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HARRAN UNIVERSITESI KRiZ ILETiSIM YONETIMI KILAVUZU
GIRIS
“Kriz lletisim Y&netimi Kilavuzu”, Harran Universitesi Kurumsal Iletisim Koordinatorliigii tarafindan; kriz
iletisim yonetimine iligkin kavramlar1 aciklamak, terdr, giivenlik, dogal afet, is kazasi, halk sagligi, yangn,

toplumsal olaylar, i¢ paydaslarda olusacak olumsuz durumlar gibi kriz durumlarinin iletisim yonetim siirecine
iliskin genel bir strateji belirlemek tizere hazirlanmustir.

Bu kilavuzda, kriz yonetimi ile kriz iletisim yonetiminin farkliligini1 bagindan ortaya koyan ve kriz iletisim
yonetimine odaklanan bir yaklagim benimsenmistir.

Basin-kamu kurumlart arasindaki iliskilerde “tanidik olma”, “kisisel baglantilar1 kullanma” gibi esitsiz, kisiye
bagli, plansiz ve giinli kurtarmaya doniik bir yaklasimdan; kurumsallagmis, iyi planlanmis ve sistematize olmus
bir diizeye ge¢is hedeflenmektedir.

Bir krizin ortaya ¢iktiktan sonra yonetilmesi giiglesmekte ve kriz yonetiminde yasanan sorunlarin temelinde
hazirliks1z olma yatmaktadir. Bu yaklasima benzer sekilde bir kriz iletisim ydnetiminin basarili olup
olmamasinin biiyilik oranda hazirlikli olup olmamakla ilgili olduguna dikkat ¢ekilmis, hazirlik asamasi iizerinde
0zenle durulmustur.

Bu calismada, ¢agimizin ihtiyaclari ile uyumlu olarak medya ve yeni medya iletisimine odaklanilmistir.
Modern toplumlar, diinyada ve iilkelerinde olanlara iligkin bilgilere kitle iletisim araglarindan ve internet tabanl
kaynaklardan erismektedir. iletisim araclarindan erisilen bilgi ve icerikler, kisilerin iginde yasadig: toplumla
biitiinlesmesine, topluma ait kiiltiirel degerleri benimsemesine, yeni degerlerin tohumlarinin atilmasina, inang,
tutum ve davraniglarinin degismesine, konulara iliskin degerlendirme g¢ergevesi edinmesine Sebebiyet
verebilmektedir. Bu durum da bireylerin hizli, dogru ve giivenilir bilgiye en ¢ok ihtiya¢ duydugu kriz
zamanlarinda iletisim yonetiminin dnemini ortaya koymaktadir.

Basin ve kamuoyuna yonelik iletisim calismalar1 planlanirken ve uygulanirken dikkat edilmesinin yararl
olacagi temel ilke ve Oneriler su sekilde belirlenmistir:

Kamuoyunun bilgi arayisinda oldugu kriz donemlerinde hizli ve dogru bilgi vermenin 6nemi dikkatlerden
kagmamalidir. Hizli ve dogru bilginin kamuoyuna sunulmasinin yolu hazirlikli olmaktan gegmektedir.

* Kriz aninda kimin ne yapacagini bilmemesi, ekibin hazirliksiz yakalanmasi zaman kaybettirecek, farkli
odaklarin da olumsuz yonde miidahalesi ile sosyal medyanin giindem belirleme giicii krizi biiyiitebilecektir.
Oncii bilginin algiy1 sekillendirdigi unutulmadan ivedi bir sekilde kriz masas1 kurulmali ve basin kuruluslari ile
baglantiya gecilmelidir.

« Kamuoyuna yapilan aciklamalarda adli stireci etkileyecek ifadelerden kacinilmalidir. Yapilan agiklamalarin
masumiyet karinesine zarar vermeyecek sekilde tasarlanmasina 6zen gosterilmelidir.

* [letisim galigmalar1 toplumun algism dogrudan sekillendirebilecek algi yonetimi, toplum miihendisligi ya da
propagandist ¢aligsmalar olarak degerlendirilebilir.

» Basin mensuplar1 ve kamuoyunun bilgi edinme hakkina saygi gosterilmelidir. Konunun hassasiyetine gore
gizli kalmasi gereken bilgi ve durumlar olabilmektedir. Ancak bdyle durumlarda dahi kamuoyu ile
paylasilabilecek diizeyde bilgi liretilmeli ve paylasilmalidir.

* Kriz durumunda yapilan agiklamalarin her zaman beklenen karsiligi bulamayabilecegi dikkatlerden
kagmamali, mesajlarin dogru anlasilip anlasilmadigma iliskin takip calismalari yapilmali ve hedef kitleye
ulagabilmenin cesitli yollar1 aranmalidir.



* Kurumlarin mevcut iletisim birimlerinin kriz iletisimi odakli bir sekilde yeniden yapilandirilmasi, kriz
yonetimine yonelik islevlerinin gozden gecirilmesi ve birimlerin c¢alisma siireclerinin planlanmasi tavsiye
edilmektedir.

» Kurumlar aras1 koordinasyonun etkinligini arttirmak ve kriz durumlarinda zaman kazanmak amaciyla, Valilik
Basin ve Halkla iliskiler Birimlerinde il genelinde baglant1 noktalarmin yetki, sorumluluk ve iletisim bilgilerini
iceren giincel listeler olusturulmalidir.

* Kriz durumlarinda kamu gorevlileri kadar akademisyenleri, konuya bagli olarak alanin uzmanlari, kanaat
onderleri, sivil toplum kurulus temsilcileri gibi kisilerin siirece dahil edilmesi, onlarin bilgi ve deneyimlerinden
yararlanilmasi 6nerilmektedir.

Kilavuz {i¢ ana boliim ve alt basliklardan olusmaktadir.

e Kriz Oncesi
e Kriz Am
e Kriz Sonrasi

Kriz iletisim yonetiminin ti¢ asamasi kilavuzun ilgili boliimlerinde ayrintili bir bigimde anlatilmistir. Kriz
iletisim yonetimi, kriz anlari ile sinirlandirilmayan, proaktif yaklasimlar: da kapsayan bir siirectir. Bu nedenle
kriz oncesi siireg ile baslayan {i¢ asamali bir kriz iletisim modeli sunulmustur. Kriz 6ncesi siiregte kurumsal
kapasite ve olas1 risklerin tespit edilmesinin akabinde yapilmasi gereken hazirliklar iizerinde durulmustur. Kriz
an1 olarak nitelendirilen ikinci asamada kriz siirecinde yapilmasi gerekenler hakkinda bilgi verilmistir. Hizli ve
dikkatli olunmasi gereken bu asamada sunulan yol haritas1 faydali olacaktir. Son agama olan kriz sonrasi
sliregte ise, kriz iletisim yonetiminin degerlendirilmesi, kurum itibarinin artirilmasi ve hayatin normallesmesi
icin yapilmasi gerekenler aktarilmistir.

Kilavuzda kriz iletisim faaliyetlerinin uygulama adimlarinin ve dikkat edilecek hususlarin yani sira bilinmesi
gereken temel kavramlara da yer verilmistir.

Bu kilavuz, Harran Universitesi nezdinde meydana gelen krizlerin kurumsal iletisim baglaminda ¢dziimlenmesi
ve krizler ile ilgili olarak kurum igi iletisimin etkin bir sekilde saglanmasi ve kamuoyunun bilgilendirilmesi
amaciyla diizenlenmistir.

Kuramsal ve operatif bilgiler iceren bu Kilavuz, istifadelerinize sunulmustur.



HARRAN UNIVERSITESI’NDE KRiZ YONETIMI VE ILETISIMININ ESASLARI
Paydaslar

Harran Universitesi, yasadigi tiim krizlerde asagida siralanmis olan biitiin paydaslarim gz Oniinde
bulundurarak iletisim yapar, gerekli durumlarda mesajlarin1 paydaslar bazinda ayr1 ayri tasarlar.

e Akademik Kadro

e Idari personel

e Ogrenciler

e Ulusal ve yerel basin

e STK’lar

e Tedarikgiler

e Kamu kurum ve kuruluslar ile yerel idareler
e Kamuoyu



1. KRiZ ONCESI

1.1. Kriz Iletisim Yonetimi Ekibinin Kurulmasi ve Goérevlendirilmesi
Kriz aninda kimin, hangi zamanda, tam olarak ne yapacagi, kriz iletisim planlarina 6nceden yazilmalidir.

Ayrica, sozciilik makaminin belirlenmesi, sozciiniin gorev ve sorumluluklari hakkinda bilgi sahibi olmasi
gerekir.

Kriz iletisim yonetimi ekibi;
* Ekip, kriz durumunda hemen toplanir.
* Ekip tiyeleri, ihtiya¢ halinde egitim almaya ve plan i¢inde aktif calismaya yatkin kisiler olmalidir.

» Cabuk harekete gecen ve hizli verilmesi gereken kararlarda giivenilir ve mantikli adimlar atabilen kisilerden
olusmalidir.

* Krizi yonetmekle gorevli tasra ve merkez birim amirleri tarafindan, kriz iletisim yonetimi ekibinde yer almasi
diistintilen ilgili birimlerin hangileri oldugu ve bu birimlerden hangi personelle iletisime gecilecegi ve bu
kisilere ne tiir gérevler verilecegi dnceden belirlenmelidir.

« lletisim ekibine destek saglamasi igin, yerel kamuoyu tarafindan taninan ve saygi duyulan STK temsilcileri,
gazeteciler, akademisyenler, hukukgular ile giivenlik konusunda uzman kisilerden olusan bir danisma kurulu
belirlenmelidir. Tletisim semalar1 hazirlanmalidir.

* Ekip icerisinde yer alan personel, kamuoyu ile iletisimde kullanilacak dil ve mesajlarin, yerel kamuoyunda ne
sekilde anlamlandirilacagina ne tiir reaksiyon olusturacagmna asina olmalidir. Bu nedenle iletisim ekibi
icerisinde yerel hassasiyetleri bilen bir personelin istihdam edilmesi 6nemlidir. Bu sekilde bir istihdam, ekip
icerisinde empati duygusunun gelismesine ve iletisim siirecinin daha agik, seffaf, hesap verebilir olmasina katki
saglayacak olup, olusturulan mesajlarin ilgilisine en etkin sekilde ulagsmasina yardimci olacaktir.

 Krizin konusuna gore; istihbarat ya da gilivenlik birimlerinden gelebilecek raporlar1 degerlendirebilecek,
sosyal medya gibi ac¢ik kaynaklardan yapilan paylasimlar1 analiz edebilecek bilgi ve tecriibeye sahip personelin
stirece dahil edilmesi gereklidir. Sosyal medya gibi biiyiik verinin bulundugu mecralarda analiz yaparken dijital
uygulamalardan yararlanmak gereklidir. Miimkiin oldugunca bu yonde egitimi ve bilgisi olan personelin
istthdam edilmesi yararli olacaktir.

1.1.1. Harran Universitesi Kriz Iletisim Yonetimi EKibi
1.11.1. Gorevler ve Sorumluluklar

Kriz Ekip Baskan1 “Harran Universitesi Rektorii”

» Krizde ilk bilgilendirilecek kisidir.

> Harran Universitesi Kriz Iletisim Y&netim Ekibinden gelecek raporlamalar dogrultusunda durum
degerlendirmesi yapar.

» Ekip tarafindan olusturulan aksiyon plan1 alternatiflerini degerlendirir ve onaylar.

Bagkanin krizden bizzat etkilenmesi durumunda (6lim, yaralanma, isten ¢ikartilma vb.) bu goérevi Rektor
Yardimcilar1 devralacaktir. Rektor Yardimcilarina kriz iletisimi egitimi verilebilir.

Kriz Iletisim Yonetimi Ekip Y&neticisi — “Harran Universitesi Kurumsal iletisim Koordinatorii”

> Kriz iletisimi yonetiminde Harran Universitesi Kurumsal Iletisim Koordinatdrliigii etkin rol oynar.
» Kriz Iletisim Y&netim Ekibini toplar.
> Ekip Baskan ile Ekip Uyeleri arasindaki is ve bilgi akisini organize eder, koordinasyonu saglar.
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» Kiriz hakkindaki tiim bilginin toplanacag kisidir ve bunu Ekip Bagkanina raporlamakla ytikiimliidiir.

» Akademik Kadro, hukuk, mali, halkla iligkiler, ilgili birimlerdeki iletisim temsilcileri ve 6zellikle medya
birimi danmismanlhigindan gelecek bilgileri toplar, kriz ekip baskanina bu bilgileri raporlar.

Kriz konusu ile ilgili tiim bilgileri kriz iletisim yonetimi ekibi ile paylasir.

I¢ iletisim konusunda ilgili daire baskanlig: ile ortaklasa aksiyon alir.

Kriz sirasinda kullanilmak ve iletisimi hizlandirmak amaciyla sadece tiniversite i¢i kriz ekibi tiyelerinin
yer aldig1 bir e-mail grubu kurmak, telefon zinciri olusturmak vb. gibi teknik siiregler tasarlar ve
uygular.

Y V V

Kriz iletisim Y®énetimi Ekibi Uyeleri

e Kurumsal iletisim Koordinatorliigii
% Koordinator ve koordinator yardimcilar
% Medya Birim Sorumlusu
% Marka Birim Sorumlusu
% Halkla Iliskiler Birim Sorumlusu
e Genel Sekreter
e Personel Daire Bagkani
e Ogrenci Isleri Daire Baskani
e Bilgi Islem Daire Bagkani
e Ozel Kalem
e Ilgili Rektdr Danismani
o Kalite Koordinatorii

e Hukuk Miisavirligi

» Ekipte yer alan diger tiim yoneticiler, departmanlarinin is tanimi ¢ercevesinde durum degerlendirilmesi
yapilmasindan ve alternatif aksiyon planlari1 olusturmaktan sorumludur.

» Ekip tyeleri, kriz yoneticisinin ¢agrisi ile ekip toplantisina katilirlar. Toplantilara katilmak zorunludur.
Departmanlardan belirlenen sorumlularin kendilerini yedekleyecek ikinci kisileri de belirlemeleri ve
kriz yOneticisine bilgi vermeleri gerekir.

» Kriz Ekip Bagkan’inin onayladig: strateji dogrultusunda aksiyon alir, gerekli noktalarda isin daha hizli
yonetilebilmesi i¢in ekiplerinden de destek alirlar.

1.1.1.2. Goérev Dagilim

Gorev dagilimimin Onceden yapilmasi, agikca belirtilmesi ve sorumluluklarin paylasilmasi son derece
onemlidir. Boylece kriz aninda ilgililer ilk toplantida gorev dagilimi1 yapmak yerine, sorumluluk alanlariin
gerektirdigi hazirliklar1 yapmis olarak gelebilecektir. Zamanin etkili kullaniminin kriz anlarindaki énemi akilda
tutulmalidir.

Kriz 6ncesinde kamuoyu ile iletisimin saglikli bir sekilde yiiriitiilebilmesi i¢in ihtiya¢ duyulan dokiimanlarin
hazirlanmasi, iletisim stratejilerinin belirlenmesi, kamuoyu bilgilendirme usullerinin tespit edilmesi ve ekibe bu
konularda gorev dagilimi yapilmasi gerekir.

Gorev dagilimi yaparken;

* Olabildigince net gorev tanimlar1 yapilmali ve genellemelerden ka¢inilmalidir.



* Ekip, bolgede ya da bulundugu merkezde yasanmasi muhtemel kriz senaryolar {izerinden bilgilendirilmeli ve
gorevlendirilmelidir. Kimin kriz aninda tam olarak ne yapiyor olacagina iliskin net agiklamalar yapilmali,
siipheye ya da karmasaya izin verilmemelidir.

GOREV DAGILIMI NASIL BELIRLENEBILIR?

1- Bulundugunuz bolgede ya da merkezde koordinasyon i¢inde caligsabileceginizi diisiindiigiiniiz kurumlarla
beyin firtinast yapm. Bu kurumlarda g¢alisan kisilerden kimlerin ekibinize dahil olabilecegini degerlendirin.
Omegin daha 6nce halkla iliskiler ya da kriz ydnetimi konularinda tecriibesi olan kisiler kisa bir egitimden
gegirilerek ekibinize dahil edilebilir.

2- Ekibinizin listlenmesi gerekecek biitiin rol ve gorevleri listeleyin.
* Sozcu

* Basin merkezi koordinatorii

* Medya sorumlusu

» Muhtemel kriz senaryolarini hazirlayacak kisiler

* Basin biiltenlerini ve konusma metinlerini hazirlayacak kisiler
* Egitim koordinatorii (Ekibin almas1 gereken egitimlerle ilgili)
 Tasarimei1

« {letisim faaliyetinin etkisini analiz ve degerlendirme sorumlusu
* Yardim hatt1 sorumlusu

* Raportor

* Sosyal medya uzmani

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

4- Tlk yaptigimz gorev listesiyle ikinci hazirladigmiz kisilerin belli oldugu gérevlendirme listesini birlestirin ve
her birinin yanina gorevli kisi ve kisilerin isimlerini ve iletisim bilgilerini yazin.

5- Gorevlendirilen kisilerin kurum nezdinde baglanti1 kuracagi kisilerin de dnceden belirlenmesini saglayin.
1.2. Kriz Iletisim Yonetimi Ekibinden Beklentilerin Belirlenmesi

Kriz iletisim yonetimi ekibi olusturulduktan sonra, ekipten beklentilerin somutlastiriimasi ve kayda gecirilmesi
onem tagimaktadir. Hemen hemen tiim kriz tiirlerine uygun oldugu diisiiniilen gorev ve sorumluluklar asagida
sunulmustur:

* Kriz yonetim plan1 dahilinde kriz doneminde iletisimin planlanmasini saglamak, kriz yOnetim
birimi/sorumlusu/merkezine iletisim stratejisi ve mesaj igerigine iligskin bilgi notlar1 ve raporlar hazirlamak,
sOzcliyli periyodik olarak bilgilendirmek,

» Kriz oncesinde, aninda ve sonrasinda iletisim siirecinin nasil olmasi1 gerektigi konusunda iletisim plani
hazirlamak, plan kapsaminda ihtiya¢ duyulan bilgileri temin etmek,

* Olast/mevceut kriz durumlarina iliskin propaganda ve dezenformasyon faaliyetleri hakkinda giincel bilgileri
takip etmek,



e lletisim agm 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
giincel tutmak,

« {letisim ekibi danisma grubunu olusturmak ve periyodik calisma ve bilgilendirme toplantilar1 diizenlemek,

* Kriz konusuyla ilgili ¢aligma yiiriiten ilgili tim birimlerin gerek kendi iclerinde gerekse dis kamuoyu ile
paylasacagi/paylasabilecegi temel bilgileri belirleyerek, iletisim siirecinin biitiinliigiinii saglamak,

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

* Kriz durumunda hayati tehlikeyle kars1 karsiya olanlar ya da can kaybi yasayanlarin yakinlari ile stirekli
irtibat halinde olmak,

* Tiim bu iletisim siireclerinin demokratik usul ve esaslar ¢ercevesinde ve bilgi edinme hakkini korumak iizere,
yasal zeminde tilkenin ve devletin menfaatleri dogrultusunda yonetilmesini saglamak,

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

» Dogal afet, is kazasi, teror olayi, illegal kitlesel eylem ya da milli birlik, deger ya da hassasiyetlere saldirarak;
ajite ederek toplumsal bariga saldirilmasi gibi olasi kriz durumlarindan sonra toplumsal alginin normallesmesini
saglamak ve dezenformasyonu engellemek icin, olay yerine yapilmasi gereken miidahalelerde ihtiyag
duyulacak malzemelerin neler olabilecegi (olay yerinin kapatilmasi i¢in branda, olay yerinde yiiriitiilen
incelemenin digsaridan goriilmesini engelleyecek yiiksek bariyerler, kirllan camlarin hizla tamiri, vs.) hakkinda
ilgili birimlerin dnceden envanter/lojistik hazirlik yapabilmesi i¢in danigmanlik yapmak,

« Ozellikle sosyal medya iizerinden bilingli ya da bilingsiz bir sekilde dolasima giren olumsuz igerikleri takip
etmek ve karsit soylem gelistirmek,

 Her kriz olayinin ve gelismelerin iletisim adimlarini kayit altina almak ve raporlamak suretiyle ¢iktilarin iyi
ya da kotl 6rnekler olarak ilgili kurumlar ile paylasilmasini saglamak.

1.3. Tletisim Yonetimi Ekibinin Thtiyac Duyacagi Egitimlerin Belirlenmesi

Iletisim Yonetimi Ekibine, krizde iletisimin énemi konusunda farkindalig: arttiracak egitimlerin verilmesi ve
ekip ruhunun olusmasi i¢in ¢aligmalar yapilmasi gerekmektedir.

« fletisim Yonetimi EKibi; kriz, kriz tiirleri, iletisim, kriz iletisim yonetimi, sosyal medya, sunum becerilerinin
gelistirilmesi, medya iletisim stratejileri, medya okuryazarligi, dezenformasyon, sosyo-kiiltiirel degerler, algi,
tutum, beden dili, dijital halka iligkiler, metin yazarligi, terér, teror Orgiitleri, amaglari ve hedefleri gibi
konularda egitim almalidir.

* Basarili kriz iletisim yOnetimi faaliyetlerinde gorevli kisilerin davet edilerek, kriz iletisim ekibinin 1yi
uygulama Orneklerini ayrintilar ile kavramasi, karsilasilan sorunlarin ¢6ziim yollarma iliskin bilgi almasi ve
teorik bilgilerini somutlagtirmasi saglanmalidir.

1.4. letisim Ekibinin Calisma Ortamimin Hazirlanmasi

Ekibin hangi sikliklarla toplanacagi, ekip igerisindeki hiyerarsik yapilanmanin nasil olacagi (Daha esnek bir

hiyerarsik yapilanmanin olmasi Onerilir. Sert bir hiyerarsik yapilanma iletisim hizina zarar verebilir.), ekibin

krize iliskin degerlendirme ve raporlarini hangi birimlere ne siklikla iletecegi, 6zliikk haklar1 ve gorev tanimlari

onceden idare amiri tarafindan belirlenmelidir. Gérev ve sorumluluklarini icra edebilmesi ve iletisim ekibinin

calisabilmesi i¢in yeterli fiziki ortam ve kosullarin hazirlanmis olmasi gereklidir. Ayrica elektronik cihaz,
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kirtasiye malzemesi, kiirsii, sehpa gibi mobilya, mekan, tasit, yardimeci personel ihtiyaci gibi gereksinimleri
onceden belirlenip temin edilmelidir.

1.5. Sozciiniin Belirlenmesi

Kriz an1 ve sonrasinda kamuoyunu bilgilendirme gorevi igin sOzcii tespit edilerek, gerekli egitimler
verilmelidir.

* Sozcii segiminde kullanilacak kriterler belirlenmelidir.
* Kriz aninda s6zciinlin muhatap olacagi muhtemel sorulara zihinsel hazirligi tamamlanmalidir.
*Hazirlanan senaryolarda ve egitimlerde muhatap olunabilecek sorulara mutlaka yer verilmelidir.

» Sozcii veya iletisim ekibi kurum i¢i bilgilendirme i¢in gelistirilmis 6nceden belirlenmis sorularin cevaplarini
hazirlamalidir.

* Kriz iletisim siirecinde sozcii konusma kontrol listesini siklikla kontrol etmelidir. Kamuoyu nezdinde farkli
konulardan dolay1 elestirel yonden giindemde olan kisilerin kriz aninda sozciiliik yapmasi, iletisim siirecinin
kontroliinii, sitirdiriilebilirligini ve mesajlarin kabul edilebilirligini etkileyecektir. Eger sozciiniin kendisi,
verdigi mesaji golgeleyebilecek kadar giindemde ise, kriz konusunun giindemden diigsmesi igin tercih edilebilir.
Ancak, bu sekilde bir sdzcii se¢imi istisna olmalidir. S6zciiniin agiklama yapacagi yer, kiirsii ve mikrofon ve
151k ayarlar1 6nceden hazirlanmis ve kontrol edilmis olmalidir.

1.6. Ongoriilebilecek Kriz Konulari:

Kamuoyuna yansimadan 6nce krizlere karsi 6nlem alabilmek amaciyla, kriz iletisim yonetimi ekibinde yer alan
tim daire baskanliklarinin &ngoriilebilecek kriz konularini Harran Universitesi Kurumsal letisim
Koordinatorliigii ile paylasmasi, iletisim ¢alismalarinin saglikli yiiriitiilmesi a¢isindan énemlidir:

e Yerleske Sorunlari: Kampiis giivenligi, 6grenci eylemleri-protestolar1, gizli bilgi kaybi, yonetici ve
onemli personel kaybi, kazalar, terdr, igyerinde siddet ve taciz, yolsuzluk, dogal afetler

e Kazalar/Kayiplar: Kampiis iginde yasanabilecek oliimlii ya da yaralanmali kazalar. Ogrenciler
arasinda c¢ikabilecek arbedeler. Bina yapisindan dolay1 yasanabilecek c¢okmeler, devrilmeler sonrasi
olusabilecek agir kayiplar ve hasarlar,

e Calisan Sorunlan: isten ¢ikartma, etik kurulunca degerlendirilen vakalar, mahkemeye yansimis isten
cikartma vakalari, bu konularla ilgili uzun siireli davalarda yaklasan durugma tarihleri, toplu is
sozlesmeleri ile ilgili siiregler, yan haklar ve/veya iicretlerde yapilacak kesintiler personel arasi
problemler, sorunlu agiklamalar, sdylentiler, orgiit ve calisanlarin itibarina zarar verecek davranislar vb.
konular

e Akademik/Hukuki/Yénetimsel Sorunlar: Harran Universitesi tarafindan veya Harran Universitesi
aleyhine STK’lar, kamu kuruluslari, is ortaklar1 veya bireysel olarak agilmis davalar, tehdit vb. konular.
Universite yonetimi hakkindaki iddialar; yoneticilerin adinin ve kurumsal unvammnin karigtig
usulsiizliik, yolsuzluk, siddet, gayr1 ahlaki durumlar, olumsuz 6rnek olusturabilecek vakalarin meydana
gelmesi,

e Finansal Sorunlar: Borg, kredi problemleri, zamaninda yerine getirilemeyen yiikiimliilikler, ¢alisan
maaglarinin gecikmesi vb. konular 6ngdriilmesi miimkiin potansiyel kriz konularina érnektir.
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2. KRiZ ANI

2.1. Kriz Am1 Calismalar

2.1.1. Krizin Seviyesinin Tespiti: Mevcut durum analizi yapilarak gergeklesen olay ya da duruma iliskin bilgi
edinilmesi gerekir. Yapilan mevcut durum analizi, olayla ilgili bilgilerin kamuoyuna hangi iletisim yontemiyle
aktarilacagina ve ne tiir iletisim stratejilerinin belirlenecegine karar verme agisindan son derece onemlidir.

Kriz Tipini Belirleme Tablosu
F
Cok
Yiiksek
z Yiiksek |
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j= ]
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=
2 | Disik
—R
a5,
- III';'“E 1. Derece Kriz
ik |
|
Cok Disik Disik Orta Yiiksek Cok Yiiksek }

Kamuoyunu Etkileme Dizeyi

Tablo 1: Kriz Tipini Belirleme Tablosu

2.1.2. Kriz Tipinin Belirlenmesi

Her iki parametreden (Medya ilgisi ve kamuoyunda 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 ¢ok biiyiik derecede ilgi uyandirdig
halde medyada diisiik 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 kii¢lik capl krizlerin yanlis yonetilerek biiyiitiilmesi, bazen ise biiyiik
krizin (ihtimalen de olsa) ciddiye alinmadan iletisim yonetimi yapilmaya caligilmasidir.

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

2. Derece Kriz: Kamuoyu ve/veya medyanin krize iliskin etkisinin diisiik seviyede oldugu durumdur.
Krizin yerel 6l¢egi asmayacak sekilde kamuoyu etkisinin ve medya ilgisinin oldugu durumdur.
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e 3. Derece Kriz: Kamuoyu ve/veya medyanin krize iliskin etkisinin orta seviyede oldugu durumdur.
Krizin yerel ve il sinirlan icerisinde kamuoyu etkisi olusturdugu ve yerel medya ile kismen ulusal
medyanin ilgi gosterdigi durumdur.

e 4. Derece Kriz: Kamuoyu ve/veya medyanin krize iliskin etkisinin yiiksek seviyede oldugu durumdur.
Krizin yerel, il ve ¢evre illeri de kapsayacak sekilde bolgesel kamuoyunu etkiledigi, ulusal ve kismen
uluslararas1t medyanin ilgi gésterdigi durumdur.

e 5. Derece Kriz: Kamuoyu ve/veya medyanin krize iligskin etkisinin ¢ok yiiksek seviyede oldugu
durumdur. Krizin ulusal ve uluslararas1 kamuoyunu etkileyecek, ulusal ve uluslararast medyanin yiiksek
seviyede ilgi gosterdigi durumdur.

2.1.3. Krizin Anlamlandirma Tablosuna Gore Krizin Tanimlanmasi:

Kriz anlamlandirma tablosuna gore icinde bulunulan kriz durumuna iliskin degerlendirme yapilmalidir. Bu
degerlendirme sirasinda yasanilan krizin sonuglart itibari ile yerel, ulusal veya uluslararasi yansimalarinin olup
olmayacagi, yerel imkan ve kapasite ile {istesinden gelinip gelinemeyecegi tespit edilmelidir.

Yerel boyutta bir kriz ise; basin sézclislinlin devreye girmesi, bilgi akisinin yapilandirilmasi, ulusal veya
uluslararas1 boyutlar1 olacag: diistintiliiyorsa gerekli birimlere saglikli ve hizli bilgi akisinin olusturulmasi i¢in
calismalar baglatilmalidir. Iletisim stratejisinin ve dilinin belirlenmesinde &nemli yeri olan kriz tipinin
anlagilmasinda iki parametre onemlidir. Bunlar medya ilgisi ve kamuoyunda olusan etkidir.

e Kamuoyunu ve medyay1 bilgilendirme stratejileri cer¢evesinde krizin biiyiikliigli ve siddeti kriz siras1 ve
kriz sonrasinda takinilacak tutuma etki etmektedir. Kriz iletisim yonetimi ekibinin kriz tipine bagl
olarak iletisim ve bilgilendirme kanallarin1 devreye sokmak ve/veya ilgili birimlerle bilgi paylasmasi
gerekebilir.

o 1. Derece krizlerde ilgili yoneticilerinin ve/veya ilgili birim amirlerinin agiklama ve bilgilendirme
yapmast yeterli olabilir. 1. Derece kriz tipinde kriz iletisim ydnetim ekibinin ilgili birimlerin devreye
girmesini ve iletisim stratejilerine paralel olarak agiklama yapmasini temin etmelidir.

e 2. Derece, 3. Derece ve 4. Derece krizlerde ilgili yoneticilere ilave olarak il yoneticilerinin (Vali, Vali
Yardimeisy, Valilik Basin Merkezi, i1 Jandarma Komutani, Il Emniyet Miidiirii) ve/veya Universite {ist
yonetiminin agiklama ve bilgilendirme yapmasi gerekli ve zorunlu olabilir. 2. 3. ve 4. Derece kriz
tipinde kriz iletisim yonetim ekibinin gecikmeksizin kriz iletisim basin sdzciisiiniin ve/veya ilgili
birimlerin devreye girmesi ve iletisim stratejilerine paralel olarak agiklama yapmasini temin etmelidir.

e 5. Derece krizlerde yani ulusal ve uluslararasi kamuoyunu etkileyen krizlerde il yoneticilerine ilave
olarak merkezi yonetim birimlerinin devreye girmesi gerekir. Ayrica Universite Ust Yénetimi yapilan
aciklamalara paralel agiklamalar yapmalidir.

e Kirizin 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.

e Kriz aninda krizin derecelendirilmesi i¢in, bdlgesel, ulusal ve uluslararasi durum, yasanmis benzer
krizler, sosyal gruplarin hassasiyetleri gibi hususlarin goz onilinde bulundurularak, krizin derecesine
iliskin kriz iletisim yonetimi ekibinin dngoriilerde bulunmasi gerekebilir.

2.2. Bilginin Toplanmasi1 ve Yayillmasi: Kriz aninda dogru bilgiye ulasmak i¢in koordinasyon saglanacak
kurum/kuruluslar ve buradaki kontak kisiler ve kurumlardaki kontak kisilerin yetki, sorumluluk, unvan
bilgilerinin kayitli oldugu bir iletisim aginin mutlaka olusturulmasi gerekir. Ayrica iletisim aginda yer alan
paydas kurum temsilcilerine gece ve giindiiz erisilebilecek iletisim bilgilerinin diizenli olarak gilincellenmesi
gerekmektedir.

Kriz anina iliskin elde edilen ilk bilgilerin eksik ve “yonlendirici” olabilecegine dikkat edilmelidir. Bu nedenle
bilgi toplanirken:
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« Ust diizey yéneticilere sadece bir kisinin bakis agisin1 yansitan raporlarin sunulmamast,

* Tehlike ve risk olusturan faktdrlerin gizlenmemesi,

* Baz1 hatalarin ya da ortbas edilen hatalarin rapor edilmesi,

* Gizlilik kavraminin kurumlar tarafindan farkli anlamlandirilmasi gibi hususlara dikkat edilmelidir.

Olusturulan bilginin medya kadar paydas kurum ve kisilerle paylasilmasina, kurumlar arasi1 koordinasyonun
saglanmasina ayrica onem verilmelidir.

2.3. Kriz iletisim Yonetimi Ekibinin Koordinasyonu:

Kriz iletisim yonetimi ekibinin kriz aninda alanda gorevli kurumlarla/yetkililerle/birimlerle es giidiim halinde
caligmasi saglanmalidir.

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

* Kriz iletisim yonetimi ekibinin Kkriz siirecinde kriz yonetim ekibi tarafindan bilgilendirilmesi ve Kriz
yonetim plani ile iletisim planinin paralel ve birbirini destekler tarzda yiiriitiillmesi gerekir. Bu es giidiim,
iletisim kazalarinin ve kamuoyunun yanlis bilgilendirilmesinin dniine gegecektir.

2.4. Medya Iletisim Stratejileri:

Kriz aninda, medya erisim planlamasi yaparken belirli bir strateji olusturmak ¢ok 6nemlidir. Yapilacak bu tiir
bir ¢alisma, kime, neyi, nasil sdyleyeceginizin temellerini olusturur.

Bu konuda dikkat edilmesi gereken bazi noktalar su sekilde siralanabilir:

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

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

e Mesajmiz net mi? (Genel kamuoyuna ya da belli bir hedef kitleye verilmek istenen mesaj net, ¢ercevesi
cizilmis ve anlasilir sadelikte olmalidir.)

2.4.1. Sozciiliik: Ihtiyag halinde krize iliskin tiim aciklamalarin tek bir sdzcii tarafindan yapilmasi
saglanmalidir.

2.4.2. Soylem Birlikteligi: Sozciiler idarenin diger birimleri ve soOzciileriyle soylem birlikteligi yaparak,
birbirini destekler, birbiriyle paralel, bilgi kirliligini dnleyecek tarzda ve kriz iletisim ekibine atfen agiklamalar
yapmalidir.

Soylem birligini saglamak, iletisim kazalarini, bilgi karmasasini ve buna bagl olarak krizin biiyiiyilip yeni
boyutlar kazanmasini 6nleyecegi gibi verilmek istenilen mesajin tutarli olmasini, pekismesini ve kalict hale
gelmesini de saglayacaktir. Farkli soylemlerin glindeme getirilmesi yeni krizler yaratabilecek ve ilgilenilmesi
gereken yeni durumlarin ortaya ¢ikmasina neden olabilecektir.

2.5. Iletisim Akis Plami: ik algi belirleyicidir. Bu nedenle ilk agiklamalar, bilgi agligmin giderilerek,
kamuoyunun dogru bilgilendirilmesi ve bdylece ilk algmin dogru bilgi {lizerine olusturulmasi agisindan
onemlidir. Kriz iletisim yoOnetimi ekibi, kriz 6l¢egine ve bilgi giincellemelerine gore periyodik agiklama
yapmaya imkan verecek sekilde sdzciiye bilgi destegi saglamalidir.

Kriz iletisim yonetimi ekibinin Oncelikli hedefi mutlaka ilk algiyr belirlemek olmalidir. Eger ilk algi ekip
tarafindan belirlenmez ve yonetilmezse mutlaka baska bir odak tarafindan yonetilecektir.
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« Ik agiklama, ilk saglikli bilgiye erisilir erisilmez ve kontrollii bir sekilde ve en ge¢ 15 dakika igerisinde
yapilmalidir. SN1K sorularina yanit verecek eldeki somut bilgiler paylagilmalidir.

* Muhatap kalinan sorularin cevaplar1 bilinmiyorsa heniiz bilginin netlesmedigi, ancak ilerleyen saatlerde
paylasilacagi bildirilmelidir.
* Belirsizlikten, soyut ve kafa karistiric1 ifadelerden mutlaka kagimilmalidir.

* Olayin biiyiikliigiine gore yeni bilgiler geldikge glincellemeler yapilmalidir. Giincellemelerin hangi araliklarla
yapilacagi mutlaka 6nceden paylasilmalidir.

» Web sitesi ve sosyal medya hesaplar1 medyaya aktarilan bilgilerle es zamanli olarak giincellenmelidir.
* Aciklamalar biitiin medya organlariyla esit sekilde paylagilmalidir.

* Bir kriz karsisinda medya mensuplari ile ayn1 tarafta olundugu ifade edilmeli, islerini yapmalari icin jest ve
kolayliklar saglanmalidir.

2.6. Kriz Am lletisimin Detayh Degerlendirilmesi

2.6.1. Mevcut iletisim Siirecinin Analizi: Krizin tiim boyutlariyla degerlendirilmesi yapilarak, kamuoyunun
bilgi talebinin ne diizeyde karsilanmakta olduguna iliskin analizler yapilmalidir. Ozellikle sosyal medya ilgisi
takip edilmeli ve kamuoyunun oncelikli olarak duymak ve 6grenmek istedigi konulara egilinmelidir.

2.6.2. Tletisim Plammin Giincellenmesi: Ihtiya¢ duyulmasi halinde, krizde &n plana ¢ikan yeni konulara,
iletisim araglarinda farklilagsmaya (konuyla ilgili bir internet sitesinin 6n plana ¢ikmast vb.), kamuoyu
tepkisindeki degismeye ve yeni bilgi taleplerine gore iletisim stratejisi, mesaj icerigi ile kamuoyu bilgilendirme
zaman dilimlerine iliskin ana iletisim planinda giincellemelere gidilmelidir.

2.6.3. Normallesme Siirecinin Baslatilmasi: Medya iletisim materyalleri kullanilarak krizin sonlandirilmasina
ve etkilerinin azaltilmasina yonelik iletisim tasarimlarinin yapilmasi gereklidir.

» Kriz aninda medya ve kamuoyu ilgisi takip edilerek iletisim yonetiminin gézden gegirilmesi gerekir. Bu
kapsamda, kriz konusu ile ilgili bilgilendirme aralig: daha genis bir zamana yayilmali veya kamuoyunun ilgisini
cekecegi degerlendirilen yeni giindem konular1 tartismaya acilmalidir.

* Kriz aninda goriilen karmasanin yerini normal giindelik hayata biraktigin1 gosteren yazili, gérsel materyaller
medya ile paylasilmaya baslanmalidir.

Kamu Itibar Yonetiminin Baslatilmasi: Krizden dogrudan etkilenen kurum ve kuruluslarin tespit edilerek, krizin
bu kurumlar iizerindeki etkilerinin azaltilmasi saglanmalidir.

* Kriz aninda yipranan kuruma hukuk kurallar1 ger¢evesinde stratejik olarak sahip ¢ikilmasi gerekiyorsa, 0
kurumun itibar1 kriz anindan itibaren yonetilmeye baslanmalidir.

* Kurumun itibarinin korunmasindaki yaklasim, devlet kurumlarinin krize konu olan uygulamalarindaki
hakliligini, kabiliyetini ve mesrulugunu tartismay1 veya dogrudan savunmayi 6ngérmez. Aksine, kamunun bilgi
edinme hakkina cevap verecek tarzda yliriitiilen iletisim silirecinden, kurumlarin zarar gormemesini ve
dedikodunun 6nlenmesini temin edecek bir yaklasimi benimser.

2.7. Kriz iletisiminde Dikkat Edilmesi Gereken Baz1 Konular
2.7.1. Soylentinin Engellenmesi:

Kriz iletisiminin yapilandirilmasi, son derece belirsiz olan karanlik bir alanin igerisinde karar almak ve
uygulamak zorunda olunan kriz siire¢lerinin, zihinsel diizeyde aydinlatilmasidir. Kriz aninda yasananlar
bilincimize kavramsal bir nitelikte goriiniirler, onlart adlandirir, onlarin {izerinde 6nce zihinsel sonra da tiim risk

14



ve tehlikesine ragmen pratik islemler yapariz. Kriz anlar1 ‘belirsizin iletisimi’nin yapildigi anlardir. Belirsizligin
cok oldugu ortamlarda bizatihi kriz sebebi olabilecek durumlardan bir tanesi “sdylenti”dir. Soylenti ortaya
¢ikis1 kamuoyunu etki altina alis1 ve yonlendirisi agisindan kriz sebebi olabilecegi gibi, krizi derinlestiren bir
etken olarak da karsimiza ¢ikmaktadir.

2.7.2. Hedef Kamuoyunda Alginin Olusumu

Algi, en yalin sekliyle “bes duyu yardimiyla dis diinyayr tanimak™ olarak tanimlanabilir. Her bireyin kiiltiir,
sosyal sinif, danisma grubu gibi farkli sosyo-ekonomik etkenlerin bi¢cimlendirdigi bir algilama alani vardir ve
bu gercekten hareketle, ne yapmak istediginizle hedef kitlenizin anlam diinyas1 arasinda olumlu bir bag
kurmaniz gerekir. Algiyla ilgili asagida belirtilen kavramlarin iletisim yonetimi ekibi tarafindan bilinmesi
faydal1 olacaktir.

Algisal Set: Kisinin nesneleri, insanlar1 veya olaylar1 belli bir referans noktasina (6nyargilar, beklentiler, vb.)
gore algilama egilimidir.

Algisal Filtreleme: Dikkat, viicudun ¢esitli duyu alicilarini siirekli bombardiman eden uyaricilar kaosu i¢inden,
su veya bu nedenle kisi i¢in anlamli olan sadece kiigiik bir kism1 iizerinde odaklanmasidir. Organizma ayni
anda kendisine ulasan biitiin uyaricilara tepki veremeyecegi i¢in, bu tiir bir algisal filtrelemenin hayati 6nemi
vardir. Bu filtrelemenin éznel oldugu ve kisinin gecmis deneyimlerine, egilimlerine, arzularina,
onyargilarina, o an icinde bulundugu duruma, ihtiyaclarina vb. unsurlara bagl oldugu agiktir.

Algisal Belirginlik: Sosyal psikolojide, insanlarin dikkat odag1 olan bilgilerdir. Insanlar algisal agidan belirgin
olan durumlarin nedensel roliinii abartma egilimi gosterirler. Terore iliskin hikayelendirmeler ya da keyfi
¢ikarsamalar yapabilirler. Bu algilama seklinde saglikli bir illiyet bagindan so6z edilemez. Ornegin; kdyiinden
gelen bir vatandasin Ankara’daki bir hastanede beklemesi gereken siire, ona 6zel belirlenen bir siire degildir.
Her vatandas benzer siireci yasamaktadir. Ancak oOrnekteki vatandas; “Kdyden gelmem nedeniyle
bekletiyorsunuz, Devlet hep boyle yapiyor zaten” diyorsa devrede algisal belirginlik vardir ve “magdur”
hikayesinin ikincil kazanclarindan medet umulmaktadir. Burada da saglikli bir illiyet bagindan soz
edilememektedir.

Suskunluk Sarmali: Bireysel yalitilma korkusunun, bireyler bakimindan, g¢evrelerindeki ‘“kani iklimini”
stirekli olarak gozetleme ve denetleme gereksinimi agisindan agiklayict oldugu diisiiniilebilir. Kisiler gogunluk
tarafindan hangi fikirlerin benimsendigini, hangi fikirlerin azinlikta oldugunu gormek icin gevreyi gozler. Kisi,
fikirlerinin ¢ogunluk tarafindan uygun oldugunu algiladigt zaman kendi fikirlerini ifade eder. Gergekte
algilanmis ¢ogunluk fikirleri cogu kez sadece bir azimnlik tarafindan savunulur. Insanlar revactaki fikirleri
ogrenmek i¢in medyaya yoneldikc¢e de suskunluk sarmali gelisir.

Secici Dikkat: Birden ¢ok uyaricinin bulundugu ortamlarda, kisinin dikkatini sadece 6nemli gordiigii uyaricilar
tizerinde toplama ve diger uyaricilar1 yok sayma yetisidir.

Secici Dikkatsizlik: Kaygi verici veya korkutucu uyaranlarin géz ardi edildigi veya unutuldugu bir tiir algisal
savunmadir.

Fazlalik: Enformasyon teorisinde bir mesajin atilmasi ya da ¢ikarilmasi halinde anlam kaybina yol agmayacak
sekilde tekrarlanan kismidir. Mesajin veya bilginin, sadece temel 6geleriyle sinirlanmasi halinde, 6gelerden
birinin kaybedilmesi anlami bozacagi i¢in, konusulan dil de dahil olmak {izere her iletisim sisteminde basarili
iletim saglamak igin bir miktar fazlaligin bulunmasi1 gerekir. So6zIlii ve yazili dilin neredeyse yaris1 bu tiir
fazlaliklardan olusur. Bu iletilmek istenen anlami pekistirdigi gibi, bilgi kaybin1 da onler ve dogru yorum
saglar.
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Yukaridaki bilgi ile ilgili olarak, Kitlelere yonelik aciklamalarda gerek yazihi gerek sozlii mesaj anlam
kaymasindan etkilenmesin diye; bir tek sayfada onlarca mesaj yerine, onlarca sayfada tek mesaj
mantikh goriilmektedir.

Filtre Teorisi: Bireyin iletisim kanalindaki biitiin giiriiltiiye ragmen konusulan kisinin sdylediklerini
algilayabilme durumu ya da ismi gegtigi anda konusulanlari duyma halidir. Hedef kitlenize y6nelik bir mesaj
iletmek istediginiz ve iletisim ortaminin ¢ok giirtiltiilii oldugu durumlarda “hedef Kitlenin 6zeliklerine atif
yapan mesajlar” biitiin giiriiltiiye ragmen algi esiklerini asacaktir.

Alg1 yonetimi acisindan gii¢c: Eger bir durumu siz baglatiyor ve siz bitiriyorsaniz giigliistiniizdiir; eger bir
durumu siz baslatiyor bagkas1 bitiriyorsa manipiilasyonlara agik ve stratejiden bagimsiz hareket ediyorsunuzdur
ve gii¢ karsidadir. Eger bir durumu baskasi baslatiyor siz bitiriyorsaniz karsidakinin stratejilerine uygun
davramiyorsunuzdur ve yine gl¢ karsidadir. Zira aksiyoner degil reaksiyonersiniz ve takip eden
pozisyonundasiniz, bu sizi karsi tarafin hamlesine karsi siirekli tedirgin bir bekleyise sokacaktir.

Alg1 yonetiminde bir olay ya sonradan gergeklesecek olaylarin baslangici ya da yagsanan herhangi bir durumun
sonucudur ama spontane degildir. Spontane gergeklesen olaylarda algi, iletisimi yOnetenin stratejisine uygun
olarak doniistiirtiliir.

Algilama Yonetimi: Ger¢egin kontrollii algilanmasinin saglanmasidir.
2.8. Kriz Siirecinde Yapilacaklar

Harran Universitesi Kurumsal Iletisim Koordinatérii, kriz yoneticisi olarak konumlandirilmistir. Kriz Ekip
Bagkani’na direk raporlama yapar. Tiim birimler, olas1 ya da potansiyel bir kriz durumunda kriz yoneticisine,
yani Harran Universitesi Kurumsal Iletisim Koordinatérii *ne bilgi vermelidir.

Durum Degerlendirmesi:
* Olay nedir? Mevcut ve muhtemel sonuglari nedir, ne olabilir?
* Bu durum bizi nasil ve hangi paydaslar nezdinde etkileyecek?
* Bu krizi yonetmek i¢in ne yapacagiz?
= Kriz bilyiiyiip sinirlarini agarak kamuoyunda giindem yaratir mi1? Bunu nasil 6nleriz?
= Kriz baska paydaslarimiza sigrar mi, bunu nasil 6nleriz?

Dikkat Edilecek Hususlar:

* Kriz yoneticisine aninda bilgi verin.

* Kriz ekibi ve bilgi toplayan tlim i¢ birimlerin tam koordinasyonla isledigine emin olun.

 Hazirliklarinizi en kotii senaryoya gore yapin.

* Telash degil, ama hizli olun.

* En gec ilk 2 saat igerisinde tiim paydaslarla iletisime ge¢in, bilgi verin.

 Endiseleri, dedikodular1 ve yanlis bilgi akisini1 engellemek amaciyla oncelikle dogru ve hizli bilgi aktarimi
yapin.

« Siipheli ve muglak degil, kesin ve net agiklamalar yapin. Yaniltici bilgi asla vermeyin.

* Bilginin tek yerden gelmesini saglayarak, giivenilir bilginin kaynagi siz olun.

« Basma herhangi bir agiklama yapmadan &nce Harran Universitesi Yoneticisi/iletisim danismani1 ve medya
birimiyle verilecek mesaj konusunda mutabakat saglayin.

* Krize neden olay sebebiyle bagkalarini su¢lamayin.
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* “Offtherecord”* bilgi kesinlikle vermeyin. *Haber kaynaginin, gazeteciye kayda almamasi, kullanilmamasi
kosulu ile agikladigi bilgi.

* Ulasilabilir olun.

* Krizi haberlestirmek iizere tesise gelen basini, kriz alanindan uzak bir konumda giivenli ve rahat bir sekilde
bekleyebilecekleri bir alanda agirlayin.

* Beklenmedik anda oOniiniize ¢ikan kameralardan kagmayin, onlar1 engellemeyin.
* Basinla giivenlik gorevlilerinin degil, kurumsal iletisim gorevlilerinin muhatap olmasini saglayin.

* Medya kuruluslarina Harran Universitesi Rektorii disinda herhangi bir kaynaktan sdzlii veya yazili agiklamada
bulunulmamalidir. Diger tiim kurum galisanlari, basindan soru—bilgilenme talebi gelmesi durumunda, talepleri
Harran Universitesi Kurumsal Iletisim Koordinatdrliigii’ne yonlendirmelidir.

» Kurum sozciisii, kendisini kurumda gorev donemlerinden 6nce meydana gelmis vakalarin disinda tutmamali,
her donemde kurumun faaliyetlerinin sorumlulugunu iistlendigini hissettirmelidir.

* Gerekliyse, disaridan, ticari ve kurumsal ortaklari, uzmanlar1 harekete gegirin. Basin agiklamalarini (medya
sorumlulariniza danisarak) uzman goriisii ile destekleyebilir veya konunun uzmanlarinin yayinlara goriis
verebilmesi i¢in gerekli medya kontaklarini harekete gegirebilirsiniz.

2.9. Tletisimde Nasil Mesaj Verilir?

Iletisim sirasinda yapilan hatalar, krizleri daha da kotiilestirebilir. Bunlar1 6nlemek igin kriz sirasindaki resmi
aciklamalara iliskin olarak asagidaki ana kurallara uyulmalidir:

* Kisa ve net mesajlar verin. Krizle ilgili gelen her soruyu mutlaka cevaplayin.

* Sinirli ve kagamak ifadeler iceren bir goriintli vermeyin. Kendinden emin, kararli ve krize her seyiyle hakim
bir goriintii sergileyin.

* Hicbir zaman, yiizde 100 dogrulanabilir olmayan bilgiler vermeyin. Yalnizca gegerliligi kriz iletisim yonetimi
ekibince onaylanmis, aciklanmasi kararlagtirilmis belgeye dayali, yoruma yer vermeyen bilgiyi iletin.

* Yapilacak bir agiklama, yaymlamadan &nce, hukuksal agidan degerlendirilmek iizere Harran Universitesi
Hukuk Miisavirligi tarafindan da kontrol edilmelidir.

« Once olaylar1 kronolojik sirayla anlatin, sonra da nedenlerini agiklayn.
* Yazil1 veya telefonla bilgi talep edilmesi durumunda sadece onaylanmis yazili metinleri paylasin.

» Konuyla ilgili olumsuz bir haber ya da yorum gordiigiiniizde, iddialara gére metni revize ederek veya yeni
bilgiler ekleyerek yine onayli metni gonderin.

* Haberin yayilmasi durumunda, kurumsal agiklamanin miimkiinse ajans araciligiyla haberi yayinlayan tiim
basin organlarina iletilmesini saglayin.

2.10. Basin Aciklamas1 Hangi Unsurlar1 Icermeli?

Bir basin agiklamasi, daha ilk ciimlesinde, konunun en 6nemli mesajin1 ele almalidir. Teknik terminoloji
kullanmak, suglamalarda bulunmak veya kendini évmek yersiz olur. lyi bir kriz yonetiminin 6zelligi, anlasilir
ve basit bir dil kullanimu ile su gerceklerle sinirli olmasidir:

» Ne zaman, ne oldu ve hangi sirayla oldu?

+ Eldeki haberler ve gercekler neler?
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* Kurum ne gibi adimlar att1 ve bu adimlar1 hangi sirayla att1?

* Varsa magdurlar i¢in neler yapildi?

* Olay degerlendirilebilir duruma gelmeden 6nce hangi analizler tamamlanmalidir?
2.11. Kriz Siirecinde I¢ Tletisim

Olasi bir kriz aninda kurum calisanlari bilgilendirilmesi gereken paydaslar arasinda ilk siralarda yer almaktadir.
Bu nedenle ilk iki saat igerisinde bilgi verilmelidir. Calisanlarin kurumun elgisi oldugu unutulmamali, 6ncelikle
calisanlara dogru ve hizli bilgi aktarimi yapilmalidir.

* Krizi ilk agizdan duymak calisanlarin kuruma olan giivenini tazeleyecegi ve kendilerine verilen 6nemi
hissettirecegi icin Kurumsal iletisim Koordinatorliigii tarafindan durumu anlatan ve her seyin kontrol altinda
oldugunu bildiren bir agiklama metni hazirlanmalidir.

« Aciklama metni Harran Universitesi Rektorii imzasiyla higbir departman ayirt edilmeksizin tiim kurum
calisanlariyla paylagilmalidir.

* Herhangi bir departmana calisanlardan gelen soru ve yorumlar, Kriz Yoneticisine iletilmeli ve kriz ekibinin
belirledigi ana mesaj dogrultusunda cevaplandirilmalidir.

* Aciklama, olayin seyrine gore belirli araliklarla tekrarlanmalidir.

Unutmaymn: Kriz aninda ilk bilgilendirilecek kisiler arasinda giivenlik elemanlar: ile santral gorevlileri yer
almaktadir. Her iki departman i¢in de gelebilecek sorulara karsi standart bir cevap hazirlanmalidir. Calisanlar,
gelen sorular1 ve talepleri kime yonlendirmeleri gerektigini mutlaka bilmelidir.

2.12. Tletisimi Destekleyecek Araclar
Kriz sirasindaki iletisim i¢in kurum igine ve disina yonelik bir dizi ara¢ kullanilmaktadir.

Basin biiltenleri ve basin toplantilart gibi geleneksel araglara ek olarak, sosyal medyanin potansiyeli de
sistematik sekilde kullanilmalidir. Hizli ¢6ziimlerin yardimiyla, kurumun krizin heniiz bagindayken, insanlarin
fikirlerini etkileyebilmesi ve boylelikle durumun kétiillesmesini dnleme imkani vardir.

Basin i¢in:

* Basin biiltenleri

* Basin toplantilari/agiklamasi

* Black page / Dark web site lizerinden bilgilendirme
* Gazetecilere telefonla ulasma

» Canli Baglantilar -Roportajlar /Kriz S6zciisii

> Uciincii taraf agiklamalar1: Bakan, Vali, Belediye Baskani, akademisyen, uzman, uzman kurulus goriisii,
rapor, sertifika vs.

Calisanlar/Ogrenciler/Tedarikgiler igin:
* Bilgilendirme metinleri

* Bilgilendirme toplantilar1

« Intranet/e-posta

« {lan panosu
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« Isme 6zel mektuplar

* Kriz sonrast atolyeler/egitimler

Kamuoyu i¢in:

* Brosiirler/el ilanlar

 Kurumsal ilan

* Black page/dark web site lizerinden bilgilendirme
* Sosyal Medya hesaplari

2.13. Sosyal Medya

Bilgi internet iizerinden, bagka hicbir aracta olmadigr kadar hizli yayilir. Gazeteciler de ilk arastirma kaynagi
olarak interneti kullanirlar. Bu da, kurumun bir kriz durumunda hizli ve hedefe yonelik yanit vermesinin
onemini bir kez daha ortaya koymaktadir.

Uygun tedbirlerin se¢ilmesinin 6tesinde, aksiyonlarin dogru zamanlamasi ve siralanmasi, iletisimin basarisi
acisindan biiyiik 6nem tasimaktadir.

Sosyal medyada bildirimde bulunurken yaygin olarak kullanilan “hashtag” (#), haberlerin bir noktada
toplanmasina neden olacaktir. Bu “hashtag”in olumsuz bir ifade icermemesi i¢in kurum kendisi bir “hashtag”
olusturabilir ve bunu kullanmayi tesvik edebilir. Kurumdaki aktif olmayan hesaplar aktiflestirilerek kendi
hesaplan iizerinden bilgi akis1 yapmalar1 gerekmektedir.

Web sitesi (Black page/Dark web site)

Krizlerde web sitesi iceriginin ve tasariminin degistirilmesi zaman alacagindan, 6nceden hazirlik yapilarak, kriz
aninda kullanilacak, basitlestirilmis ve fonksiyonel bilgileri iceren bir web sitesi girig sayfasi hazirlanmasi
(Blackpage/Dark Web site) giiniimiiz kosullarinda krizle ilgili hizli ve dogru bilgilendirme yapmak i¢in
kullanilan bir uygulamadir.

Calisir bicimde hazir tutulan sitenin, kurumun normal sitesinin ana sayfasinda hizla yayma sokulmasi i¢in
onceden gerekli hazirliklar yapilmalidir. Bu sayfa iizerinde hizli glincelleme yapilmasi, basin agiklamalarinin
ana sayfada kolayca goriilecek bicimde yerlestirilmesi 6nemlidir.

» Konuya iligkin basina verilen roportajlara hizlica ulagilabilmelidir.

» Krizin ardindan yapilan ilk agiklama veya bilgilendirme bu sayfaya konmalidir.

» Kirizin bertaraf edilmesi i¢in aliman onlemler, krizin muhtemel nedenlerini agiklayan bilgiler, yasanan
gelismeler ile ilgili glincellemeler siklikla eklenmelidir.

> Basin i¢in yetkili kisi (Kurumsal Daire Baskanlig: ile Kurumsal Iletisim Koordinatorliigii) ve iletisim
bilgileri yer almalidir.

» Kiriz sozciisiiniin fotografi eklenmelidir.

19



3. KRiZ SONRASI

3.1. Kriz Sonrasi iletisim Yontem ve Yonetiminin Degerlendirilmesi
3.1.1. letisim Stratejisinin Basarisi: Kriz aninda uygulanan iletisim stratejisinin basaris1 degerlendirilmelidir.

Kriz aninda uygulanan iletisim stratejisinin basarist kriz sona erdikten sonra degerlendirilmeli ve ulasilmasi
istenen hedeflerin gergeklestirilip gergeklestirilmedigi, kriz iletisim siirecinde ne tiir hatalar yapildigi, sonraki
muhtemel krizler i¢in ne tiir dersler alindigi bu asamada belirlenmelidir.

Bulgular mutlaka kayit altina alinmali, kriz iletisim yonetim ekibinin sonraki toplantilarinda kullanilmali ve
dersler ¢ikartilmalidir.

Kriz oncesinde belirlenen iletisim hedeflerine ulasilma basaris1 denetlenmelidir. Varsa aksayan sorumluluk
alanlar tadil edilmeli ve gii¢lendirilmelidir.

3.1.2. Kamuoyu Algisi: Kamuoyunda olusan olumlu ve olumsuz kanaatlerin ve krizin yarattig1 etkinin tespit
edilerek degerlendirilmesi gerekmektedir.

» Kriz konusuyla ilgili, acik ve kapali bilgi kaynaklarinda yiiriitiilen kampanyalar ve tartigmalar takip
edilmelidir.
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* Miimkiinse kamuoyu algis1 bilimsel olarak olgiilmeli ve yerinde goriismeler yapilarak degerlendirmeler
yapilmalidir. Kriz iletisim yonetimi ekibi ne 6l¢iide iyi ¢aligirsa ¢aligsin, kamuoyu algisini yonetmeyen bir kriz
iletisimini bagar1 olarak degerlendirmek miimkiin degildir.

3.1.3. Kurumsal Hafizanin Olusturulmasi: Benzer kriz durumlarinda iletisim acgisindan yapilmasi ve
yapilmamas1 gerekenlerin belirlenerek, kriz durumuna iliskin kurumsal hafizanin olusturulmasi ve kayit altina
alinmas1 gerekmektedir.

3.2. Kriz Sonrasi Iletisim ve Itibar Yonetimi

3.2.1. Normallesme Siireci: Krizin kamuoyu etkisinin degerlendirilerek bir an 6nce normal hayata gegise
iliskin iletisim tasarimi yapilmalidir.

Hedef kitlelerin devam eden bilgi talepleri analiz edilmelidir. Bu kapsamda kriz dncesi ve kriz aninda oldugu
gibi hedef kitlelere 6zel mesajlar tasarlanmalidir.

3.2.2. Kamu itibarmin Tesisi: Krizde yipranan kamu itibarinm tekrar tesis edilebilmesi i¢in medya ile iletisim
stratejileri gelistirilmelidir. Ayn1 zamanda kurumun kendi i¢inde mevcut itibarim1 analiz etmesi, kurumsal
hedeflerini yeniden degerlendirmesi, kurumsal misyonunu gozden gegirerek vizyonunda yapilmasi gereken
degisiklikleri tespit etmesi, hedef kitlesinin goriis ve Onerilerinin geri bildirimlerinden yola ¢ikarak, mevcut
engellerini belirlemesi, var olan ve hedeflenen itibarini birlikte degerlendirmesi gerekmektedir.

3.2.3. Kamuoyunun Bilgilendirilmesinde Siire¢ Yonetimi
3.2.3.1. Halkla liskiler:

Kriz dénemlerinde uygulanacak halkla iliskiler, dogru, zamaninda ve uygun kanalla bilgilendirmeyi; i¢ ve dis
kamuoyunun, kriz doneminde yasanan gelismelere ve uygulanan politikalara karst sagduyu ile yaklasacak
diizeyde yeterli bilgi birikimine sahip olmalarin1 saglamay1; paydaslarimizi kutuplagma ve ajitasyonlara kars1
duyarli hale getirmeyi amaglamaktadir.

Bu kapsamda uygulanacak halkla iligkiler, ilgili kurumlarin bilgi gereksinimini karsilayici, halkin bu kurumlari
daha 1yi tanimasmi kolaylastirici, kurumlarla kamuoyu arasinda karsilikli iliskileri glivene dayali bir bicimde
gelistirmeye yonelik, iletisim tizerine kurulu bir yontemler biitiinii olarak tanimlanabilir.

Kamu diplomasisi faaliyetleri, yalnizca bilgi vermek ig¢in yiiriitiilen bir ¢alisma olarak diisiiniilmemeli,
yonetimin halk iligkisini iyilestirmeye yonelik, temelinde iletisimin yattig1 bir etkilesim g¢alismasi olarak
nitelendirilmelidir.

Dolayisiyla halkla iliskiler, basta idari birimlerin ve diger icract kurumlarin eylem ve islemlerini halka
onaylatma ¢abas1 degil, eylem ve islemleri halkla etkileserek gergeklestirmek ve boylece kendiliginden olusan
bir onay elde etmektir.

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

Bilgi Verme-Tanitma:

Halkla iligkileri yiirliten bir kurum, mesajlarmi olustururken yalnizca kurumun ihtiyaglarimi degil, ilgili
medyanin ve dinleyici-okuyucu profilinin hassasiyetlerini ve beklentilerini de dikkate alir. Bu, mesajin,
medyada yer alabilmesi, medyanin takipcileri i¢in de “haber” olarak goriiliip, algilanabilmesi i¢in 6nemlidir.
Kitlelerin dikkatini ¢ekmeyen, gekiciligi olmayan, sirf “halkla iligkiler yapilsin diye yayinlanan” mesajlarin
hi¢bir agirligi yoktur. Haber olarak goriilen her sey “bilme ve 6grenme ihtiyacini”, “kuskulari-endiseleri
giderme ihtiyacin1”, “benim gibi diisiinen baskalar1 da varmis, yalniz degilmisim” diyebilme ihtiyacini,
“giivendigi, mensubu oldugu ya da 6nem verdigi insanlarin haber konusu hakkinda ne diisiindiigiinii bilme”
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ihtiyacin1 gidermeyebilir. Ancak, bir haber konusu ile ilgili verilen mesajin igerigi, bu ihtiyaclarin birden
fazlasina yer verebiliyorsa kamuoyunda dikkate alinir ve diger haber konularinin igerigini de belirleyebilir. Bu
hesaplamalarin 6nceden yapilmasi ve ona gore davranilmasi gereklidir. Bu siliregte, kamuoyunu kim ve ne ile
bilgilendirdigimiz 6nem kazanmaktadir. Bunlar, basin ve halkla iliskiler biirolar1, gazete, radyo ve televizyon
habercileri, kanaat 6nderleri, devletimizin resmi yayin organlari ya da bilgi talebinde bulunan vatandaslarimizin
bizatihi kendileri olabilir.

Bilgi Alma- Tanima:

Halkla iligkiler baglaminda tanima siireci, yonetimin karar almada bilgi eksikligini gidermek, ¢evreyi tanimak,
halkla kimi konularda sorumlulugu béliistiirmek, degisen kosullari ve onlarla iligkili halk isteklerini 6grenmekle
ilgilidir. Tanima ¢alismalar1 ile yonetim, alacagi kararlarin ne yonde olacagi konusunda on bilgi elde eder. Ulke
gerceklerine ve sosyal realiteye uygun karar alabilmek i¢in Once bu gergekleri bilmek gerekir. Kamu
diplomasisinin basarili olabilmesinin en 6nemli kosulu, onun ne ideoloji asilama ne de sadece halki aydinlatma
misyonunda yatar. Onun en can alic1 ve 6nemli uygulamasi, halkin tepkilerini 6grenerek yonetimin kendine yol
cizmesine yardimci olabilmesidir.

Tanima siirecinde basvurulan yontemlerden ilki danismadir. Yonetimlerin, kimi zaman toplumda olusacak tepki
ve sonuglar1 diistinmeksizin karar aldiklar1 daha sonra halkin tepki ve engellemesi ile geri adim atti1
goriilmektedir. Kamu kurulusunun ¢evreden bilgi ithal etmesi, belirli bir konuda halkin elestirisini, katkisini,
goriisiinii 6grenmesi, basarili olabilmesi i¢in zorunludur. Bu anlamda halkin yapilacak isle ilgili olarak ne
diisiindiigiiniin 6nceden Ogrenilmesi anlaminda birtakim temsilcilere danigsmak (kanaat Onderleri vs.) ve
kamuoyu anketleri diizenleme etkili yontemler olarak goériilmektedir. Diger bir yontem ise medyanin izlenmesi,
haberlerin takip ve analiz edilmesidir. Ayrica, hizmet gotiiriilen vatandaslar ile yiiz yiize iletisim yiiriitiilmelidir.
Yiiz yiize iliskide sorun ¢6zmek amagtir. Bu sorun dnce ya da o anda ortaya ¢ikmis olabilir. Ama yonetimin bu
iligskilerden gelecekteki eylemleri ve programlari ig¢in sonug ¢ikarmasi da halkla iligskiler uygulamasinin bir
parc¢asi olmustur. Yonetimin giinliik isleyisi i¢cinde yiiz yiize goriisme her zaman rastlanan, sik sik tekrarlanan
ve dogal olan bir olaydir. Tanima yontemi olarak yiiz yiize iliskiden s6z edebilmek i¢in yonetimin, bu
iliskilerden ilerisi i¢in bazi sonuglar ¢ikarmak amaciyla yararlanmasi, halkin sikayetlerini ve isteklerini
ogrenmesi ve bunlar1 bellegine aktarmasi gerekir. Gerek alanda gerek kurum i¢indeki iligkilerde halkin tepkisi
ve Onerileri alt basamaklara yansitildigindan, bunlarin iistlere iletilebilmesi igin etkili bir orgiit i¢i iletisim agina
ve caligmasina gerek vardir.

3.2.3.2. Kurumsal itibar ve itibar Yonetimi:

Itibar bir kurumun tiim bilesenleriyle kazandig1 toplam degerdir. Kurumsal itibar, ge¢miste iletisim diinyasinda
onemsiz bir kavram olarak kabul edilirken, giiniimiizde toplum ile kurumlar arasindaki giivenin simgelerine
donlismiis eylemler biitlinii olarak tanimlanmaktadir. Kurumsal itibar sadece etik ve sosyal sorumlulukla
kazanilamaz. Bu iki unsur itibarin 6nemli bilesenleri olmakla birlikte, finansal performans, toplumsal cevre,
iirlin ya da hizmetin kalitesi, kurumsal liderlik ve vizyon itibar1 etkileyen diger bilesenlerdir.

Kurumsal itibar paydaslarin zihinlerinde olusur, degerlendirilir ve gelisir.

Kurumsal itibar yénetimi ise bir kuruma yonelik algilarin tamamidir. Kurumsal itibar yonetiminin amaci bir
kurumun kendisinin ve triinlerinin taninmasini saglamaktir. Tiim bunlar1 yaparken itibar yonetimi sayesinde
cevrimici ve ¢evrimdist ortamlarda kontrol mekanizmasi olusturularak kurumun imajinin ve itibariin haksiz
yere zedelenmesinin 6niine gecilmesi amaglanmaktadir.
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