Yaprak Ozer
indeks igerik iletisim Danismanlk Yénetim Kurulu Baskani

Sus duymasin, séyleme sakin

Hayatimizi kriz olsa da yokmuscasina yasiyoruz. Krizin gelecegini 6ngérmek, krizin tiiriinii 6nceden tespit
etmek, boyutlarini 6lgmek, krizi yonetmek ve krizde iletisim yapmak geride durdugumuz alanlar.

Krizi kriz cikararak yonetmenin gerektigine mi inaniyoruz yoksa baska tirllisini mi bilmiyoruz bilmiyorum,
sevincimizi de Gzlntlimiizi de adam gibi yonetmeyi bilmiyoruz.

Birbiri ardina kriz yasadigimiza goére ki aslinda yalniz biz degil tim diinya icin gecerli, yeni normalimiz krizi
icsellestirmek hatta normallestirmek. Dogal afet, teror, siyaset, kaza, hastalik, uluslararasi iliskiler... Her giin
degisik acidan krizin tadina baktigimiz alanlar.

Tadindan yenmedigini gordiigimiiz anda en kestirme yol olarak iletisim kanallarini kapatmakta mahiriz: sus
duymasin! iletisime engel olursak unutulur, gériinmez, hafifler, zaman kazaniriz gibi diisiincelerimiz var.

Bu dogal reaksiyonun anlami su; yonetemiyorum, yok olacagima ekrani karartayim! Kisisel iliskilerimizde de
kurumsal ya da ulusal iliskilerimizde de fark etmiyor benzer slreclerden geciyoruz. Gegmiste rahatlkla mimkin
olanlar, teknolojiyle birlikte degisen sosyal iliski ve yasam dongiimiizde artik miimkiin degil. Oyle ki, kapatarak
durdurmak ve susturmak sdyle dursun, yeni krizlere dogru yelkenleri riizgarla doldurdugunuzu unutmayin.

Kriz, bir ddniim noktasi olarak nitelendirilebilir. Dénistirir. Krizden sonra higbir sey eskisi gibi olmaz. iz birakir,
can acitir... Kimi zaman satisi bicak gibi keser, geliri sifirlar, ¢cogu zaman itibari silip stpdarir, can alir hayat
karartir!

Kisa araliklarla ulusal capta yasadigimiz teror saldirilari, hafizalarimiza kazinan maden kazalari, yillarca
tersanelerde yasanan dramlar, ihmal ylziinden diisen asansérler, miilteci dalgasi, uluslararasi siyasi kazalar...

Kriz sdzcligl, Antik Yunanca, “karar vermek, ayirmak ve muhakeme etmek” anlamlarina gelen ‘krinein’ fiilinden
tliremis bir kavram. Ortacag’a kadar tibbi bir terim olarak kullanilmis. Tibbin 6nciileri kabul edilen Hipokrat ve
Galen eserlerinde siklikla yer vermisler. Terim, tibbi olarak hastaligin seyrindeki belirleyici ani isaret ediyor. O
kritik an ya hastay alt edip olduriyor ya da hasta, hastaligi yenip gliclinii kazaniyor. Antik Yunan’da ‘déniim
noktas’na isaret eden kavram, 1600’lerde tibbi bir terim olmaktan c¢ikarak ‘crisis’ olarak ingilizce’de
kullanilmaya baslamis. Buglin bakarsaniz, kriz kavraminin literatlirde onlarca tanimi bulunuyor.

Kriz, beklenmedik bir anda yakaliyor, tehdit ediyor, kurban yaratiyor, alisik olunan siiregleri kesip rutini
bozuyor, ortaya belirsiz ve bulanik bir durum cikariyor. Kriz tehdit ediyor, her nerede ve ne yapiyorsaniz
performansi olumsuz etkiliyor. Karsi eyleme gecilmezse onarilmasi miimkiin olamayan sonuglar dogurabiliyor,
psikolojik gerilime neden oluyor; korku, panik ve ofke krizin yol actigi en belirgin duygular.

Krizle basa ¢ikmak miimkiin mii?

Krizle basa ¢ikmaktan ne anladiginiza bagl. Yasiyorum ayaktayim, kabul gérecek bir sonug ise tabii mimkin.
Krizden yara almadan ya da dénismeden c¢ikmak ise neredeyse imkansiz. Ama bir yol var, krizin ¢ikmasini
engellemek. Ongdrmek, tedbir almak, plan yapmak, hazirlikli olmak anlamina gelir.



Kriz kucaga dustigl an itibariyla geg¢ kalinmis oldugu bilinciyle hareket etmenin faydasini hatirlatabilir miyim?
Kriz ciktiktan sonra kriz yonetimi, fiili zarari azaltmak icin tasarlanmis bir siirecten baska bir sey degil. Krizin
tlrlini dogru tespit edip 6nceden hazirlanmis bir yénetim plani ile ani aninda yasayarak adim atmaktan baska
da yolu yok.

Kriz yonetimi teknik, yonetimsel, taktiksel, operasyonel ve iliskisel boyutlari olan bir zaman dilimi. Sirecin
tiimuyle planlanmasi ve etkili bir sekilde yonetilmesi gelecege yonelik tehdit ve sorunlarin belirlenmesi, krizle
basa cikabilmek lizere dnlem alinip uygulanmasi, kriz aninda, krize nasil tepki verileceginin degerlendirilmesini
kapsayan bir sirecten s6z ediyoruz. Amag, krize yol agan nedenleri tespit etmek, durum degerlendirmesi
yapmak, en az kayipla atlatilmasi igin dnlem alinmasi, uygulanmasi, takip ve kontrol edilmesi.

Nedir bu kriz iletisimi?

Kriz iletisimi, kriz yonetiminin hayati bileseni, operasyonel bir parcasi! Kriz ve kriz tehdidi strekli bilgi akisina
ihtiyac duyar; bilginin islenerek yorum haline getirilmesi, iletisim kanallari vasitasiyla paylasilmasi esas olmali.

Kriz patlak verdiginde toplumda yiikselen heyecan, gerginlik, korku ve panik haline tepki vermek igin sinirl bir
sure oldugunu unutmamak gerek. Bu silirede, krize yol agan olayin anlasiimasini saglayacak veriye ulasmadaki
engeller, belirsizlik ortami yaratmakla kalmaz yeni krizler yaratmak igin var giicliyle ¢ahsir. Dedikodu,
spekiilasyon, varsayim ve gikarsama gibi hatali-yanlis-eksik bilgileri icine ¢eker. Gergin atmosferle, belirsizlik
durumu birbirlerine eklemlenir. Sonucunda da ortaya istikrarsiz enformasyon ortami ¢ikar. Kriz iletisimi
yonetimi de istikrarsiz enformasyon ortaminin yonetilmesidir.

Bilgi yonetimi, kaynaklarin tanimlanmasi, enformasyon toplama, analiz, bilgi paylasimi ve karar verme
asamalarini igeren sirectir. Kamuoyuna yapilacak agiklamalarda, verilecek bilgi ve mesajlarin analiz edilmesi ve
olusturulmasi surecini kapsar. Krize verilecek ilk yanit kritik, yanitin icerigini olusturacak bilginin belirleyici rolt
oldugunu unutmamak gerekir.

Algi yonetimi, yasanan krizin nasil anlasilacagi ve igsellestirilecegini yonetmek tizere kullanilan iletisim
¢alismalarini icerir. Cogu zaman krizin ne oldugu degil, an itibariyla nasil algilandigi, tarihe nasil mal olacagi,
nasil animsandigi krizden daha 6nemli olur. Aslinda algi yonetimi kriz sonrasi yénetimini icerir.

Zaman yonetimi, kendimizi milletce basarili bulamadigim bir kavram. Zamaninda ¢alismak, 6n hazirlik yapmak,
zamaninda davranmak, gecikmemek, momentumu yakalamak nedense uzak durdugumuz bilesenler. Zaman
yonetimi ile iliskimiz, filin zlicaciye magazasinda dolasmasina benziyor. Her zaman gec¢ ya da manasizca erken
davraniyoruz.

Liderlik ve lider yonetimi, krizlerin basarisi aslinda yoneten liderin basarisina endeksli demek abartili olmaz.
Liderin basarisi da arkasindaki ekibin basarisina baghdir. Tek basina strdurilebilir oyun kurmak hayal. Kriz de
iletisim de takim oyunu, bununla birlikte lidere ¢ok is diiser. Sogukkanl, hedef odakl, planli ve hesapl hareket
eden; empati duyan sempatik, kavrayici ve gigli liderlikten s6z etmek isterim. Bilgiye itibar eden, muhakeme
glcl yuksek, ekibini dinleyen, etki altinda kalmayan liderlik, krizin sevmedigi tiptir clinki kriz giiglu liderlik
altinda oksijen alamaz.

Sozci yonetimi, ne soyledigini, ne zaman, hangi sartta, ne tir bir beklentiyle séyledigini hesaplamamak saatli
bombay! yalnizca krizin gébegine yerlestirmek gibi bir sey. Yeri geldigince konusmak ve asla susmamak, ulasilir
olmak ama ortada olmamak. Goriinir olmak ama rol calmamak. Agzindan c¢ikani kulaginla duymak, kalbinde
hissetmek. Her s6zctgiin bir sonraki anda etkisini hesap ederek ipi biraz germek biraz salmak, gorintiden ¢ok
icerige 6nem vermek fark yaratan lider ve sozci 6zellikleridir.

Unutmadan... Bir de sabir!

Kriz iletisimi, krizin negatif sonuglarindan korunmak, krizin verecegi zarari azaltmak, dogru bilgi saglamak,
alinan hasarin nasil iyilestirileceginin yollarini géstermek, sorumlulugu acik net belirleyerek, imaj ve algiyi
yonetmek, destek yaratmak, hatalar nedeniyle 6ziir dileyebilmek diye siralanabilir.

Ve dahasi var; kayglyi, panik, korku durumunu azaltmak; iletisim kanallarini kuvvetlendirmek; samimi, dirist,
kesin ve hizli yanitlarla saglanan bilgi akisiyla, krizden en az zararla ¢ikmak; yeni krizlerin ¢ikmasini dnlemek;
krizden pozitif sonuclar ¢ikarmak.



Bunlar dogru bilgiyle mimkin. Bilgi glicli icerik demek. Gugll igcerik hizh ve dogru karar almayi kolaylastirir.
Soylemeye gerek var mi; kriz igin ehil insan kaynaklari gerek. Dogru ve igerigi kuvvetli iletisimciler. Meslekten,
iyi egitimli, profesyonel!

Kriz rehberi:
1. Herkesi slrece dahil et, kimseyi dislama
2. Dinlemeyi bil, geri bildirimleri degerlendir
3. Dirast, samimi, acik iletisim dili kullan
4. Ortaklarla dayanisma icinde ol
5. Medyayi unutma, beklentilerini karsila, iletisim kanallarini agik tut
6. Aclyl paylas, empati kur
7. Taraf tutma
8. Sorumluluklarini kabullen
9. Kurum sdzclisiini itinayla seg, egit ve yonet

10. Kesin, agik ve net bilgi ile ne olup bittigini anlat



