtiyag olmasi halinde kisa ve 6z ifadeler KKM ekibi tarafindan hazirlanmalidir.
Bu ifadeler onaylandiktan sonra, sézcii tarafindan geleneksel kanallar araciligryla
medyaya iletmelidir. S6zcii, onaylananlarin 6tesinde ek bilgi sunmamaya dikkat
etmeli, ancak mevcut oldugunda ek gercekleri saglamaya s6z vermelidir.

>

%  Kurumun basina yardimci olma taahhiidiinii miimkiin mertebe gii¢lendirin,
ancak onlara kurum c¢alisanlarinin kimligini veya diger mahremiyet konularini
korumaya yonelik prosediirler ile bunlarin nedenlerini hatirlatin.

% Kurum tesislerinde basin, KKM Yoneticisi ve/veya Sozciisii tarafindan

yonlendirildigi sekilde belirli alanlarla sinirlandirilmalidir. Bu alan Basin/Medya

Brifing Odas1 olmalidir.

% Basin, medya saha disinda calisirken bilgi toplamasina ve filme alinmasina
miidahale etmeyin. Medya temsilcilerine miidahale eden veya onlar1 rahatsiz
eden kurum personelinin raporlari veya fotograflarinin muhtemelen asil konudan
daha fazla soruna neden olabilecegini unutmayin.

% Yaralanan veya oldiiriilen kisilerin kimliklerini, magdurun ailesi yetkili makamlar
tarafindan bilgilendirilinceye kadar korunmas: gerektigini unutmayin.
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Demeglerinizde “yorum yok” ifadesini kullanmayin alinizde gercekler yoksa,
medyaya, gercekler ortaya ¢iktik¢a onlara geri doneceginizi soyleyin.

Olabildigince agik ve diiriist olun. Yalan séylersen ya da yarim dogru soylersen er
ya da ge¢ yakalanma riskiniz vardir. Kotii haberler gizlenemez; medya bilgilerini
bagka yerden alacaktur.

Sozcii miisait degilse, asagidakilerle ilgili sorulara acik ve dogru bir sekilde yanit verin:

Ne oldu.

Nerede oldu (belirleyebildiginiz kadariyla).
Ne zaman gergeklesti (saat ve tarih).

Ne etkilendi, (ekipman, tesisler veya iirtinler)
Mevcut durumun olgusal degerlendirmesi.

Bilinen yarali, hastaneye kaldirilan veya 6lii sayisi (isim vermeyin).

Asagida beliritilen konularda yorum YAPMAYIN ve sorular1 yanitlamaya CALISMAYIN:

Hasarin maddi tahminleri
Sigorta kapsami
Muhtemel nedenleri
Suglama veya sorumluluk

Kurumun sorumlulugu, kusuru veya ihmali anlamina gelebilecek her sey.

Son s0z olarak;

Stipheniz oldugunda birakin. Sorunun yanitini bilmiyorsaniz, uygun oldugunda,
6grenmeye ¢aligarak miimkiin olan en kisa siirede geri arayacaginizi séyleyin.

Soylediginiz her seyin kayit altina alinacagini unutmayin.

Goriismelerinizde kiminle konustugunuzu (telefon numaralar1 dahil) ve basina
hangi gergekleri agikladiginizi gosteren bir kayit olusturun.

KKM Ekibine tiim medya baglantilarin: bildirin.




Kriz Iletisim Plan1 Hazirlama Rehberi

Sozciiniin Sorumluluklar:

Goriisme Talepleri

Basin roportajlarini kabul edip etmeme karari, bir kriz durumunda ciddi bir konu oldugundan

roportaji kabul etmeden veya reddetmeden dnce agagidaki konular1 degerlendirmelisiniz:

X/
L %4

Katilmakla ne kazanacagimizi anlamalisiniz. Kazanacak bir seyiniz yoksa,
muhtemelen kabul etmemelisiniz. Ayrica, risk faktorleri beklenen kazangtan
daha agir basiyorsa, muhtemelen siz de katilmak istersiniz.

Risk faktorlerini degerlendirin. Bu, ortamla olan rahatlik diizeyine, goriigmecinin
kim olduguna, hazirlik siirenizin miktarina ve medya sizin katiliminiz olmadan
bir haber yaparsa organizasyonun ne kadar zarar gorecegine baghdur.

Kontroliin kimde oldugunu, gergekten sizde olup olmadigini degerlendirin.
Medyanin veya yonetimin etrafinizda dolagmasi riskini degerlendirmeniz
gerekir. Resmi Sozciintin kim oldugunu herkese agiklamak faydali olacaktur.

Mesajiniziiletebileceginizden emin olun. Cevabinizevetse, 0 zaman Szciiniiziin
mesaj1 anladigindan ve giinliik dilde agiklayabildiginden emin olmalisiniz.

[zleyici kimligini degerlendirin. Onemli bir faktor de seyircinin kendisidir. Yerel
bir gazete izleyicisi, disaridan gelenlere gére mesajiniza karsi daha duyarli olabilir
ve baslamak igin iyi bir yer olabilir.

Giivenilir, egitimli bir Sozciiniiziin oldgundan emin olun. Roportaj talebi
yapildiginda egitim i¢cin zaman kalmamuigtir.

Haberle veya TV haber raporuyla ayn1 anda yayinlanacak fotograflar mesajinizi

gliclendirecek mi yoksa onunla gelisecek mi? Yardimci olacak resimler veya
kamera erisimi saglayabilirsiniz.

I¢ Denetim Birimi Bagkanlig
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ik Olay Bilgi Formu

Ne oldu?

Nasil oldu?

Neden oldu?

Nerede oldu?

Ne zaman oldu?

Olii ve yarali varmi?

Tehlike devam ediyormu?

Sorunu kontrol etmek i¢in

neler yapiliyor

Medya iletisim Sorumluluklar

Kurumun biiyiikliigiine bagl olarak Sozcii ve Medya Irtibat Gérevleri tek bir kisi tarafindan
yerine getirilebilir.

Rol

Basin mensuplarinin gorevlerini yapabilmeleri i¢in isbirligi icinde kolaylastiric1 bir sekilde
barindirilmalarini saglayin.

Genel Sorumluluklar
Basin i¢in irtibat personeli olmak.
Basin/Medya Brifing Odasinin kurulumu ve isleyisini denetlemek.

Sozciiile yakin bir sekilde basinin bilgi ve tesis ihtiya¢larinin karsilandigindan emin olmak i¢in
calismak.

Yetenek Seti

% Etkinlik yonetimi deneyimi.
0

% Krizlerde basin ihtiyaglar1 konusunda tecriibe.

% (Kurulusun) faaliyetlerinin, giivenlik prosediirlerinin ve yerleskelerinin bilinmesi.

Gorevler - Seferberlik Aninda

% Sozcii ile koordineli olarak Medya Brifing Odas1 ve bekleme alaninin yerini
belirleme.




Kriz Iletisim Plan1 Hazirlama Rehberi ‘

X/

% Medya Brifing Odas tabelasini kurma.
% Medya Brifing Odas1 kurmak ve tedarik etme.
Gorevler - Siirekli Miidahale
% Medya igin giivenlik prosediirlerini diizenleme.
% Basin kimliginin/ziyaret¢i yaka kartlarinin dagitimini koordine etmek.
< Ihtiyag halinde Personel Basin Brifing Odasin1 hazirlama.
% Basin Brifing Odasr’nin onlar i¢in uygun oldugunu medyaya bildirme.

%  Medya mensuplarina (kurulus) miilkiindeyken her zaman eslik edildiginden
emin olma.

% Medyaya yeni durum raporlari, haber biiltenleri ve haber konferansi programlari
hakkinda bilgi verme.

X/
o0

Ek bilgiler, arka planlar ve fotograf saglama.

X/
£ %4

Basin/haber konferanslarinin bagkanligini yapmak.
Basin/Medya Brifing Merkezi
Gerekli goriildiigii takdirde bir Medya Brifing Odas1 kurulabilir.

% Bir personelinizi, nizamiyeden veya resepsiyondan Basin/Medya Brifing
Merkezine kadar medyay: eslik etmesi amaciyla gorevlendirinyin.

% Bir konusmaci podyumu kurun.

e Kagit tahtas1 hazirlayin ve isaretleyicilerin bulundugundan emin olun.
% Yeterli sayida eklenti saglamak icin gii¢ seritlerini duvar prizlerine takin.
% Basin temsilcilerine kimlik dagitmak.

% Basin calisanlarina arka plan bilgileri ve bilgi notlarinin yaninda yakindaki
restoranlarin ve otellerin bir listesini saglamaniz faydali olacaktir.

X/
£ X4

Kurum personeli ile basinin temaslar1 sinirli olmalidir. Bu nedenle muhabirleri
yiyecek/igecek maddeleri igin kafeteryaya yonlendirmekten kaginin.
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*
A X4

7
o0

B

>

7
A X4

Kriz siiresine bagli olarak lojistik destegi diisliniin ve kahve, fincanlar ve hafif
atistirmaliklar ayarlayin.

Kriz sirasinda medyanin personelle karismasini 6nlenmesi amaciyla en yakin
tuvaletleri “sadece medya” olarak atayin.

Medya igin bir brifing programi olusturun. Odadan ayrilmadan dnce bir sonraki
brifing zamanini kagit tahtasina asin.

Brifingde kullanilacak sunumlar i¢in ekipmani ve 1siklar1 ¢alistirmas: amaciyla bir
personel gorevlendirin.

Tiim korumal1 baglantilarin oturum agma bilgileri ve parolalar1 dahil olmak iizere
medyanin wi-fi erisimine sahip oldugundan emin olun.

D1s Haberlesme Uzmam

Kurumun biiyiikliigiine bagl olarak bu iglev, Sozcii rolii ve/veya Medya Irtibat Gérevi ile
birlestirilebilir.

Rol

R/
L X4

Kurum i¢i mesajlarla uyumlu dis iletisimler gelistirmek ve sunmak.

Genel Sorumluluklar

7
L X4

5

R/
A X4

7
L X4

Basin ile ilgili tiim iletisimlerin gelistirilmesi ve tiretilmesi i¢in liderlik yapmak.
Krize tepkiler ve basin faaliyetleri konusunda birincil uzman olarak hareket etmek.

Diger iletisim uzmanlariyla yakin isbirligi iginde gerekli materyalleri olusturmak
i¢in ¢aligmak.

Belirlenen medya yayinlarini, brifingleri ve roportajlari koordine etmek i¢in S6zcii
ve/veya Medya Irtibat Kisisi ile yakin isbirligi icinde calismak.

Yetenek Seti

R/
£ %4

Giiglii yazisma yetenegi.
Basinla iligkiler ve medya isleyisine asinalik.
Kurum faaliyetleri hakkinda bilgi sahibi olunmasu.

Basily, ticari ve yayin medyasi hakkinda saglam bilgi.




Kriz Iletisim Plan1 Hazirlama Rehberi ‘

Gorevler - Seferberlik
% KKM yoneticisi ile bilgi glincellemeleri i¢in prosediirler olusturma.

% Arka plan bilgilerinin, bilgi setlerinin ve destekleyici materyallerin dagitim igin
hazir oldugundan emin olmak.

%  KKM Ekibinin diger tiyeleriyle yakin isbirligi icinde durumu degerlendirmek ve
dis miidahaleler igin stratejiler ve taktikler belirlemek i¢in ¢alismak.

% Haber biiltenini (ilk) hazirlama.
% Sosyal medya gonderi gorevlerini yerine getirme.
Gorevler - Siirekli Miidahale

7/

»  KKM Yoneticisi ve Sozciisii ile birlikte calisarak gerekli medya materyallerini

K/

gelistirmek.

X/
L X4

Sozciiyli 6nemli mesajlar, agiklamalar, haber biiltenleri ve medya taktikleri
hakkinda bilgilendirme.

% KKM Yoneticisi tarafindan yonlendirildigi bicimde dis iletisim mesajlarini
olusturmak.

% Uygun iletisim yontemlerini belirleyerek mesaj1 iletmek.
% Yonlendirildigi takdirde medya sorularina yanit verme.
% Kriz iletisim stratejileri hakkinda oneriler gelistirmek.
% Olusturulan mesajlara yonelik onay mekanizmalarini ¢alistirmak.
% Sosyal medyay1 yonetme ¢alismalarini yiirtitmek.
I¢ letisim Uzman1
Rol

»  Calisanlara dis mesajlarla tutarli, zamaninda ve dogru iletisimler sunmak.

L)

Genel Sorumluluklar

% Kurum personeline yonelik i¢ paydas iletisiminin gelistirilmesine liderlik etmek.
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7
A X4

Birincil uzman olarak krize kars: i¢ paydas tepkileri konusunda ¢alismak.

Diger iletisim uzmanlariyla yakin isbirligi icinde gerekli materyalleri olusturmak
ve kaynaklar1 harekete gecirmek i¢in galigmak.

Yetenek Seti

Giiglii yazisma yetenegi ile hizli ve dogru iletisim saglama becerisi.
Kurum kiiltiiriine ve isleyise hakim olmak.
Kurum faaliyetleri hakkinda bilgi sahibi olmak.

Kurum personeline yonelik iletisim taktik ve yontemleri hakkinda uzmanlik.

Gorevler - Siirekli Miidahale

o%

DS

7/
o0

>

o
2

Calisanlarla iletisimi baglatma.

[letisim yontemlerini belirleyerek mesaji uygun bigimde iletmek.

Haber biiltenlerini giincelleme ve uygun iletisim kanallarini kullanarak dagitmak.
Kurum ¢alisanlarinin sorularina yanit verme.

Kriz iletisim stratejileri ve taktiklerini 6nermek.

Mesajlar gelistirerek onaylar1 diizenlemek.

I¢ Iletisim Uzmani, i¢ iletisimden sorumludur. Bu nedele, acil durum iletisimlerinin

olusturulmasi ve ¢alisanlara dagitilmasiyla ilgili daha 6zel 6nerilerde bulunabilir.

*

Kriz, ¢alisanlarin ivedilikle harekete ge¢mesini gerektiren bir durum igeriyor ise
etkilenen alan(lar)daki bir veya daha fazla kilit ¢alisanla telefonla iletisime gecerek
onlar1 yonlendirin.

Basina dagitilan tiim iletisimlerin i¢ haberlesmede de ayni anda yayinlanmasini
saglayin. Medya brifinglerinde, kapsanan ilgili noktalarin bir ¢aligan 6zetini
olusturun.




Kriz Iletisim Plan1 Hazirlama Rehberi

Rol

X/
£ X4

[letisimde her zaman ¢alisanlarin endiselerini dile getirin. Onaylanmus bilgileri
uygun iletisim kanallarindan gonderin.

Krizlerde yetkililer yakinlarina haber verene kadar magdurlarin kimliklerini,
yaralilarin veya 6liilerin bilgilerini veya isimlerini agiklamayin.

Krizlerde yer alan Kisilere, basina réportaj yapmamanin kendi ¢ikarlarina en
uygun oldugunu agiklayin. Stresli kosullar altinda yapilan bir goriisme sirasinda,
istemeden kendi giivenliklerini veya baskalarinin giivenligini tehlikeye atabilecek
bir sey soyleyebilirler.

Topluluk fletisim Uzmam

Olayla ilgili kamu sorularini ele alin ve onlarla agik, 6zlii, dogru ve zamaninda bir
sekilde ilgilenin, boylece hissedarlar ve kilit topluluk kamulari ihtiya¢ duyduklar:
tiim gergeklere ve bilgilere sahip olur.

Genel Sorumluluklar

Kamuoyuna iligkin sorular1 zamaninda, dogru ve samimi bir sekilde yanitlamak.
Halkin soru ve aramalarinda irtibat noktasi olarak gorev yapmak.
KKM Yoneticisince gergeklestirilen bilgi glincellemelerine katilmak.

Tutarlilig1 korumak ve gerektiginde destek saglamak i¢in sahadaki KKM ekip
tyesi ile irtibat gérevi yapin.

Yetenek Seti

>

o
AS

X/
L X4

>

Toplulukve / veya yatirimar iligkilerinde deneyimli veya egitimli olmak .
Ozellikle baski altindayken agik ve 6z1ii bir dil kullanma becerisi.
Kurumun tiim faaliyetleri ve yerleskeleri hakkinda ¢aligma bilgisi.

Genel diizeyde olay, yonetim prosediirleri ve belirli alanlardan sorumlu kisiler
hakkinda bilgi sahibi olunmasi.
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Gorevler - Seferberlik

KKM’ye ulastiginizda asagidakileri 6grenin:

o
2

Kamu/hissedar yanit alani ve telefonu.

Kamuya agik aramalarin 1-800°lii numara, sosyal medya veya diger iletisim
kanallarindan alinacagini haber biiltenleri araciligiyla iletin.

Resepsiyon gorevlisini, halktan gelen tiim aramalarin size iletilmesi gerektigi
konusunda uyarin.

Kamu yanitin1 baglatmak i¢in ¢alisin.

Gorevler - Siirekli Miidahale

Halkla Basa Cikmak I¢in Genel ipuglar

Gergekleri proaktif bir sekilde arayanlara hemen bildirin. A¢ik ve diiriist olun.
Halk siirekli olarak kiiciik degisiklikler de dahil olmak {izere bilgilendirin.

Toplumu, dis paydaslar1 miidahale ve karar verme siirecine miimkiin oldugunca
dahil edin.

Ziyaretgilerle Tlgilenmek

Ziyaretgiler, asagidakiler de dahil olmak tizere gesitli tiirlerde olabilir:

R/
A X4

X/
°e

Yetkililer

Bilgi i¢in mesru ihtiyaglar1 olan medya
Yénetim Kurulu Uyeleri

Yardim etmek isteyen calisanlar
Seyirciler ve halkin merakl: iiyeleri

O anki olaganiistii duruma bagli olarak, kabul edilecek ziyaret¢inin tiirii ile ilgili
olarak Giivenlige agik talimatlar verilmelidir.

Ziyaretgilerin kaydi tutulmalidir.




Kriz Iletisim Plan1 Hazirlama Rehberi ‘

% Kriz sahasina erisim talepleri CCC Yoneticisine iletilmelidir.

% Ziyaretgilere her zaman bir ¢alisanin eglik etmesi saglanarak ziyaretcilerin kriz
miidahale siirecini engellememesi garanti altina alinmalidir.

Telefon Prosediirlerine iliskin Hususlar
Genel kurallar
% Telefona“(kurulus) lletisim Merkezi ile cevap verin. Size nasil yardim edebilirim?”
% Nezaketinizi koruyun.

% Cagrilari/goriismeleri 6nceden olusturulmus bir Telefon Cagri Sayfasina
kaydedin.

Bir Sozcii miisait degilse

o

X: “Suanda tiim sozciiler telefonda. Bir mesaj birakmak isterseniz, miisait olur olmaz
aramanizi onlardan birine geri gondermelerini saglayacagim.» diyebilirsiniz.

% Gortgmeyi sonlandirmadan 6nce asagidaki bilgileri sordugunuzdan ve bunu
Telefon Arama Sayfasina kaydettiginizden emin olun:

- Ad Soyad
- Kurum/Kurulus
- Telefon numarasi
- Talep Edilen Bilgiler
- Aciliyet
Bir Arayan iizgiinse
< lyi bir dinleyici olarak séziinii kesmeyin.
% Seslerinin tonuna gore aciliyeti degerlendirin .
% Arayandan ayrintilar1 isteyin.
% Arayan kisiye en kisa siirede yardim alacaginiz konusunda giivence verin.
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% Asla olay hakkinda yorum yapmayin.

% Yorum yapmak yerine : “Uzgiiniim ama size bu bilgiyi verecek durumda degilim.
Bir S6zciiniin miisait olur olmaz size geri donmesini saglayacagim.

Arayan kisi kabaysa
% Sakin olun ve so6zilinii kesmeyin.
% “Arayan her zaman haklidir” tavriniz1 gériismeye yansitin.
% Kisisel goriis bildirmeyin.
% Telefon Cagr1 Sayfasini doldurun ve herhangi bir arayan gibi takip edin.
% Tartigmadan dinleyin, nazik ve yardimsever olun.
Bir arayan lobideyse ve biriyle konusmak istiyorsa
% KKM yoneticisi ile konustuktan sonra onu geri aramaniz gerektigini séyleyin.
% Arayan kisiden adin1 ve numarasini giivenlik gorevlisine birakmasini isteyin.
% Uygunsa, arayana bir sonraki konferans saatini bildirin.

KKM Yoneticisi

Bu pozisyon olmazsa olmaz degildir veya baska gorevlerle birlestirilebilecek yardimci bir
pozisyondur. Bir yonetici asistan1 veya yonetici asistani bu rol i¢in ideal olacaktir.

Genel Sorumluluklar

% Acil Durum letisim Merkezinin operasyonel kapasitesini siirdiirmek (Sarf
malzemeleri dahil).

*

KKM Ekibinin tiim iiyeleri ve alan uzmanlar ile iletisime gegildiginden emin
olmak.

X/
°e

KKM Yoneticisi tarafindan yonlendirildigi sekilde gogaltma ve dagitim faaliyetlerini
koordine etmek. KKM iletisimini izlemek ve kaydetmek.

»  Ek kaynaklarin teslimi/kiralanmasi i¢in gerekli diizenlemeleri yapin.

L)
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Kriz Iletisim Plan1 Hazirlama Rehberi ‘

% Dinlenme alani, tedarik alan1 ve Medya Brifing Odas1 dahil olmak iizere KKM
tesislerini etkinlestirmek icin diger KKM EKkibi iiyeleriyle birlikte ¢alisin.

Hukuk Uzmani
Genel Sorumluluklar
% KKM iletisimlerini yasal ve diizenleyici uygunluk agisindan incelemek.
% Hukuk béliimii i¢in onay noktas: olarak hizmet vermek.
% Birincil uzman olarak hukuki konularda hizmet vermek.
Konu Uzmani

Genel Sorumluluklar

X/
£ X4

Belirli faaliyetlerde birincil uzman olarak hizmet vermek.

53

%

KKMyi desteklemek igin ilgili departmanin personelini ve kaynaklarini harekete
gegirin.

X/
£ %4

Krizin ¢6ziimiiniin 6niindeki engelleri kaldirin.
% CCCveilgili departman(lar) arasinda irtibat gérevi yapmak.
Kriz Sonras1 Degerlendirici Personel

Genel Sorumluluklar

Kriz gectikten sonra, KKM Yoneticisi bir Ekip Uyesini kriz sonrasi degerlendirmeyi yonetmesi
ve yazmasl i¢in atar. Bu islemde asagidaki hususlar degerlendirilir.

7/
L X4

Krizle ilgili faaliyetlerin, planlama ve prosediirlerin giiglii ve zayif yonlerinin
analizi.

7/

% Kriz miidahale sisteminin iyilestirilmesi i¢in 6neriler.

X/
L X4

Iyilestirmeleri benimsemek icin zaman ¢izelgeleri.

>

% Burapor, tiim KKM Ekibi tarafindan gozden gegirilecek ve siirecin giincellenmesi
ve/veya iyilestirilmesi icin onerilerle birlikte Ust Yonetime gonderilecektir.
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EK-4
fyi Uygulama Ornegi Bir Kriz Iletisim Plan1
Kriz {letisim Plani®"

Acil bir durum olustugunda hemen iletisim kurma ihtiyaci ortaya ¢ikar. Kurumun faaliyetleri
kesintiye ugrarsa, hizmet alanlar bundan nasil etkilenecegini bilmek isteyeceklerdir.
Diizenleyici kurumlarin ve hiikiimet yetkililerinin bilgilendirilmesi gerekebilir veya bilgi talep
edilebilir. Tim bu “izleyiciler”, kurum iletisim kurmaya baslamadan 6nce bilgi sahibi olmak
isteyeceklerdir.

Acil durum hazirlik programinin 6nemli bilesenlerinden biri de kriz iletisim planidir.
Kurum acil durum aninda, takip eden saatler ve giinlerde hizli, dogru ve giivenli bir sekilde
yanit verebilmelidir. Ozellestirilmis bilgilerle birgok farkli hedef paydasa veya kitleye ilgi ve
ihtiyaglarina uygun olarak ulasiimalidir. Olayin ele alinig bicimi, kamuoyunda olumlu veya
olumsuz alg: yaratarak kurum imajini etkileyebilir. Her bir potansiyel kitle/paydas “Bu beni
nasil etkiler?” sorusuna cevap aramakla ilgilenir. Hedef kitlenin veya paydaslarin ilgi alanlarina
6zel mesajlar olusturulmasina yardimei olmak kriz iletisim planinin amaglarindan biridir.

Paydaslar/Kitleler

Acil durumlarda kurumun paydaslarini anlamak ve bu kitlelere dogru bicimde ulagsmak, kriz
iletisim plani olusturmanin ilk adimlarindan biri olarak karsimiza ¢ikar. Olay sirasinda ve
sonrasinda bilgi ihtiyaci olan bir¢ok paydas veya potansiyel izleyicilerin hepsinin kendine 6zgii
bilgi ihtiyaglar1 bulunugu gozden kagirilmamalidir. Buradaki zorluk potansiyel kitleleri, bilgi
gereksinimlerini belirlemek ve ardindan kurum i¢inde kimlerin bu hedef kitle ile en iyi iletisim
kurabilecegini tespit etmektir.

Asagida paydaslara veya potansiyel kitlelerden 6rneklere yer verilmistir:

% Hizmet alanlar

% Olaydan etkilenen sag kalanlar ve aileleri

% Kurum ¢aliganlar ve aileleri

% Basin/medya

% Kurumun fiziksel konumu yakininda yasayan topluluklar, komsular, dis paydaslar

% Kurum yonetimi ve hissedarlar

2 https://www.ready.gov/crisis-communications-plan (Erisim Tarihi: 20.11.2021)
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% Kamu kurumlar: ve diizenleyici kurumlar
% Tedarikci firmalar
[letisim Bilgileri

Kurumun yukarida 6rnekleri verilen paydaslarindan olusan planin her hedef kitlesinin
iletisim bilgileri listelenerek olay sirasinda hemen erisilebilir durumda olmasi saglanmalidur.
Olay sirasinda erisilebiliriligi saglamak amaciyla kurumdan hizmet alanlar, tedarikgi firmalar
ve kurum personelinin iletisim bilgilerinin kurum bilgi sistemine ilave olarak disarida bir
yerde yedeklenmesi de degerlendirilmelidir. Her bir kisi i¢in olabildigince fazla bilgi eklenmesi
tavsiye edilir. (kurum ady, iletisim bilgisi, telefon numarasi, cep telefonu, faks numarasi ve
e-posta adresi vb.).

Tletisim listeleri diizenli olarak giincellenmelidir. Bilgilerin gizliligi korunmali ve acil durum
operasyonlar1 merkezinde veya kriz iletisim ekibinin tiyeleri tarafindan kullanilmak tizere
alternatif bir konumda yetkili kullanicilara sunulmalidir. Bilgi sistemlerinde saklanan listeler,
bir web tarayicisi ile uzaktan erisim i¢in giivenli bir sunucuda da saklanabilir. Listelerin basili
kopyalarinin da alternatif bir yerde erisilebilir durumda olmasi saglanmalidir.

Hizmet Alanlar

Hizmet alanlar ile iletisim en onemli Onceliktir. Hizmet alanlar, telefonla kurumunuza
erisemez veya elektronik islemlerini gerceklestiremezler ise sandiginizdan daha hizli bicimde
sorun yasandigini idarak edebilirler. Bu nedenle is siirekliligi planinda, telefon aramalarini
varsa yedek ¢agri merkezine veya is siireglerinizin gegici bir sorun yasadigini belirten sesli bir
mesaja yonlendirilmesini iceren hususlara da yer verilmelidir.

Is siirekliligi plan1 ayrica hizmet alanlarin olay aninda taleplerinin durumu hakkinda uygun
sekilde bilgilendirilmesini saglayacak prosediirleri de icermelidir. Halkla iliskiler veya ¢agr1
merkezi personeli, bir olay olmasi durumunda hizmet alanlar ile iletisim kuracak sekilde
atanmalidir.

Tedarikgiler

Kriz iletisimi veya is siirekliligi plani, tedarikgilerin bilgilendirilmesine yonelik prosediirleri
icermelidir.

Kurum Yonetimi
Kurum yonetime bildirimde bulunulmasina iliskin protokollerde zamanlamaya iliskin
hususlar agik¢a belirtilmeli ve kayit altina alinmasi saglanmalidir. Hafta sonu tatili veya

gece yarisinda meydana gelen olaylarda personele hangi durumlarin derhal ydnetime
bildirilmesi gerektigi acikca anlatilmali ve kayit altina alinmalidir. ¢ ve dis ilgili paydaslarin
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bilgilendirilmesi i¢in benzer protokoller ve prosediirler olusturulmalidir.
Kamu Lurumlarindaki Yetkillier ve Diizenleyici Kurumlar

Kamu kurumlarindaki yetkililerle iletisim, olayin dnemine, niteligine ve yasal gerekliliklere
baglidir. Diizenleyici kurumlara 6ngoriilen siire i¢inde bildirimde bulunmayan isletmeler i¢in
cezai mileyyideler uygulanabilir. Esik miktarlar1 agan kimyasal dokiilme veya salinim varsa
gevresel diizenleme kurumuna bildirim gerektirir.

Kriz iletisim planlarinda, ilgili yonetmeliklerde belirtilen bildirim gereksinimlerine ve varsa
cezai hiikiim uyarilarina da mutlaka agikea yer verilmelidir. Toplumda meydana gelen biiytik
bir olay, se¢ilmis yetkililerin dikkatini ¢ekecektir. Planda, kamu kurumlari ve diizenleyici
kurum vyetkilileri ile iletisim kurmak iizere {ist diizey bir yonetici belirlenmelidir.

Kurum Personeli, Magdurlar ve Aileleri

Insan kaynaklar1 birimi, genel istthdam sorunlar1 ve sosyal haklar yonetimi ile ilgili olarak
kurum personeli ile giinliik iletisimden sorumlu oldugundan benzer bi¢imde, kriz iletisim
ekibinde de IK yonetimi bu rolii tistlenmelidir.

S6z konusu birim; kurum yonetimi, yoneticiler, kurum ¢alisanlar1 ve aileleri ile iletisimi
koordine etmelidir. [K ayrica ¢aliganlarin bakimi ile calisanlara ve ailelerine desek saglanmasiyla
ilgilenen kisilerle iletigimi koordine etmelidir. Oliim veya ciddi yaralanmayz igeren bir olay ile
ilgili iletisimi yonetilmesi sirasinda yonetim, kurum sozciisii, kamu kurumlari ve IK arasinda
yakin koordinasyon gereklidir.

Toplum

Kurum tesislerinde gevredeki toplumu etkileyebilecek tehlikeler varsa, dis ¢evre de dogal
olarak 6nemli bir izleyici kitlesi haline gelecektir. Bu nedenle kurumun g¢evresel ve toplumsal
etkileri bazinda sosyal yardimlar da kriz iletisim planinin bir parcasi haline gelmeli ve planda
bu hususlara da deginilmelidir.

Kriz iletisim plani, halki herhangi bir tehlike konusunda bilgilendirmeye yonelik protokoller
ve prosediirler gelistirmek i¢in kamu giivenligi gorevlileriyle koordinasyonu ve uyarilmasi
halinde alinmas1 gereken en uygun koruyucu énlemleri igermelidir.

Basin/Medya

Krizin boyutuna bagh olarak medya kuruluslar1 temsilcilerinin olay yerinde olabilecegi
veya ayrintilar1 6grenmek iletisim kurmaya calisacag: bilinmelidir. Yerel veya ulusal basin
kuruluslarindan bir¢ok bilgi talep edilecektir. Bu ¢ok sayidaki talebi, roportajlar1 ve basin
acitklamalarini yonetmekte zorluk cekebilirsiniz. Bu nedenle taleplerin 6nceliklendirmesi ile
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basin biiltenlerinin ve konugma notlarinin 6nceden hazirlanmasi krizlerde iletisimin kalitesi
ve hizini arttiracaktir.

Yalnizca yetkili sozctilerin basinla konusmasina izin veren bir kurum politikas: olusturulmali
ve bu politika ile yetkilendirme gerekgeleri tiim ¢alisanlara iletilmelidir.

Mesajlar

Bir olay sirasinda ve sonrasinda her izleyici kendisine 6zgii bilgileri arayacaktir. “Ger¢eklesen
olay diizenimi, isimi, giivenligimi, toplumu,... nasil etkiliyor?” Izleyici ile kurulacak
iletisimde bu sorularin cevaplanmasina 6zen gosterilmelidir.

Kriz iletisiminde paydaslar ve sozciiniin belirlenmesi asamasindan sonraki adim kurumsal
mesajlarin belirlenmesidir. Olay esnainda mesajlar1 olusturma, “yapilacak ¢ok sey” ve “cok
az zaman” 1n neden oldugu baski nedeniyle baski yaratcak ve hatalara neden olabileceginden
mesaj sablonlarini miimkiinse 6nceden olusturmak dnemlidir.

Bumatbumesajlar, risk degerlendirmesisirasindagelistirilen bilgiler kullanilarak hazirlanmali,
risk degerlendirme siirecinde, paydaslarla iletisimi gerektiren senaryolar olusturulmalidir.
Farkli senaryolar olsa da krizlerde iletisim ihtiyaci olayin etkileri ile ilgili olacaktir:

% Kurum personelinin veya bagkalarinin yaralanmasina sebebiyet veren kazalar

% Kurum tesislerinde maddi hasar
% Baskalarinin maruz kaldig1 yaralanma veya hasara bagli sorumluluk

% Kurumun iiretimi veya hizmetlerinde olusabilecek kesintiler

% Cevresel etkiler de dahil saha dis1 sonuglar1 olan kimyasal dokiilmeler veya
salinimlar

% Kalite problemleri

Mesajlar, paydaslarin veya hedef Kkitlelerin ihtiyaclarina cevap verecek ozgiinlitkte
olusturulmalidir.

Hizmet Alan - “Talebim ne zaman tamamlanacak?”, “Zararimi telafi etmek icin ne
yapacaksiniz?”

Kurum Calisanlar1 - “Calismak i¢in ne zaman bildirimde bulunmaliyim?” Bir isim olacak

mi1? “Is arkadagima ne oldu?” “Giivenligimi saglamak icin ne yapacaksin?” “Ise geri dénmek
giivenli mi?”Kapatma sirasinda 6deme alacak miyim yoksa igsizlik maas1 alabilir miyim?”
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Kamu Kurumlar veya Diizenleyici Kurum - “Ne zaman oldu?” “Ne oldu (olayla ilgili
ayrintilar)?” “Etkiler (yaralanmalar, oliimler, gevre Kkirliligi, tiiketicilerin giivenligi vb.)

nelerdir?”

Secilmis Gorevli - “Toplum iizerindeki tehlike ve ekonomik etkiler nelerdir?” “Kag ¢alisan
etkilenecek?” “Ne zaman geri doniip normal isinize devam edebileceksiniz?”

Tedarikgiler - “ Teslimatlara ne zaman devam etmeliyiz ve nereye gondermeliyiz?”

Kurum Yonetimi - “Ne oldu?” “Ne zaman oldu?” Yaralanan var mi1? “Tesislere etkisi nedir?”
“Uretimin ne kadar duracagini diisiiniiyorsunuz?”

Toplumdaki Komsular - «Disar1 ¢ikmanin giivenli oldugundan nasil emin olabilirim?»
«Bunun tekrar olmasini 6nlemek igin ne yapacaksin?» «Maruz kaldigim zarar i¢in nasil 6deme
alacagim?»

Basin - “Ne oldu?” “Kim yaralandi1?” “Tahmini kayip nedir?” “Olaya ne sebep oldu?” “Tekrar
olmasini 6nlemek i¢in ne yapacaksin?” “Sorumlu kim?”

Mesajlar sablonlar1 doldurulacak bosluklarla birlikte 6nceden olusturulmalidir. Bu sablonlar
olay senaryolarina gore olusturulabilir, yonetim tarafindan onaylanabilir ve hizli diizenleme ve
ihtiya¢ halinde yayinlanmas1 amaciyla uzaktan erisilebilir bir sunucuda saklanabilir.

Kriziletisim planinin bir digeramaci, bilgi verilmesinikoordine etme ihtiyacinin planlanmasidir.
Kurum tizerinde bir acil durum veya biiyiik bir etki oldugunda, olay veya potansiyel etkileri
hakkinda sinirl1 bilgi sahibi olunabilir. Yeni bilgiler elde edildik¢e “hikaye” bir¢ok kez degisebilir.

Planinin bir bagka amaci da mesajlarin tutarliligini saglamaktir. Bir kitleye bir hikaye ve diger
kitleye farkl1 bir hikaye anlatirsaniz bu yeterlilik ve giivenilirlik sorular1 ortaya ¢ikaracaktir. Her
bir izleyiciden gelen belirli sorular: ele alirken her mesajin 6ziiniin tutarli olmasini saglamak
i¢in protokoller olusturulmalidir.

Kriz iletisim planinin amaglarindan biri de olaya tepki vermekten bir strateji yonetmeye ve
olayin iistesinden gelmeye gecilmesini saglamaktir. Kurum yonetimin stratejiyi gelistirmesi,
kriz iletisim ekibinin bu stratejiyi her paydasin veya hedef kitlenin endiselerini gidererek
ve organizasyonu olaydan itibar1 zarar gérmeden ya da en az zararla ¢ikacak sekilde
konumlandirarak uygulamasi hedeflenmektedir.

fletisim ve Bilgi Merkezleri

[letisim dogasi geregi cift yonliidiir. Bu durum acil durum &ncesinde, sirasinda ve sonrasinda
da benzerdir. Paydaslar veya izleyiciler sorular soracak ve bilgi taep edecek, kurum bu talepleri
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karsilayarak bilgi akisini saglayacaktir. Bu akus, iletisim merkezi araciligiyla yonetilmelidir.
S6z konusu bilgi akis1 asagida gorsellestirilmistir.

Secilmis
Ydneticiler
ve
mu Kurumiar

//,_-—-_,,_‘\ -//./..,-"

Olay

Yéneticisi Lial

) ™~ . /-’/ Yonetim _E&“‘x\
F - i

/! Acil midahale Halkia

S ekip lideri lliskiler

L I—IEtlglm & i Personel
Duzenleyici Bilai insan e
Isler M kJ ) Kaynaklar Ailerari
erkezi

Medya ile
D Tiiskiler

T

Satinalma -

Musteriler

s

Tedarikgiler

Kriz iletisim merkezi ve s6zcii semasi

Kriz iletisim planinin “merkezi”, Irtibat ve Bilgi Merkezleridir. Bu merkezler, her izleyiciden
bilgi taleplerini alir ve paydaslara bilgi akisini saglar. Kurum i¢i bir¢ok béliimden ¢aligan, bu
merkezde belirli bir hedef kitleyle iletisim kurmak i¢in gorevlendirilebilir.

“Iletisim merkezi” hizmet alanlardan, tedarik¢ilerden, haber medyasindan ve digerlerinden
gelen sorular1 alan birimdir. Irtibat merkezinde, bilgi taleplerini yanitlayacak personel
gorevlendirmeleri yapilmali ve gerekli donanim saglanmalidir. Gelen bilgi taleplerinin tutarli
ve dogru bir sekilde yanitlanmasi amaciyla komut dosyalar1 ve “sik sorulan sorular” (SSS)
belgesi olusturulmali ve irtibat personeline dagitilmalidur.

“Bilgi merkezi’, normal ¢aligma saatleri igcinde hizmet alanlardan, ¢alisanlardan ve
digerlerinden bilgi talep eden mevcut personel ve teknolojilerden (6rn. web sitesi, ¢agri
merkezi, forum siteleri vb.) olusur. Kurumda mevcut bu kaynak, kriz iletisiminde bilgileri
izleyicilere iletmek ve ¢evrimigi okuma igin bilgi géndermek i¢in kullanilabilir.

Kriz iletisim ekibi, yonetim ekibi iiyelerinden olusur ve iletisim ile bilgi merkezlerini
desteklemek i¢in ofis ortaminda ¢alismalidir. S6z konu ¢aligma ortamlar: acil durum
operasyon merkezinin miimkiin oldugunca yakininda olmasi tercih edilmelidir. Bu ekibi
amaci, olayla ilgili bilgi toplamaktir.
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Bilgi toplama eylemi, ¢agr1 merkezi operatorlerine (¢agri merkezi tarafindan alinan e-postalar,
sosyal medya muhabbeti veya haber medyasi tarafindan yayinlanan hikayeler) veya ofisteki
personele yoneltilen sorularin izlenmesini de igermelidir. Bu girdi bilgiler, kriz iletisim ekibi
yonetimini paydaglar tarafindan giindeme getirilen konular hakkinda bilgilendirir. Ayrica
yonetim, kriz iletisim ekibi tarafindan iiretilen mesajlara yardimci olmali ve girdi saglamalidur.
Ekip, uygun mesajlar olusturabilir ve yayinlanmasi onaylanan bilgileri yayabilir.

Kriz Iletisim Kaynaklar

Kaynaklar kurum ana merkezinde mevcut olmalidir ve birincil siteye erisilemedigi takdirde,
alternatif bir site icinde benzer yetenekleri kurmak i¢in uygulanmalidir.

Gelen aramalar i¢in ayrilmis hatlar1 olan telefonlar ve giden aramalar icin ayri
hatlar

Kurum bilgilendirmeleri i¢in kullanilan herhangi bir elektronik bildirim sistemine
erisim

E-posta

2 adet faks cihaz (biri gelen digeri de giden mesajlar1 yonetmek amaciyla)
Giincellemeleri yayinlamak i¢in kurumun internet sitesine web yoneticisi erisimi
Sosyal medya hesaplarina erisim

Kurum bilgi sistemine erisim (yerel alan agina, giivenli uzak sunucuya, mesaj
sablonu kitapligina ve yazicilara erisim)

Acil durum miidahalesi, is siirekliligi ve kriz iletisim planinin basili kopyalar:

Bina ¢izimleri, is siiregleri ve kayip 6nleme programlari ile ilgili bilgiler (giivenlik
ve saglik, fiziksel bilgiler / siber giivenlik, ¢cevre yonetimi vb.)

Fotokopi makineleri
Olaylar1 kayit i¢in kullanilacak matbu formlar:
Mesaj panolar1 (kagith sunum tahtalari, beyaz tahtalar vb.)

Kalemler, kursun kalemler, kagitlar, panolar ve diger kirtasiye malzemeleri
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Ek-5
Kriz Sonras1 Oz Degerlendirme Sablonu?

Kriz iletisiminizin ve yonetim ekibinizin tiim {yelerinin bu degerlendirmeyi doldurmasini
saglaym. Ilk yanit icin algilanan performansinizi performansinizi neden bu gekilde
derecelendirdiginize iliskin nedenler vererek 1-5 arasinda derecelendirin. Bir sonraki durum
i¢cin uygulanabilecek herhangi bir 6grenme oldugunu diisiiniiyorsaniz, bunlar1 sonraki
adimlar siitununda belgeleyin.

flk Cevap Takip Eden Sonraki Asama
Cabuk

Hizli cevap verdik mi?

Bilgilendirici

I¢ ve/veya dis paydaslarin temel
bilgi ihtiyaglarini ele aldik mi?

iqten

Krizden etkilenen insanlara em-
pati gostererek, insanlik ve 6zenle

yanit verdik mi?

Acik sozlii

Bilindiginde, ne oldugunu, ve
bundan sonra ne olacagini diriist-

¢e acikladik m1?

Miitevazi

Varsa, kurum olarak hatanin ne-

deni biz miyiz?

2 https://blog.hubspot.com/service/crisis-communication-plan (Erisim Tarihi: 18.11.2021)
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Kriz Oncesi iletisim Kontrol Listesi?*

Kriz Oncesi Eylemler

Genel Risk Degerlendirmesi: (1) Isletmeniz icin en énemli tehditler ve giivenlik agiklar1 nelerdir? (2) Kurumunuzda
hassas faaliyetler veya kritik is fonksiyonlar1 nelerdir? (3) Bu hassas/kritik faaliyetlerin siirdiiriilebilirligini saglamak
i¢in gerekli kaynaklar nelerdir? (her faaliyette ilgili personel, siire¢ler, gerekli teknoloji, yetkilendirme vb.).

Kriz aninda yetki ve sorumlulugun kimde oldugu ve kime ulagilacaginin belirlenmesi i¢in kriz iletisim ekibini olustu-
run.

(1) Telefon - Ev / Cep (2) E-posta (3) Tahliye Planini igeren bir acil durum iletisim listesi olusturun.

Kriz iletisim ekinin olaym zaman ve yerine hizli vakif olmasini saglamak i¢in sorunlarin izleme ve takibine yonelik
Google Alerts, Mention, Brand24 vb. izleme ve uyar1 sistemleri kurun.

fletisim yontemlerni gesitlendirin. Sadece mobil veya tek hatla sinirli kalmaym. Kurum personelini, SMS mesajlar
benzeri farkl: iletisim yontemlerini kullanmalar: i¢in egitin.

Yeni ¢alisanlar i¢in egitim programinizin kriz iletisim planiniza uygunlugundan emin olun.

Kolay erisim saglanabilen ve hizli diizenlenebilecek basin biilteni sablonlar: hazirlayin.

Opsiyonel olarak kriz sirasinda yayinlanmak tizere web sitesi ve/veya telefon numarasini hazir bulundurun.

Kriz mesajiniz1 tiim iletisim platformlariniz tizerinden paylasacaginiz sosyal medya kriz iletisim planlarinizi hazir.

Kriz iletisim ekibininlayin erisebildigi kurum ve hassas gorevler/kamu gorevlileri hakkinda kolayca erisilebilen bilgi-
leri depolayin.

Kurum teknolojisinin krize dayanabilmesini saglayin. Bilgi sistemlerinizin uzaktan erisimi veya internet sayfanizin
kriz trafigini yiikiinii kaldiracagi, veya sunucularda sorun oldugunda dosyalara erisim igin gerekli altyapinin mevcu-
diyetinden emin olun.

(1) E-posta (2) Sunucular (3) VPN (4) Uzak hizmetler. Baglant1 kesildiginde yeniden baglant: i¢in planlar gelistirin.

Herkesin siire¢leri anladigindan emin olmak i¢in kriz planlarini ve 6zel stratejileri 3. parti firmalar ve ortaklarla pay-
lagin.

Kriz iletisimi stratejisi gelistirin:

Birinci ve Ikinci sézciilerin atanmasi gerekir.

Kurum personeline, sozciilerin kim oldugunun bildirilmesini saglayn.

Sozciilerin medya erisiminin kesintisiz bigimde (24 saat) olmasini saglayin.

Sozciilere gerekli egitimi saglayin.

Kurum i¢i ve disinda uygulanmak {izere personel i¢in basin etkilesimleri politikasi olusturun.

Devam eden medya iligkilerini siirdiiriin ve her zaman yeni baglantilar kurun.

Paydas gruplariny, kilit hedef kitleleri 6zel stratejiler ile belirleyin.

Bastan sona tutarli mesajlasma igeren temel mesajlasma ve konusma noktalar: gelistirilecek.

Kurum ve sozciiliikle gérevlendirilen kamu personeli hakkinda ayrintilari igeren medya kiti hazirda beklemeli.

Medya kuruluglarinin bir listesini olugturun. (radyo, TV, haberler ve bloglar dahil)

B https://www.prezly.com/academy/the-only-crisis-communication-plan-you-will-ever-need sayfasindan alinmakla Tiirkgelestirilmistir.

(Erisim Tarihi: 24.11.2021)
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Tarih Saat Platform

1.1.2020 7:12:00 AM Twitter
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Agiklama ve Link Cevap

ABC kurumu ... mevzuata aykiri is yaptr...[url] Islemi yapan personel bilgilendirilmistir.
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Kriz Ani Iletisim Kontrol Listesi

Kriz Oncesi Eylemler

Tiim bilgileri edinin (géreviniz buna uygunsa) ve olay iletisim ekibini toplayin

I¢ paydaslar1 bilgilendirin ve @ist ydnetimin durum ve iletisim eylemlerinden haberdar olmasini saglayin

Onay protokollerini kabul edin ve imza i¢in yetkili kisilerin uygunlugunu kontrol edin

Onemli dis paydaglart Danisma Forumu gibi araglar ile bilgilendirin ve onlarla baglant: kurun

Anahtar mesajlar1 hazirlayin. Bu mesajlar paydaslar ilgilendiriyorsa onlarla da paylasin

Hizmet saglayicilariniz ile medya / sosyal medya izlemeyi birlikte gdzden gecirin. Ilgiliyse sosyal medya izleme rapor-
larini paylasin

Soru-Cevap ve SSS hazirlayin, diizeltmeler / eklenecek yeni bilgiler i¢in is arkadaglarinizla paylagin

Mesajlarinizi desteklemek i¢in hangi gorsellerin yararli olabilecegini planlayin

Medya sozciilerini aday gosterin ve kisaca bilgi verin — gerekirse szciiler icin medya egitimi diizenleyin

Medya sorgulama ve sosyal medya gonderi giinliikleri ayarlayarak tiim bilgi taleplerini takip edin

Medya sorulariyla profesyonel ve zamaninda ilgilenin. Sorularin sayist bunaltici hale gelirse bir basin toplantisini dii-
sinin

[zleme raporlarini sik stk gdzden gegirin. Miimkiinse yanlig bilgileri diizeltin. Yanit vermek / izlemek igin ek kaynaklara
ihtiya¢ olup olmadigini gozden gegirin

Onlara en uygun sekilde ulasmak igin 6nemli dig paydaslar1 ve kanallari belirleyin

Ulagilmas: zor kitlelerin ihtiyaglarini géz 6niinde bulundurun

Potansiyel destek i¢in veya 6nemli mesajlarinizi ve bilgilerinizi ¢ogaltmak i¢in tigiincii taraf ‘arkadaslarr’ belirleyin
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Kriz Sonrasi iletisim Kontrol Listesi

Kriz Sonrasi Eylemler

Kriz sona erdiginde tiim kritik kisileri sonraki adimlardan haberdar edin.

Kriz degerlendirme siirecini baglatin

(1) Nasil/Neden ortaya ¢ikti?

(2) Tekrar nasil 6nleyebiliriz?

(3) Buna kars1 nasil korunabiliriz?

(4) Bu deneyimden yola ¢ikarak olasi kriz senaryolar1 neler olabilir?

Krizin nasil ele alindigini degerlendirmeye baslayin

(1) Temel mesajlar nasil iletildi?

(2) Kriz planlamalarina uygun hareket edildi mi?

(3) Daha fazla sozcti gerekli mi?

(4) Krizle tim iletisim kanallar1 uygun sekilde yonetildi mi?
(5) Belirli bir kanalla daha iyisini yapabilir miydik?

Her iki degerlendirmeyi de stratejilere ve egitime yapilan yeni eklemelere odaklanarak gézden gegirin.

Calisanlariniza kriz ve nasil ele alindig1 hakkinda bilgi verin. Hem olumlular: hem de olumsuzlar1 paylasin ve ihtiyag

duyulan yerde egitim vermeye odaklanin.
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Sosyal Medya Agiklamalari - Kriz Iletisim Kontrol Listesi

Ad1

Tarih

Saat

Son Tarih

Telefon

E-Posta

Sosyal Medya
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Sonraki
adimlar

Medya Cikis1 + Sorunun Tutum ve Ses Onceki Kapsam

Ulke/Bolge Amaci Tonu (Linkler) Yapilan Islem
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