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GIRI
Kriz iletisimini yonetmek, kriz konusuia iligkin bilginin toplanmasini ve
kamuoyunun bilgi alma ihtiyacina uygun igerik, ara¢ ve zamanlama ile
karsilanmasini yonetmektir. Bu rehber ile kriz Oncesi, sirast ve sonrasinda
kamuoyu ile iletisimin yapilandirilmasi amaglanmistir. Kamunun bilgi verme
odevini demokratik usuller ve ¢erceve igerisinde yerine getirmesini tesis etmek
icin hazirlanan “Terdrizmle Miicadelede Kriz Iletisim Yonetimi Rehberi”

* Alanda gorevli yoneticiler ve personel icin kriz iletisimin Onemi ve
yaklagim modelleri konusunda farkindalik olusturmayi 6ngoérmektedir.

* Kurumlarin mevcut iletisim ekibinin “kriz iletisimi” odakli olarak yeniden
yapilandirilmasini tavsiye etmektedir.

« Valiliklere bagl Basin Halkla iliskiler birimlerinin kriz yonetimine iliskin
fonksiyonlarinin  yenilenmesini  ve  birimin  c¢alisma  siirecinin
planlanmasini 6nermektedir.

* Konuyla ilgili ihtiyag durumda ayrica personel istihdamini tavsiye
etmektedir.

* Sadece resmi gorevlilerden degil, ayn1 zamanda esnek bir yapilanma
modeline gore gazeteciler, uzmanlar, akademisyenler, kanaat onderleri,
STK temsilcileri, vb. kisilerin bilgilerinden yararlanilmasi gerektigini de
tavsiye etmektedir.

* Bu rehber, kamuoyu ile iletisimde, sadece geleneksel iletisim araclarim
degil, yeni iletisim teknolojilerini de kamuoyuna erisimde bir ara¢ olarak

tanimlar.



KAVRAMSAL CERCEVE
Kriz lletisim Yonetimi Rehberi: Kriz ydnetim rehberi degil, kriz iletisim
yonetimi rehberidir. Kriz oOncesi, an1 ve sonrasinda krizin iletisimsizlikten
kaynaklanan etkilerini azaltmak ve kamuoyunu dogru, hizli ve etkili bir bicimde
bilgilendirmekle ilgilenir.
Terorizm Baglaminda Kriz: Toplumun giindelik hayatinin bir teror olayiyla ya
da toplumsal ¢atismaya neden olabilecek ve sonrasinda terdr orgiitleri tarafindan
istismar edilebilecek olaylarla kesintiye ugramasi, bdylece gerek olayin
meydana geldigi yerde, gerekse toplumun genelinde kaygi, timitsizlik, endise ve
emniyetsizlik halinin olusmasidir.
Kriz Iletisim Yonetimi Plami: Kamuoyunda korku, taraftarlik, magduriyet ve
catisma duygularinin olusmasini hedefleyen olaylar neticesinde meydana gelen
ya da gelebilecek olan kriz durumlarinin, toplumsal normallesmeyi ve kurumsal
itibarin devamini saglayacak sekilde yonetilmesine hizmet edecek, zamaninda
ve dogru bilgilendirmeye dayali iletisim planidir.
Teror Baglaminda Iletisim Yonetimi: Kesintiye ugrayan giindelik hayatm en
kisa slirede normal hale dondiiriilmesine yonelik faaliyetlerin yonetimidir.
Terorizmle iliskin krizlerde Oncesi, an1 ve sonrasinda kamunun dogru,

zamaninda, etkili ve dogru araglar ile bilgilendirilmesi siirecidir.

KRiZ ONCESi PLANLAMA

ADIM 1: KRIZ ILETiSIM YONETIMi PLANININ HAZIRLANMASI
Kriz lletisim Yonetim Ekibinin Kurulmasi: Kriz aninda kimin, hangi
zamanda, tam olarak ne yapacagi, kriz iletisim planlarina 6nceden yazilmalidir.
Kriz iletigim ekibi;

* Halkla iligkiler, iletisim, gazetecilik, alg1 yonetimi, psikoloji, sosyoloji, strateji,
giivenlik, bilisim ve grafiktasarim programlar1 konularinda bilgi ve egitim sahibi

kisiler arasindan sec¢ilmelidir.



» Ekip tiyeleri, ihtiya¢ hélinde egitim almaya ve plan iginde aktif caligmaya
yatkin kisiler olmalidir.

* Cabuk harekete gegen ve hizli verilmesi gereken kararlarda giivenilir ve
mantikli adimlar atabilen kisilerden olusmalidir.

e Terér merkezli krizi yonetmekle gorevli tasra ve merkez birim amirleri
tarafindan, kriz iletisim ekibinde yer almasi diisiiniilen ilgili birimlerin hangileri
oldugu ve bu birimlerden hangi personelle iletisime gecilecegi ve bu kisilere ne
tiir gérevler verilecegi onceden belirlenmelidir.

« Iletisim ekibine destek saglamasi igin, yerel kamuoyu tarafindan taninan ve
saygi duyulan STK temsilcileri, gazeteciler, akademisyenler, hukukcular ile
giivenlik konusunda uzman kisilerden olusan bir danisma kurulu belirlenmelidir.
* Ekip icerisinde yer alan personel, kamuoyu ile iletisimde kullanilacak dil ve
mesajlarmn, yerel kamuoyunda ne sekilde anlamlandirilacagina, ne tiir reaksiyon
olusturacagimna asina olmalidir. Bu nedenle iletisim ekibi igerisinde yerel
hassasiyetleri bilen bir personelin istihdam edilmesi 6nemlidir. Bu sekilde bir
istihdam, ekip igerisinde empati duygusunun gelismesine ve iletisim siirecinin
demokratik degerlere sadik kalmasina katki saglayacak olup, olusturulan
mesajlarin asirilik igcermesi durumlarinda bir otokontrol mekanizmasinin
devreye girmesine yardimci olacaktir.

Ekipten Beklentilerin Belirlenmesi:  Kriz yonetim plan1 dahilinde kriz
doneminde iletisimin planlanmasin1  saglamak, kriz yOnetim  birimi/
sorumlusu/merkezine iletisim stratejisi ve mesaj igerigine iliskin bilgi notlart ve
raporlar hazirlamak, sozciiyii periyodik olarak bilgilendirmek,

* Kriz dncesinde, aninda ve sonrasinda iletisim siirecinin nasil olmasi gerektigi
konusunda iletisim plani hazirlamak, plan kapsaminda ihtiya¢ duyulan bilgileri
temin etmek,

* Teror oOrgiitlerinin propaganda kampanyalari, iletisim araglar1 ve sdzciileri

hakkinda giincel bilgileri temin etmek,



« {letisim agin1 olusturmak, kriz aninda kimlere ne sekilde ulasilacagina iliskin
bir liste hazirlamak ve bu listeyi giincel tutmak,

o Iletisim ekibi danisma grubunu olusturmak ve periyodik c¢alisma ve
bilgilendirme toplantilar1 diizenlemek,

* Kriz konusuyla ilgili ¢aligma yiiriiten ilgili tiim birimlerin gerek kendi i¢lerinde
gerekse dis kamuoyu ile paylasacagi/paylasabilecegi temel bilgileri belirleyerek,
iletisim siirecinin  biitiinliigiinii saglayacak bir iletisim merkezi gorevini
ustlenmek,

* Kriz durumunda hayati tehlikeyle karsi karsiya olanlar ya da can kaybi
yasayanlarin yakinlar ile siirekli irtibat halinde olmak,

e Tiim bu iletisim siireclerinin demokratik usuller i¢inde kurum menfaatleri
dogrultusunda yonetilmesini saglamak,

* Kriz sonrasinda kurumun imajmin/itibarinin kriz 6ncesi duruma nazaran
olumlu yonde gelistirilmesine katki saglamak, kriz sonrasinda yiiriitiilen iletisim
planinin basar1 degerlendirmesini yapmak,

* Muhtemel kriz senaryolari hazirlayarak, ilgili birimlerin iletisim
becerilerini/reflekslerini gelistirmek,

* Muhtemel teror olaylar1 veya illegal kitlesel eylemlerden sonra toplumsal
alginin normallesmesini  saglamak ve teror Orgiitlerinin propagandasini
engellemek icin, olay yerine yapilmasi gereken miidahalelerde ihtiya¢ duyulacak
malzemelerin neler olabilecegi (olay yerinin kapatilmasi i¢in branda, olay
yerinde yiirlitilen incelemenin disaridan goriilmesini engelleyecek yliksek
bariyerler, kirilan camlarin hizla tamiri, vs.) hakkinda ilgili birimlerin énceden
envanter/lojistik hazirlik yapabilmesi i¢in danismanlik yapmak.

Ekibin Ihtiyac Duyacagi Egitimlerin Belirlenmesi: Terdér ve iletisim
konularinda, iletisim ekibine, kriz anlarinda iletisimin 6nemi konusunda
farkindalig1 arttiracak egitimlerin aldirilmast ve ekip ruhunun olusmasi i¢in

calismalar yapilmasi gerekmektedir.



o Iletisim ekibinin; terdr baglaminda kriz, terdr orgiitlerinin eylem amaglari,
terorizm Orgilitlerinin iletisim stratejileri, medya ve iletisim, kamuoyu ile
iletisim, alg1 ve tutum, yerel oOzellikler, sosyalkiiltiirel degerler ve iliskiler,
medya iletisim stratejileri konularinda bilgilendirilmesi ya da yetkin egitici/
kurumlardan egitim almas1 saglanmalidir.

* Baska yerlerde yasanan terér olaylarindan sonra, o yerlerde gorevli kriz
yonetim ve kriz iletisim biriminden gorevliler davet edilerek, kriz iletisim
ekibinin egitim igerigi giincellenmelidir.

Ekibin Calisma Ortamimin  Hazirlanmasi:  Ekibin  hangi sikliklarla
toplanacagi, ekibin krize iliskin degerlendirme ve raporlarint hangi birimlere ne
siklikla iletecegi ve gorev tanimlar1 Onceden miilki amir tarafindan
belirlenmelidir.

[letisim ekibinde bulunmasi gereken donanim:

* Sabit, uydu ve akilli cep telefonlar1 (internet baglantili)

* Kablosuz internet erisimine uygun tasinabilir bilgisayarlar

* Fotograf makinesi, video-ses kayit cihazi, renkli yazicilar, projeksiyon cihazi,
basin agiklamalar1 i¢in kiirsii ve fon

* Basin toplanti odasi

* Goriintii-kay1t isleme (video edit) merkezi/donanimi

* Personelin mobilizasyonuna imkan saglayacak miktarda tasit ve siirlicii
Sozciiniin Belirlenmesi: Kriz an1 ve sonrasinda kamuoyunu bilgilendirme
gorevi icin sozci tespit edilerek, gerekli egitimler verilmelidir.

» Sozci seciminde kullanilacak kriterler belirlenmelidir.

* Kriz aninda sdzciinlin muhatap olacagi muhtemel sorulara zihinsel hazirlig
tamamlanmalidir.

* Sozcii veya iletisim ekibi kurum i¢i bilgilendirme i¢in gelistirilmis sablonlari
kullanmalidir.

* Kriz iletisim siirecinde sozcii konusma kontrol listesini siklikla kontrol

etmelidir.



» Kamuoyu nezdinde farkli konulardan dolay1 elestirel yonden giindemde olan

kisilerin kriz aninda sozciilik yapmasi, iletisim siirecinin kontroliini,

stirdiirtilebilirligini ve mesajlarin kabul edilebilirligini etkileyecektir. Eger

sOzciinlin kendisi, verdigi mesaji golgeleyebilecek kadar giindemde ise, kriz

konusunun giindemden diismesi i¢in tercih edilebilir.

Ancak, bu sekilde bir s6zcii se¢imi istisna olmalidir.

ADIM 2 :KRiZ ILETISIM YONETIMINDE IHTIiYAC DUYULACAK
ANALIZLER

Toplumsal Yapmin Analizi: Yerel toplumun sosyolojik yapisinin analiz
edilerek, sosyal sorun ve ¢oziim haritalarinin olusturulmasi i¢in analiz
teknikleri (giiclii-zayif yanlar, firsatlar, tehditler) kullanilarak, toplumsal

yapinin 6zellikleri ve hassasiyetleri belirlenmelidir.

Teror Baglaminda Kriz Sinyallerinin Analizi:

v’ Hassas Giinler Takvimi ve Teror Hafizasim1 Olusturma: Kriz

olusturabilecek  hassas giinler takvimi olusturulmali ve
giincellenmelidir. Teror hafizasi olusturmak iizere, dnceki yillarda
yasanmis olaylara, iyi ve kotli 6rneklere iliskin arsivler tutulmalidir.
Tehlike, Risk ve Tehdit Analizlerinin yapilmasi: Tehlike, dogal
veya insan eliyle olusturulmus bir olaymn Oncelikle, insanlarin
hayatini, ¢evreyi, sosyal ve ekonomik faaliyetleri, mal ve hizmetleri
olumsuz yonde etkilemesi ya da etkileme ihtimalidir.

Tehdit, bir sistemin veya kurumun zarar gormesine neden olan
istenmeyen bir olaym arkasindaki gizli nedendir. Sistemi ya da
kurumu neye karsi korumaliyim?” sorusuna verilecek her cevap
tehdidi belirler.

Risk, herhangi bir tehlikenin meydana gelme olasiligi ile bu
tehlikenin neden olacagi sonuglarin bileskesi olarak, tehlike, kayip,

yaralanma ya da bagka zararli sonuglarin olusma olasiligidir. Bu

5



aciklamalar 1s1¢inda analizler 6nceden hazirlanmali, kriz iletisim
ekibi ve idare yetkilileri ile paylasilmalidir.

v Acik ve Kapali Kaynak Analizi: A¢ik Kaynaklarin Analizi; yerel,
ulusal ve uluslararast medyanin takibi ile terér baglaminda
yasanabilecek olas1 krizlerin ipuglarinin degerlendirilmesidir.

* Ulusal ve yerel medyada c¢ikan haberleri iletisim ekibindeki
kisilerin uzmanlik alanlarina gore incelenmelidir.
* Sosyal gruplarin kendi yayin organlarinda c¢ikan haberler ve
yorumlar analiz edilmelidir.
* Sosyal medyada yliriiyen kampanyalarin, soylem ve tartismalarin
takip edilmesi gerekir.
» Kapali Kaynaklarin Analizi; istihbarat birimlerinin rapor ve
bilgilendirme notlarmin degerlendirilmesidir. Istihbari bilgilerin
adli delil olma boyutu, elde edilis bigimi gibi konular ayri bir
uzmanlik alani oldugundan, bu tir bilgiler kamuoyu ile
paylasilmadan Once istithbarat uzmanlar1 tarafindan ayrica
degerlendirilmelidir.  Terér olaylarina, toplumsal catisma
zeminlerine iliskin, resmi birimlere ulasan tiim ihbarlar da bu
baglamda degerlendirilmelidir.
e Sivil toplum kuruluglari, siyasi parti ve oOrgiitlerin basin
acgiklamalar1 incelenmelidir.
« VYeterlilik — Kapasite Analizi: Iletisim agisindan sorun olusturabilecek
durumlarin ongoriilerek, gerekli lojistik ekipmanlarin hazirlanmasidir.
 Analizlerin Periyodik Olarak Giincellenmesi: Ihtiya¢ halinde niifus
hareketleri, sosyolojik ve ekonomik yap1 degisiklikleri, donemsel sosyal
hareketler ve etkinlikler, ter6r orgiitlerince gelistirilen yeni propaganda

kampanyalar1 vb. analizlerin glincellenmesi uygun olacaktir.



ADIM 3: KRIZ ILETiSIM STRATEJILERININ BELIRLENMESI
Teroriin kisa vadeli ve uzun vadeli amaglar1 mutlaka ve devamli goz Oniinde
bulundurularak kriz 6ncesinde hedef kamuoyuna ulagmak i¢in medya ile iletisim
kanallar1 belirlenmelidir.

Hedef Kamuoyu ile Iletisim Stratejilerinin Belirlenmesi: Teror

orgiitleri olusturduklar1 kriz durumlarinda:
* Devletin itibarinin yipratilmasi,
» Kamuoyunda korku halinin stirekliligi,
e Taraftarlarinin moral ve motivasyonunun ytiksekligi,
* Mevcut diizenin yipratilmasi gibi sonucglari hedeflemektedir.
Teror orgiitleri yukaridaki hedeflerini gergeklestirirken, ayn1 eylemle asagidaki
hedef kitlelere mesajlar gondermektedir. Sosyolojik yap1 ve terorle miicadele
baglaminda yapilan analizler bir biitiin halinde degerlendirilmeli, iletisim ekibi
tarafindan hedef kamuoyuna ydnelik iletisim stratejileri belirlenmelidir. Iletisim
baglaminda hedef kamuoyu, krizden dogrudan veya dolayli olarak etkilenen,
iletisim ekibi tarafindan hazirlanan mesajlarin ulasmasi istenilen kesimlerdir.
Iletisim ekibi, iletisim planin1 ve mesajlar1 hedef kamuoyunu dikkate alarak
tasarlar. Iletisim ekibi birbirinin aynis1 kelime ve ciimlelerin birbirinden farkli
hedef kamuoyunda farkli sekillerde anlamlandirilacagimma dikkat etmelidir. Bu
baglamda, iletisim stratejisi genel olarak asagida belirtilen hedef kitleleri dikkate
alarak tasarlanmalidir.
* Yerel, ulusal ve uluslararasi kamuoyu
e Teror orgiitiiniin etki alanindaki kamuoyu
* Olaydan dogrudan etkilenen ve tepki vermesi beklenen sosyal gruplar
* Olaydan etkilenmeyen sosyal gruplar
* Olayn faili/failleri/terdr orgiitleri mensuplari/ yoneticileri
* Olayin magdurlari/magdur yakinlari
Bir kriz durumu gergeklestiginde yok saymak, kurum/devletle arasinda bag

olmadig iizerine strateji kurmak ve 6vgii almaya yonelik strateji belirlemek gibi
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caligmalar yapilabilir. Burada 6nemli olan, terdrizmle miicadelede gergeklesen
olaymm ozel yapist dikkate alinarak, nasil bir strateji izlenecegine karar
verilmesidir. Belirlenecek olan strateji, siirecin tamamimi sekillendirecegi igin
Oonem arz etmektedir.
Kriz Iletisiminde Mesaj Stratejisinin Belirlenmesi: Mesaj stratejisinin
belirlenmesinde; hedef kitlenin o6zellikleri, krizin tipi, delillerin ve
taniklarin ulasilabilirligi, zararin ciddiyeti, kurumun giicii ve yasal konular
etkindir. Biitiin bunlarin disinda kurumun i¢inde bulundugu g¢evresel ve
kiiltiirel yap1 da mesaj stratejisinin belirlenmesinde 6nemli bir unsurdur.
Kriz iletisiminde uygulanacak mesaj stratejisi kurum tarafindan bilingli ve
kararli bir sekilde belirlenmelidir. Krizle ilgili gergekler, gelebilecek
elestiriler ve ortaya cikabilecek spekiilasyonlar diisiiniilerek krizin hangi
unsurlarina ve nasil deginilecegi ortaya konulmalidir. Mesa;j stratejisinde
yer alan unsurlar kriz iletisiminin timii i¢in gecerli olmalidir. Terérizm
baglaminda ongoriilen krize iliskin hedef kitle 6zelliklerini dikkate alarak
stratejik soylem belirlenmelidir.
Medya lletisim Stratejilerinin Belirlenmesi: Kriz oncesinde hedef
kamuoyuna ulasmak i¢in medya ile iletisim kanallar1 belirlenmeli ve
iletisim ekibi tarafindan medya ile iliskiler canli tutulmalidir. Muhtemel
hedef kamuoyunun iletisim kanallar1 (televizyon, radyo, gazete, internet,
sosyal medya, haber ajanslar, yiiz yiize iletisim kanallari vs.) ve bu
kanallar arasindaki oncelik tespit edilmelidir. Muhtemel krizlere iliskin
olarak kamuoyunu dogru bilgilendirmeye ve 6n almaya iliskin mesajlar
iletilmelidir.
Medya iletisim sablonlari: Kurumsal mesajlar kamuoyuna basin
aciklamasi, basin toplantisi, ya da sosyal aglar aracilifiyla
iletilebilir.
Basin biiltenleri:

*Kurumun ismi ve logosu



*Tarih

*Ana mesaj1 belirten ve farkindalik olusturan bir baslik,

*Carpici bir alint1 ya da konuyla ilgili 6n bilgi sunan bir alt baslik,

« Sorunu anlatan ve temel bilgileri veren giris paragrafi,

* Sorunun igerigiyle ilgili bir bilgi paragrafi,

* Konuyla ilgili yetkili bir kisinin agzindan miimkiinse kisa bir
“alint1”,

» Cozlim Onerisi ve harekete gecilmesine yonelik ¢agri,

* Ayrintili bilgi i¢in konunun uzmani olan kisinin irtibat bilgileri,
Metnin sonunda kurumun misyonunu Ozetleyen ve bir slogani
andiran ¢arpici bir climle de yer alabilir.

Basin aciklamasi: Eger kapsamli bir basin biilteni hazirlayacak
bilgi ya da zamaniniz yoksa basin agiklamasi da hazirlanabilir.
Basin aciklamasi, kurumun bagkant ya da konuyla ilgili bir
sOzciiniin, antetli kagida yazip dogrudan medyaya veya haber
ajanslarina gonderecegi ya da kurumun resmi sosyal ag hesaplarina
girecegi kisa bir agiklamadir.

Basin duyurusu: Basmn duyurusu yapilacak bir basin toplantisi,
konferans ya da etkinlikle ilgili detaylar1 (konu, yer, tarih, saat,
konusmacilar listesi) iceren kisa bir metindir. Sayfanin basina
goriiniir bir bicimde “Basin Biilteni”, “Basin Aciklamasi1” ya da

“Basin Duyurusu” yazilmas1 unutulmamalidir.

ADIM 4: SOSYAL MEDYA KRiZ ILETiSIM STRATEJILERININ
BELIRLENMESI

Planlama Yapm: Bu asama, risklerin onceden tespit edilmesi ve bir kriz
yonetim takimimin olusturulmasint kapsar. Kurumdaki tiim personel kriz
yonetimi ile ilgili bilgilendirilmelidir. Bilgilendirme veya egitim konu hakkinda

daha ¢ok fikir sahibi olan kriz yonetim takimi tarafindan yapilmalidir. Ortaya bir



kriz ¢ikmadan once onu Onlemeye yonelik alinacak onlemler, kurumsal itibar

giivence altina almada en 6nemli boliimdiir. Bu asamada su sorulara cevap

vereceginiz bir liste hazirlayin;
a) Benzer konularda daha once bagka iilkelerde bir sosyal medya krizi
yasandi mi1? Yasandiysa bu krizi yonetmek i¢in uyguladiklart hangi
yontemler olumlu, hangileri olumsuz etki gosterdi?
b) Kriz ¢ikaran odaklara gore gii¢siiz yanlarimiz nedir? Krize yol
acabilecek muhtemel konular nelerdir? Bu konular genel olarak hiikiimete
(devlete) iliskin kosullara m1 yoksa kontrol dis1 kosullara m1 dayalidir?
c) Kriz Yonetim Takimi kimlerden olusacak? Takimi olustururken
kisilerin psikolojik 0Ozelliklerini, teknolojik gelisimlere hakimiyetlerini,
egitimlerini, sogukkanlilik ve isinde yetkinliklerini (yabanci dil bilmesi
gibi) g6z Oniinde bulundurun. Kriz olagandist bir durumdur, fakat
yonetilmesi ancak ve ancak bu olagandist durumda sogukkanli kalabilen
kisilerle miimkiindiir.
d) Krizi yonetmek i¢in ne yapmamiz gerekiyor? Yonetim stratejimiz ne
olacak? Fan sayfalarinizdaki her soruya samimiyetle cevap mu
vereceksiniz, yoksa fan sayfalarinizi kapatip iletisim yollarmi m
engelleyeceksiniz? Ya da krizi baslattiini diisiindiigliniiz sayfalara
erisimi mi kapatacaksimiz? (Bu karar tamamen hiikiimetlerin yonetim
politikasina kalmistir, fakat 6nerimiz; eger sorular veya paylagimlar kiifiir
ya da agir hakaret icermiyorsa samimiyetle yanitlanmasi yoniindedir.
Yasaklayici tavir her zaman hiikiimetlerin aleyhine kullanilan durumlari
ortaya ¢ikarir. Simdiye dek yasaklanan tiim sitelere erismenin bir yolu
bulunmustur.)

Siirece Siz Yon Verin: Eger kriz ortaya c¢iktiysa, olusan yeni durumu dikkate

alarak iletisim stratejinizi belirleyin (inkar/kabul/6ziir dileme/giindem degistirme

vb.) Geleneksel medya araglart disinda facebook twitter gibi sosyal ag

sayfalarinda stratejinize uygun hazirlanacak yazili, gorsel/ video vb. mesajlar
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yayinlaym. Gorsel/video mesajlarinizda “kamuoyunca taninan kisilere” yer
verin.

e lIzleyin: Sosyal medya izleme ve dl¢iim araclarmi tiim kriz siirecinde aktif
olarak kullanin. Twitter ve Facebook kullanicilar1 hakkinizda neler diyor?
Aciklamalarmizdan sonra takdir edenlerin sayisi cogaldi mi1? Konusmaniz
insanlar1 ikna etti mi? ikna etmediyse hangi noktada ikna etmedi?
Gerekiyorsa ikinci bir agiklama yapin veya Facebook ve Twitter’a yanlis
anlamalar diizeltmek i¢in ilave bir bilgilendirme yazis1 girin.

« Olciin: Sosyal medya takip araglar1 ile insanlarin sosyal medyadaki
tepkilerini olciin. Iletiler, hangi davramis veya acgiklamalarimizdan sonra
artryor ya da azaliyor? Grafik halinde, yonetici konumundakilere sunun.

 Gelistirin: Izlemek ve 6lgmek, krizi yonetmek igin cok &nemlidir. Bu
asamadan sonra goézlem ve Ol¢iimlerinizi krizi yonetmek ve bastirmak icin
kullanmalisiniz. Gozleyerek ve olcerek, yaptiginiz hatalarin farkina varin,
onlar1 ortadan kaldirin, ayn1 zamanda olumlu izlenim birakan davranis ve
aciklamalarimiz1 pekistirerek yayin.

-KRiZ ANI PLANLAMA -

KRiZ ANI CALISMALARI
e Kirizin seviyesinin/tipinin tespit edilmesi

e Kirizin anlamlandirilmasi ve birimler arasi iletisim aginin kurulmasi
¢ Bilgi toplanmasi ve iist makamlar ile paylasilmasi
e Tek yanli bakis agisindan kagin
e Tehlike arz eden durumlar gizleme
e Varsa yapilan hatalar1 ortbas etme, ilet
e Kriz iletisim yOnetimi ekibinin kriz aninda alanda gorevli birimlerle
esglidiim halinde ¢alismasi
e Kriz aninda kimin neyi, nasil sOyleneceginin temellerini olusturacak

medya planlamasi ve sOylem birligi
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Medya ve Kamuovu ilgisi

Yiikksek Cok Yiiksek

Orta

Disiik

Cok Diisiik

KRIiZ TiPi

4. Derece
Kriz
3. Derece
Kriz
Cok Diisuik Disiik Orta Yiiksek Cok Yiiksek

ilgi ihtimal Diizeyi

KRIiZLERDE iLK 24 SAAT ONEMLIDIR.

Kriz Tipinin Belirlenmesi

Her iki parametreden (Medya ilgisi ve kamuoyunda olusan etki) birisinin veya
her ikisinin siddeti temel alinarak kriz tipleri tanimlanabilir. Or: Kamuoyunda
cok biiyiik derecede ilgi uyandirdigi halde medyada diisiik seviyede ilgi goren
(ya da tam tersi durumda) bir kriz kamuoyu etkisi dikkate alinarak 5. Derece

Kriz olarak ele alinabilir.
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1. Derece Kriz: Kamuoyu ve/veya medyanin krize iliskin etkisinin en diigiik
seviyede oldugu. Krizin ¢ok kiicilik bir alanda ve ¢ok diisiik derecede medya
ilgisinin oldugu durumdur.

2. Derece Kriz: Kamuoyu ve/veya medyanin krize iliskin etkisinin diisiik
seviyede oldugu. Krizin yerel 6l¢egi asmayacak sekilde kamuoyu etkisinin ve
medya ilgisinin oldugu durumdur.

3. Derece Kriz: Kamuoyu ve/veya medyanin krize iliskin etkisinin orta
seviyede oldugu. Krizin yerel ve il sinirlar igerisinde kamuoyu etkisi
olusturdugu ve yerel medya ile kismen ulusal medyanin ilgi gosterdigi
durumdur.

4. Derece Kriz: Kamuoyu ve/veya medyanin krize iliskin etkisinin yiiksek
seviyede oldugu. Krizin yerel, il ve ¢evre illeri de kapsayacak sekilde
bolgesel kamuoyu etki gosterdigi, ulusal ve kismen uluslararasi medyanin
ilgi gosterdigi durumdur.

5. Derece Kriz: Kamuoyu ve/veya medyanin krize iliskin etkisinin ¢ok
yiiksek seviyede oldugu durumdur.Krizin ulusal ve uluslararasi kamuoyunu
etkileyecek sekilde, ulusal ve uluslararasi medyanin yiiksek seviyede ilgi
gosterdigi durumdur.

1. Derece krizlerde ilge yoneticilerinin (Kaymakam, Ilce Jandarma
Komutani, Ilge Emniyet Miidiirii) Miilki idare amirlerine verilmek {izere
basin bilgilendirme notu hazirlamalar1 yeterli olabilir. 1. Derece kriz tipinde
kriz iletisim yonetim ekibi ilgili birimlerin devreye girmesini ve iletisim
stratejilerine paralel olarak agiklama yapmasini temin etmelidir.

2. Derece, 3. Derece ve 4. Derece krizlerde ilge yoneticilerine ilave olarak
Il yoneticilerinin (Vali, Vali Yardimcisi, Valilik Basin Merkezi,) il Jandarma
Alay Komutani, Il Emniyet Miidiirii) Miilki idare amirlerine verilmek iizere
basin bilgilendirme notu hazirlamalar1 gerekli ve zorunlu olabilir. 2., 3. ve 4.

Derece kriz tipinde kriz iletisim yonetim ekibi gecikmeksizin kriz iletisim
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basin sOzciisiiniin ve/veya ilgili birimlerin devreye girmesi ve iletisim
stratejilerine paralel olarak agiklama yapmasini temin etmelidir.

5. Derece krizlerde yani ulusal ve uluslararasi kamuoyunu etkileyen
krizlerde il yoneticilerine ilave olarak merkezi yOonetim birimlerinin ve

Disisleri Bakanligi’nin devreye girmesi gerekir.

ILETISIM AKIS PLANI

Ik alg1 kalicidir. Bu nedenle ilk aciklamalar, bilgi aghiginin giderilerek,
kamuoyunun dogru bilgilendirilmesine ve bdylece ilk alginin dogru bilgi iizerine
olusturulmasi acisindan 6nemlidir. Kriz iletisim ekibi, kriz 6l¢egi ve niteligine
gore bilgi giincellemelerine uygun olarak periyodik agiklama yapmaya imkan
verecek sekilde sozciiye bilgi destegi saglamalidir.
« 1lk agiklama, ilk saglikl1 bilgiye erisilir erisilmez ve kontrollii bir sekilde
ve maksimum bir saat i¢erisinde yapilmalidir.
* 5N 1K sorularina cevap verecek eldeki somut bilgiler paylagilmalidir.
e Muhatap kalinan sorularin cevaplart bilinmiyorsa heniliz bilginin
netlesmedigi, ancak ilerleye saatlerde paylasilacag: bildirilmelidir.
* Belirsizlikten kagmilmalidir.
* Olayin biiytikliigiine gore yeni bilgiler geldikge, gilincellemeleri
yapilmalidir.
» Agciklamalar biitiin medya organlari ile esit sekilde paylasiimalidir.

KRiZ SONRASI PLANLAMA
KRiZ SONRASI ILETiSIM YONTEMININ DEGERLENDIRILMESI

« lletisim Stratejisinin Basaris:
Kriz aninda uygulanan iletisim stratejisinin basaris1 degerlendirilmelidir.
Kriz aninda uygulanan iletisim stratejisinin basarisi kriz sona erdikten sonra

degerlendirilmeli ~ ve  ulasilmasi  istenen  hedeflerin  gergeklestirilip
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gerceklestirilmedigi, kriz iletisim silirecinde ne tiir hatalar yapildigi, sonraki
muhtemel krizler i¢in ne tiir dersler alindig1 bu asamada belirlenmelidir.
Kriz dncesinde belirlenen iletisim hedeflerine ulasilma basaris1 denetlenmelidir.
* Kamuoyu Algisi:
Kamuoyunda olusan olumlu ve olumsuz kanaatlerin ve krizin yarattig1 etkinin
tespit edilerek degerlendirilmesi gerekmektedir.
Kriz konusuyla ilgili, agik ve kapali bilgi kaynaklarinda yiiriitiilen kampanyalar
ve tartigmalar takip edilmelidir.
Miimkiinse kamuoyu algisinin bilimsel olarak 6l¢iilmesi saglanmalidir.
* Kurumsal Hafizanin Olusturulmasi:
Benzer kriz durumlarinda iletisim agisindan yapilmasi ve yapilmamasi
gerekenlerin  belirlenerek, kriz durumuna iliskin kurumsal hafizanin
olusturulmasi ve kayit altina alinmasi1 gerekmektedir.
KRIZ SONRASI ILETIiSIM VE IiTiBAR YONETIMI
Normallesme Siireci:
Krizin kamuoyu etkisinin degerlendirilerek bir an once normal hayata gecise
iligkin iletisim tasarimi yapilmalidir.
* Hedef kitlelerin devam eden bilgi talepleri analiz edilmelidir. Bu
kapsamda kriz oncesi ve kriz aninda oldugu gibi hedef kitlelere 6zel
mesajlar tasarlanmalidir.
* Kriz sonrasinda, kurum personelinde, krizden birebir etkilenen olay
magdurlar1 ve magdur yakinlarinda; korku, bitkinlik, glivensizlik, asir
tepki, 6z savunma ve stres, duygu durumlar1 goriilebilir. Normallesme
siirecinde bu durumlar i¢in de bir rehabilitasyon programina ihtiyag
vardir.
Kamu Itibarinin Tesisi:
Krizde yipranan kamu itibarinin tekrar tesis edilebilmesi i¢in medya ile iletisim
stratejileri  gelistirilmelidir. Ayn1 zamanda kurumun kendi i¢inde mevcut

itibarin1 analiz etmesi, kurumsal hedeflerini yeniden degerlendirmesi, kurumsal
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misyonunu gézden gecirerek vizyonunda yapilmasi gereken degisiklikleri tespit
etmesi, hedef kitlesinin goriis ve Onerilerinin geri bildirimlerinden yola ¢ikarak,
mevcut engellerini belirlemesi, var olan ve hedeflenen itibarin1 birlikte

degerlendirmesi gerekmektedir.

Yayimlandi: Idarecinin Sesi dergisi, Say1: 170, Kasim-Aralik 2017,
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