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Sunus

‘Kriz lletisim Yonetimi Rehberi”, Icisleri Bakanligr Ic
Guvenlik Stratejileri Dairesi Baskanligi tarafindan; kriz
iletisim yonetimine iliskin kavramlari aciklamak; teror,
glvenlik, dogal afet, is kazasi, halk saglgl, yangin gibi
kriz durumlarminiletisim yonetim strecine iliskin genel
bir model olusturmak Gzere hazirlanmistir.

Bu rehberde, kriz yonetimi ile kriz iletisimi ydnetiminin
farkliigini basindan ortaya koyan ve kriz iletisim
yonetimine odaklanan bir yaklasim benimsenmistir.
Basin-kamu kurumlari arasindaki iliskilerde “tanidik
olma”, “kisisel baglantilari kullanma” gibi esitsiz, kisiye
baglh, plansizve glint kurtarmayaddnuik biryaklasimdan;
kurumsallasmis, ivi planlanmis ve sistematize olmus bir

duzeye gecis hedeflenmektedir.

Bir krizin ortaya ciktiktan sonra ydnetilmesi
gliclesmekte ve kriz yonetiminde yasanan sorunlarin
temelinde hazirliksiz olma yatmaktadir. Bu yaklasima
benzer sekilde bir kriz iletisim ydnetiminin basarili olup
olmamasinin blyUk oranda hazirlikl olup olmamakla

ilgili olduguna dikkat cekilmis, hazirlik asamasi tGizerinde

ozenle durulmustur.

Bu calismada, cagimizin ihtiyaclari ile uyumlu olarak
medya ve yeni medya iletisimine odaklaniimistir.
Modern toplumlar, dinyada ve Ulkelerinde olanlara
iliskin bilgilere kitle iletisim araclarindan ve internet
tabanli kaynaklardan erismektedir. letisim araclarindan
erisilen bilgi ve icerikler, kisilerin icinde yasadig
toplumla  bUtlnlesmesine, topluma ait kiltlrel
degerleri benimsemesine, yeni degerlerin tohumlarinin
atilmasina, inang, tutum ve davranislarinin degismesine,
konulara iliskin degerlendirme cercevesi edinmesine
sebebiyet verebilmektedir. Bu durum da bireylerin
hizli, dogru ve glvenilir bilgiye en cok ihtiyac duydugu
kriz zamanlarinda iletisim yonetiminin énemini ortaya
koymaktadir.

Basin ve kamuoyuna yonelik iletisim calismalari
planlanirken ve uygulanirken dikkat edilmesinin yararl
olacagl temel ilke ve Gneriler su sekilde belirlenmistir:
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Kamuoyunun  bilgi arayisinda oldugu  kriz
doénemlerinde hizli ve dogru bilgi vermenin 6nemi
dikkatlerden kacmamalidir. Hizli ve dogru bilginin
kamuoyuna sunulmasinin yolu hazirlikli olmaktan
gecmektedir.

Kriz aninda kimin ne yapacagini bilmemesi, ekibin
hazirliksiz  yakalanmasi zaman kaybettirecek,
farkh odaklarin da olumsuz yonde mudahalesi
ile sosyal medyanin glndem belirleme glcU krizi
biydtebilecektir. Oncli bilginin algiyr sekillendirdigi
unutulmadan ivedi bir sekilde kriz masasi kurulmali
ve basin kuruluslariile baglantiya gecilmelidir.

Kamuoyuna yapilan aciklamalarda adli streci etkile-
yecek ifadelerden kaciniimalidir. Yapilan aciklamala-
rin masumiyet karinesine zarar vermeyecek sekilde
tasarlanmasina 6zen gosterilmelidir.

lletisim calismalarinin toplumun algisini dogrudan
sekillendirebilecek algl yonetimi, toplum mihendis-
ligiyadapropagandist calismalar olarak degerlendi-
rilmemesi 6nem tasimaktadir.

Basin mensuplari ve kamuoyunun bilgi edinme hak-
kina saygl gosterilmelidir. Konunun hassasiyetine
gore gizli kalmasi gereken bilgi ve durumlar olabil-

iC GUVENLIK STRATEJILERI DAIRESI BASKANLIG

mektedir. Ancak boyle durumlarda dahi kamuoyuile
paylasilabilecek diizeyde bilgi Uretilmeli ve paylasil-
malidir.

Kriz durumunda vyapilan aciklamalarin = her
zaman  beklenen  karsiligl  bulamayabilecegi
dikkatlerden kacmamali, mesajlarin dogru anlasilip
anlasiimadigina iliskin takip calismalari yapilmali
ve hedef kitleye ulasabilmenin cesitli vyollari
aranmalidir.

Kurumlarin mevcutiletisim birimlerinin kriz iletisimi
odaklr bir sekilde yeniden vyapilandirilmasi, kriz
yonetimine yonelik islevlerinin gdzden gecirilmesi
ve birimlerin c¢alisma sUreclerinin  planlanmasi
tavsiye edilmektedir.

Kurumlar arasi koordinasyonun etkinligini arttirmak
ve kriz durumlarinda zaman kazanmak amaciyla,
Valilik Basin ve Halkla lliskiler Birimlerinde il
genelinde baglanti noktalarinin yetki, sorumluluk
ve iletisim bilgilerini iceren glncel listeler
olusturulmalidir.

Kriz durumlarinda kamu gorevlileri  kadar
akademisyenleri, konuya bagli olarak alanin
uzmanlari, kanaat onderleri, sivil toplum kurulus



temsilcileri gibi kisilerin strece dahil edilmesi,
onlarin bilgi ve deneyimlerinden yararlaniimasi
Onerilmektedir.

Rehber iki ana bolim ve alt basliklardan olusmaktadir.
Kriz iletisim yonetiminin (¢ asamasi Rehberin birinci
bolimUnde ayrintili bir bicimde anlatilmistir.  Kriz
iletisim yonetimi, kriz anlari ile siirlandiriimayan,
proaktif vyaklasimlari da kapsayan bir sUrectir. Bu
nedenle kriz &ncesi slrec ile baslayan Uc asamali bir
kriz iletisim modeli sunulmustur. Kriz dncesi strecte
kurumsal kapasite ve olasi risklerin tespit edilmesinin
akabinde vyapilmasi gereken hazirliklar Uzerinde
durulmustur. Kriz ani olarak nitelendirilen ikinci
asamada kriz strecinde yapilmasi gerekenler hakkinda

bilgi verilmistir. Hizli ve dikkatli olunmasi gereken bu
asamada sunulan yol haritasi ve kontrol listeleri yol
gosterici olacaktir. Son asama olan kriz sonrasi stirecte
ise, kriz iletisim yonetiminin degerlendirilmesi, kurum
itibarmin artiriimasi ve hayatin normallesmesi icin
yapllmasi gerekenler aktarilmistir. Rehberde belirtilen
asamalara ve uygulamalara iliskin kontrol listelerini
ve gorselleri iceren ekler, Rehberin ikinci kisminda
sunulmustur. Rehberde kriz iletisim faaliyetlerinin
uygulama adimlarinin ve dikkat edilecek hususlarin yani
sira bilinmesi gereken temel kavramlara kutucuklar
icinde yer verilmistir.

Kuramsal ve operatif bilgiler iceren bu Rehber,
istifadelerinize sunulmustur.

KRiZ ILETiSIM YONETIMi REHBERI 9
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Kriz iletisim Yonetimi

Planinin Hazirlanmasi

Kriz ortaya cikmadan once, kriz aninda ve sonrasinda
yapilacak iyilestirme calismalarmin dnceden
belirlenmesi ve bu Uc¢ asamay! da kapsayacak sekilde
planlanmasi gerekir. (EK-1)

I. ADIM: Kriz iletisim Yonetimi Ekibinin Kurulmasi
ve Goérevlendirilmesi

Kriz aninda kimin, hangi zamanda, tam olarak ne
yapacag), kriz iletisim planlarina énceden yaziimalidir.
Ayrica, sozcllik makaminin belirlenmesi, sézclnin
gorev ve sorumluluklari hakkinda bilgi sahibi olmasi
gerekir.

Kriz iletisim ekibi;

o Halkla iliskiler, iletisim, gazetecilik, psikoloji,
sosyoloji, strateji, glvenlik ve grafik-tasarim
programlari konularinda bilgi ve egitim sahibi kisiler
arasindan secilmelidir.

e Ekip Gyeleri, ihtiyac halinde egitim almaya ve plan
icinde aktif calismaya yatkin kisiler olmalidir.

o Cabuk harekete gecen ve hizli verilmesi gereken
kararlarda glvenilir ve mantikli adimlar atabilen
kisilerden olusmalidir.

Krizi yonetmekle gorevli tasra ve merkez birim
amirleri tarafindan, kriz iletisim ydnetimi ekibinde
yer almasi dustnUlen ilgili birimlerin hangileri
oldugu ve bu birimlerden hangi personelle iletisime
gecilecegi ve bu kisilere ne tir gorevler verilecegi
onceden belirlenmelidir.

lletisim ekibine destek saglamasi icin, yerel
kamuoyu tarafindan taninan ve saygi duyulan STK
temsilcileri, gazeteciler, akademisyenler, hukukcular
ile glivenlik konusunda uzman kisilerden olusan bir
danisma kurulu belirlenmelidir. iletisim semalari

hazirlanmalidir.

Kamuoyu olusurken 6nce tutumlar sonra da buna bagh
olarak kanaatler olusmaktadir. Kanaat olusumunda (¢
faktorin etkili oldugu kabul edilmektedir. Bunlar birey,
bireyin icinde yasadigi cevresi ile birey ve bireyin cev-
resi arasindaki etkilesimdir. Bireyin bir takim kanaatler
edinmesi, icinde yasadigi sosyal cevrenin etkisiyle ve bi-
reyin kisilik yapisi ile ilgili faktorler sonucu olmaktadir.
Kamuoyunun olusmasi ile ilgili olarak uzun bir stire su
gorls yaygin olmustur; belli bir sorunla karsilasan in-
sanlar, bu sorunlailgili verileri tartarak bilincli, rasyonel
sonuclara varirlar, béylece ulasilan kanaatler de kamu-
oyunu meydana getirir. Ancak daha sonra yapilan aras-
tirmalar, bu teorik goriisiin dayandigi varsayimin gecerli
sayllamayacagini, kamuoyunun kaynaginda cogu zaman
bu nitelikte rasyonel bilincli bir degerlendirmenin bu-
lunmadigini ve somut sorunlar karsisinda beliren fikir ve
tutumlari genellikle 6nceden “bicimlenmis” kanaatlerin
tayin ettigini ortaya koymustur. Kamuoyunun olusma-
sinda kisisel faktorlerin disinda gruplar, baski gruplari,
kanaat onderleri, kiiltlirel yapi ile hukuki ve siyasi ortam
da etkili olmaktadir.

Kamuoyu Olusturma:

KRiZ iLETiSIM YONETIMi REHBERI | 13



e Ekip icerisinde vyer alan personel, kamuoyu ile
iletisimde kullanilacak dil ve mesajlarin, vyerel
kamuoyunda ne sekilde anlamlandirilacagina, ne tlr
reaksiyonolusturacaginaasinaolmalidir. Bunedenle
iletisim ekibi icerisinde yerel hassasiyetleri bilen bir
personelin istihdam edilmesi dnemlidir. Bu sekilde
bir istihdam, ekip icerisinde empati duygusunun
gelismesine ve iletisim slrecinin daha acik, seffaf,
hesap verebilir olmasina katki saglayacak olup,
olusturulan mesajlarin ilgilisine en etkin sekilde
ulasmasinayardimci olacaktir.

e Krizin konusuna gore; istihbarat vya da
glvenlik  birimlerinden  gelebilecek  raporlari
degerlendirebilecek, sosyal medya gibi acik
kaynaklardan yapilan paylasimlari analiz edebilecek
bilgi ve tecrlbeye sahip personelin strece dahil
edilmesi gereklidir. Sosyal medya gibi blyulk
verinin bulundugu mecralarda analiz yaparken
dijital uygulamalardan vyararlanmak gereklidir.
MUmkUn oldugunca buyonde egitimi ve bilgisi olan
personelinistindam edilmesiyararl olacaktir.

Gorev Dagilimi

Gorevdagiliminin dnceden yapilmasi, acikca belirtilmesi
ve sorumluluklarin paylasiimasi son derece dnemlidir.
Boylece kriz aninda ilgililer ilk toplantida gdrev dagilimi
yapmak vyerine, sorumluluk alanlarinin gerektirdigi
hazirliklari yapmis olarak gelebilecektir. Zamanin etkili
kullaniminin kriz anlarindaki énemi akilda tutulmahdir.

14 WIC GUVENLIK STRATEJILERI DAIRESI BASKANLIGI

Krizoncesindekamuoyuileiletisiminsaglklibir sekilde
yUratdlebilmesi icin ihtiyac duyulan dokimanlarin
hazirlanmasi, iletisim stratejilerinin  belirlenmesi,
kamuoyu bilgilendirme usullerinin tespit edilmesi ve
ekibe bu konularda gérev dagilimi yapilmasi gerekir.

Gorev dagilimi yaparken;

o Olabildigince net goérev tanimlari yapilmali ve
genellemelerden kacinilmalidir.

e Ekip, bolgede vya da bulundugu merkezde
yasanmasl muhtemel kriz senaryolari (zerinden
bilgilendirilmeli ve gbrevlendirilmelidir.

Kimin kriz aninda tam olarak ne yapiyor olacagina
iliskin net aciklamalar yapilmali, stUpheye ya da
karmasaya izin verilmemelidir.

Personel planlamasi yapilirken dikkat edilmesi
gereken hususlar tablo EK-2'de sunulmustur.
EK-2'deki tablo krizin tlirline ve kosullara goére
yeniden diizenlenebilecek o6rnek bir calisma
olarak hazirlanmistir. Bu tiirden bir calismanin
onceden yapilmis olmasi, kriz aninda goérev ve
yetki karmasasinin oniine gececektir. Kriz 6ncesi
hazirlik asamasinda yapilacak senaryo calismalari
ile yonetici yerel ya da konuya 6zgi ihtiyaclari
kayit altina alip bu listelerin gerceklesmesini
isteyebilecektir.



GOREV DAGILIMI
NASIL BELIRLENEBILIR? «« e Yardim hatti sorumlusu

e Raportor

1- Bulundugunuz bélgede ya da merkezde koordi- e Sosyal medya uzmani
nasyon icinde calisabileceginizi diistindiglintiz
kurumlarla beyin firtinasi yapin. Bu kurumlar-
da calisan kisilerden kimlerin ekibinize dahil
olabilecegini degerlendirin. Ornegin daha énce
halkla iliskiler ya da kriz yonetimi konularinda

3- Belirlediginiz her bir gorevin altina bu gérevden
sorumlu kisinin tam olarak neler yapmasi ge-
rektigini, gbrevlerinin neler oldugunu ve gérev
aninda kimlere bilgi vermesi gerektigini yazin.

tecriibesi olan kisiler kisa bir egitimden geciri- 4- ik yaptiginiz gorev listesiyle ikinci hazirladig-
lerek ekibinize dahil edilebilir. niz kisilerin belli oldugu gorevlendirme listesini
birlestirin ve her birinin yanina gorevli kisi ve

Ekibinizin tstlenmesi gerekecek biitiin rol ve A o DIy TG ePT &Y
kisilerin isimlerini ve iletisim bilgilerini yazin.

gorevleri listeleyin.
5- Gorevlendirilen kisilerin kurum nezdinde bag-

e lanti kuracagi kisilerin de dnceden belirlenme-
S6zcu asistani sini saglayin.

So6zcl

Basin merkezi koordinatori

Medya sorumlusu

Muhtemel kriz senaryolarini hazirlaya- e . "
cak bir kisi Il. ADIM: Kriz Illetisim Yoénetimi Ekibinden

. . . . Beklentilerin Belirlenmesi
Basin biltenlerini ve konusma metinle-

rini hazirlayacak bir kisi Kriz iletisim yonetimi ekibi olusturulduktan sonra,
Egitim koordinatori (Ekibin almasi gere- ekipten beklentilerin  somutlastirilmasi  ve kayda
ken egitimlerle ilgili) gecirilmesi 6nem tasimaktadir. Hemen hemen tim
Tasarimcl kriz tlrlerine uygun oldugu dustnllen gorev ve

iletisim faaliyetinin etkisini analiz ve sorumluluklar asagida sunulmustur:

dleeree IS ml Al e Kriz yonetim plani dahilinde kriz déneminde

HukGmet sorumlusu iletisimin planlanmasini saglamak, kriz yonetim
Metin yazari birimi/sorumlusu/merkezine  iletisim  stratejisi
: ve mesaj icerigine iliskin bilgi notlari ve raporlar
hazirlamak, sozclyu periyodik olarak bilgilendirmek,
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Kriz oncesinde, aninda ve sonrasinda iletisim
strecinin nasil olmasi gerektigi konusunda iletisim
plani hazirlamak, plan kapsaminda ihtiyac duyulan
bilgileri temin etmek,

Olasi/mevcut kriz durumlarina iliskin propaganda
ve dezenformasyon faaliyetleri hakkinda glincel

bilgileri takip etmek,

Kasith olarak yayilan yalan/yanlis bilgiye dezenformas-
yon denir. Tirkcede bilgi carpitmasi olarak aciklanabilir.
Amac sosyal alanda bireyleri ve toplumu yonlendirmek-
tir. Askeri istihbarat alaninda diisman kuvvetleri yanls
kararlara yonlendirmek amaciyla kullanilir. Bunun yani
sira, hasminda psikolojik ¢okiintli yaratma ve motivas-
yonun bozulmasi icin de kullanilabilir. Bazi dogru bilgi ve
gozlemleri yanhs yorumlar ve yalan haberler ile karisti-
rarak veya yanlis yorumlanmaya misait sekilde dogru
bilginin bir kismi verilerek yanlis bilgilenmeye sebep
olunmasi da dezenformasyon taktikleri arasindadir. En
blylk 6rnegi Il. Diinya Savasi sirasinda, Normandiya
Cikarmasi’nda gorulmastir. Matttefikler Alman istih-
baratini cikartmanin baska bir yerden olacagina dezen-
formasyon yolu ile ikna etmistir.

Dezenformasyon:

lletisim agini olusturmak, kriz aninda kimlere
ne sekilde ulasilacagina iliskin  kurum/kurulus,
gorev, isim, iletisim bilgilerini (cep ve kurumsal
telefon numarasi, e-mail adresi vb.) iceren bir liste
hazirlamak ve bu listeyi glincel tutmak,

lletisim ekibi danisma grubunu olusturmak ve
periyodik calisma ve bilgilendirme toplantilari
dizenlemek,
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Kriz konusuyla ilgili calisma ydraten ilgili tUm
birimlerin gerek kendi iclerinde gerekse dis
kamuoyu ile paylasacagi/paylasabilecegi temel
bilgileri belirleyerek, iletisim strecinin battnltgtnd
saglamak,

Kriz konusuyla ilgili adli/idari sorusturma yiriten
birimlerin  kamuoyundan, siyasilerden ve diger
blrokratlardan gelen “acil” bilgi edinme talepleriyle
mesgul olmadan calisabilmesi icin bir iletisim
merkezi gorevini Gstlenmek,

Kriz durumunda hayati tehlikeyle karsi karsiya
olanlar ya da can kaybi vasayanlarin yakinlari ile
strekliirtibat halinde olmak,

Tam bu iletisim sUreclerinin  demokratik usul
ve esaslar cercevesinde ve bilgi edinme hakkini
korumak Uzere, yasal zeminde Ulkenin ve devletin
menfaatleri dogrultusunda yonetilmesini saglamak,

Muhtemel kriz senaryolari hazirlayarak tatbikatlar
yapmak ve ilgili birimlerin iletisim becerilerini/
reflekslerini gelistirmek,

Dogal afet, is kazasi, terdr olayi, illegal kitlesel
eylem ya da milli birlik, deger ya da hassasiyetlere
saldirarak; ajite ederek toplumsal barisa saldiriimasi
gibiolasi krizdurumlarindan sonra toplumsal alginin
normallesmesini saglamak ve dezenformasyonu
engellemek icin, olay yerine yapilmasi gereken
muUdahalelerde ihtiyac duyulacak malzemelerin
nelerolabilecegi(olayyerininkapatilmasiicinbranda,
olay vyerinde vUrdtilen incelemenin disaridan



gorilmesini engelleyecek yiksek bariyerler, kirilan
camlarin hizla tamiri, vs.) hakkinda ilgili birimlerin
dnceden envanter/lojistik hazirlik yapabilmesi icin
danismanlik yapmak,

o Ozellikle sosyal medya Uzerinden bilincli ya da
bilincsiz bir sekilde dolasima giren olumsuzicerikleri
takip etmek ve karsit sdylem gelistirmek,

Soylem: ««

Soylem, belli bir donemde, belirli gruplar arasinda ve
diger gruplarla iliskili bir bicimde Uretilen distnce,
ifade ve bilgileri kapsamaktadir. Bir mesaji kodlayan
(s6zl soyleyen kim?), mesajin otorite noktasini (sozu-

nin dayanagi nedir?), alicisini (s6zin muhatabi kim?)
ve amacini (soz ile basarilmak istenen nedir?) daiceren
tim boyutlar séylem kavraminin icindedir. Toplumlar
konu, olay ve olgular hakkinda ne sekilde diistinecek-
lerini veya iletisim kuracaklarini séylemler {izerinden
belirlemektedir.

e Her kriz olayinin ve gelismelerin iletisim adimlarini
kayit altina almak ve raporlamak suretiyle ciktilarin
iyi ya da kotl ornekler olarak ilgili kurumlar ile
paylasiimasini saglamak.

I1l. ADIM: iletisim Y6netimi Ekibinin ihtiyac Duyacagi
Egitimlerin Belirlenmesi

lletisim ekibine, krizde iletisimin &nemi konusunda
farkindaligl  arttiracak  egitimlerin  verilmesi  ve

ekip ruhunun olusmasi icin calismalar vyapiimasi
gerekmektedir.

lletisim ekibi; kriz, kriz turleri, iletisim, kriz iletisim
yonetimi, sosyal medya, sunum becerilerinin
gelistirilmesi, medya iletisim stratejileri, medya
okuryazarligl, dezenformasyon, sosyo-kultlrel
degerler, algi, tutum, beden dili, dijital halka iliskiler,
metin yazarligl, teror, teror orgltleri, amaclari ve
hedefleri gibi konularda egitim almalidir.

R

Teror sozcligl Latince kokenlidir ve korku salmak, yil-
dirmak anlamlarina gelmektedir. Terér, toplum Uzerin-
de dehset ve korkuyu olusturarak devlet diizenini ve/
veya basta yasama hakki olmak tizere kisilerin temel
hak ve 6zglirltklerini hedef alan, bir 6rgit kapsaminda
kisi veya kisiler tarafindan gerceklestirilen eylemler-
dir. Terér eylemlerinin barindirdig siddet toplumdaki
irksal, dinsel veya sosyal farkhliklardan beslenmeye
calismaktadir.

Terorizm:

Terorizm, hukuk dizenin disinda siyasal amaclari
gerceklestirebilmek icin kullanilan bir stratejidir. Bu

hareket tarzinda 6rgiitld, sistemli ve stirekli bir sekil-

de dehset ve korku barindiran terér eylemleri muh-
telif hedeflere yonelik gerceklestirilmektedir. Terar,
kanuni taniminda “..cebir ve siddet kullanarak; baski,
korkutma, yildirma, sindirme veya tehdit yontemlerinden
biriyle,...” seklinde belirtildigi (izere iceriginde cebir ve

siddet olan belirli yontemlerle gerceklesen bir o6rgiit
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IV. ADIM: iletisim Ekibinin Calisma Ortaminin

eylemiyken; terorizm, siyasal amaclari gerceklestir- Hazirlanmasi

meff Ve me"c”.t .Siy.asal durumu degistirmek amaciyla Ekibin hangi sikliklarla toplanacagi, ekip icerisindeki
teror eylemlerini bir arag olarak kullanmaktir. . hiyerarsik yapilanmanin nasil olacagi (Daha esnek
bir hiyerarsik yapilanmanin olmasi onerilir. Sert bir

hiverarsik yapilanma iletisim hizina zarar verebilir.),

Teror Orgiitii:

ekibin krize iliskin degerlendirme ve raporlarini

Terdr 6rgtitl, hukuksal alanin cevaz vermedigi siyasal © hangi birimlere ne siklikla iletecegi, 6zlik haklari ve

stratejiyi gerceklestirilebilmek amaciyla teror eylem- gorev tanimlari énceden miilki idare amiri tarafindan

lerini yontem olarak kullanan, gerceklestirdigi eylem- . - . .

i . & <; ,s S . belirlenmelidir.  Gorev  ve sorumluluklarini icra
lerle propaganda yapan, hiyerarsik bir yapiya sahip ) ) o o ) o )
. edebilmesi ve iletisim ekibinin calisabilmesi icin yeterli
illegal olusumlardir.

fiziki ortam ve kosullarin hazirlanmis olmasi gereklidir.

Terér orgltleri gecmiste dar kapsamli ve 6rgtlendik- Ayrica elektronik cihaz, kirtasiye malzemesi, kirsd,

leri cografyalara yakin yerlerde belirli suc tirlerinde sehpa gibi mobilya, mekan, tasit, yardimei personel
ihtiyacr gibi gereksinimleri dnceden belirlenip temin

edilmelidir. (EK-3)

eylemler gerceklestirirlerdi. Ayrica bu eylemler teror
orglitiiniin bulundugu toplumdaki kamusal diizeni ve
bireyleri etkilemeleri ile sinirliydi. Gintimuiz terér 6r-
gltleri ise; orgitlenilen cografyanin disinda dogrudan

ve dolayl etkilere sahip eylemler gerceklestirmekte- H
dir. i V.ADIM: Sézciiniin Belirlenmesi

Kriz ani ve sonrasinda kamuoyunu bilgilendirme gorevi

e Basaril kriz iletisim yonetimi faaliyetlerinde gorevli icin sozcl tespit edilerek, gerekli egitimler verilmelidir.

kisilerin davet edilerek, kriz iletisim ekibinin iyi e Sozcl seciminde kullanilacak kriterler belirlen-
uygulama orneklerini ayrintilari ile kavramasi, melidir. (EK-4)
karsilasilan sorunlarin  ¢ozim yollarina iliskin

e Kriz aninda s6zclinln muhatap olacagi muhte-

bilgi almasi ve teorik bilgilerini somutlastirmasi mel sorulara zihinsel hazirligl tamamlanmaldir.

saglanmalidir. (EK-5)

e Hazirlanan senaryolarda ve egitimlerde muha-
tap olunabilecek sorulara mutlaka yer verilme-
lidir.
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o SOzcl veyailetisim ekibi kurumici bilgilendirme
icin gelistirilmis dnceden belirlenmis sorularin
cevaplarini hazirlamalidir. (EK-6)

e Kriz iletisim sUrecinde sdzcl konusma kontrol
listesini siklikla kontrol etmelidir. (EK-7)

Kamuoyu nezdinde farkli  konulardan  dolay!
elestirel yonden giindemde olan kisilerin kriz aninda
sozclllk yapmasi, iletisim  sUrecinin  kontrolina,
strdUrUlebilirligini ve mesajlarin kabul edilebilirligini
etkileyecektir. Eger sozclnin kendisi, verdigi mesaj
golgeleyebilecek kadar glindemde ise, kriz konusunun
glindemden dismesi icin tercih edilebilir. Ancak, bu
sekilde bir sozcl secimiistisna olmalidir.

Sozclnln aciklama yapacagl yer, kirst ve mikrofon
ve Isik ayarlari 6nceden hazirlanmis ve kontrol edilmis
olmalidir.

NASIL? ««

Kurumu/Devleti temsil ettiginizi unutmayin.
Bireysel diisinmek yerine, kurumsal kimligin
bir parcasi oldugunuzu vurgulayin, kurumu/
Devleti sahiplenin.

Yasanan olayla ilgili empatik olun ve oyle
davranin, koruyucu bir tavir sergileyin.

Krizin sebep olabilecegi sonuclar, riskler ve
etkiler hakkinda bilgilendirme yapin.

Yerel unsurlar varsa muhakkak dikkate alin.

Krize neden olan olayi ve siddetini tarif edin
(5N1K):

e Ne
Nerede
Ne zaman
Neden
Nasil

e Kim

Olaya ne sekilde ve neden o sekilde miidaha-
le edildigini aciklayin.

Devletin magdurlarin yaninda oldugunu, so-
rumlularin adalet 6niine cikartilacagini glic-
|G bir sekilde ifade edin. (EK-6)
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Kriz iletisim Yonetiminde ihtiya¢ Duyulacak

Analiz ve Degerlendirmeler

2.1. Toplumsal Yapinin Analizi: GUnimUz sartlarinda toplumun bir kismi ya da tamamini tehdit edecek kriz tirleri
cogalmistir. Geliseniletisimaraclari, ylUksek hassasiyetler gibinedenlerile de toplumunreaksiyonu artmistir. Bunedenle
verilecek mesajlarin, intiyac duyulan hiza sahip olmasi icin yerel toplumun sosyolojik yapisinin analiz edilerek, sosyal
sorun ve ¢o6zam haritalarinin olusturulmast icin analiz teknikleri (glclU-zayif yanlar, firsatlar, tehditler) kullanilarak,

toplumsal yapinin 6zellikleri ve hassasiyetleri cok katmanli ve boyutlu olarak belirlenmelidir.

NASIL?

Kriz iletisim yonetimi, ancak icinde yasanilan
toplumsal realitenin farkli boyut ve katman-
lariyla bilinmesiyle miimkindur. Yonetim, kriz
oncesinde, gerek yerel olcekte gerekse ulusal
oOlcekte toplumsal yapiya iliskin gercekci analiz-
ler yapmalidir.

Hedef kitle analizleri yapilirken kullanilacak
farkh yontemler bulunmakla beraber 6ncelikli
olarak yapilabilecek calismalar arasinda, basit
bir arsiv calismasi neticesinde olusturulacak is-
tatistiksel analizlerden ulasilacak “sosyal sorun
harita”lari yer almaktadir.

Toplum liderlerinin belirlenmesi gereklidir. He-
def kamuoyu ve sosyal gruplar lizerinde etkin
kanaat onderleri, STK'lar ve STK temsilcileri
belirlenerek iletisim canl tutulmahdir. Toplum
liderleriyle gelistirilecek “normal zaman iletisi-

o«

mi”, “kriz odakli iletisimden” daha saghkhdir.
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K

Kriz 6ncesi kamuoyuylailetisime rengini veren du-
rum, toplumda var olan “sosyal gruplarin” tespitin-
den ve bu gruplarla “kanaat 6nderleri” vasitasiyla
“cift yonll” etkin bir iletisim modelinin kurulmasin-
dan gecer.

Kriz iletisim yonetimi ekibi, toplumu bilmeden,
bir kriz iletisim yonetimi eylem plani olusturamaz.
Kriz iletisim yénetimi, toplumu bilerek / taniyarak
mimkin olur. Bu amacla, acik - kapali bilgi edin-
me kaynaklari masaya yatirilarak kriz 6éncesinde,
esnasinda ve sonrasinda stratejik iletisim modeli
belirlenmelidir.

Sosyal ve geleneksel medyanin takip ve analizi,
trendler gibi konular ile ilgili yazili metinler hazir-
lanmalidir.




2.2. Kriz Sinyallerinin Analizi: Bu analiz, toplumu tehdit edebilecek risklerin ya da tehlikelerin 6ngdrilmesini ve bu
tehlikelerin muhtemel etkilerinin neler olacaginin saptamasini saglar. Saptanan tehlike ve risk durumlari, kriz stirecinde
kurulacak olaniletisimin yontemini belirlemede ve kriz iletisim ekibini bu dogrultuda harekete gecirmede blylk dnem
tasir. Tehlike ve risk analizi tim Ulkevyi ilgilendirecek konular kadar yerel hassasiyetler ile ilgili de olmaldir. Bunlara
yonelik calismalar yapiimalidir.

Risk
Risk kelimesi aslinda Cince kokenli bir kelime olup “tehlike” ve “firsat” ifadelerinin bir bileskesidir. Yani
Cincede risk s6zctigu iki farkli anlam tasimaktadir. Bu anlamlardan birincisi “tehlikenin gelecekte olusma

ihtimali"dir. Digeri ise “firsat ve tehdit"dir. Diger tim terminolojilerde “Risk” denilince yaygin olarak tehdit
anlasiimaktadir.

Genel anlamiyla risk; herhangi bir tehlikenin meydana gelme ihtimali ve bu tehlikenin neden olacagi
sonuclarin bileskesi olarak; tehlike, kayip, yaralanma ya da baska zararli sonuclarin butiini olarak ifade
edilebilir.

Tehlike

Tehlike, dogal veya insan eliyle olusturulmus bir olayin 6ncelikle, insanlarin hayatini, ¢evreyi, sosyal
ve ekonomik faaliyetleri, mal ve hizmetleri olumsuz yonde etkilemesi ya da etkileme ihtimali seklinde
tanimlanabilir. Tehlike kavrami sadece gerceklesmis bir durumu degil ayni zamanda gerceklesme
ihtimali olan olumsuz durumlari da anlatir.

Tehdit

Tehdit, bir sistemin veya kurumun zarar gérmesine neden olan istenmeyen bir olayin arkasindaki gizli
nedeni olarak tanimlanabilir. Her tehdidin bir kaynagi ve bu kaynagin yararlandigi sistemdeki bir “gtivenlik
boslugu” vardir. Kamu yoneticisinin “Demokratik hukuk sistemini, ortak kamusal cikari, toplumu ve
kurumu neye karsi korumallyim?” sorusuna verecegi her cevap kamuyayonelik olan tehditleribelirlemekte
yardimci olacaktir.
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Kriz Anlamlandirma Tablosuna Gére Kriz Analizi: :
Yasanmasi muhtemel kriz durumlarinin kamuoyunda
meydana getirebilecegi muhtemel etki ve medyanin
olasi ilgisi dikkate alinarak esnek bir derecelendirmeyi
ongorir. EK-8 ve EK-9’da ifade edilen sorularin
cevaplarinin verilmesi, krize iliskin mevcut durumun
anlasilmasina ve izlenebilecek iletisim stratejisinin
belirlenmesine yardimci olacaktir.

Acik Kaynaklarin Analizi: Yerel, ulusal ve uluslararas
medyanin takibi ile glindeme gelebilecek olasi krizlerin
ipuclarinin degerlendirilmesidir.

o Ulusal ve yerel medyada cikan haberler iletisim
ekibindeki  kisilerin uzmanhk alanlarina gore
incelenmelidir.

e Sosyal gruplarin kendi yayin organlarinda cikan
haberler ve yorumlar analiz edilmelidir.
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e Sosyal medyada yurUttlen kampanyalarin, soylem
ve tartismalarin takip edilmesi gerekir.

e Sosyal medyada c¢lkan haber/tartisma/mesajlarin
vayllma  hizi, icerikleri, erisimleri  mutlaka
degerlendirilmelidir.

e Bu amacla gerekli gortldigl hallerde, bu tirden
analizler icin hizmet alimiyapiimalidir.

e Sivil toplum kuruluslari, sivasi parti ve orgitlerin,
ulusal yada uluslararasi kurum ve kuruluslarin basin

aciklamalarrincelenmeli/takip edilmelidir.

Kapali Kaynaklarin Analizi: istihbarat birimlerinin
rapor ve bilgilendirme notlarinin degerlendirilmesidir.
Istihbari bilgilerin adli delil olma boyutu, elde edilis
bicimi gibi konular ayri bir uzmanlik alani oldugundan,
bu tur bilgiler kamuoyu ile paylasiimadan dnce istihbarat
uzmanlari tarafindan ayrica degerlendirilmelidir.




Ozellikle teror ve giivenlik ile ilgili olaylarda, toplumsal
catisma zeminlerine iliskin, resmi birimlere ulasan tim
ihbarlar da bu baglamda degerlendirilmelidir.

2.3. Yeterlilik - Kapasite Analizi: iletisim acisindan
sorun olusturabilecek durumlarin 6ngérilerek, gerekli
lojistik ekipmanlarin hazirlanmasidir. iletisim stirecinin
saglikli bir sekilde yUratilmesini yani mesajlarin hedef
kitlesine istendigi sekilde ulasmasini engelleyecek
teknolojik, fiziksel ve teknik eksikliklerin 6nceden tespit
edilmesi ve bunlarin tamamlanmasi gereklidir.

2.4. Analizin Periyodik Olarak Giincellenmesi: ihtiyac
halinde nifus hareketleri, sosyolojik ve ekonomik
yapl degisiklikleri, doénemsel sosyal hareketler ve
etkinlikler vb. analizlerin glincellenmesi gerekmektedir.
Bu glncellemelerde kamunun butlin kapasitesi ve
degerlendirmelerinin  kayit altina alinmasi yerinde
olacaktir.

2.5. Gecmis Krizlerin Degerlendirilmesi: Kurum ve
kuruluslarin faaliyet alanlari ile ilgili olarak meydana
gelen kriz durumlarinin tespit edilmesi ve kriz iletisim
yonetimi icin nelerin yapildiginin degerlendirilmesi,
olasi krizlerin iletisim yonetimi icin zihinsel bir hazirhk

olacaktir.

Krizden Kacinma ve Korunma:

K

Kriz 6dncesinde, kriz iletisim yonetimi ekibinin muhtemel bir
krize iliskin 6n alma baglaminda yapacagi her tiirlii faaliyet,
krizden kaginma basliginda degerlendirilmelidir.

Kriz iletisim yonetim ekibi, acik - kapali bilgi edinme
kaynaklarina goére bir kriz sinyali aldiginda, kriz daha
meydana gelmeden, krizin etkisini azaltacak veya or-
tadan kaldirabilecek bir takim 6n alma faaliyetlerinde
bulunmalidir. Bu 6n alma faaliyetlerinden birisi de soy-
lem gelistirmedir. Kriz iletisimi yonetimi baglaminda
gelistirilecek séylem, olumsuzluktan daha ¢cok olumlu
ifadeler icermelidir.

Kriz iletisim yonetimi ekibi, toplumsal yapiya uygun,
sistematik duyarsizlik olusturacak, biktiracak kadar
tekrar etmeyen, yore atasozlerine, deyim, deyislere
gore, kiltiirel ve deger yikli climleleri, anlatimlari
kriz 6ncesinde belirlemelidir. Yonetici icin bu climle-
leri, olgulari ve anlatimlari nerede, ne zaman ve nasil
kullanmasi gerektigine iliskin dnceden bir zihin haritasi

olusturulmalidir.

Kriz sinyalleri alindiginda, yonetici kriz iletisim ekibiyle
bir araya gelmeli ve ne tiir 6n alma faaliyetlerinde bulu-
nulacagina iliskin gerekceleriyle birlikte durum analizi
yapmalidir. Esasinda 6n alma faaliyetlerinin tamami,
krizin 6nceden yonetilmesiyle ilgili bir durumdur. Kriz
oncesinde, yonetici, “Hangi faaliyetlerde ve soylemlerde
bulunursak krizin etkisini azaltabilir veya krizi olmadan
onleriz?” sorusuna ekibiyle birlikte cevap aramalidir.
Ekip, gerek acik kaynaklardan gerekse kapali bilgi kay-
naklarindan gelen bilgileri etraflica degerlendirerek bir
sonuca ulasmalidir.
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Kriz iletisim Stratejilerinin

Belirlenmesi

Her ne kadar iki farkli kavram olsa da kriz iletisim stratejisi, kriz yonetimi stratejisinden bagimsiz distnUlebilecek
bir olgu degildir. Kriz iletisim stratejisi belirlenirken, meydana gelen olayin kisa, orta ve uzun vadeli etkileri, bunlarin
kamuoyundaki yansimalari mutlaka gz dninde bulundurulmalhdir.

K

Kitle iletisim araclarindaki gelismeler iletisim yontem-

Stratejik iletisim:

lerinin icerigi ve bicimlerinde ciddi degisikliklere yol
acmistir. S6z konusu gelismeler iletisim yontemlerinin
hedef kitleye ulasmasinda yeterli olmamaktadir. Strate-
jik iletisim burada devreye girmekte, sinirli 6zel bir he-
defi olan ve bu hedefe odakli bir iletisim stirecini ifade

etmektedir. Genellikle kisa siireli ve yogun bir iletisim

slirecini ifade eder. Stratejik iletisim ticari ve ticari ol-
mayan kuruluslarda cesitli bicimlerde ortaya c¢ikar. Kriz
iletisimi ve yonetimi s6z konusu bicimlerden birisidir.
Bunun yani sira, lobicilik, medya iliskileri ve itibar yone-
timi gibi cesitleri bulunmaktadir.

3.1. Hedef Kitle ile iletisim Stratejilerinin Belirlen-
mesi

Tam kriz tarleri icin; sosyolojik yapi ve glncel durum
baglaminda vyapilan analizler bir bdtin halinde
degerlendirilmeli, iletisim ekibi tarafindan hedef kitleye
yonelik iletisim stratejileri  belirlenmelidir. [letisim
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baglaminda hedef kitle, krizden dogrudan veya dolayli
olarak etkilenen, iletisim ekibi tarafindan hazirlanan
mesajlarin  ulasmasi istenilen kesimlerdir. lletisim
ekibi, iletisim planini ve mesajlari hedef kitleyi dikkate
alarak tasarlamalidir. lletisim ekibi birbirinin aynisi
kelime ve clUmlelerin birbirinden farkli hedef kitlede
farkli sekillerde anlamlandirilacagina dikkat etmelidir.
Bu baglamda, iletisim stratejisi genel olarak asagida
belirtilen hedef kitleleri dikkate alinarak tasarlanmalidir.

e Yerel, ulusal ve uluslararasi kamuoyu
e Dezenformasyonun etkisi altindaki kamuoyu

e Olaydan dogrudan etkilenen ve tepki vermesi
beklenen sosyal gruplar

o Olaydan etkilenmeyen sosyal gruplar

o Olayin faili/failleri,  6rgit mensuplari, o6rgit/

kurulus  vyoneticileri, (su¢ unsuru  varsa)

isbirlikcileri ve ihmalkarligi bulunanlar,

o Olayin magdurlarive yakinlari



Bir kriz durumu gerceklestiginde hizli, acik ve glivenilir
bir iletisim kurmak, krizi yok saymak, krizin kurum/
Devletile arasinda bag olmadigi Gizerine strateji kurmak,
Ovgl almaya yonelik yontem belirlemek gibi calismalar
yapllabilir. Burada onemli olan, yasanan olayin ozel
yapisi dikkate alinarak, nasil bir strateji izlenecegine
karar verilmesidir. Belirlenecek olan strateji, strecin

tamamini sekillendirecegi icin dnem arz etmektedir.

Diger kriz turlerinden farkli olarak teror orgutlerinin
sebebiyet verdikleri kriz durumlarinda &nceden
planlanmis ve olayin etkisini artiracak/stirdtrecek
iletisim  faaliyetleri  de  hazirlanmistir.  Devletin
itibarinin zedelenmesini, korku halinin hakim olmasini,
taraftarlarinimotive etmeyive mevcutdizeniyipratmayi
amaclayan bu tip krizlerde daha dikkatli olunmaldir.
Bilgi akisinin dncelikli kaynagi olma, terdr orgltinin
propaganda faaliyetleri ile micadele etme, terdr diline
karsi sdylem gelistirme, devleti glcll yonulyle temsil
etme hususlarina ayrica dikkat etmek gerekmektedir.

3.2. Kriziletisiminde Mesaj Stratejisinin Belirlenmesi
/ Hedef Kamuoyu Mesaj Stratejilerinin Belirlenmesi

Mesaj stratejisinin belirlenmesinde; hedef kitlenin
ozellikleri,  krizin  tipi, delillerin  ve taniklarin
ulasilabilirligi, zararin ciddiyeti, kurumun glcl ve yasal
konular etkindir. BUtin bunlarin disinda  kurumun
icinde bulundugu cevresel ve kdiltirel yapl da mesaj

stratejisinin - belirlenmesinde 6nemli bir unsurdur.

Kriz iletisiminde uygulanacak mesaj stratejisi kurum
tarafindan bilincli ve kararh bir sekilde belirlenmelidir.
Krizle ilgili gercekler, gelebilecek elestiriler ve ortaya
cikabilecek spekuUlasyonlar disUnulerek krizin hangi
unsurlarina nasil deginilecegi ortaya konulmalidir. Mesaj
stratejisinde yer alan unsurlar kriz iletisiminin timd icin
gecerliolmalidir.

Krize iliskin hedef kitle ozelliklerini dikkate alarak
stratejik soylem belirlenmelidir.  Mesaj ve kamuoyu

stratejisinin etkili olabilmesi icin kriz iletisiminde yer
alan aktorlerin tamami belirlenerek stratejiye uygun bir
dil kullaniimalidir. Bu baglamda EK-10’da sunulan tablo
ve mesaj bilesenleri, séylem gelistirmede yardimci
olacaktir.
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3.3. Medya iletisim Stratejilerinin Belirlenmesi:

llgili kamu kurumunun basin ve halkla iliskiler biriminin
normal zamanlarda da geleneksel ve yeni medya
iletisimini ayri ayri ve planli bir sekilde strdlrmesi
gereklidir.  Geleneksel medya (radyo, televizyon
ve verel/ulusal gazeteler) ile iliskilerin saglikli bir
sekilde tesis edilmesi icin bu mecradaki muhataplarin
dnceden belirlenmis olmasi, dizenli ve zamaninda bilgi
paylasiminda bulunulmasi dnemlidir. Bu yolla kurulan
saglikliiliski, normal zamanlarda kurumlaiilgili olumlu bir
alginin olusmasina sebebiyet verecek, krizzamanlarinda
ise karsilikli muhatap bulmayi kolaylastiracaktir. Haber
pesinde kosan gazeteciler edindikleri bilgiyi teyit
edebilecek ya da kurum tarafindan verilmek istenen
mesajlar hizli ve saglikli bir sekilde muhataplarina
ulastirilabilecektir. Boylelikle séylenti ve propaganda
baskisi azaltilabilecektir.

Yeni medya faaliyetlerinin sosyal medya platformlari ve
internet siteleri basliklari altinda degerlendirilmeleri
gerekmektedir. Kurumun kriz 6ncesinde sosyal medya
platformlarinda resmi hesaplarinin acilmis ve faal
olmasi gereklidir. Bu hesaplar sayesinde hedef kitle ile
karsilikh ve etkilesimli bir iliskinin dogrudan kurulmasi
mUmkdn olmaktadir. Saniyelerin 6nemli oldugu kriz
durumlarinda sosyal medya platformlarindan yapilan
aciklamalarla vatandastan, gazetecilere ve uluslararasi
kamuoyuna kadar her kesime ayni anda bilgi vermek
mUmkin olmaktadir. Sosyal medya platformlarinin
takibi ile kuruma ait genel algl ile kriz dénemindeki
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algilar tespit edilebilmekte ve karsilastirilabilmektedir.
Bu karsilastirma sonucunda ortaya cikan tespitler,
kriz iletisim yonetiminin basarili ve aksayan yonlerini
ortaya koyabilecektir. Kurumun internet sayfasinin her
an glncel olmasi ve krizle ilgili bilgilerin paylasiimasi
gerekmektedir.

Bir krizaninda tim mecralardan es zamanliolarak tutarli
bilgiler paylasiimali, bilgi kirliliginin 6ntne gecilmelidir.
Geleneksel ve yeni medyanin etkin kullanimi ile ilgili
kamu kurum/kurulusunun kriz anlarinda dogru bilginin
kaynagi olma konumu giclendirilmelidir.

Muhtemel krizlere iliskin olarak kamuoyunu dogru
bilgilendirmeye ve dnalmayailiskin mesajlar iletilmelidir.
(EK-11)

Medya iletisim Sablonlari

Kurumsal mesajlarinizi kamuoyuna basin aciklamasi,
basin toplantisi ya da sosyal aglar araciligiyla
iletebilirsiniz. Kriz anlarinda basina yénelik hazirlanan
her iletisim girisiminin son derece acik ifade ve anlamlar
barindirmasi dnemlidir.



Bir basin biilteninde yer almasi gerekenler sunlardir:

o Kurumun ismi ve logosu,

e Tarih,

» Ana mesaji belirten ve farkindalik olusturan bir baslik,

e Carpici bir alinti ya da konuyla ilgili dn bilgi sunan bir alt baslik,
 Sorunu anlatan ve temel bilgileri veren giris paragrafi,
 Sorununicerigiyle ilgili bir arka plan bilgi paragrafi,

 Konuyla ilgili yetkili bir kisinin agzindan mdamkunse kisa bir “alint!”,
o CozUm Onerisi ve harekete gecilmesine yonelik cagri,

o Ayrintili bilgiicin konunun uzmani olan kisinin irtibat bilgileri,

Metnin sonunda kurumun misyonunu ézetleyen ve slogani andiran carpici bir ctimle de yer alabilir.

-

Sayfanin basina gorindr bir bicimde “Basin Bilteni”,

Basin Aciklamasi” ya da “Basin Duyurusu” yazilmasi
unutulmamalidir.
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BASIN ACIKLAMALARI NASIL OLMALIDIR?

Bir basin aciklamasinda baslik en 6nemli noktalardan
biridir.

Baslik: Baslik, medya kuruluslarindaki edit6riin
ilgisini cekmelidir.

Ana baslik koyu renkte ve metinden buylik fontta
yazilmalidir. Yazi tipi olarak Arial, Times New Roman,
veya Verdana tercih edilmelidir. 80 ile 125 karakter
uzunlugunda tutulmalidir.

Giris: Bu paragraf kisa ve 6zli yazilmahdir. Ozellikle

acihs cimlesi 25 kelime civarinda tutulmalidir. Yaziyi
ozetlemelidir. Basit bir dil kullanilmahdir.

Gelisme: Burada 5N 1K kurallari baglaminda detaya
girilir.

Ornegin ilinizde gerceklesen bir maden kazasini
duyuracaksaniz, ne oldugunu, bu kazanin hangi
sebeplerle ve ne sekilde meydana geldigi, ne zaman
ve nerede yasandigl ve kazadan etkilenen kisilerin/
sorumlularin kimler oldugu bu kisimda anlatiimalidir.

Cumleler ve paragraflar kisa tutulmalidir. Toplam
aciklama 500-800 kelime civarinda olmalidir.

Glvenlik birimleri amirlerine sunduklarini vukuat
biltenlerini cogu defa lizerinde hicbir degisiklik
yapilmadan basina vermektedir. Bilgi notu olarak st
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makamlara ulastirilmak Utzere hazirlanan metinler
zaman zaman basina da aynen verildiginde, basinin
verilen bilgileri abartarak aktarmasi durumunda
kamu gorevlilerinin isi daha da zorlasmaktadir.

Hirsizlik icin ayri, trafik kazasi icin ayri, teror
haberleri icin ayri sablon metinler hazirlanmalidir.
Basin biiltenleri toplumsal duyarlihiga uygun sekilde
hazirlanmalidir. Basin biiltenlerinin yazili olmasi
sart degildir. Onemli olan dogru bilginin hizlica
kamuoyuna aktarilmasidir.




3.4. Sosyal Medya Kriz iletisim Stratejilerinin
Belirlenmesi

Sosyal medya kriz iletisim stratejileri aslinda, diinyada
kabul gdren geleneksel kriz yonetimi stratejileridir.
CUnkU geleneksel kriz yonetimi ilkelerinin bayUk kismi
sosyal medya kriz yonetimi icin de gecerlidir. Sosyal
medya kaynakli krizin geleneksel olandan en blyUk farki
hizdir. Ancak televizyon kanallari, gazeteler ve radyolar
gibi geleneksel medya organlarinin da yeni medyada
varhk godstermesi bu iki alanin arasindaki mesafeyi
kapatmaktadir. Bu nedenle her kosulda bilginin hizli ve
dogru bir sekilde olusturulmasi ve dolasima sokulmasi
son derece 6nemlidir.

Sosyal medyada kriz iletisim yonetimi: ««

Yeni medya, sadece bilgi iletmenin degil ayni zamanda
bilgi tGretiminin de bir araci olarak kullanilabildigi icin
kuruluslarin iletisim mecralari arasina farkl bir yere sa-
hiptir. Katilimci sayisinin diger araclara goére yiiksek ol-
masi, katilimcilara aktif katilim ve bilgiyi isleme olanagi

sunmasi, etkilesime acik olmasi ve dogrudan diyaloglar

kurulabilmesi sayesinde yeni medya iletisimi diger ka-
nallarla iletisime gore Usttnliklere sahiptir. Kriz stirec-
lerinde yeni medya kullanimi bu 6zellikleri nedeniyle,
krizin 6nlenmesini saglayabilecegi gibi krizin siddetinin
artmasina da sebep olabilecektir. Kurumlar sosyal plat-
formlar Gzerinden kriz ile ilgili sorulari yanitlayabilir ve
olumsuz haberler fazlaca yayllmadan haberin aslini he-
def kitlesine ulastirabilir.

1- Planlama yapin: Bu asama, risklerin dnceden tespit
edilmesi ve bir kriz yonetim takiminin olusturulmasini
kapsar. Kurumdaki tim personel kriz yonetimi ile ilgili
bilgilendirilmelidir. Bilgilendirme veya egitim konu
hakkinda daha cok fikir sahibi olan kriz yonetim takimi
tarafindan yapiimalidir.

Bir kriz ortaya cikmadan oOnce vyapilacak &nleyici
faaliyetler kurumsal itibari glvence altina almada en
onemli bolimddr.

Bu asamada su sorulara cevap vereceginiz bir liste
hazirlayin;

a) Benzer konularda, daha énce baska dlkelerde bir
Sosyal Medya Krizi yasandi mi? Yasandiysa bu krizi
yonetmek icin uyguladiklari hangi yontemler olumlu,
hangileri olumsuz etki gbsterdi?

b) Kriz cikaran odaklara gore glicstiz yanlarimiz neler?
Krize yol acabilecek muhtemel konular neler? Bu
konular genel olarak hikimete (devlete) iliskin
kosullara mi yoksa kontrol disi kosullara mi dayali?

c) Kriz yonetim ekibi kimlerden olusacak? Ekibi
olustururken  kisilerin  psikolojik  6zelliklerini,
teknolojik gelisimlere hakimiyetlerini, egitimlerini,
sogukkanhlik ve isinde yetkinliklerini (yabancr dil
bilmesi gibi) gbz 6ntinde bulundurun. Olagan disi bir
sekilde ortaya cikan krizlerin yonetilmesi sogukkanli
kalabilen iletisim ekibiyle mtUmkin olmaktadir.

d) Krizi yénetmek icin ne yapmamiz gerekiyor? Yonetim
stratejimiz ne olacak? Sosyal medya hesaplariniza
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iletilen her soruya samimiyetle cevap mivereceksiniz,
yoksa hesabinizi mesaja/yoruma kapatip iletisim
yollarini mi engelleyeceksiniz? Ya da krizi baslattigini
dUstndlginiz sayfalara erisimi mi kapatacaksiniz?
(Bu  karar tamamen hUkUmetlerin  yonetim
politikasina kalmistir. Eger sorular veya paylasimlar
kUflr ya da agir hakaret icermiyorsa samimiyetle

cevaplanmasi uygun olabilir.)

e) Kriz durumlarinda anlik kararlar almaktan
olabildigince kacmilmalidir. icin - kurum/

kurulusun faaliyet alanina bagli olarak olasi krizlerde

Bunun

ne tlrden tepkiler verilecegine iliskin prensipler/
kriterler dnceden belirlenmelidir. Ayrica, ilgililerin bu
prensiplere uygun davranmalari temin edilmelidir.

2- Siirece Siz Yon Verin: Eger kriz ortaya ciktiysa,
olusan yeni durumu dikkate alarak iletisim stratejinizi
belirleyin. Geleneksel medya araclari disinda sosyal
medya platformlarinda stratejinize  uygun olarak
hazirlanacak yazili, gérsel, video vb. mesajlari yayinlayin.
Gorsel/video mesajlarinizda  “kamuoyunca taninan

kisilere” yer verin.

3- lzleyin: Sosyal medya izleme ve olciim araclarini
tlm kriz sUrecinde aktif olarak kullanin. Sosyal medya
kullanicilari hakkinizda neler diyor? Aciklamalarinizdan
sonra takdir edenlerin sayisi cogaldi mi? Konusmaniz/
aciklamaniz insanlari ikna etti mi? ikna etmediyse hangi
noktada ikna etmedi? Gerekiyorsa ikinci bir aciklama/
konusma yapin veya sosyal medyada yanlis anlamalari
dizeltmek icinilave bir bilgilendirme yazisi paylasin.
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4- Olciin: Sosyal medya takip araclari ile insanlarin
tepkilerini lletiler, hangi davranis veya
aciklamalarinizdan sonra artiyor ya da azaliyor? Grafik

olcln.

halinde, yonetici konumundakilere sunun. GUnimuzde
bunlarin anlk olarak takibi mimkdndur.

5- Gelistirin: izlemek ve 6lcmek, kriz yonetiminde
blylk oneme sahiptir. Bu asamadan sonra godzlem
ve OlcUmlerinizi krizi yonetmek ve bastirmak icin
kullanmalhsiniz. Gozleyerek ve olcerek, vyaptiginiz
kaldirin,
ayni zamanda olumlu izlenim birakan davranis ve

aciklamalarinizi pekistirerek yayin.

hatalarin  farkina wvarin, onlari ortadan

D
ook



Sosyal Medya Kriz iletisiminde Onemli Noktalar

Belirsizlik

Az Bilgi+ Kisa Stireli Kararlar= Pek cok BELIRSIZLIK

KRiZ ANINDA YAPILACAKLAR

Halkin motivasyonunu artirici bilgiler ver, bu
sayede belirsizlikler azalir,

Belirsizlik ortadan kalkinca insanlar bilgi edinme
ihtiyaci duyacaktir.

Basariliolmakicin builetisiminilk saatten itibaren
organize bir sekilde yapilmasi gerekmektedir.

K

Yurttasin gtivenligi her seyden 6nce gelir,
Sorun ¢ozlimleri icin sorumlulugu Ustlen,

Yasanan krizle ilgili acik ve diirtist bir iletisim
kur,

Haberleri ve gelismeleri takip et,

Susmak stratejik bir tercih degilse asla
“Cevapsiz Birakma”

Bilmedigin bir konu hakkinda yorum yapma,

Bilmedigin bir konu varsa uzmanina sor
fakat asla “Cevapsiz Birakma”

Siirekli ve diizenli bilgi akisi sagla,
Sonraki bilgilendirme saatini ilan et,

Daima ulasilabilir ol.

iLK SAATIN ONEMiI

KX

En kisa zamanda sosyal medya ortamlarindan
bilgi paylasilmali, ayrica bu portallar Gzerin-
denilgili alanlara bilgi aktarimi yapilmali,

Geleneksel medya disinda diger medya kanal-
larinin ve ilgili kanallarin takibi yapilarak hal-
kin nabzi stirekli kontrol edilmeli,

Bir kriz belirdiginde yalnizca yeni medya arac-
larina degil, geleneksel medyaya (suskun kal-
ma stratejisine karar verilmediyse) cevap ver-
me slresi 1-2 glin degil saatler hatta dakikalar
olmali,

Bir ekip calismasi ile akici bir ¢c6ziim gelistirme
gerceklestirilmeli,

Sosyal medyada hizla gelisen etkilesim sonu-
cunda elde edilen veriler, geleneksel medya
kanallarinda izlenecek stratejiye 6ncti olacak-
tir.
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Kriz ortaya ciktiktan sonra benimsenmesi gereken

ilke “Seffaflik” olmali

o Gizli bilgi ve acik bilgi dogru ve net bir sekilde
tanimlanmaldir.

e Gizli sakh hic bir sey olmamali, kamuoyunun
bilgilendirme imkani varken bu durum gérmezden
gelinmemelidir. Bilginin binlerce uzmandan ve haber
kaynagindan saklanmasi mimkin degildir. Olayin/
krizin el verdigi dlctlerde acik/seffaf ve net bilgiler
paylasiimalidir.

e Genelnitelikte olmayan bittin konusmalar herhangi
biri tarafindan degistirilebilir ve bunlar hiikimetin/
Devletin aleyhine cevrilebilir. Fakat genel yapilan
duyurular vb. tarzda kurulan iletisimde halka
aclk mesaj verildiginden ve seffaflik g6z 6nitnde
bulunduruldugunda mesajin cevrilmesi imkansiz
olur. Bu tarz mesajlar kurumsal hesap ve kurumsal
web sayfasi lzerinden acik ve dizgln bir dil ile bir
bilirkisi/yetkili tarafindan verilmelidir.

e Kriz planiniza uygun olmayan durumlar ortaya
cikabilir, bu celiskili durumlara hazir olmak gerekir.

e Kurum olarak yurttaslara ileteceginiz mesajlarin
samimi olmasi gerekir.

e KulcUk gruplar sosyal medya gibi bir olusumla
birlesince sesleri oldukca cabuk duyulabildigi akilda
tutulmalidir.

e Sosyal medya platformlari Uzerinden vyapilan
paylasimlarin, kurumsal paylasimlarin altina yapilan
yorumlarin ve kuruma iletilen mesajlarin analiz
edilmesi gibi yontemler ile yurttaslarin konuyailiskin
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bakis acisinin, bilgi ihtiyacinin ve yarGtilen iletisim
stratejisinin basarisinin ve eksik kalan yonlerinin
Olctlmesi gereklidir.

3.5. iletisim Aginin Yapilandirilmasi: Kriz aninda en
dogruveyeterlibilgiyeulasmakiciniletisimkaynaklarinin
ve kritik kisilerin belirlenerek, bilgi toplama sisteminin
yapllandiriimasi gerekmektedir. Ayrica iletisim ekibi
tarafindan olusturulan iletisim planinin/mesajlarin vs.
kimlerle paylasilacagl da onceden bilinmelidir. Kriz
iletisim ekibinin gerek bilgi toplamak, gerekse bilgi
paylasmak icin olusturacagi iletisim aginda, ilgili birimler
arasinda bilgi akisi grafik olarak gosterilmeli, ayrica
iletisime gecilecek kisi ve kurumlarin isim, sorumluluk
alanlari, unvan ve irtibat bilgileri de glincellenerek kayit
altina alinmalidir.
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Kriz Ani Calismalari

4.1. Krizin Seviyesinin Tespiti: Mevcut durum
analizi yapilarak gerceklesen olay ya da duruma iliskin
bilgi edinilmesi gerekir (EK-12). Yapilan mevcut
durum analizi, olayla ilgili bilgilerin kamuoyuna hangi
iletisim yontemiyle aktarilacagina ve ne tar iletisim

stratejilerinin belirlenecegine karar verme acisindan
son derece dnemlidir (EK-16).

4.2. Bilginin Toplanmasi ve Yayilmasi: Kriz aninda
dogru bilgiye ulasmak icin koordinasyon saglanacak
kurum/kuruluslar  ve buradaki kontak kisiler ve
kurumlardaki  kontak kisilerin  yetki, sorumluluk,
unvan bilgilerinin kayith oldugu bir “iletisim agi”nin
mutlaka olusturulmasi gerekir. Ayrica iletisim aginda
yer alan paydas kurum temsilcilerine gece ve glndiz

erisilebilecek iletisim  bilgilerinin  dizenli olarak

glincellenmesi gerekmektedir.

iletisim ag1, grup icindeki bireyler arasindaki iletisim ve

iletisim agr:

bilgi akisidir. Ag, yoneticilerin iletisim akislari yoluyla
farkh sekillerde baglanti kurmasina yardimci olur. Agin
tlrd, organizasyonun bulyukligine, kurulustaki iletisim
kanallarinin yapisina ve siirece dahil olan kisilerin sayisina
baglidir.

Kriz anina iliskin elde edilen ilk bilgilerin eksik ve
:g”yijnlendirici" olabilecegine dikkat edilmelidir. Bu
nedenle bilgi toplanirken:

e Ust dizey yoneticilere sadece bir kisinin bakis
: acisini yansitan raporlarin sunulmamasi,

e Tehlike ve risk olusturan faktérlerin gizlenmemesi,

e Bazi hatalarin ya da ortbas edilen hatalarin rapor
: edilmesi,

o Gizlilik kavraminin kurumlar tarafindan farklranlam-
‘ landirilmasi gibi hususlara dikkat edilmelidir.

Olusturulan bilginin medya kadar paydas kurum ve
kisilerle paylasiimasina, kurumlararasi koordinasyonun
saglanmasina ayrica &nem verilmelidir.

Paydas:

X

Kurumlarin davranis, karar, politika ve uygulamalarindan
etkilenen ve kurumlarin davranis, karar, politika ve uygula-
malarini etkileyen kisi veya gruplardir.

Kurumlarinic ve dis olarak degerlendirilebilecek farkli pay-
das gruplari bulunmaktadir. ic paydaslar kurum yoneticile-
ri, calisanlari iken dis paydaslar olaydan etkilenen kisiler,
medya, kurumun faaliyetlerinden etkilenen gruplar vb. dir.

4.3. Krizin Anlamlandirma Tablosuna Gére Krizin
%Tanlmlanmasu Kriz anlamlandirma tablosuna gore
icinde bulunulan kriz durumuna iliskin degerlendirme
yaptimalidir. Bu degerlendirme sirasinda yasanilan
krizin sonuclari itibari ile yerel, ulusal veya uluslararasi
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yansimalarinin olup olmayacag), yerel imkan ve kapasite
ile Gstesinden gelinip gelinemeyecegi tespit edilmelidir.
Yerel boyutta bir kriz ise; basin sdzclsinin devreye
girmesi, bilgi akisinin yapilandiriimasi, ulusal veya
uluslararasi boyutlari olacagr duastnUliyorsa gerekli
birimlere saglikli ve hizl bilgi akisinin olusturulmasi icin
calismalar baslatiimalidir(EK-7, EK-8)

Kriz Tipini Belirleme Tablosu

2. Derece Kriz

1. Derece Kriz

Cok Diisiik Orta

Yiiksek

Diisiik Cok Yiiksek

Kamuoyunu Etkileme Diizeyi

lletisim stratejisinin ve dilinin belirlenmesinde &nemli
yeri olan kriz tipinin anlasiimasinda iki parametre
onemlidir. Bunlar medya ilgisi ve kamuoyunda olusan
etkidir.

Kriz Tipinin Belirlenmesi

Her iki parametreden (Medya ilgisi ve kamuoyunda
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v

olusan etki) birisinin veya her ikisinin siddeti

temel alinarak kriz tipleri tanimlanabilir. Kriz tipinin
tanimlanmasi kriz iletisiminin asamalarini ve kapsamini
belirlemeye yardim edecektir. Ornegin kamuoyunda
cok buiytik derecede ilgi uyandirdigi halde medyada distik
seviyede ilgi goren (ya da tam tersi durumda) bir kriz
kamuoyu etkisi dikkate alinarak 5. Derece Kriz olarak
ele alinabilir.

Kriz tipinin belirlenmesi ile elde edilecek olan bilgi kriz
iletisimindeki temel hatalardan birini engelleyecektir.
Bu hata bazen kicuk capli krizlerin yanlis yonetilerek
blyttulmesi, bazen ise blylk krizin (ihtimalen de
olsa) ciddiye alinmadan iletisim yonetimi yapiimaya
cahsiimasidir.

1. Derece Kriz: Kamuoyu ve/veya medyanin krize

iliskin etkisinin en diislik seviyede oldugu durumdur.

Krizin cok klcUk bir alanda ve cok dustik derecede
medya ilgisinin oldugu durumdur.

2. Derece Kriz: Kamuoyu ve/veya medyanin krize
iliskin etkisinin distk seviyede oldugu durumdur.
Krizin yerel &lcegi asmayacak sekilde kamuoyu
etkisinin ve medya ilgisinin oldugu durumdur.

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

4. Derece Kriz: Kamuoyu ve/veya medyanin krize

iliskin etkisinin yiiksek seviyede oldugu durumdur.

Krizin yerel, il ve cevre illeri de kapsayacak sekilde



bolgesel kamuoyunu etkiledigi, ulusal ve kismen
uluslararasi medyanin ilgi gdsterdigi durumdur.

5. Derece Kriz: Kamuoyu ve/veya medyanin
krize iliskin etkisinin cok yiiksek seviyede oldugu
durumdur. Krizin ulusal ve uluslararasi kamuoyunu
etkileyecek, ulusal ve uluslararasi medyanin yiksek
seviyede ilgi gbsterdigi durumdur.

Kriz iletisimi Acisindan Kriz Tipi Belirleme
Tablosunun Kullanimi

Kamuoyunu ve medyayl bilgilendirme stratejileri
cercevesinde krizin bUyUkIUgU ve siddeti kriz sirasi ve
kriz sonrasinda takinilacak tutuma etki etmektedir. Kriz
iletisim yonetimi ekibinin kriz tipine bagh olarak iletisim
ve bilgilendirme kanallarini devreye sokmak ve/veya
ilgili birimlerle bilgi paylasmasi gerekebilir.

1. Derece krizlerde ilce yoneticilerinin (Kaymakam,
llce Jandarma Komutani, ilce Emniyet Amiri) aciklama
ve bilgilendirme yapmasi yeterli olabilir. 1. Derece kriz
tipinde kriz iletisim yonetim ekibinin ilgili birimlerin
devreye girmesini ve iletisim stratejilerine paralel olarak
aciklama yapmasini temin etmelidir.

2. Derece, 3. Derece ve 4. Derece krizlerde ilce
yoneticilerine ilave olarak il yoneticilerinin (Vali, Vali
Yardimcisi, Valilik Basin Merkezi, Il Jandarma Komutani,
Il Emniyet Mudura) aciklama ve bilgilendirme yapmasi
gerekli ve zorunlu olabilir. 2., 3. ve 4. Derece kriz tipinde
kriz iletisim yonetim ekibinin gecikmeksizin kriz iletisim
basin s6zclsinin ve/veya ilgili birimlerin devreye

girmesi ve iletisim stratejilerine paralel olarak aciklama
yapmasini temin etmelidir.

5. Derece krizlerde vyani ulusal ve uluslararasi
kamuoyunu etkileyen krizlerde il yoneticilerine ilave
olarak merkezi yonetim birimlerinin devreye girmesi
gerekir.

Krizin kamuoyunda olusturacagi/olusturdugu etkisi
ve medya ilgisinin siddeti ve derecelendirilmesi isi,
kriz iletisim yonetimi ekibi tarafindan, acik ve kapali
kaynaklardan elde edilen veriler dogrultusunda
belirlenir. Kriz aninda krizin derecelendirilmesi icin,
bolgesel, ulusal ve uluslararasi durum, yasanmis benzer
krizler, sosyal gruplarin hassasiyetleri gibi hususlarin
goz onunde bulundurularak, krizin derecesine iliskin
kriz iletisim yonetimi ekibinin dngorllerde bulunmasi
gerekebilir.
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4.4. Kriz iletisim Yonetimi Ekibinin Koordinasyonu:
Kriz iletisim yonetimi ekibinin kriz aninda alanda gorevli
kurumlarla/yetkililerle/birimlerle es gldim halinde
calismasi saglanmalidir.

e Kriz aninda kriz iletisim yonetimi ekibinin asli
gorevi krizi yonetmek degil, kamuoyuna ve
medyaya hizli ve etkin bilgi saglamaktir.

o Kiriz iletisim yénetimi ekibinin kriz silirecinde
kriz yonetim ekibi tarafindan bilgilendirilmesi
vekrizyonetimplaniileiletisim planinin paralel
ve birbirini destekler tarzda vyiiritilmesi
gerekir. Bu es gidum, iletisim kazalarinin ve
kamuoyunun yanlis bilgilendirilmesinin  dniine
gececektir.

4.5. Medya iletisim Stratejileri:

Kriz aninda, medya erisim planlamasi yaparken belirli
bir strateji olusturmak cok 6nemlidir. Yapilacak bu tir
bir calisma, kime, neyi, nasil sdyleyeceginizin temellerini
olusturur.

Bu konuda dikkat edilmesi gereken bazi noktalar su
sekilde siralanabilir:

Ana mesajlariniz proaktif mi? [Haber kanallarina bir
konu ya da haber fikrini ilk olarak mi sunuyorsunuz]

Ana mesajiniz reaktif mi? [Daha 6nce yayinlanmis bir
habere tepki mi veriyorsunuz]

Mesajiniz net mi? (Genel kamuoyuna ya da belli bir hedef
kitleye verilmek istenen mesaj net, cercevesi cizilmis ve
anlasilir sadelikte olmalidir.) (EK-13, EK-14)
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Mesaj Stratejisi

Strateji: Kriz iletisiminde Kamuoyunu Bilgilendirmek icin Haber Medyasini

Bilgilendirmek

Uygulama Tarihi

Kilit isimler :

Ulusal basin temsilcileri (Kriz 6lcegine gore)

Yerel basin temsilcileri

Ajans temsilcileri

Internet haber siteleri editorleri vb.

Teknikler ve Yontemler

a.

Kriz esnasinda medyanin bilgi ihtiyaclarini iyi degerlendirip, bu ihtiyaclarin karsilamasi icin gerekli
medya kitinin hazirlanmasi,

. Medyanin istek ve beklentilerinin aciliyet sirasina gére karsilanmasi,
. Medyanin yaptigi arastirma ve gézlemlerinin izlenip dogrulugundan emin olunmasi,

. Medya mensuplarinin olay yerinde gozlem ve arastirma yaptiklari siirecte olabildigince yardimci

olunmasi,

. Medya iletisiminde ilk aranacak basin mensuplarinin ulasim bilgilerinin glincellenmesi,

. Sizin olusturdugunuz haberlerin medyada yer almasinin saglanmasi,

Haber biiltenleri, fotograflar ve video gériintiileri konusunda medyaya kaynak olusturulmasi,

. Medyada konuyla ilgili yer alan haberlerin denetlenmesi ve diizeltilmesi icin gereken bilgileri saptayip

gerekli diizenlemelerin yapilmasinin saglanmasi,

. Bu siirecte, yerine getirilemeyecek so6zler verilmemesi, saglam bilgilere dayanilmasi, kararsiz

goriiniilmemesi ve olaylarin biiyiitiilmemesi.
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4.6. Soézcilik: Ihtiyac halinde krize iliskin tim
aciklamalarin  tek bir so6zcl tarafindan yapilmasi
saglanmalidir. (EK-4, EK-5, EK-6)

4.7. Soylem Birlikteligi: Sozcller idarenin diger
birimleri ve sozcUleriyle soylem birlikteligi yaparak,
birbirini destekler, birbiriyle paralel, bilgi kirliligini
Onleyecek tarzda wve kriz iletisim ekibine atfen
aciklamalar yapmalidir.

Soylem birligini  saglamak, iletisim kazalarini, bilgi
karmasasini ve buna bagli olarak krizin blyGyUp yeni
boyutlar kazanmasini dnleyecegi gibi verilmek istenilen
mesajin tutarli olmasini, pekismesini ve kalici hale
gelmesini de saglayacaktir. Farkli sdylemlerin glindeme
getirilmesi yeni krizler vyaratabilecek ve ilgilenilmesi
gereken vyeni durumlarin ortaya cikmasina neden
olabilecektir.

4.8.iletisim Akis Plani: ik algi belirleyicidir. Bu nedenle
ilk aciklamalar, bilgi acliginin giderilerek, kamuoyunun
dogru bilgilendirilmesi ve bdylece ilk alginin dogru
bilgi Gzerine olusturulmasi acisindan dnemlidir. Kriz
iletisim ekibi, kriz Glcegine ve bilgi glincellemelerine
gore periyodik aciklama yapmaya imkan verecek sekilde
sozclye bilgi destegi saglamalidir (EK-9, EK-10, EK-14).

Kriz iletisim ekibinin 6ncelikli hedefi mutlaka ilk algyi
belirlemek olmalidir. Eger ilk algl ekip tarafindan
belirlenmez ve yonetilmezse mutlaka baska bir odak
tarafindan yonetilecektir.
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Ik aciklama, ilk saglikli bilgiye erisilir erisilmez ve
kontroll bir sekilde ve en gec 15 dakika icerisinde
yapilmalidir. 5N1K sorularina yanit verecek eldeki
somut bilgiler paylasiimalidir.

Muhatap kalinan sorularin cevaplari bilinmiyorsa
hentz bilginin  netlesmedigi, ancak ilerleyen
saatlerde paylasilacagi bildirilmelidir.

Belirsizlikten, soyut ve kafa karistirici ifadelerden
mutlaka kacinilmalidir.

Olayin buyukligine gore yeni bilgiler geldikce
glincellemeler yapilmalidir. Guncellemelerin
hangi araliklarla vyapilacag mutlaka ©nceden
paylasiimalidir.

Web sitesi ve sosyal medya hesaplari medyaya
aktarilanbilgilerleeszamanliolarakglincellenmelidir.

Aciklamalar bitin medya organlariyla esit sekilde
paylasiimalidir.

Bir kriz karsisinda medya mensuplari ile ayni tarafta
olundugu ifade edimeli, isleriniyapmalarricin jestve
kolayliklar saglanmalidir.




Kriz Ani iletisimin Detayli

Degerlendirilmesi

5.1. Mevcut lletisim Siirecinin Analizi: Krizin tim
boyutlariyla degerlendirilmesi yapilarak, kamuoyunun
bilgi talebinin ne diizeyde karsilanmakta oldugunailiskin
analizler yapilmalidir. Ozellikle sosyal medya ilgisi takip
edilmeli ve kamuoyunun oncelikli olarak duymak ve
ogrenmek istedigi konulara egilinmelidir.

5.2.iletisim Planinin Giincellenmesi: ihtiyac duyulmasi
halinde, krizde 6n plana cikan yeni konulara, iletisim
araclarinda farkhlasmaya (konuyla ilgili bir internet
sitesinin on plana cikmasi vb.), kamuoyu tepkisindeki
degismeye ve vyeni bilgi taleplerine gore iletisim
stratejisi, mesaj icerigi ile kamuoyu bilgilendirme zaman
dilimlerine iliskin ana iletisim planinda glincellemelere

gidilmelidir.

5.3. Normallesme Siirecinin Baslatilmasi: Medya
iletisim materyallerikullanilarak krizinsonlandiriimasina
veetkilerininazaltilmasinayonelikiletisimtasarimlarinin
yapilmasi gereklidir.

e Krizaninda medya ve kamuoyu ilgisi takip edilerek
iletisim yonetiminin gbzden gecirilmesi gerekir. Bu
kapsamda, kriz konusu ile ilgili bilgilendirme araligi
daha genis bir zamana yayilmali veya kamuoyunun
ilgisini  cekecegi degerlendirilen yeni glndem
konularr tartismaya aciimalidir.

e Kriz aninda gortlen karmasanin yerini normal
glindelik hayata biraktigini gdsteren vazili, gorsel
materyaller medya ile paylasiimaya baslanmalidir.

5.4. Kamu itibar Yénetiminin Baslatiimasi: Krizden
dogrudan etkilenen kurum ve kuruluslarin tespit
edilerek, krizin bu kurumlar Uzerindeki etkilerinin
azaltilmasi saglanmalidir.

e Kriz aninda yipranan kuruma hukuk kurallari cer-
cevesinde stratejik olarak sahip cikilmasi gereki-
yorsa, o kurumun itibari kriz anindan itibaren yo-
netilmeye baslanmaldir.

e Kurumun itibarinin  korunmasindaki yaklasim,
devlet kurumlarmin krize konu olan uygulama-
larindaki hakliligini, kabiliyetini ve mesrulugunu
tartismayi veya dogrudan savunmayi 6ngérmez.
Aksine, kamunun bilgi edinme hakkina cevap ve-
recek tarzda yuruttlen iletisim strecinden, ku-
rumlarin zarar gdrmemesini ve dedikodunun on-
lenmesini temin edecek bir yaklasimi benimser.
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Kriz iletisiminde Dikkat

Edilmesi Gereken Bazi Konular

6.1. Soylentinin Engellenmesi: Kriz iletisiminin
yapllandirilmasi, son derece belirsiz olan karanlik
bir alanin icerisinde karar almak ve uygulamak
zorunda olunan kriz sUreclerinin, zihinsel dizeyde
aydinlatiimasidir. Kriz aninda yasananlar bilincimize
kavramsal bir nitelikte gortnUrler, onlari adlandirir,
onlarin Uzerinde once zihinsel sonra da tim risk ve
tehlikesine ragmen pratik islemler yapariz. Kriz anlari
“belirsizin iletisimi’nin yapildig anlardir. Belirsizligin
cok oldugu ortamlarda bizatihi kriz sebebi olabilecek
durumlardan bir tanesi “soylenti"dir. Soylenti ortaya
cikistkamuoyunu etkialtinaalisive ydnlendirisi acisindan
kriz sebebi olabilecegi gibi, krizi derinlestiren bir etken
olarak da karsimiza cikmaktadir.
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SOYLENTI iLE BASA CIKMA ««

1. Bir soylenti dolasiyor ya da biiylyor gibi gori-
nlyorsa, soylentinin verdigi mesaji yalanlama
anlaminda 6zenle hazirlanmis karsi bilgiyi kamu-
oyuna yayin. Soylentinin dolasiminin artmasini
istemiyorsaniz soylentinin kendisini anmayin.
Kamuoyuna sundugunuz bilgi, gticlt bir sekilde
soylentinin gercek disi oldugunu ifade etmelidir.
Bu soylentinin etkisini azaltir.

. Soylentiyi analiz edin. Muhtemel kaynak nedir?
Nicin basladi? Mimkiin olan etkisi nedir? Hizla
yayilacak mi1? Nerede merkezlenmis? Ulusal mi?
Ya da bir sehir ve bir bolge ile sinirlanmis mi?

. Mesaj ve bilgiyi mutlaka sosyal medyayi kullana-
rak paylasin.

. Soylentiyi tekrar etmeyecek basin toplantisi dii-
zenlenebilir.

. Inandirict olmak icin, disaridan sdylentinin itiba-
rini diistirmeye yonelik konu ile ilgili bir uzman
bulun ve kamuoyunu etkileyecek toplanti ko-
nusma vb. yaptirin.

. Yuksek tirajli yayinlarda basili reklamlar verin.
inandirici bir mesaj secilmesine dikkat edilme-
lidir. Mesajiniz inandirici degil ise basili reklam
soylentinin degerini arttirir.

6.2. Hedef Kamuoyunda Alginin Olusumu

Algl, en yalin sekliyle “bes duyu yardimiyla dis diinyayi
tanimak” olarak tanimlanabilir. Her bireyin kiltdr, sosyal
sinif,danismagrubugibifarklisosyo-ekonomiketkenlerin
bicimlendirdigi bir algilama alani vardir ve bu gercekten



hareketle, ne yapmak istediginizle hedef kitlenizin
anlam dinyasi arasinda olumlu bir bag kurmaniz gerekir.
Algiyla ilgili asagida belirtilen kavramlarin iletisim ekibi
tarafindan bilinmesi faydali olacaktir.

Algisal Set: Kisinin nesneleri, insanlari veya olaylari
belli bir referans noktasina (6nyargilar, beklentiler, vb.)
gore algilama egilimidir.

Algisal Filtreleme: Dikkat, vicudun cesitli duyu
alicilarini stirekli bombardiman eden uyaricilar kaosu
icinden, su veya bu nedenle kisi icin anlamli olan sadece
kictk bir kismi Gzerinde odaklanmasidir. Organizma
ayni anda kendisine ulasan bUtin uyaricilara tepki
veremeyecegi icin, bu tlr bir algisal filtrelemenin
hayati 6nemi vardir. Bu filtrelemenin éznel oldugu ve
kisinin ge¢mis deneyimlerine, egilimlerine, arzularina,
onyargilarina, o an icinde bulundugu duruma,
ihtiyaclarina vb. unsurlara bagli oldugu aciktir.

Algisal Belirginlik: Sosyal psikolojide, insanlarin dikkat
odagi olan bilgilerdir. insanlar algisal acidan belirgin olan
durumlarin nedensel roltnd abartma egilimi gdsterirler.
Terore iliskin hikayelendirmeler ya da keyfi cikarsamalar
yapabilirler. Bu algilama seklinde saghkli bir illiyet
bagindan s6z edilemez. Ornegin; kdyinden gelen
bir vatandasin Ankara'daki bir hastanede beklemesi
gereken slre, ona 6zel belirlenen bir stre degildir. Her
vatandas benzer sireci yasamaktadir. Ancak dérnekteki
vatandas; “Koéyden gelmem nedeniyle bekletiyorsunuz,
Devlet hep boyle vyapiyor zaten” diyorsa devrede
algisal belirginlik vardir ve “magdur” hikayesinin ikincil
kazanclarindan medet umulmaktadir. Burada da saglikli
bir illiyet bagindan sz edilememektedir.

Suskunluk Sarmali: Bireysel vyalitilma korkusunun,
bireyler bakimindan, cevrelerindeki “kani iklimini”
strekli olarak gozetleme ve denetleme gereksinimi
acisindan aciklayici  oldugu  dustnulebilir.  Kisiler
cogunluk tarafindan hangi fikirlerin benimsendigini,
hangi fikirlerin azinlikta oldugunu goérmek icin cevreyi
gozler. Kisi, fikirlerinin cogunluk tarafindan uygun
oldugunu algiladigl zaman kendi fikirlerini ifade eder.
Gercekte algilanmis cogunluk fikirleri cogu kez sadece
bir azinhk tarafindan savunulur. insanlar revactaki
fikirleri6grenmekicin medyaya yoneldikce de suskunluk
sarmali gelisir.

Secici Dikkat: Birden cok uyaricinin bulundugu
ortamlarda, kisinin dikkatini sadece onemli gordigl
uyaricilar Uzerinde toplama ve diger uyaricilari yok
sayma yetisidir.

Secici Dikkatsizlik: Kaygi verici veya korkutucu
uyaranlarin goz ardi edildigi veya unutuldugu bir tlr
algisal savunmadir.

Fazlalik: Enformasyon teorisinde bir mesajin atilmasi
ya da cikarilmasi halinde anlam kaybina yol acmayacak
sekilde tekrarlanan kismidir. Mesajin veya bilginin,
sadece temel 6geleriyle sinirlanmasi halinde, 6gelerden
birinin kaybedilmesi anlami bozacagi icin, konusulan dil
dedahilolmakUizereheriletisimsistemindebasariliiletim
saglamak icin bir miktar fazlahgin bulunmasi gerekir.
S6zIU ve yazili dilin neredeyse varisi bu tir fazlaliklardan
olusur. Bu iletilmek istenen anlami pekistirdigi gibi, bilgi
kaybini da énler ve dogru yorum saglar.
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Yukaridaki bilgi ile ilgili olarak, kitlelere yonelik
aciklamalarda gerek yazili gerek sozlii mesaj anlam
kaymasindan etkilenmesin diye; bir tek sayfada
onlarca mesaj yerine, onlarca sayfada tek mesaj
mantikh gérilmektedir.

Filtre Teorisi: Bireyin iletisim kanalindaki butin
glrdltlye ragmen konusulan kisinin soylediklerini
algilayabilme durumu vya da ismi gectigi anda
konusulanlari duyma halidir. Hedef kitlenize yonelik
bir mesaj iletmek istediginiz ve iletisim ortaminin
cok gurdlttltd oldugu durumlarda “hedef kitlenin
6zeliklerine atif yapan mesajlar” butin glrUltiye
ragmen algi esiklerini asacaktir.

Algl yonetimi acisindan giic: Eger bir durumu
siz baslatiyor ve siz bitiriyorsaniz glclUstntzdUr;
eger bir durumu siz baslatiyor baskasi bitiriyorsa
manipUlasyonlara acik ve stratejiden bagimsiz hareket
ediyorsunuzdur ve glc karsidadir. Eger bir durumu
baskasi baslatiyor siz bitiriyorsaniz  karsidakinin
stratejilerine uygun davraniyorsunuzdur ve yine glc
karsidadir. Zira, aksiyoner degil reaksiyonersiniz ve takip
eden pozisyonundasiniz. Bu sizi karsi tarafin hamlesine
karsi strekli tedirgin bir bekleyise sokacaktir.

Algl yonetiminde bir olay ya sonradan gerceklesecek
olaylarin baslangiciya dayasanan herhangi bir durumun
sonucudur amaspontanedegildir. Spontane gerceklesen
olaylarda algi, iletisimi yonetenin stratejisine uygun
olarak donasturdalur.

Algilama Yoénetimi: Gercegin kontrolll algilanmasinin
saglanmasidir.
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6.3. Algi Acisindan Kriz iletisimi Yonetiminde Dikkat
Edilmesi Gereken ilkeler

1. Hedef Kitlenin Degerlerine Uyulmalidir: Hedef
kitlenin degerleri dyle bir filtredir ki, yapiimasi gereken
her seyi yapsaniz da bu ilkeyi gbz ardi ettiginizde hedef
kitlenize asla erisemezsiniz. Kiltlrel kodlar ekseninde
bu ilkeyi ele alip iletisim kurmak istediginiz hedef
kitlenin hassasiyetlerine zarar vermeden muimkiinse
ayniligl vurgulayan mesajlar olusturmalisiniz. Bunlar
sozel olabilecegi gibi s6zsliz mesajlari daicerir.

2. Kamuoyu Beklentilerinin Uzerinde Yaklasim
Sergilenmelidir: Sizden beklenenin Ustinde hizmet
sunmaktir. Bu durum kriz érneginden yola cikilarak
degerlendirilirse kriz magdurlarinin yaralarinin hizlica
sarilmasi ve ihtiyaclarinin hizlica giderilmesi olarak
somutlastirilabilir.

3. lletisim Kopukluguna ve Karmasaya izin
Verilmemelidir: Krizler zaten kafalarin belirsizlik
nedeni ile cokca karistigl anlardandir. Boyle bir
donemde kafalari netlestiren, gercekci temellere
dayanan umut ve gliven verebilen, streci iyi yoneten
olacaktir.

Birden fazla s6z sdylemeye calismak, cok sayida mesaj
vermeye kalkismak algilamayi olumsuz yonde etkiler.
Afis ve sloganlarda tek mesaj verilmesi, iletisimin
etkisini artiracaktir.

4. Sonuca Odaklanmalidir: iletisim sistematiginde
su dogal sebep-sonuc iliskisi calisir. Amac mesajin



hedef kitle tarafindan algilanmasi, cozimlenmesi,
tasidigr 6nerdigi vaat dogrultusunda hedef kitlenin
bilgilenmesi ve mesaji gdnderenle hedef kitle arasinda
bir bag olusturulmasidir.

Strec yonetilirken sikintil durumlarla karsilasilacaktir.
Ancak belirlenen stratejilerin sizi konumlandirdigi
gelecege odaklanip, sorunlarin Gstesinden gelmelisiniz.
Slrec yonetiminde yasanan aksakliklar, kriz sonrasi
degerlendirilmeli ve bunlar, bir sonraki problem
durumunda tekrarlanmayacak 6gretici stirecler olarak
gortlmelidir.

5. Krizde iletisim Calismalari  Olctlmelidir:
Mutlaka iletisim calismalarinizi sonuclari itibari ile
degerlendirmelisiniz. Bu degerlendirmeler hem hedef
kitle beklentileri ile ilgili kafanizi netlestirir hem de
yeni stratejileriniz icin gereken bilgileri toplamanizi
saglar. iletisimi bilime yaklastiran iki temel parametre,
standartlarin olusturulmasi ve 6lcimlemedir.

6. Gerceklere Dayanilmalidir: Konustugunuz her sey
dogru olmalidir. Ancak her dogruyu bir anda, mesaj
bombardimani olusturacak sekilde paylasiimamalidir.
Eldeki dogrularda belli bir akil ve strateji ile
kullaniimahdir.

7. Tekrar Edilmelidir: Tekrar, mesajin kalicihgl icin
onemlidir ancak, slrekli sizin yapacaginiz tekrarlar
hedefkitle Uizerinde mesajidasizide 6nemsizlestirebilir.
Bu nedenle “kanaat 6nderlerinin” tekrarlari, medya
tekrarlari “suskunluk sarmali”’nin sdylentinin éndnd

alacak yontemler olarak degerlendirilebilir. Sosyal
medya mesajin tekrariicin en uygun kanallardan biridir.

Kanaat Onderi: ««

Bir halkin ya da bir grubun fikirleri ve gorusleri tizerinde
etki ve yonlendirme gtlicti bulunan, halki ikna gticti ytiksek,
etkili ve glivenilir kisilerdir. Toplumda taninan kisiler olan

kanaat onderleri sosyal ve bireysel tercihlerde belirleyici
bir rol oynamaktadir. Kanaat dnderleri halklafiziksel olarak
iletisim kurar ve bu iletisimi stirekli olarak devam ettirir.
Boylece kanaat onderleri toplum Uzerindeki etkilerini
artirir.

Algilama secicidir... Hafizamiz  bir
hayli secicidir. Sonsuz sayida uyarani
isleme koymamizi engelleyen psikolojik
sinirlarimiz bulunmaktadir. Bu nedenle,
dogru mesajin en dogru zamanda ve
en uygun kanalla dogru hedef kitleye
ulastiriilmasi hedeflenmelidir.

8. Farklilasmalar Yonetilmelidir: Hedef kitle
icerisindeki farkli duistince ve inanislardaki insanlarin
intiyac ve beklentilerini dikkate alan aciklama ve
yaklasimlari benimsemekte fayda vardir. Bu durum
hedef kitle analizi ve ara olcUmlerin iyi yapilmasi,
kanaat onderleriile etkiniletisim kurulmasiile mimkin
olabilecektir.
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9. Gorsellik Dogru Yonetilmelidir: Kriz iletisimi
strecinde, gorselligi iki boyutta degerlendirmekte
fayda vardir.

Birincisi; Olay Yeri Gorselleri

Olay yeri gortntUlerinin yazil ve gorsel medyada
sunulus sekli dnem tasimaktadir. Krizin meydana
geldigi vyerlerde toplumu huzursuz edecek,
toplumsal hafizada koti izler birakacak ve krizin
blylmesine sebebiyet verecek gorsel unsurlarin
medyada yer almamasi veya kontrolll yer almasi
saglanmalidir.

Olay veri guvenligi, sadece adli delillerin
saglkli bir sekilde toplamasi distncesi ile
sinirlandirilmamalidir. Elinde gortntl kaydedici
bir telefon vb. cihaz olan herkesin ayni zamanda
medya icin haber kaynagl oldugu gbz ard
edilmemelidir. Bu nedenle olay yeri glvenligine
iliskin alinacak tedbirler, gorintl kontroltnt de
saglayacak sekilde genis tutulmalidir.

Ekipman listesinin icine eklenilen brandanin
olay verinin etrafina cekilip olay gortntilerinin
alinmasi engellenmelidir. Olay yeri glvenligi,
olay yerindeki gortntuleri korumak ve olay veri
gorevlilerinin gorinttlerinin de cekimine izin
verilmemek tzere dlizenlenmelidir.

Medya vayin ilkelerine uyulmasi konusunda
medya mensuplari tesvik edilmelidir.
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ikincisi; Kriz Sézciisiiniin Gorselligi

Kriz s6zcUsinin medyaya aciklama yaparken ki giyimi
ve bedendiliile ilgili olan kisimdir. S6zct mtmkinse:

Sakinve huzurverenbirvicutdiline sahipolmalidir.
(Aciklama yapacagi hedef kitlenin “Bizden biri ama
biraz farkli ve bizden daha cok bilgi ve glice sahip”
diyebilmesi dnemlidir.)

Her zaman beyaz ve/veya acik mavi gomlek
giymeli. Kesinlikle kirmizi ve kirmiziya yakin kravat
takmamalidir. Ayrica takim elbisesi sade bir stil ve
renkte olmalidir.

Samimi, babacan/anag ve sabirli bir tavri olmalidir.
icten ve duyarli bir durus sergilemelidir.

Verdigi her mesajve bilgi tutarli, dogru ve inandirici
olmalidir. Tarafl ve yargilayici bir dil kullanmamali
ve bunu beden diliyle de asla sdylememelidir.

Beden dilini karsida glven ve samimiyet
olusturacak sekilde kullanmahdir. Ellerinin gorintr
yerde olmasi uygun olur. Konusma esnasinda bir
iki defa avuc iclerini gbstermelidir.

Mutlaka gbdz temasi kuran konusmalar yapmali
gozlerini kacirmamalidir.

Magdurlara iliskin konusmalarinda sefkat, eyleme
iliskin konusmalarinda glcl vurgulayacak ses tonu
kullanmahdir.



Aciklama bir ekiple vapiliyorsa, bu ekibin
birbiriyle her zaman iletisim halinde olan
ve samimi iliskilerin  kuruldugu bireyler

arasindan secilmemesine dikkat edilmelidir.
Bu durum bircok kriz aciklamasinda sikinti ile
sonuclanabilecek grup dustncesi durumunun
ortaya cikmasina neden olabilecek verilen
mesajin inandiriciligini distrebilecektir.

Basin aciklamasinin yapilacagi fiziksel mekanin
tasarimi 6nemlidir. Ayrintilar icin EK-18e
bakiniz.

10. Diistinceler Kadar Duygulara da Hitap Etmeli-
dir: Bir toplulugun herhangi bir duruma ikna edilmesi
icin mutlaka duygulara da hitap edilmelidir. Kalaba-
liklara yapilan konusmalar bilissel aciklama ve fikirler
sonug alinabilecek konusmalar degildir. Kriz durum-
larinda daha cok karisiklik ve yanilgiya neden olduk-
lari da gorilmektedir. Duygu dislnce donglsiinde
insanlarin ne dustnecegini sekillendiren duygularidir.
Duygular, distncelerden daha hizli harekete geciri-
lebilirler. Burada ana fikir gercek bilgilerin seffaf, acik
ve anlasilir bir sekilde karsidaki kitlenin duygularini
daihmal etmeden ifade edilmesidir.
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Kriz Sonrasi Iletisim

Yontem ve Yonetiminin
Degerlendirilmesi

7.1. iletisim Stratejisinin Basarisi: Kriz aninda uygula-
nan iletisim stratejisinin basarisi degerlendirilmelidir.

Kriz aninda uygulanan iletisim stratejisinin basarisi kriz
sona erdikten sonra degerlendirilmeli ve ulasiimasi iste-
nen hedeflerin gerceklestirilip gerceklestirilmedigi, kriz
iletisim sUrecinde ne tUr hatalar yapildigi, sonraki muh-
temel krizler icin ne tUr dersler alindigl bu asamada be-
lirlenmelidir. Bulgular mutlaka kayit altina alinmali, kriz
iletisim yonetim ekibinin sonraki toplantilarinda kullanil-
mali ve dersler cikartiimalidir.

Kriz 6ncesinde belirlenen iletisim hedeflerine ulasil-
ma basarisi denetlenmelidir. Varsa aksayan sorumluluk
alanlari tadil edilmelive gliclendirilmelidir. (EK-17)

7.2. Kamuoyu Algisi: Kamuoyunda olusan olumlu ve
olumsuz kanaatlerin ve krizin vyarattigl etkinin tespit
edilerek degerlendirilmesi gerekmektedir.
e Kriz konusuyla ilgili, acik ve kapali bilgi
kaynaklarinda  yUrGtilen  kampanyalar — ve
tartismalar takip edilmelidir.

e  Mdilmkinse kamuoyu algisi  bilimsel olarak
Olcilmeli ve vyerinde gortsmeler vyapilarak
degerlendirmeler vapilmahdir.  Kriz iletisim
yonetimi ekibi ne olctde iyi calisirsa calissin,
kamuoyu algisini yonetmeyen bir kriz iletisimini
basari olarak degerlendirmek mtmkUin degildir.

7.3. Kurumsal Hafizanin Olusturulmasi: Benzer
kriz durumlarinda iletisim acisindan vyapiimasi ve
yapillmamasi gerekenlerin belirlenerek, kriz durumuna
iliskin kurumsal hafizanin olusturulmasi ve kayit altina
alinmasi gerekmektedir.

_Kriz Sonrasi iletisim ve
Itibar Yonetimi

8.1. Normallesme Siireci: Krizin kamuoyu etkisinin
degerlendirilerek bir an once normal hayata gecise
iliskin iletisim tasarimi yapiimalidir.

e Hedef kitlelerin devam eden bilgi talepleri analiz
edilmelidir. Bu kapsamda kriz oncesi ve kriz
aninda oldugu gibi hedef kitlelere 6zel mesajlar
tasarlanmalidr.
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8.2. Kamu itibarinin Tesisi: Krizde yipranan kamu
itibarinin tekrar tesis edilebilmesi icin medya ile iletisim
stratejileri gelistirilmelidir. Ayni zamanda kurumun
kendi icinde mevcut itibarini analiz etmesi, kurumsal
hedeflerini  yeniden  degerlendirmesi,  kurumsal
misyonunu gozden gecirerek vizyonunda yapilmasi
gereken degisiklikleri tespit etmesi, hedef kitlesinin
goris ve onerilerinin geri bildirimlerinden yola cikarak,
mevcut engellerini belirlemesi, var olan ve hedeflenen
itibarini birlikte degerlendirmesi gerekmektedir.

K

itibar bir kurumun tiim bilesenleriyle kazandigi toplam
degerdir. Kurumsal itibar, gecmiste iletisim diinyasinda
o6nemsiz bir kavram olarak kabul edilirken, giinimizde

Kurumsal itibar ve itibar Yonetimi:

toplum ile kurumlar arasindaki glivenin simgelerine doniis-
mis eylemler butiind olarak tanimlanmaktadir. Kurumsal
itibar sadece etik ve sosyal sorumlulukla kazanilamaz. Bu
iki unsur itibarin 6nemli bilesenleri olmakla birlikte, finan-
sal performans, toplumsal gevre, Urlin ya da hizmetin kali-
tesi, kurumsal liderlik ve vizyon itibari etkileyen diger bile-
senlerdir. Kurumsal itibar paydaslarin zihinlerinde olusur,
degerlendirilir ve gelisir.

Kurumsal itibar Yonetimi ise bir kuruma yonelik algilarin
tamamidir. Kurumsal itibar yonetiminin amaci bir kurumun
kendisinin ve Urinlerinin taninmasini saglamaktir. Tim
bunlari yaparken itibar yonetimi sayesinde cevrimici ve
cevrimdisi ortamlarda kontrol mekanizmasi olusturularak
kurumun imajinin ve itibarinin haksiz yere zedelenmesinin
onlne gecilmesi amaclanmaktadir.
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8.3. Kamuoyunun Bilgilendirilmesinde Siirec
Yonetimi
1. Halkla iliskiler:

Kriz donemlerinde uygulanacak halkla iliskiler, dogru,
zamaninda ve uygun kanalla bilgilendirmeyi: ic ve dis
kamuoyunun, kriz déneminde yasanan gelismelere
ve uygulanan politikalara karsi sagduyu ile yaklasacak
dizeyde vyeterli bilgi birikimine sahip olmalarini

saglamayi; vatandaslarimizi kutuplasma ve ajitasyonlara
karsi duyarli hale getirmeyi amaclamaktadir.

Bu kapsamda uygulanacak halkla iliskiler, ilgili
kurumlarin bilgi gereksinimini karsilayici, halkin bu
kurumlari daha iyi tanimasini kolaylastirici, kurumlarla
kamuoyu arasinda karsilikh iliskileri glivene dayall bir
bicimde gelistirmeye yonelik, iletisim Gzerine kurulu bir
yontemler bUtlnG olarak tanimlanabilir.

Kamu diplomasisi faaliyetleri, yalnizca bilgi vermek icin
yUratalen bir calisma olarak dustntlmemeli, yonetim-
halk iliskisini iyilestirmeye yonelik, temelinde iletisimin
yattigl bir etkilesim calismasi olarak nitelendirilmelidir.
Dolayisiyla halkla iliskiler, basta idari birimlerin ve diger
icraci kurumlarin eylem ve islemlerini halka onaylatma
cabasi degil, eylem ve islemleri halkla etkileserek
gerceklestirmek ve bdylece kendiliginden olusan bir
onay elde etmektir.

Bu tanimlardan hareketle, halkla iliskilerin “tanima
ve tanitma” olmak Uzere iki temel hareket tarzindan
bahsedilebilir.



Bilgi Verme - Tanitma:

Halkla iliskileri yardten bir  kurum, mesajlarini
olustururken yalnizca kurumun ihtiyaclarini degil, ilgili
medyaninvedinleyici-okuyucu profilininhassasiyetlerini
ve beklentilerini de dikkate alir. Bu, mesajin, medyada
yer alabilmesi, medyanin takipcileri icin de “haber”
olarak gorulup, algilanabilmesi icin dnemlidir. Kitlelerin
dikkatini cekmeyen, cekiciligi olmayan, sirf “halkla
iliskiler vyapilsin diye yayinlanan” mesajlarin hicbir
agirhgr yoktur. Haber olarak gortlen her sey “bilme
ve 0grenme ihtiyacini”, “kuskulari-endiseleri giderme
ihtiyacin”, “benim gibi distnen baskalari da varmis,
yalniz degilmisim” diyebilme ihtiyacini, “glvendigi,
mensubu oldugu ya da dnem verdigi insanlarin haber
konusu hakkinda ne disindlGgunt bilme” ihtiyacini
gidermeyebilir. Ancak, bir haber konusu ile ilgili verilen
mesajin icerigi, bu ihtiyaclarin birden fazlasina yer
verebiliyorsa kamuoyunda dikkate alinir ve diger haber
konularininicerigini de belirleyebilir.

Bu hesaplamalarin 6nceden yapilmasi ve ona gore
davranilmasi gereklidir. Bu strecte, kamuoyunu kim ve
ne ile bilgilendirdigimiz 6nem kazanmaktadir. Bunlar,
basin ve halkla iliskiler birolar, gazete, radyo ve
televizyon habercileri, kanaat onderleri, devletimizin
resmi yayin organlari ya da bilgi talebinde bulunan
vatandaslarimizin bizatihi kendileri olabilir.

Bilgi Alma- Tanima:

Halkla iliskiler baglaminda tanima sUreci, yonetimin
karar almada bilgi eksikligini gidermek, cevreyi tanimak,
halkla kimi konularda sorumlulugu bolUstlirmek,

degisen kosullari ve onlarla iliskili halk isteklerini
ogrenmekle ilgilidir. Tanima calismalari ile yonetim,
alacagl kararlarin ne ydnde olacagl konusunda &n
bilgi elde eder. Ulke gerceklerine ve sosyal realiteye
uygun karar alabilmek icin 6nce bu gercekleri bilmek
gerekir. Kamu diplomasisinin basarili olabilmesinin en
dnemli kosulu, onun ne ideoloji asilama ne de sadece
halki aydinlatma misyonunda yatar. Onun en can alici
ve Onemli uygulamasl, halkin tepkilerini &grenerek
yonetimin kendine yol cizmesine yardimci olabilmesidir.
Tanima slrecinde basvurulan  yontemlerden ilki
danismadir.  Yonetimlerin, kimi zaman toplumda
olusacak tepki ve sonuclari dustnmeksizin karar
aldiklari daha sonra halkin tepki ve engellemesi ile geri
adim attig1 gorilmektedir. Kamu kurulusunun cevreden
bilgi ithal etmesi, belirli bir konuda halkin elestirisini,
katkisini, gortsini 6grenmesi, basarili olabilmesi icin
zorunludur. Bu anlamda halkin yapilacak isle ilgili olarak
ne disindligunin onceden Ogrenilmesi anlaminda
birtakim temsilcilere danismak (kanaat énderleri vs.) ve
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kamuoyu anketleri dizenleme etkili yontemler olarak
gorilmektedir. Diger bir ydntem ise medyaninizlenmesi,
haberlerin takip ve analiz edilmesidir.

Ayrica, hizmet gotlrilenvatandaslarile ylz yizeiletisim
yUratalmelidir. YUz yUze iliskide sorun cozmek amactir.
Bu sorun once ya da o anda ortaya cikmis olabilir.
Ama yonetimin bu iliskilerden gelecekteki eylemleri
ve programlari icin sonug cikarmasi da halkla iliskiler
uygulamasinin bir parcasi olmustur. Yonetimin glnlik
isleyisiicinde yUz ylze gorisme her zaman rastlanan, sik

sik tekrarlanan ve dogal olan bir olaydir. Tanima yontemi
olarak yUz ylze iliskiden sz edebilmek icin yonetimin,
bu iliskilerden ilerisi icin bazi sonuclar cikarmak
amaciyla yararlanmasi, halkin sikayetlerini ve isteklerini
ogrenmesive bunlari bellegine aktarmasi gerekir. Gerek
alanda gerek kurum icindeki iliskilerde halkin tepkisi
ve Onerileri alt basamaklara yansitildigindan, bunlarin
Ustlere iletilebilmesi icin etkili bir 6rglt ici iletisim agina
ve calismasina gerek vardir.
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KRIZ ILETISIM YONETIMI REHBERI
KONTROL LISTELERI/EKLER






Kriz iletisim Yonetimi

Rehberi Kontrol Listeleri / Ekler

EK-1:
EK-2:
EK-3:
EK-4:
EK-5:
EK-6:
EK-7:
EK-8:
EK-9:

EK-10:
EK-11:
EK-12:
EK-13:
EK-14:
EK-15:
EK-16:
EK-17:
Ek-18:

Komuta ve Kontrol Calisma Kagidi

Kriz lletisimi Personel Planlama Formu

Malzeme ve Ekipman Listesi

Sozcll Secmek Icin Calisma Kagidi

Kriz Aninda Ongérilen Sorular ve Cevap Gelistirme Modeli
Kriz Ani S6zc Calisma Kagidi

Kriz lletisim Sozctisti Kontrol Listesi

Mevcut Durumu Anlamak icin 18 Soru

Kriz Anlamlandirma Tablosu

Kriz Iletisimi icin Mesaj Gelistirme

Kriz Aninda Hedef Kitle ile iletisim / Medya ve Kamuoyu
Durum inceleme / Tetkik

Kriz Ani Mesaj Icerigi Calisma Kagidi

Kriz Ani Medya ile iletisim Calisma Kagid

Kriz Sirasinda ve Sonrasinda Medya / Siklikla Sorulan 70 Soru
Kriz lletisim Hedefleri Calismasi

Kriz Ani iletisim Akis

Basin Aciklamalarinin Yapilacagl Fiziksel Mekanin Tasarimi
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EK-1
KOMUTA VE KONTROL CALISMA KAGIDI

1. Karar verme ekibi ile toplanti yapin. (Uzmanlar, idareciler, iletisimciler) Mevcut bilginin (durumun) ne
olduguna karar verir vermez (1 saatten az bir strede) bu bilgi (izerinden kamuoyu ve medyaya nasil bir
bilgilendirme yapilacagini belirleyin.

2. Durumutamolarak degerlendirdiginiz andailetisim planini aktive edin. (Medya ve kamuoyu beklentileri
de bu strecte iyi degerlendirilmelidir.)

3. Onceden hazirlamis oldugunuz kriz planinda belirtilen ve ihtiyac halinde basvurulmasi gereken kisi ve
kurumlarrharekete gecirin.

4. letisim ekibini toplayin ve olay hakkinda brifing verin. Paylasiimasi gereken bilgileri ekibe verin ve gérev
dagihmiyapin.

5. Eger kriz bolgesel ise, blyUklUgline gore devletin Gst kurumlarinin midahalesi gerekebilir. Bu konuda
iletisimin ne sekilde devam edecegi ile ilgili Ust dUzey devlet yetkilileri de bilgilendirin.

6. Digerilgilidevlet kurumlariylaisbirligi yapin ve iletisim ekibinizin calismalarini bu kurumlarla da paylasin.

7. lletisim ve operasyon ekibinin calisma saatlerini diizenleyin. Belirlenen calisma stirelerini her 12 saatte
bir degerlendirip gerekli degisiklikleri yapin. (Calisma saatlerini artirma ya da azaltma)
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EK-2
KRIZ iLETiSiMI PERSONEL PLANLAMA FORMU

. T . . Gerekli Olasi Gorevliler Gerekli
Takim/Fonksiyon Nitelikler/ Gerekli Beceriler ool Seren | Al e e
Liderlik * Karar verme yetkisi
(Komutanlikve |* Yonetim becerileri

kontrol) * Sozcl becerileri

Kamuoyunun ihtiyaclarina cevap
veren mesajlarin gelistirilmesi
Soylenti ve dezenformasyon ile
mUcadele kapsaminda karsit
soylem gelistirilmesi,

icerik ve Acikhk

Basin bilteni, bilgi notu gibi
metinlerin nasil yazildigini
bilmesi

Tasarim programlarini
kullanmada bilgi, becerive
tecrUbeye sahip olmasi

Basili gbrselicerigin

Gorsel-isitsel

(Audiovisual) hazirlanmasi ve basima hazir
Materyal hale getirilmesi konusunda bilgi,
Hazirlanmasi beceri ve tecriibeye sahip olmasi

Web sayfasi hazirlama, internet
icerikleri hazirlama konusunda
bilgi ve tecriibe sahibi olmasi

Kamuoyunun bilme ihtiyacinin
yonunU anlayabilmesi,
iletisim Kontrolii | * Kodlanan mesaj iceriklerinin
ve Arastirmasi istendigi sekliyle algilanip
algilanmadigini cesitli
yontemlerle analiz edebilme
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Merkez teskilat birimlerinin
gorev ve sorumluluk alanlar
hakkinda bilgi ve tecribeye

Hukiimet sahip olmasi
lletisimi * Kamu gdrevinde tecribeli
olmasi

Ust diizey bir unvana sahip
olmasi

Sozel iletisim yeteneginin
gelismis olmasi

Yardim Hatti

* Sakin, icten ve sogukkanli
davranabilmesi,

* Profesyonel gorevi itibariyle
basinla halihazirda iliskisinin
olmasi

. * Basin mensuplarricin erisilebilir
Medyaile olmasi
iliskiler
? * Sogukkanl, sakin ve isbirlikci
davranabilmesi

* letisim yeteneginin gelismis
olmasi

* Yetki sahibi olmasi

* lletisim yeteneginin gelismis
olmasi

* Telaffuzunun, giyiminin, genel

Sézciiler gorinUmuntn dizglin olmasi

Sogukkanl, icten, sakin ve
isbirlikci olabilmesi

Kriz dncesinde de basin
mensuplariyla iliski gelistirmis
olmasi
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EK-3
MALZEME VE EKIPMAN LIiSTESi

Ekipman Nasil Elde Edilir? l§ Ekipman Nasil Elde Edilir?

Uydu telefonu Yazici mirekkebi/ toner
Bilgisayarlar Kalemler

DizUstU bilgisayarlar Tahta kalemi
Yazici/Renkli Isaretleyiciler

Fotokopi makinasi Silinebilir tahta kalemleri
Cep telefonlari/Akill telefon Silinebilir tahta

Sabit telefon Kargo ve posta malzemeleri
Takvim, akis semalari bilten Yapiskanli not kagitlari
panolari ve sehpalar Bant

Ozel kisisel mesaj panosu Dieter|ar

Kagit Poster tahtas|

Fotograf makinesi/kamera/
ses kayit cihazl

Standart basin kiti klasorleri

S Bicimlendirilmis bilgisayar
Tasinabilir mikrofonlar diskleri (Harici bellek)

Podyum

Genisletilebilir klasorler

Kirs( ve arka fon Tasinabilir modem

Kablo baglantilariyla Zimba

birlikte televizyonlar

Organizasyonun basin kiti
DVD ve VCD okuyucu veya etiket Gizerinde kendi
Kagit 6gutic logosu

Brostr hazirligi icin gerekli
gramajli kagit

Fotokopi toneri
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EK-4
s6zcU SECMEK ICiN CALISMA KAGIDI

Krizin etkin sekilde yonetilmesi icin kriz iletisim s6zcusti: Gorusmeler

1. Medya ve kamuoyu tarafindan son derece glivenilir olmalidr.

2. Mesaji aktarirken son derece rahat davranabilmelidir.

3. Cok iyiiletisim becerilerine sahip olmahdir.

4. Kriz hakkinda gerekli teknik bilgiye, krizin dinamiklerine ve krizin nasil yonetilmesi gerektigi
konusuna hakim olmalidir.

5. Hassas sorulara cevap verebilecek nitelikte olmalidir.

6. Kisi, teknik bilgiyi ifade ederken haber medyasi tarafindan anlasilabilir olmalidir.

7. Beceriklive hizl 6grenen biri olmalidir.

8. Medyanin olusturabilecegi muhtemel spotlari 6ngdrebilmelidir.

9. Baski altinda iyi calisabilmelidir.

10. Yapici geri bildirimleri kabul edebilmelidir.

11. Yetki sinirlari dahilinde konusmali ve gerektiginde egosunu ikinci plana atabilmelidir.

12. Hedef kitlenin ihtiyaclarina uygun bir Gslup kullanmalidir.

So6zcii Seciminde Karar Vermeyi Etkileyen Diger Faktorler Notlar

13. Konuylailgili uzman olmak
14. Krizin siddeti

15. Kurum ve personel acisindan givenilirlik

16. Diger kriz yonetimi sorumluluklari ile yasanacak catismalar (birden fazla krizin yonetilmesi
gerekliligi halinde)

17. Ongdriilen yasal konular

18. Beklenen diizeyde medya ilgisi

19. Beklenen diizeyde kamu ilgisi

20. Beklenen dlizeyde devlet istiraki

21. Insanlar kimi gérmek istiyor?
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EK-5
KRiZ ANINDA ONGORULEN SORULAR VE CEVAP GELISTIRME MODELI

Belirli bir olay hakkinda 6ngdrdtginiz sorulari ve cevaplarini kagida yazin ve sonrasinda kamuoyu ile yapacaginiz
bilgi paylasiminda bu cevaplardan yararlanin.

1. ADIM: Asagidaki listede medya tarafindan yaygin bir sekilde sorulan sorulari inceleyin. Kriz aninda sozct
belirlenmis olmali, sorular glincellenmis ve dogru cevaplari bulunmus olmalidir.

KRiZ ANINDA MEDYA TARAFINDAN YONLENDIRILEN SORULAR

S6zclnUzUn adi ve unvani nedir?

Durumun Glke glindemine etkisi ne olacak?

Neler oldu? (6rn; kac kisi 6ldU, kac kisi yaralandi, ne kadar zarar var vb.)

Hangi glivenlik 6nlemleri alindi?

Ne zaman oldu?

Kim suclu?

Olay nerede gerceklesti?

Sorumlulugu Ustleniyor musunuz?

Olay yerinde neler yapiliyor?

Bu olay ya da benzeri daha 6nce de gerceklesti mi?

Olayinicinde kimler yer almaktadir?

Magdurlara ne sdylemeniz gerekiyor?

Neden oldu? Sebep nedir?

Su anvya dayakin gelecekte bir tehlike var mi?

Bu olay hakkinda ne yapacaksiniz?

Kamuoyunu uzun vadede rahatsiz edecek bir durum var mi?

Yaraliya da 6t var mi? isimleri nelerdir?

Bunun kuruma maliyeti nedir?

Ne kadar zarar meydana geldi?

Konu hakkinda daha fazla bilgiye ne zaman sahip olacagiz?
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2. ADIM: Soru ve cevap modellerinizi olusturun. Cevaplarinizi 9 saniyeden fazla siirmeyecek sekilde hazirlayin.

CEVAP GELISTIRME MODELI

Yoéntem icerik

. ‘ . e Kisisel bir hikaye kullanin
1. Konusmaniza empati ve sefkat ifadeleri

kullanarak baslayin e “Ben’ 6znesiyle baslayin

e Sonuca gecis yapin

o Kelimelerisinirlandirin (5-20)

- ) . ) e Olumlu kelimeler kullanin
2. Anamesajliceren bir sonuc cimlesi kullanin

o Tanimlardan ve teknik ifadelerden kacinin, cok
duraklamadan, seri ciimleler kurun

e Enazikigercekten bahsedin
e B tme kull

3. Sonucu destekleyici ifadeler kullanin .er.12e rﬁeA Hhanin .
o Kisisel hikayelerden bahsedin

e GUvenilir bir GclncU kisiyi referans gosterin

o ilksoylediginizle tam olarak ayni kelimeleri

4. Sonucu tekrarlayin kullanin

e Birsonraki adimlari listeleyin

o Asagidakiler hakkinda daha fazla bilgi verin:
- Irtibata gecilecek kisilerin iletisim bilgileri
- Onemli telefon numaralari

5. Atilacak sonraki adimlardan bahsedin
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EK-6
KRiZ ANI S6ZCU CALISMA KAGIDI

Y= 121 OO
Gorevler
1. Kurumu/ Devleti temsil ettiginizi unutmayin. Bireysel distnmek yerine, kurumsal kimligin bir parcasi
oldugunuzu vurgulayin, kurumu / devleti sahiplenin.
2. Yasananolaylailgiliempatik davranin ve koruyucu kollayici bir tavir sergileyin.
3. Krizdendolayi ortaya cikacak etki hakkinda bilgilendirme yapin.
-Riskler nelerdir? (Aciklayici olun.)
4. Olayi ve siddetini tarif edin - Ne oldu?
e Ne
e Nerede

e Nezaman

* Neden

e Naslil

Olaya mudahale etme sirecinizi anlatiniz. - Neler yapiliyor?

Kriz slrecinin basariyla atlatilmasinda, yapiimasi ve yapilmamasi gerekenler konusunda kamuoyunu
bilgilendirin.

“Uzglin olun, savunmaci olmayin.” Olanlar konusunda kendimizi cok kétil hissediyoruz” ya da “Bunun icin cok
Uzglnlz" seklinde ctmleler kullanin.

Ortaya cikan magduriyetin farkinda oldugunuzu ve aciyi paylastiginizi aciklayip, konuyla ilgili kurumun /
devletin olay magdurlarina ne tlr destekler sagladigini aciklayin.
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9. Elinizde cok fazla bilgi yoksa iyi dileklerle durumu aciklayin. “Keske su an size daha fazla bilgi verebilseydim

»

ama...” , “ Keske daha net bilgiler su an elimizde olsa...” gibi karsi tarafin belirsizlikten ve bilgi eksikliginden
dolayi hissettigi kayglyr anlamaya calisan cimleler kurun.

10. Herkesin bilmek istedigi sorulara yanit verin:
e Neoldu?
o Etkisinedir?
e Neleryapiliyor?
e Benve ailem glivende miyiz? Bizi etkileyecek seyler neler?
e Kendimive ailemi korumak icin ne yapabilirim?
¢ Probleme kim ve ne sebep oldu? Duzeltebilir misiniz?
o Konuylailgi kimden bilgi alacagiz?
e Zarar gorenler yardim aldimi?
o Olay gittikce kotlye mi gidiyor?

o Neden boyle bir olay meydana geldi? (Spekilasyon yapmayin. Durumla ilgili gercekleri tekrarlayin, ayrintili
bilgi edinmek icin kurumun/devletin blyUk caba icinde oldugunu sdyleyin, tavsiyelerde bulunun.)

o Neden tekrar olmasi engellenemedi? (Eger bu yasananilk degilse)
o Yolunda gitmeyen baska neler olabilir?

e Bukonu Uzerine ne zaman calismaya basladiniz?

e Bubilgi ne anlama gelmektedir?

o Bildiginiz ama bize soylemediginiz kotu seyler var mi?

11. Olaya ve kamuoyu tepkilerine asiri reaksiyon gostermeyin. Durumun tehlikeli oldugunu kabul edin, fakat az
sayida kisinin etkilendigini soyleyerek rahatlatmaya calisin.
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EK-7
KRIZ iLETiSiM S6ZCUSU KONTROL LIiSTESI

KRITERLER

Mesaj Hazirliklari

EVET

HAYIR

1.

lletisim acisindan, kaynaklari ve personeli hizl bir sekilde seferber edebiliyor
musun?

Kamuoyu algisinin gerceklerden daha 6nemli oldugunun farkinda misin?

Gonulluler dahil olmak Gzere disaridan yardim aldin mi?

Diger acil mtdahale kuruluslariyla calismalari koordine ettin mi?

ikl d

Uclincl bir tarafin destegini aldin mi?

Medyada, kamu gorevlilerinin ve diger kisilerin sdylediklerini ve sorduklarini
yakindan takip ediyor musun?

Bilgi akisini kontrol etmeye calisiyor musun?

6
7.
8

Yaralananlarin akrabalari gelene kadar ve olay diizglince anlatilana kadar isimleri
aciklamayi askiya aliyor musun?

Mesaj icerigi

1.

Kriz magdurlarina karsi empati veya sefkat gdsteriyor musunuz?

Ozveri, sosyal sorumluluk ve baglhlik gibi 6zelliklerinizi éne cikarabiliyor musunuz?

Eger gerek varsa erkenden ya da aninda 6zUr dileyebiliyor musunuz?

Eylem plani ve gercekleri listeleyen bir plan hazirladiniz mi?

AR RS

Yetenekler, sorunlar ve ihtiyaclar hakkinda acik ve dirist davranabiliyor musunuz?

Medyaya gercekten ne sdylemek istediginizi biliyor musunuz ve &nemli mesajlari
kullaniyor musunuz?

Suclu aramak yerine sorumlulugu kabul ediyor musunuz?

© N o

Olaylailgilihemen sorusturma baslatiyor musunuz?
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KRITERLER

EVET

HAYIR

9. | Size gore kamuoyuna gercekleri aktariyor musunuz?

10. Ortak bir anlayis olusturmak icin; drnekler, kisisel hikayeler ve somut benzetmeler
kullandiniz mi?

11. | Elinizden geldigi kadar basit gorseller ve grafikler kullandiniz mi?

12. | Mesajinizinicerigini kontrol ettiniz mi?

13. | Stratejik bilgileri kullanmamaya 6zen gosterdiniz mi?

14. | “Yorum yok” demekten kacindiniz mi?

15. | Sizden beklenilenlere cevap verdiginizi distinyor musunuz?

16. Krizin sebep oldugu mali zarari, kisilerin magduriyetlerinden daha énemli
gostermekten kacindiniz mi?

17. | Teknik ve yasal jargon kullanimindan kacindiniz mi?

18. | Cok fazla teknik detay vermekten kacindiniz mi?

Mesaj Teslimi/iletimi

Kriz esnasinda medya tarafindan kolay erisilebilir oldunuz mu?

Medya dniinde sakin tepkiler verebildiniz mi?

Medyaya ne sdyleyeceginizin pratigini ve testini yaptiniz mi?

Bilmediginiz bir sorunun cevabini bir stire sonra verebiliyor musunuz?

vkl IdPE

Varsayim ve spekllasyonlari dnleyebiliyor musunuz? (“Ne olur?” sorulari)

S6zIii Olmayan iletisim

1. | iletisimde s&zI0 olmayan mesajlara duyarh misiniz? (Beden dili vb.)
2. | Dinleyicilerinize karsi saygili ve dikkatli bir tavir sergiliyor musunuz?
3. | Medya iletisimi esnasinda gbz temasi kuruyor musunuz?

4. | Tarafsiz ve objektif bir izlenim verebildiniz mi?

5. | Panik halinde oldugunuzu gosterecek hareketlerden kacindiniz mi?
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EK-8
MEVCUT DURUMU ANLAMAK ICiN 18 SORU

Olay saati ve tarihi nedir?

Olay yerineresi?

Olay nedeni nedir?

Ilgili taraflar listesi (Kac tane? Onlar kim?)

Hastanede yatan kisilerin sayisi nedir?

Tehlikeler nelerdir?

Mevcut engeller nelerdir? (Kapanan yollar, karantina, lojistik yetersizlik, vb.)
Krize hangi kurumlar mtdahale ediyor ?

Kamuovyu icin 6zel dnlemler aliniyor mu ?

. Kamuoyu glivenligiile ilgili kurumlar ya da kisilerle irtibat kuruldu mu?

. Tibbi midahaleden sorumlu kurum ve kuruluslar ile irtibat kuruldu mu?

. Magdurlarinihtiyaclarini karsilamak Uzere gerekli kurumlarla baglanti kuruldu mu?
. Krizden zarar goéren varalilarin saghgi ne durumda ?

. Medyadan kimlerle baglanti kuruldu?

. Krize miidahalede katki saglayan diger kisi ve kuruluslar hangileri?

. Temel ihtiyaclar saptandi mi?

. Ek bilgiler

. lletisim bilgilerinizi hazir bulundurun:

Isim

Kurum

Unvan

lletisim bilgileri:
e E-posta

e Telefon

e Faks

o Ceptelefonu
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EK-9
v KRiZ ANLAMLANDIRMA TABLOSU

Gerceklesti mi? KRiZ ANLAMLADIRMA KRIiTERLERI

0 Ortaya cikan kriz kamuoyu glvenligi acisindan acil durum 6zelligi tasiyor ve hizla kamuoyuylailetisim
kurup, krizin daha fazla zarar vermesini dnlemek gerekiyor.

Kisa bir slire icinde can kaybi olmasi bekleniyor.

Medya ve kamu, olayi simdiye kadar yasanan “en kotd”, “ilk” veya “en blyik” olay olarak algiliyor.

Tahmin edilenin UstUnde bir zarar var.

Olay nifus yogunlugu blytk olan bir bolgede gerceklesti ve durumdan etkilenen kisi sayisi fazla.

Olay aniden gerceklesti ve ulusal bir etkiye sahip.

HUkUmet/devlet, olayda sebep ya da sorumlu olarak algilanmaktadir.

Olayin agirlikl olarak etkiledigi sosyal bir grup var.

Olay provokasyon iceriyor, kritik kitlelerin dahil olma riski var.

Olayin kontrol altina alinmasi toplumun bir kesiminin sivil hak ve 6zglrlUklerine midahale edilmesini
gerektiriyor.

Olaydan direkt etkilenen kisilerin can glivenligiicin acil adimlar atilmasi gerekiyor.

Olayin zararini hafifletmek icin kurum imkanlari yeterli degil.

Olaylarin bazi "sira disi" yonleri var.

Olaydan direkt zarar goren bir devlet kurumu var.

Olay bir takim hassas dengeleri etkiliyor.( Uluslararast iliskiler ve politika gibi.)

Olaydan direkt zarar goren tinlt/6nemli bir kisi var.

Olayailiskin devam eden bir sorusturma var.

Olayin glvenligi ne élctde etkiledigi kamuoyu tarafindan hentiz tam anlasiimamis ya da kamuoyu
durumlailgilitam olarak bilgilendirilmiyor.

Olay aniden gelismistir. Olay sirasinda ve sonrasinda kurum aciklamalarla karsi karsiya kalmaktadir.

Olay magdurlarini uzun vadede nelerin bekledigi belirsizdir.

Olay gelismektedir. Sonucunun bundan daha iyi mi yoksa daha kot mi olacagi belirsizdir.

Olayin gectigi bolge olaya midahale etme konusunda (teknik donanim acisindan) yetersizdir ve
kamuoyu olay konusundan dogru bilgilendirilmemektedir.

Kriz uluslararasi (baska bir Ulkede) olustu, fakat uzun vadede etkilerinin hissedilmesi s6z konusu.

N {1 o {

Olay kisilerin kontroltyle cozUlebilir.
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KRIiZ iLETiSiMI iCIN MESAJ GELISTIRME

EK-10

Ik olarak asagidaki notlari g6z &éniinde bulundurunuz.

Hedef Kitlenin

Mesajin Amaci

iletme Yoéntemleri

* Olaylailiskisi

Demografik, kilturel, toplumsal,

etnik ozellikleri

* Krizden kaynakli 6fke/korku/
GzlntU/endise dUzeyi

*

Gercekleri (gerekli glincellemelerle)
actkca anlatmak

Toplumu bir arada tutmak
Soylentiyi dnlemek/yok etmek
Medya taleplerini karsilamak

Basin bultenleri

Sosyal medya paylasimlari
Kitle iletisim araclari

Cep telefonu mesajlari
Diger

1. Mesajlarin Temel Bilesenleri: Empati ifade edilmelidir. Yasanan acinin toplumun her kesimince paylasildigl belir-

tilmelidir.
2. Gercekleri Aydinlatma
a. Kim
b. Ne
c. Nerede
d. Ne Zaman
e. Neden
f. Nasll

3. Olayin/konunun bilinmeyen yanlari, eksik verilerin vs. acikca ifade edilmesi

4. Sorulan sorularin cevaplandiriimasi
5.Yonlendirme

a. Daha fazla bilgi icin basvurulacak merci/kurum
b. Sonraki bilgilendirmenin ne zaman yapilacagi

Kurgulanan mesajda gézden gecirilmesi gereken kriterler

Pozitif eylem adimlariiceriyor mu?

Teknik tabirlerden kacmnildi mi?

DurUst tonlama ve vurgular yapildi mi?

Yargilayicr ifadelerden kacinildr mi?

Metin anlasilir mi?

Mizah unsurundan uzak duruldu mu?

Mesajin basit kelime ve kisa climlelerden
olustugundan emin misiniz?

Mesajin asiri spekilasyon iceren ifadelerden
arindirildigindan emin misiniz?

KRiZ ILETiSIM YONETIMi REHBERI | 71



EK-11
KRiZ ANINDA HEDEF KITLE iLE iLETiSIM

MEDYA VE KAMUOYU

Medya:

e Haberiilk veren ol: Medyaya, ortaya ¢ikan sorunun farkinda oldugunu ve midahale calismalarina
baslandigl ifade eden cimleler kur.

o Dogrularisdyle: Medyayi denetle, yanlis bilgilendirmeleri dlzelterek dogrularini aktar.

e Guvenilir ve inandirici ol: Medyavya bilgi glincellemelerini ne zaman ve nereden edinecegi konusunda bilgi
ver.

e Gercekleriaktar: Spekilasyon yapma. Kurumundan kisilerle ve paydaslarinla ayni seyleri sOylemeye
Ozen goster.

Kamuoyu:
« Ucretsiz numara hatti ile kamuoyunun krize iliskin bilgi edinmesini sagla.
o Kamuoyuna verdigin ilk mesaj icerik olarak medyaya yaptigin ilk aciklamanin aynisi olsun.

o Verdigin mesajin, belirsizlikten dolayi kaygili olan kamuoyunu anlamaya ve rahatlatmaya yonelik olmasina
dikkat et.

o Kamuoyuna gerekli bilgileri verdikten sonra, glincellenen ve yeni edinilen bilgileri 6grenmeleriicin
ziyaret edebilecekleri web sitelerinin adreslerini ver.

e Kamuoyuna, kurumun krizi cozmek icin hazirlikl oldugunu ve kisa stirede sorunun etkilerinin
azaltilacagini soyle.

e Kamuoyundan kuruma gelen bilgi edinme telefonlarinin konusma iceriklerini denetle ve konu hakkindaki
mevcut dedikodulardan ve spekilasyonlardan haberdar ol.
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EK-12
DURUM iNCELEME/TETKIK

Tarih:

Saat:

Bilginin Kaynagi:

iletisim Kurulmasi Gereken Kaynak Kisi:

Notlar:

Dikkate alinmasi gereken inceleme sorulari:

EVET

HAYIR

1. Bilginin kaynagi resmi bir kurum mu?

2. Konusan kisi olayin taraflarindan biri mi, yoksa 3. kisi mi?

3.Istihbarat merkezinden konuyla ilgili farkli bilgiler geldi mi?

4. Hazirlanan bilgi raporu olaya ilk midahale edenlerin verdigi bilgilerden
mi olusuyor?

5. Taniklarin yerlerini ve kimliklerini tespit edebildiniz mi?

6. Eger gelen bilgi e-posta ya da internet sitesi Gzerinden geldiyse bu
kaynaklarin glivenilirliginden emin misiniz?

7. Bilgi kaynaginin glvenilirligini ve verdigi bilginin dogrulugunu
sorguladiniz mi?

KRiZ ILETiSIM YONETIMi REHBERI
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EK-13
KRiZ ANI MESAJ iCERiGi CALISMA KAGIDI

1. Verdiginiz mesajin iceriginin sadece o anki mevcut duruma iliskin bilinenlerle sinirli oldugundan emin olun.
Bilgi sahibi olmadiginiz konularda mesaj vermeyin. Bltln iletisim materyalinizi de bu temelde sekillendirin.

2. Mesajinizin ilk 30 saniyesinde ya da ilk cimlede empati kurunuz ve koruyucu tavir sergileyiniz.
3. KonununbUyUkltk ve dnemi, acil durumkontrol ve yonetimi hakkindadogruve zamanindabilgi verilmelidir.

4. Kamuoyunun merak ve endisesini giderecek bilgilerden olusan bilgi notlari (el brostr( vb.) hazirlayin. Bu
notlari en kisa zamanda (yarim saatten 6nce) hazirlamis ve kamuoyuyla paylasmis olun.

5. Kriz yéneticisinin yaptigl gbrev dagihmina uyun.

6. Gelen her yeni bilgiyi dogrulugunu degerlendirir degerlendirmez medya ve kamuoyuyla paylasin. Bilgi
saklaniyor imajindan sakinin.

7. Mevcut durumundogru algilanmasiicin hemen bir gercek durum listesi olusturun ve ayni glinicinde diizenli
olarak gelen bilgilerle bu listeyi glincelleyin.

8. Tum iletisim materyallerinin (sosyal medya paylasimlari, web sayfasi icerikleri, basin biltenleri vb.) ayni
icerik bilgilerine sahip olup olmadigini denetleyin.

9. Kamuoyunun bilmek istediklerine cevap verin. Kamuoyunun ve medyanin cevabini aradigi sorular genelde

sunlardir:

e Ailem ve ben glivende miyiz? o Beklentilerimiz ne olmali?

e Benive ailemi etkileyecek sey ne? e Neler yapabiliriz?

e Kimve ne bu probleme neden oldu? o Neden meydana geldi?

» Budurumdankim ne kadar zarar gordt? o Neden olduguna dair bir tahmininiz var mi?

e Problemi cozebilecek misiniz? e Yanlis yapilan baska neler var?

e Olayinsorumlusu kim? e (Calismalara ne zaman basladiniz?

o Yetkili olarak kimden bilgi alabilecegiz?  Bu bilginin anlami ve kaynagi nedir?

 Zarar gorenler nasil yardim aliyorlar? o Bize soylemediginiz kotl seyler nelerdir? (Guzel

« Buolay neiceriyor? seyler soylemeyi de unutmayin!)
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EK-14
KRiZ ANI MEDYA iLE iLETiSiM CALISMA KAGIDI

Gorevler:

1.

Medyanin kriz aniihtiyaclarini iyi degerlendirin ve bu ihtiyaclari karsilamak icin kurum icinde mekanizmalar
olusturun (Bir sézct aracihigiyla medyaya glinlUk brifing mi verilecek, stirekli disarida bekleyen gazetecilere
kim nasil aciklama yapacak, web sitesi hangi asamalarda aktif kullanilacak, vb.).

Kurumunuzda bir iletisim ekibi olusturun ve bu ekipteki kisilere medyaya ne soyleyip sdylememeleri
gerektigi konusunda bilgilendirme yapin.

lletisim listelerini ve arama glinltklerini etkinlestirin.
Medyanin sordugu bitin sorulari ve verilen cevaplari kayit altina alin.

Bilgi materyallerinin hizla hazirlanmasini ve dagitiimasini saglayin ( Basin bultenleri, medya spotlari, sikca
sorulan sorulara yonelik hazirlanmis el brosurleri, vb.).

Televizyonda kullaniimast icin bilgilendirme gorsel- isitsel (audiovisual) icerikler hazirlayin.

Olayi gbstermek ya da olay konusunda neler yapildigini gostermek icin grafikler hazirlayin.

KRiZ ILETiSIM YONETIMi REHBERI
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EK-15
KRiZ SIRASINDA VE SONRASINDA MEDYA

SIKLIKLA SORULAN 70 SORU

Gazeteciler kriz sirasinda G¢ ana konu ile ilgili 5N1K (Ne, nerede, nasil, ne zaman, neden, nasil, kim)
cevresinde onlarca soru yoneltebilirler. U¢ ana konu ise sunlardir:

a. Neleryasandi?
b. Buolayanedenolanunsurlar nelerdir?
c. Neanlama geliyor?

SORULAR

1) Isim ve unvaniniz nedir?

2) Uzmanlik alaniniz nedir?

3) Neler oldugunu bize séyleyebilir misiniz?

4) Ne zaman ve nerede oldu?

5) Kim zarar gord(?

6) Kac kisi yaralandi ve yaralilara yardim yapildi mi?

7) Alinan bilgilerden ne kadar eminsiniz?

8) Yaralilar nasil yardim aldilar?

9) Durum kontrol altinda mi?

10) Herhangi bir ani tehlike s6z konusu mu?

11) Olaylara karsi neler yapiliyor?

12) Kim sorumludur?

13) Bundan sonra bizleri neler bekliyor?

14) Insanlar size danistiklarinda ne yapmalarini éneriyorsunuz?
15) Durumun normale donmesiicin ne kadar zaman gerekli?
16) Ne tlr yardimlar talep edildi?

17) Ne tepkiler aldiniz?

18) Mevydana gelen zararlari tlrlerine gore ayirabilir misiniz?
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Yaralilarinisimleri nelerdir?

Zarar gorenlerle konusabilir miyiz?

Ne kadar zarar meydana geldi?

Baska ne tUr hasarlar meydana gelebilir?

Zararin ne 6lctde oldugu konusunda ne kadar eminsiniz?
Beklenen zarar dizeyi nedir?

Suan neler yapiyorsunuz?

Olaya midahale eden baska kurumlar da oldu mu?

Neden meydana geldi?

Olayin nedeni neydi, net bir bilginiz yoksa tahminleriniz ne yonde?
Neden bu olaya engel olunamadi?

Bu sUrecte ne tlr hatalar yapilabilir? Neler yolunda gitmeyebilir?
Olayin nedeninden tam olarak emin degilseniz, tahminleriniz ne yonde?
Olaya kim sebep oldu?

Sizce bu engellenemez miydi?

Olaya dahil olanlarin yeterli oldugunu distntyor musunuz?
Olaya hangi asamada midahale etmeye basladiniz?

Olaydan ne zaman haberdar oldunuz?

Sorusturmayi kim yUrdttyor?

Sorusturmanin ardindan ne yapacaksiniz?

Simdiye kadar ne buldunuz?

Neden bunu dnlemek icin daha fazlasi yapilmadi?

Kisisel fikriniz nedir?

Kendi ailenize olaya iliskin ne yapmasini soyllUyorsunuz?

Bu stirecte her sey uzlasiyla mi ¢coziliyor?

Insanlar asiri tepkiler veriyor mu?

Olaylailgili hangi yasalara basvurmak gerekiyor?

KRiZ ILETiSIM YONETIMi REHBERI
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Yasalari cigneyenler var mi?

Yasalarinihlal edilip edilmediginden ne kadar eminsiniz?
Yapilan hata neydi?

Hata yapilmadigindan nasil bu kadar eminsiniz?
Bize bildiginiz her seyi anlatiyor musunuz?

Bize soylemedikleriniz neler?

Insanlarin Uzerinde nasil bir etki olacaktir?
Hangi hayati tedbirler alinmistir?

Olaylarin sorumlulugunu Ustleniyor musunuz?
Daha 6nce boyle bir olay yasandi mi?

Bu baska bir yerde de meydana gelebilir mi?

En kotl senaryo nedir?

)
)
)
)
)
)
)
)
)
)
)
)

58) Alinan dersler nelerdir?
) Bu olayin tekrar yasanmasini engellemek icin neler yapilabilir?
) Yaralilara ve yakinlarina neler sdylemek istersiniz?

) Devam eden bir tehlike var mi?

) Insanlar tehlikeyi atlatti mi? Simdi glivendeler mi?

) Bu olay orda calisanlara ve kamuya zarar verecek mi?

) Yasanan olay ne kadara mal olacak?

) Bu zarari karsilayabilecek misiniz?

) Bu zarari kim karsilayacak?

) Ne zaman daha fazla bilgi alacagiz?

) Benzer olaylar olmamasi icin hangi adimlar uygulanmalidir?

) Bu adimlar uygulanmaya basladi mi? Eger uygulanmiyorsa neden?
)

BUtUn bu yasananlar ne anlama geliyor?
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EK-16
KRiZ iLETiSiM HEDEFLERI CALISMASI

Olay Yeri:
Tarih:

Bu calisma kagidini, krizden etkilenen grupla kurdugunuz kriz iletisimindeki dlctlebilir 6zel hedeflerinizi
degerlendirmek icin kullanin.

Adim 1: Asagidaki sorulari cevaplayiniz.
a. Neden bolgede iletisim calismasi yapryorsunuz?
b. Hedef kitlenizin hangi tutum ve davranislarinda degisiklik yapmayr amacliyorsunuz?
c. Hedef kitlenizde nasil bir bilgi degisikligi yapmayi amacliyorsunuz?

Adim 2: Yukaridaki sorulara verdiginiz cevaplara dayanarak, kendi iletisim hedeflerinizi belirtiniz.
(Hedeflerinizin, acik, anlasihir, dlctlebilir ve belli bir zaman dilimine gore belirlenmis olmasina dikkat edin.)

a.

® o0 T

Adim 3: Hedeflerinize ulasip ulasmadiginiza nasil karar vereceginizi belirleyin.

® oo o
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_ EK-17

KRIZ ANI ILETISIM AKISI
Adim 1: Mevcut Durum
Durum batin gercekligiyle anlasildi mi?
Olayi farkli perspektiflerden de degerlendirmek icin ek kaynaklara basvuruldu mu?
Bilginin kokeni tespit edildi mi?
Bilgi kaynaginin givenirliligi tespit edildi mi?
Bilgiler diger kaynaklarla tutarh mi?

Olayin tanimi inandirici ve mantiga uygun mu?

N kD e

Gerekli gdrildgt takdirde bilgi gerekli kaynaklar aracihigiyla dogrulandi mi?

Adim 2: idari Bildirim

1. lgili kisiler bilgilendirildi mi?

2. Ana ekip tayin edildi mi?

3. lletisim ekibine gerekli talimatlar verildi mi?

4. Gerekliyerel ve ilce kuruluslari haberdar edildi mi?
5. llgili devlet kurumlari haberdar edildi mi?

Adim 3: Kriz Seviyesini Degerlendirme

1. Krizin seviyesinin hangi olay 6zelliklerine karsilik geldigi tespit edildi mi? (EK-9)
2. Kriz ekibinin kriz sirasindaki calisma saatleri belirlendi mi? (Kriz stiresince tam gin calisma, vb.)
3. Kriz derecesine gore kriz sozclist belirlendi mi?
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Adim 4: Yonet ve Gorevilendir

1.
2.

Kriz iletisim planlamasi yapildi mi?

Sozculer devreye sokuldu mu?

Adim 5: Krize iliskin Bilgileri Hazirla ve Onay Al

1
2
3
4.
5
6
7

Planlama periyodik olarak bilgilendirme yapmaya uygun mu?

Tdm bilgilerin dogrulugu kontrol edildi mi?

Mesajinicerigi sempati ve anlayis uyandiriyor mu?

Bir hedef kitle belirlendi mi? (Hitap edilmesi gereken sosyal gruplar hangileri?)

Mesaj uygun kriterlere sahip mi?

Medyanin yoneltecegi sorular ve verilecek cevaplar Uzerine 6nceden distntldi ma?

Mesaj yayinlanabilecek duruma getirildi mi?

Adim 6: Kamuoyuna Bilgi Aktar

1.

2
3
4.
5

Uygun iletisim kanallari belirlendi mi?

Bilgi olabildigince hizli sekilde aktarildi mi?

Ayni bilgi bltlin medya kanallarina ayni anda verildi mi?

Bilgi planlanildigi gibi diger gruplara da aktarildi mi? (STK' lar, paydaslar, vb.)

Bilgi planlanildigi gibi diger kanallara da aktarildi mi? (mail gruplari, sosyal medya, web sitesi vb.)
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EK-18
BASIN AGIKLAMALARININ YAPILACAGI FiZIKSEL MEKANIN TASARIMI

Sabit Telefon, Fotokopi,

Dijital bilgi Projeksiyon Renkli Yazici ve Faks

akis panosu Perdesi

Tark Bayragi Kurum Flamasi

Dijital bilgi
akis panosu

Konusmaci
Masasi /Kdirsti

Toplanti Odasi Dijital bilgi
akis panosu

Harita

CHCNC
CHCNC
CHCNC
CHCNC

Bilgilendirme Uzmani
Calisma Alani

Telefon, Fotokopi, Faks ve WiFi

Medya Calisma Alani

13214d/113133]V [1eS |iqess/ejesein

Kayit ve Giivenlik @ @ @ @ @ @
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