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Belirsizlik Doneminde
Kriz ve Risk YOnetimi
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"Calismadan, dgrenmeden, yorulmadan rahat yasamanin
yollarini aramay: aligkanlik haline getirmis milletler, evvela
haysiyetlerini,sonra hiirriyetlerini ve daha sonra da

istikballerini kaybetmeye mahkumdurlar.”
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“Yeni Duinya Duzeninde Cevik Liderlerin Oldugu Cevik
Kurumlar Kazanacak”

e Coronavirus, kurumlarimizda olusabilecek 10 felaketten
biriydi. Peki biz diger 9 felaketi simdiden belirledik mi, bunun
icin kriz senaryolarimizi hazirladik mi?

* Tabii ki HAYIR!

* |ste bu nedenle bu viriise de liderler olarak, sirketler, kurumlar
olarak hazirliksiz yakalandik.
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CINCEDE KRIZ —
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Kfiz —

Cin dilinde kriz tehlike ve firsat kelimelerinden olusur.
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Bunlari Once Sormaliyiz Kendimize

1.
2.
3.
4.
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Bu Krizin Degerlendirilmesi-Ne Oldu?
Peki Bu Krizden Ne Ogrendik?
Bundan Sonra Ne Yapacagiz?

Nasil Yapacagiz?







SORUYORUM...

1. Kurumda olusabilecek 10 Onemli olay( Salgin Hastalik bunlardan sadece biri) ve
bu olaylara yonelik Kriz Senaryolari neler?

Diinyada ve Tirkiye’de Ocak 2022 Sonrasi Pazar nasil olacak?
Sektorde pazarlama ve satis anlaminda nasil bir model kazanacak?
Is yapis tarzimizda yapay zekayi nasil kullanacagiz?
Tasarim merkezi kurup arge ve Urgeyi fark yaratmak adina nasil kullanacagiz?
Hizli, Esnek ama Hijyen Hizmet sunma adina neleri farkli yapacagiz?
Maliyetleri disuirerek, verimliligi artirarak kalitemizi nasil arttiracagiz?
Nihai ve Ara Stoklarimizi nasil azaltacagiz?
israf noktalarimizi nasil yok edecegiz?
. Finansman giderlerimizi yonetmede 6nceligimiz neler olacak?
. Yetenekli personeli sirkete nasil cekecegiz ve nasil elde tutacagiz?

. Ontiimuzdeki 3 aylik stirecte kurumda yapilacak alternatifli insan kaynaklari
politikamiz ne olacak ?
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Peki Bundan Sonra Ne Yapacagiz?

Bu firtina dinecek. Ancak simdi yaptigimiz
secimler onumuzdeki yillar boyunca

hayatlarimizi et
Bu neden

<ileyebilir

e....

Bu kriz bizi donustlirecek ama neye
yatkinsak ona donusturecek.
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Unutmayin...

Yarin elbet gelecek. Tim bunlar sona
erdiginde ise slireci nasil yonettiginizle
hatirlanacaksiniz. Dolayisiyla
isletmenizi samimiyet ve hassasiyet
sinirlari icerisinde yonetmelisiniz.
Normallesme déneminde sizinle is
yapmak isteyenler bu siireci nasil
yonettiginizle muhakkak ilgilenecektir.







YASANABILECEK GELISMELER VE OLASI ETKILERI

IIM
Farklilasmanin Yonetimi igin

KORONAVIRUS SONRASI

s ~
e Sosyal e Ekonomi
Trendler Trendleri

. y

4 )
e Politika e Teknoloji
Trendleri Trendleri
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IS DUNYASINA ETKI EDECEK 5 ANA TREND

Kiiresel Belirsizlik

Kiiciilme

Agresif Rekabet

Sosyal Mesafe Artisi

Degisen Calisma Kiiltiiri

Tiketicilerde givensizlik ve
tasarruf egilimlerinin artigi
Kurumsal yatinmlarin
ertelenmesi, bitgelerin
kisilmasi

Ekonomide kirilganlik artig,
piyasalarda dalgalanmalar
Ulusal / uluslararasi siyasette
belirsizlikler ve degisimler
Saglik riskleri, tedavi
yontemleri ve streleri
konusundaki belirsizlikler
Uretim, tedarik zinciri ve
lojistik sureglerdeki
belirsizlikler

Kriz sonrasinda olasi
uluslararasi gerginlikler ve
ticaret kisttlarinin olugmasi
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» Tasarruf egiliminin artist

* Tuketimin éncelikli
ihtiyaclarda yogunlasmasi

* Belli sektorlerde satislarda
ve cirolarda azalma

» iflaslarda artis ve toplam
isletme sayisinda azalma

* Isten cikartmalanin artmasi /
istihdamin azalmasi

* Alm gicinin dismesi

» Kigtlen pazarlarda
hayatta kalabilme
micadelesi

* Rakiplerin daha gérinir
ve farkli olabilme ¢abas,

» Degisen musteri
ihtiyaclan, beklentileri ve
tercihleri

* Yenilenmenin, degisim
ve donusimin artan
aciliyeti

* Artan isbirligi ihtiyaci

* Satin almalar /
birlesmeler

* Saglik ve hijyen
konusunda artan duyarlilik

* Ozel alan, sosyal mesafe
konusundaki hassasiyetin
artmasi

* Fiziksel mesafelerin
kontrol edilebilecegi
mekansal diizenleme
ihtiyaclan

* Fiziksel ve toplu
etkinliklere, mekanlara
katihmda guvensizlik ve
azalma

* Kurumlardan, Grin, hizmet
ve siirecleriyle ilgili saghk
ve hijyen tedbirleri
konusunda artan
beklentiler

* Uzaktan iletisim kurabilme
ihtiyacinin artisi

Ofis, ulagim gibi maliyetlerden
tasarruf etme egilimi

Evden calisma yetkinliklerinin ve
aliskanliklarinin gelisimi

Uzaktan calisma, ev-ofis gibi
uygulamalarin yayginlasmasi
Egitimin kismi olarak online-egitim
ile desteklenecegi modellerin
yayginlasmasi

Uzaktan calismayr mimkin kilacak
teknoloji altyapisina ihtiyacin artisi
Is yasaminin siber saldirilara daha
acik hale gelmesi, siber givenligin
artan énemi

Uzaktan c¢alisanlarin verimini ve
motivasyonunu yuksek tutabilme
ihtiyaci

Kurumlardan sosyal ve etik durus
beklentisinin artmasi

Kurumlardan milli ¢ikarlara uygun
davranma beklentisinin artmasi
Disa bagimhhdr azaltacak yerli
teknolojileri gelistirmenin Gneminin
artmasi




Bireysel Doniisiim Firsat Alanlar Kurumsal Doniisiim Firsat Alanlari Ulusal Déniisiim Firsat Alanlari

Bireyler, Kurumlar ve Uluslar icin Firsat Alanlari

Yeni Yetkinlikler Kazanma Yenilenerek, Yeniliklerle Biiyiime Yenilik Odakli Rekabet Giiciine Gegis

- Mekandan bagimsiz / uzaktan - Stratetejik, organizasyonel, kiiltire, * Saghk, Egitim, Turizm, Ulagim, Gida,
calisabilme, finansal ve operasyonel altyapilarin Tanr?, EtI.unIlk / O'r.g:anlzas'yon gibi

+ iletisim teknolojilerinin etkin gézden gecirilmesi ve kuvvetlendirilerek sektorlgn teknolojinin e_tk'“ kullar_nmma
kullanim, yenilenmek, dayali inovasyonlarla donusttrebilmek,

« Coklu calisabilme, + Yenilikgi driinler, hizmetler, saglik ve altyapinin c‘ic.mthu.mU ve

. 'O disiplin ve 6z motivasyonu glivenlik 6nlemler, gelistirebilmek, kuvvetlendirilmesi, daralar-\ kiresel
kuvvetlendirme, * Kuresel kriz yonetim becerisinin pazarlan.:ia rekabet avantaji

» Sire degil hedef odakli caligabilme, kazanimas), - kazanabilmek,

< |Qerik iiretebilme / yayincilik. * Operasyonel maliyetleri (ofis, ulagim vs.) . S?gllk teknolojileri, mlkro uretim, yaziim

azaltmanin ydntemlerinin gelistirilmesi, gibi-alanlarda hizla yeni ulusal
+ Insan odakh yaklasimlarla, marka yetkinliklerin kazaniimasi.

itibarinin kuvvetlendirilmesi.
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KURUMUNUZDAKI DONUSUMLER

1) Stratejik Doniisiim

2) Organizasyonel

Doniisiim

Ty

3) Kiiltiirel Doniisiim

4) Operasyonel
Doniisiim

5) Finansal Doniisiim

Hedeflerimizi, rekabet
stratejilerimizi, Griin ve
hizmetlerimizi nasil
yenilemeliyiz?

Gelirlerimizin azalmas ve kiresel
belirsizliklerin artmasi
durumunda, ¢alisanlanimizin is
glvencesini saglamak igin ne
yapabiliriz?

Mdsterilerimizle fiziksel
mesafelerimiz artarken,
iletisimimizin niteliginin ve
niceliginin azalmamasi icin
neler yapabiliriz?

Belirsizlik durumlaninda
Uretimimizi istikrarh kilabilmek
icin neler yapabiliriz? Tedarik
zincirimizi nasil yenilemeliyiz?

Mevcut nakit akisimizi nasil
istikrarli hale getirebiliriz?

Mevcut pazarlanmiz kiiciilirken,
yeni pazarlar gelistirmek tizere
neler yapabiliriz?

Calisanlarimizin yeni olusacak
ihtiyaclara gore ne tir
yetkinlikleri kazanmasi
gerekmekte?

Calisanlarimizin
memnuniyetini ve
motivasyonunu arttirmak
icin, calisma kosullarimizi ve
gunlik rutinlerimizi nasil
yenileyebiliriz ?

Artan rekabet ve dusen gelir
kosullarinda, pazarlama
stratejilerimizi nasil
yenilemeliyiz?

Mevcut finansal
uygulamalarimizda neleri
degistirmemiz gerekiyor?

Kimlerle (hangi dis
paydaslarimizla) ne tir
isbirlikleri yapabiliriz?

Calisanlarimizin verimini
arttirmak Uzere, teknik
imkanlardan nasil
faydalanabiliriz?

Siber giivenlik risklerimizi nasil
engelleyebiliriz?

Degisken kosullarda ve
beklenmedik krizlerde,
marka itibarimizi
kuvvetlendirmek icin neler
yapmaliyiz?

Mdsterilerimizin fiziksel
mesafe, temas ve sosyal
mekanlar konusundaki
cekincelerine yonelik, satis ve
satis sonrasi hizmtlerimizde ne
tur yeni diizenlemeler
yapabiliriz?

Belirsizlik ve yeni
dalgalanmalara hazirhkl
olmak uzere, finansal
altyapimizi nasil
kuvvetlendirebiliriz?
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Deliligin Tanimi

* Strekli ayni seyleri yapip farkl

sonuclar beklemektir.
Albert Einstein
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FARKLILAS...

Yaptiklarimizi Daha lyi Yapmaya Devam
Ederek Varligimizi Surdiiremeyecegimiz Bir
Dilinyada Yasiyoruz




UC KUTU YAKLASIMI




Surekli “bu iste fark yaratmak
icin daha farkli nasil
yapabilirim” diye dusunun.







DEGISEN DUNYA

1. Gelismekte G
2. Distruptivg
3. Dunya NI
4. Yeni Ekc

enegin
)neten

AN, ~ B

ukselisi
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Hal Varian
Chief Econof
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BIG DATA KRiZ YONETIMINDE NEDEN ONEMLI?

* Krizin olusumunu engellemedeki 6nemli bir
unsur, dogru ve vyeterli  Dbilgi akisinin
saglanmasidir.

e Dogru bilginin dogru zamanda dogru Kkisiye
ulasmasini saglayarak, bilgi eksikligi veya yanlis
anlamalar sebebiyle risk unsurlarinin krize
donlsmesi dnlenmis olur.
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Rekabet sorunu kacinilmaz hale
geldiginde, cogu yonetici acil cerrahi
mudahaleye basvurmakta, firmada
olusmus yag tabakalarini kesip
atmakta ve verimsiz isleri tasfiye
etmektedir.



Degisim Firsatlari

* Degisimi yonetebilmek icin sistematik sekilde degisim sinyallerinin
algilanmasi ve gerekli adimlarin atilmasi gereklidir.

Ust Yonetim

o Musteri Geribildirimleri
Gorusu

Tedarikci Geribildirimleri

Calisan Geribildirimleri

Dis Gozlemler

ic Gézlemler

Degisim
Firsatlari







Krizin Onlemeye Yénelik Stratejiler

e Reaktif Kriz Yonetimi

e Proaktif Kriz Yonetimi
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Krizin Onlemeye Yénelik Stratejiler

e Reaktif Kriz Yonetimi

Rahatsiz edilince miirekkep salgilar, daha
once degil...

ll% 34



Krizin Onlemeye Yénelik Stratejiler

 Proaktif Kriz YOnetimi

Yunuslar, baslarinda bulunan "melon" (kavun)
adindaki 6zel bir organdan sikligi saniyede 200 bin
titresime ulasan ses dalgalari yollar. Bu canli, kafasini
hareket ettirerek dalgalar istedigi tarafa dogru
yonlendirebilir. Yayillan ses dalgalar kati bir cisme
carptiginda yansiyarak yunusa geri doner. Baligin
agzinin alt tarafi alici gorevi gorir. Alinan dalgalar
once ic kulaga, oradan da beyne gonderilir. Bu veriler
oldukca hizlh olarak yorumlanir. Bu yorumlama
sayesinde son derece hassas ve kesin bilgiler elde
edilir. Yunus, bu sayede ses dalgasinin carptig
objenin hareket yonund, hizint ve buayliklugini
ayrintilariyla belirleyebilir.
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Proaktif Kriz YOnetimi

* Olasi kriz senaryolarinin belirlenip, hareket planlarinin 6nceden hazirlandigi ve gerekli
kaynaklari surekli erisilebilir tutuldugu, kriz bas gosterdiginde planlarin en hizli ve
etkin sekilde uygulandigi yontemdir.

e Her an kriz olusabilir riskini hesaba katarak proaktif yaklasim gelistirilir.

* Potansiyel tehlike yada firsat olarak gortlen konular icin kurum hazirlikhdir

Nuh peygamberin yagmur baslamadan
gemiyi insa etmeye baslamasi...
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Proaktif Kriz YOnetimi

* Kriz yonetiminde dnemli nokta, isletmenin
krizle karsilastigl anda yerine getirilmesi
gereken faaliyet planlarinin varhgidir.
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Kriz YOnetimi

* Muhtemel kriz durumuna karsilik, kriz
sinyallerinin alinarak, degerlendirilmesi ve
orgutin kriz durumunu en az Kkayipla
atlatabilmesi icin gerekli onlemlerin alinmasi
ve uygulanmasi surecidir. Kriz yonetiminin
temel amaci orgutd kriz durumuna karsi

hazirlamaktir.
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Kriz Planlarinin Yaziya Dokulmesi

* Sozlerle ifade edilen planlarlar uygulama safhasina gecememekte veya bir kag¢ kisinin
disuncesinde ortaya ¢cikmaktadir.

« isletmeler “Su is sdyle olursa xxx kisisi ne yapacagini biliyor” sendromunu asmalidir. Xxx kisisi
tatile ¢ikmis olabilir.

* Planlarin yazih olarak bulunmamasi zaten asiri gorev yuka olan yoneticiler icin saatlerce ilave
bir calismaya sebep olabilir.

* Calisanlar temel uygulamalari yapmada yetersiz olabilir, 6rnegin, calisanlara acil bir durumu
bildirmedeki yetersizlik, Telefon numaralarinin ihtiya¢ duyuldugu anda vyazili olarak
bulunmamasi sebebiyle degerli zamanlar kaybolur ve mevcut kriz durumu buyur.

* Kriz ortaya c¢cikmakta oldugunda yapilacak seyler ve bunlari yapacaklarin listesi kontrol
edilerek bunlarla iliski kurulmasiyla 6rgitlenme disiinilmeyecek sekilde kolaylasarak mevcut
duruma karsi aninda tepki verilebilir.

* Bu durum ayni zamanda ani istifalar kisminda da blylk problemdir. Sadece bir calisana
verilen islerin raporlanmamasi ve adim adim yazilmamasi sonucunda, o ¢alisanin aniden isten
ayrilmasiyla beraber kriz meydana gelir. Bu tir krizler genellikle asilabilir olsa da ¢ok fazla
zaman kaybina ve is ylkline sebep olmaktadir.
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Krizin Planlanmasi

Riskleri Olcmek

Senaryo Planlarini Hazirlamak

Rolleri Ve Sorumluluklari Belirlemek

Kriz Yonetim Takimini Kurmak

lletisim Planini Hazirlamak

Rehber Ve Organizasyon Semasini Hazirlamak

Krize Hazirlik Eylem Planini Yapmak

Plana Gore Kisileri Egitmek

Test Edip, Uygulamak, Kontrol Etmek Ve iyilestirmek
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KRIZ
YONETIMI



Kriz Nedir?

Orgiit acisindan kriz ise; bireyin, grubun veya érgiitiin normal
rutin  prosedirlerin/uygulamalarin  kullanilmasiyla  bas
edemedikleri ve ortaya cikan ani degisimin, stres yarattigi bir

durumdur
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B tehlike

4

firsat

I I \.

—— kriz ——

Cin dilinde kriz tehlike ve firsat kelimelerinden olusur.



Kriz ile llgili Soylentiler

»,sllll."Krize karsi hazir olabilmek ve krizle etkili sekilde basa
cikabilmek icin hatirda tutulmasi gereken bazi mitler

(soylentiler) vardir. Bunlar;
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Kriz ile llgili Soylentiler

1-) Krizler kaginilmazdir.

Yoneticiler, krizin kaginilmaz olduguna inanirlarsa, bu
durum, oOrgutte bir kadercilik yaratir. Boylece,
muhtemel krizlerin etkisini sinirlayacak gerekli

tedbirlerin alinmasinda bile basarisiz olunur.

({1
e v
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Kriz ile llgili Soylentiler

2-) Krizi onlemek veya anlamak icin gerekli temel

bilgiden yoksunuz.

Bu durum, bilimsel/bilgi temelli orgitlerde yaygin bir
yaklasimdir. Olumsuz etkilere iliskin herhangi bir bilimsel
veri olmadigl igin, drunlerinin kanitlanmamis yan

etkilerine yonelik herhangi bir girisimde bulunmazlar.
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Kriz ile llgili Soylentiler

3-) Daha iyi teknoloji, gelecekteki krizleri

onleyecektir.

Gelisen teknoloji, genellikle yonetiminde, teknolojik
olarak guivenli proseddrlerinin kullaniminin, hatalari ve
krizleri onleyecegi inancini olusturur. Gergekte,
teknolojinin etkin kullanimi hata oranini azaltabilir,
fakat olusabilecek bir hata ya da krizin etkisi de buna

karsilik daha buylk olacaktir.
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Kriz Nedir?

4-) Kriz yonetiminde duygulara yer yoktur.
Kriz yonetimi, etik bir sorumluluk da
gerektirir. Sezgisel bir glic ve duygusal bir
anlayis, krize hazir olma ve krizle basa

ctkmada 6nemlidir.
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Risk Nedir?

Risk; kurumun hedef ve basarilarini
etkileyebilecek, gelecekte olmasi

muhtemel tehdit ve firsatlardir.
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Risk Nedir?

FIRSAT VE TEHDITLERIMIZ
NELERDIR?
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Risk Nedir?

Risk, belli bir tehlikenin gerceklesmesine iliskin
olasilik hesaplamasi yapilarak dngorilebilmektedir.
ve belli bir maliyet karsihginda, risk altindaki

degerin zararina karsi 6nlem alinabilmektedir.
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Risk Belirleme

Gerek kurulus doneminde gerekse bliylume surecine girdiginde
sahip oldugu kaynaklara gore amaclarini gerceklestirmek icin goze
almasi gereken bir risk vardir. Bu ytuzden alinacak risk miktarinin
belirlenmesi onemlidir. Clinku bu miktarin Gzerine cikilmasi, riskli
durumun her an krize dontiismesine zemin hazirlayabilir.
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Risk Belirleme

Risk Belirlemede Yardimci Sorular

* Amaca ulasma yolunda neler yanlis gidebilir?

Nerelerde sorun yasanir?

* Basarisiz olmamiza neden olabilecek isler nelerdir?

Hangi alanlarda ya da yerlerde zayifiz?

Hangi varliklari daha ¢cok korumaliyiz?

Hirsizlik veya yolsuzluk alanlari neler olabilir?

Faaliyetlerimiz hangi durum ya da olaylar karsisinda

aksayabilir, durabilir?
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Risk Belirleme

Risk Belirlemede Yardimci Sorular

* En kritik bilgi kaynaklarimiz nelerdir?

En fazla harcama yaptigimiz alanlar hangileridir?

Bir kisi tarafindan takdire deger alinan kritik kararlar

nelerdir?

Hangi faaliyet veya surecler daha karmasiktir?

idari, mali ve cezai yaptinmlara maruz kaldigimiz

alanlar hangileridir?
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Risk Degerlendirme

Kim tarafindan yapiimahidir?
isverenler ya da isverenler tarafinda yetkilendirilmis
uzmanlar tarafindan tum kaynaklar g6z onlinde

bulundurularak yapilmalidir.
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Risk Degerlendirme

Ne zaman yapilmalidir?

* Yeni makine veya ekipman geldiginde,
* Sistemde proses degisikliklerinde,

* Yeni bir iskoluna baslarken,

 is kazasi ve meslek hastaligi sonrasi,

* Duzenli araliklar ile yapilmalidir.
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Risk Degerlendirme

Neden yapiimalidir?

* insan saglg,

* Ekonomik guvenlik,

* Hedeflerin tutturulmasini saglamak,

* Yasalara uygunluk,

* Guvenli ve ergonomik ¢alisma ortami,
* Acil durumlara karsi hazirlikl olma,

e Kuruma duyulan giveni arttirmak,

 Tehlike anlarinda zarari en aza indirgemek

amaci ile yapilmalidir.
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Etki ve olasilik dizeyi en dislk i¢in 1, en yiksek i¢in 5 degeri

kullanilir. Sirasi ile olasilik degerleri etki degeri ile ¢carpilarak her

bir olayin risk puani veya risk skoru bulunur.

lI%

OLASILIK DERECELENDIRME BASAMAKLARI

(1)

Cok Kilglik. Risk beklenmiyor, olma olasihg ¢ok zayif, hig yok gibi.

(2) Kiiclik. Risk olasilig: cok az. Yilda bir kez tekrarlanabilir. Mevcut kontrol sistemini sUrdlrin.
(3) Orta Derece. Risk az da olsa mevcut. Yilda birkag kez veya alti ayda bir tekrarlanabilir.
(4) Yilksek. Risk mevcut. Ayda, haftada bir siklikta tekrarianabilir. Acil risk yonetimi gerekir.
(5) Cok Yiiksek. Risk her giin olabilir, her an olabilir.
ETKI DERECELENDIRME BASAMAKLARI
(1) Cok Hafif. Zararsiz. Herhangi bir kayip yok. ilk yardim gerekir.
(2) Hafif. Kayda deger bir zarar ve kayip yok, kiymetsiz. Ayakta tedavi edilir.
(3) Orta Derece. Zarar var ancak telafisi mOmkun. Kisa streli iy gormezlik. Yaralanma, yatarak tedavi gerekir.
(4) Ciddi. Onemli zarar ve kayip var. Ciddi yaralanma, uzun siireli tedavi gerekir.

(5)

Cok Ciddi. Telafisi mimkin olamayacak kadar biyiik zarar. Oliim. Stirekli is géremezlik. Kontrol edilememesi
durumunda faaliyet derhal durdurulur.
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Risk degerlendirmede 5x5, 3x3, 10x10 gibi

matrislerden yararlanilir. Risk matrisi, riskin olma
olasiligl ve olduktan

sonra yaratacagl etki gibi iki degiskeni analiz etmek
icin kullanilan bir degerlendirme aracidir. Belirlenen
risklerin her birine 1’den 5’e kadar bir etki degeri
(soldan saga) ve bir olasilik degeri (yukaridan asagiya)

verilir. JUSGRRAN.
Diasilik ve siddeti diisiik riskler.

EX ONLEM ALINMASINA, KAYTT
TUTULMASINA GEREK OLMAYAN RIiSKLER

8-5-10-12 : ORTA RISKLER

Olasihl sidd
PAYLASILAN, TRANSFER EDILEN RISKLER

8-9-10-12 : ORTA RISKLER
DIas € S10C
KONTROL EDILEBILEN RISKLER

KABUL EDILEMEZ RISKLER
Dlasihk ve siddeti ylksek riskler. |8
BASIT ONLEMLERLE KONTROLU MUMXUN
OLMAYAN RISKLER

OLASILIK

(IHTIMAL)

CoK
yUKSEK

1
COK HAFiF ]

Tolere
Edilemez
25

5x5 L Risk Matrisi SIDDET(ETKI)

3 5
ORTA DERECE m COK CiDDI

Tolere
Edilemez
25

Orta Orta
8 12
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Risk Degerlendirme Adimlari

1. Adim: Politika Belirleme 4. Adim: Kontrol Etme

2. Adim: Planlama . Yapilan uygulamalarin dogrulugunu kontrol etme (i¢

. Hedef Belirleme ve Dis Denetimler)

*  Hedefe Uygun Prosediirler Hazirlama *  Yonetimin gozden gegirilmesi

. Risk Degerlendirme Metodu Belirlemek * Uygunsuzluklari tespit etmek

. Risk Degerlendirme Yapmak

3. Adim: Uygulama 5. Adim: Onlem Almak / Diizenleyici Onleyici

e Riski kabul edip etmeme karari Faaliyetler m
-

. Kontrol tedbirlerini uygulama -
. Yazili Prosediirleri Hayata Gegirme

t
. Hedef Tutturma Calismalari 1 .
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Risk YO

ynetimi

ll&

Risk
YOonetimi

Bilgi Toplama -
Siniflandirma
Tehlikeleri
Tanimlama, Riskleri
Belirleme

5

Raporlama,
Denetleme, Izleme,
Gozden Gegirme

2

Risk Degerlendirme

Riskleri Analiz
Etme, Fayda -
Maliyet Kontrol
Onlemlerini
Belirleme

-}

Kontrol Onlemlerini
Uygulama
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Kriz Turleri

Kriz Turleri

* Endustriyel kazalar * Grey, terdr, sabota

* Cevresel problemler — Dogal afetler *  Urdnlerde cikan problemler

*  Finansal problemler * Yasal Degisimler

. . * Bilgi sistemlerinde olusan beklenmedik
* Sosyal ve siyasal krizler

«  Ust yénetim problemleri problemler

e iflas

* Eldegistirmeler : u

Yogun dedikodu
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birings 22 e (G 2
Zi-Financial "= .—z,

Global 55/ St
E
=
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Kriz Olasiliginin Tespiti

UYGULAMA-1 Dogabilecek Sikintinin
30 Uyari isareti

..... o et i I -S__
%J—~:"-.F;""‘-‘-”E £ Paper Ecomomy B =
¢ s tewene Ones ™ § -
: |Finance! =_ $- °"°“"‘ e 3:
Zi-Financial "5 o mem 2
Global 55 : & wstory @m i 5 |
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- 8 s :
; e}
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Kriz'in Ozellikleri

c Kriz durumu tahmin edilemez.
N 6 Orgitiin tahmin ve kriz dnleme mekanizmalari yetersiz kalir.

; ° Kriz, 6rgltin amag ve varligini tehdit eder.

m



Kriz Donemi

Bu donemde, orgut icinde 6zellikle yoneticiler ve
calisanlar arasinda buyuk bir korku ve panik
dogar, stres artar. Yaklasan krizin sinyalleri alinip,
yorumlanip, degerlendiriimemisse ve saglikl
tepkiler verilmemisse, orglutin kriz donemine
girmesi kacinilmazdir. Kriz déneminde, yetkinin
merkezilesmesi, korku, panik ve karar surecinin

bozulmasi gibi durumlar gozlenir.
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Kriz YOnetimi

Bir kriz ortaya c¢iktiginda ve isleyen mekanizma
bozuldugunda, durumun en kisa zamanda eski verimli haline

getirilmesi 6ncelik verilen bir yaklagim olmalidir.
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Kriz YOnetimi

ORNEKLER
e LCW

BENETTON

BELLONA

KUS GRiBi

VOLSWAGEN

WATSONS
« BP
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Savunmac Tepki
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TURK-PIRELLI LASTIKLERI A.S.

Rasyonel Tepki

Hasyonel ve savunmacs tepkiye tir Orekie

Plealll firmaminun basn laniaridi
TOFAS firmas: gibl kamuoyu il benzer duygular paylagiimrg

urehim degedan, istihdam, Tork Mal ve onakhiklara vurgu yapdmaghir,

Hatta lrmaya karg yapilan protestolann haksizhgina deginimigti,

Firma 05t duzey yonalimi bu rasyone! dagedandinme e
kamuoyunun kendisi gibl dusiinmesi geraktigin e sGrmigiirn

Kriz doneminda Tork-Pirelll firmas: % 12 oraninda
pazar degeorl kaybetmighi
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15 yildir Benetton-Turkey firmasinin
pazariama ve Uratim faallyatiarini yOrdten Bodazici

Hazir Giyim A.$. kriz doneminde proaktif bir yonetim sekli
sergllemistir

Krizi yaratan sirec analiz edilerek, Tark kamuoyunun dederier|

g6z dninde bulundurulimusg ve duygusal bir tepki verimigtir
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Bir hafta gibl kisa slrede siratejl beliflenmig ve uygulama sonucunda

kamuayu nezdinde kurum itiban adina olumsuz bir durumdan fayda
yaratiimas saglanmis ve markanin zarar gérmesi engellenmistir
.
Benetton-TOrkiye gostermis oldudu toplumsal duyarlihk
durusu ile bu kniz doneminde marka algist olarak

Uzun vadeds Kazanan olmustur




tawr Turk halks tarafindan magaza vitrinierine yapistirilan
destek notlan ile takdir edildi,
T ————
Notlar, Kamuoyunun markaya olan algis: ve siyah vilrin
eylemine verilen destegin gostergesi oldu

Markanin italya'da sirdirdogi iletisim faalivetieri ile
Tork Kamuoyunun tapkisl dile gatitlimis ve

Turkiye'min sesinin farkh kesimlere
duyurulmas: saglanmustir.
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KRiZ ORNEKLERI VE COZUMLER

Bir Burger King calisaninin bulasiklarin yikandigi lavaboda banyo yaptigi gériintliyl yine Youtube’da paylastiktan
sonra firmanin basina gelenleri, yasanan krizi diger yandan bir KFC galisaninin bir polis memuru ve ailesine
hazirladig yiyeceklere tukirik ve idrar karistirdigl icin temiz gida yasasina aykiri davranislarindan o6tird para

cezasina g¢arptirildigi tim bunlarin sosyal medyaya olan yansimalari

Burger King calisanini isten ¢ikarma, tlketiciye hijyen agisindan giiven saglamak yolunu secerken, KFC calisanini
savunmus ve inkar yoluna basvurmustur.” Aslinda yapilmasi gereken; kamuoyunu bilgilendirici bir yazi ile sugu
kabul ederek gerekli ig iletisim islemlerinin hemen baslatiimasiyla kendilerine yonelen kaos seklinde ki tepkiyi

krize donismeden kigultebilirlerdi.
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KRiZ ORNEKLERI VE COZUMLER

6 Domino’s Pizza calisanlarinin, cektikleri etik disi videolari Youtube’da paylasmalar ile krizin belirme ani
baslamistir. Ardindan sayisi slirekli artan izlenme orani ile, 6nce musterilerin hiicum safhasi baslamis insanlar
hijyen ve gliven duygularinin somirtldiGgu hissi ile telefonlara ve mailler ile kurumu soru yagmuruna tutmustur.
Sorulara yanit vermeyen kurum musterilerinin tepkisini toplamistir. Kurumun burada yapmis oldugu en buyuk
hata, olay bu kadar bliyiimis olmasina ragmen kamuoyuna net bilginin verilmemis olmasi ve ilk 48 saat icerisinde
herhangi bir cevap verilmemesidir. Kriz aninda en 6nemli nokta, kamuoyunu net, seffaf ve gercek bilgi ile
bilgilendirmek ve sorulara cevap vermektir.

Ancak Domino’s ilk 48 saat gelmeyen cevabin Uzerine “Bltlin ise alim slireclerini gbzden gecirecegiz ve bu iki
calisan gibileri ise almamak icin 6zen gosterecegiz” aciklamasini yapmistir. Halkin saghgini tehlikeye atan bir
durumda, kurumun bu yersiz aciklamasi, kuruma olan alginin degismesine katkida bulunmustur.”

N . ¥ ‘ ’..’V",
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KRiZ ORNEKLERI ve COZUMLERI

2007 yilinda “ABD merkezil havayolu JetBlue, firtina dolayisiyla 5 glinde 1000 ugusunu iptal etmek
zorunda kaldi. Sirketin CEQ'su David Neelman hava durumunu suglama yoluna gitmedi. JetBlue
musterilerine yonelik icten bir 6zir mektubu yazdi, haklarinin ne oldugunu anlatti ve etkilenen
musterilere sirketin her tarli destegi verecegini acikladi. Bu aciklamayr yaklasik bir hafta
bekledikten sonra alan musteriler olduk¢a kizgindi. Ancak agiklamanin ictenligi ve netligi 6fkenin
dozunu azaltti. ilerleyen haftalarda Neelman bir cok TV kanalinda, internette ve her tiirli mecrayi
kullanarak 6zriinii yineledi. Bir kere bile, 'bizim hatamiz yok' demedi. itibar konusunda hasar alinsa
da en azindan belli bir cerceve icerisinde tuttu.”20 Bu ornekte gorecegimiz Uzere sirket
yoneticilerinin tavirlari sirketin gelecegini onemli bir sekilde etkilemektedir. Genel olarak
baktigimizda firtinanin 6ntine gecilecek bir durum olmadigi, havayolu sirketinin dogrudan suclu
olmadigini gorebilmekteyiz. Sirket CEQ’su bu kaos ortaminda sucu Ustlenerek, gerekli bilgilendirme
ve aciklamalarla daha fazla zarar alinmasinin 6niine gecmistir.

ll% 82



KRiZ ORNEKLERI ve COZUMLERI

Toyota 2010 yilinda “Japon otomotiv devi Toyota'nin gaz pedalindaki ariza dolayisiyla olumlu
kazalardan sorumlu tutulmasi ve 9 milyona yakin aracini geri ¢cagirmasi sirket tarihinin en buyuk
krizlerinden birinin baslangici oldu. Sirket dncelikle problemin neden kaynaklandigini bulamadi ve
PR ekipleri ile medya saldirisini engellemeye calisti. Ust ydnetimin krizin ilk evrelerinde ortalikta
gorinmemesi krizin Gzerine benzin doktl. Toyota sonbahara kadar sikayetler karsisinda milyonlarca
arac kullanicisina 'paspaslari araclardan cikarin' tavsiyesi yapmakla yetindi. Kisaca sirket bu slirecin
her asamasinda olayin ciddiyetini hafife aldi ve asiri glivenli bir sekilde durumu basit aciklamalar ve
tamiratlarla gecistirmeyi secti. Sirket milyonlarca dolarlik davalarla karsi karsiya kaldi ve daha
kotusu kiresel arenada blylk itibar kaybina ugradi. Sirket stirecin en basinda konuya hakim olup
ozur dileseydi ve gerekeni yaptiklarini hissettirebilseydi bu krizin bedeli bu kadar agir 6denmezdi.”
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KRiZ ORNEKLERI ve COZUMLERI

Johnson & Johnson siyaniirlii Tylenol kapsiiller

Kriz: ABD’nin Chicago kentinde icine élimcil bir zehir olan siyaniir konulmus agri kesici Tylenol
kapsulleri 7 kisinin 6limune yol acgti. Katil bulunamadi. J&J nasil karsiladi: Kurulus panigi 6nlemek
ve mimkin oldugu kadar hizli bir bicimde elde ettikleri bilgiyi kamuoyuna duyurmak icin medyaya
ihtiyaclari oldugunu fark etti. Bu ytuzden Johnson & Johnson, derhal kapilarini medyaya acti. Tim
adimlarinin agik ve seffaf olmasini sagladi. Halkin saghgini ilk siraya koydu. Siyantrli trin kendi
dretimleri olmadigi halde, 100 milyon dolar degerindeki 31 milyon siseyi aninda piyasadan cekti.
Chicago Polisi, FBI ve Ulusal ila¢ Dairesi FDA ile katilin yakalanmasini konusunda siki isbirligi yapti ve
100 bin dolar 6dul koydu. Krizin ardindan 2.5S indirimli ve kilitli kapakli Tylenol’lar yeniden piyasaya
sarulda.

Sonug: Dinya capindaki halkla iliskiler derslerinde okutulan bir strateji ile sirket en iyi kriz
yonetimlerinden birine imza atti. Buglin Johnson & Johnson markasinin insanlarda uyandirdigi
gliven duygusunun arkasinda etkili bir kriz yonetimi anlayisi 6nemli bir yer tutmaktadir.
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KRiZ ORNEKLERI ve COZUMLERI

1984 yilinda ingilizler Ferris dénme dolabindan etkilenerek bir ddénme dolap yapmaya karar verirler.
Bunun icin Walter Bassett gorevlendirilir. Donme dolap bittiginde ¢ok fazla ragbet goriir ama henuz
10 ay olmusken, icinde insanlarla beraber bozulur. Bu olay ¢ok biiyiik bir skandala yol acar. Ustelik
donme dolabin icinde kalan 70 kisinin elbiseleri incedir ve hava da gittikce sogumaya
baslamaktadir. Arizadan tam 15 saat sonra 70 kisi kurtarilir. Bu olayin akabinde herhangi bir hukuki
yaptirnm bulunmamasina ragmen Walter Basset kabinde mahsur kalan her bir kisiye 5 sterlin
dagitir. Bu dénemin kosullarinda yuksek bir paradir. Ertesi gin o gine kadar gorilmemis bir
kalabalik, yaklasik on iki bin kisi donme dolaba binmek icin gelmistir.”

Onemli olan hedef kitlenin istedigini saptayarak, giiven kaybetmemektedir. Ozellikle gilinimiiz
teknolojisinde bilgi akisi bu kadar kolay ve hizliyken sirketlerin zaman gecmesini bekleyip
unutulmasini ummasi halk nezdinde sadece sorumluluklarindan kagma olarak algilanmaktadir.
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KRiZ ORNEKLERI

Independent Insurance’ta riskin boyutu tam kavranamadan adimlarin atilmasi sirketin sonunu getirmistir. “ingiliz
sigorta sirketi Independent Insurance’ta sirket genel midirinin hapis cezasi almasini saglayan bir slire¢ yasandi.
Ne olursa olsun blyimeye odakl bir strateji, karizmatik bir CEO ve yonetim kurulunun vyeterli sigorta
deneyiminin olmamasi gibi tanidik nedenler kriz igcin uygun ortami yaratti. Yonetim kurulunun her konuda bilgi
sahibi olmasi beklenmemekle birlikte kendilerine yeterli bilgi akisi saglayacak bagimsiz Gyelerin secilmesinde
gosterdikleri yetersizlik en 6nemli hatalari oldu. Sirket her zaman kisa donemli kazanclara odaklandi ve Ustlendigi
riskin maliyetini dikkate almadan agresif bliyiime politikalarini devam ettirdi. 1987 yilinda kurulan sirket, sadece
sekiz yil icerisinde yolun sonuna geldi. Yonetim kurulunun atadigi vyoneticilerin her turlG durumu
yonetebileceklerine dair olan inanclari kontrolstzIGgu arttirdi. Sirket hissedari olan bagimsiz yatirimcilar, iflasinin
ardindan yatirimlarini ‘Hissedar Koruma Kanunu’ ile geri alabildi. Ancak London Fire Brigade ve Surrey Country
Cricket Club gibi kurumsal yatirnmcilar, bu glivenceye sahip olmadiklarindan yatirimlarini kaybettiler.
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KRiZ ORNEKLERI

Erken uyari mekanizmalarini dikkate almamak, ingiltere’nin (inli finansal kurumu HboS’ta sonu
getirmistir. “ingiltere’nin en buyiik dort bankasi arasinda yer alan HboS Plc ayni zamanda tilkenin en
blydk mortgage kurumuydu. Hizla bliylimeye devam eden sirketin risk yonetimi, 2004 yilinda
yonetim kurulunu hizla buylyen risk konusunda uyardi. Ancak risk yonetimi ciddiye alinmadi ve
biyime politikasi devam ettirildi. Sirket, 2008 yilinda yilizde 17 bir deger kaybiyla birlikle ek kaynak
talebi icin ingiltere diizenleyici kurumu FSA’ye (Financial Services Authority) basvurdu. Ancak alinan
aksiyonlar sonug¢ vermedi ve HboS, Lloyds TSB tarafindan satin alindi.
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KRiZ YONETIMI’NDE DIKKAT EDILMESI

GEREKENLER: BP ORNEGI

20 Nisan’da BP’nin Meksika Korfezi’'nde sondaj
yapan petrol platformunda bir patlama
gerceklesiyor. Patlamada 11 is¢ci hayatini
kaybediyor ve iki glin sonra da platform batiyor.
Platformun batmasi ile birlikte Meksika
Korfezi'ne petrol karisiyor. Farkli sayilar telaffuz
edilmesine ragmen yaklasik gunluk 35 bin varil
petrol denize karisarak bir felakete ve cevre

katliamina sebep olmustur.
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KRiZ YONETIMI’NDE DIKKAT EDILMESI

GEREKENLER: BP ORNEGI

BP krizle birlikte ilk aciklamalarinda CEO Tony Howard tarafindan bir aciklama geldi ve
bizlere sizintiyi durdurmak icin en az 20 gline ihtiya¢c duyulacagi soylendi. Bu
aciklamadan 6nce de ABD Baskani Obama sorunun ¢o6zlilmesi icin BP’ye 48 saat sure

vermisti.
o, e‘
e
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KRiZ YONETIMI’NDE DIKKAT EDILMESI

GEREKENLER: BP ORNEGI

Kriz Doneminde Yapilan A¢iklamalara Dikkat Etmeli
Boyle durumlarda temel kural : Kriz donemlerinde
hizl davranmak gerektigidir. Buna kimsenin itirazi yok.
Ancak elde saglikli veriler olmadan baglayici agiklama
yapmak da tehlikeli.
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KRiZ YONETIMI’NDE DIKKAT EDILMESI

GEREKENLER: BP ORNEGI

BP yoneticisi sizintiyl durdurmak icin 10 gline ihtiyaci oldugunu séyledi ¢clinki bunun kisa
vadede tepkileri azaltacagini distinduler. Ancak sorunun gercek boyutlari bundan ¢ok
daha buyukti ¢cinkl sorun tiim ¢abalara ragmen 100 giin ( séylenen siirenin 19 kati )
gectigi halde istenen sonuglara ulasilamadi.

Buradan ¢ikacak ders; demek ki elde saglam veri
yoksa, baglayici agciklama yapmak yerine, biraz
zamana birakmak ya da saghkh veriler elde
edilene kadar bu tir agciklamalar yapmamak.
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KRiZ YONETIMI’NDE DIKKAT EDILMESI

GEREKENLER: BP ORNEGI

Sorumlulugu Ustlenme Erdemi

BP sorunun baslangici ile beraber sorumlulugu tamamen
ustlenmedi. Ancak BP bu sorumlulugu aldigini yeterince ifade
edemedi. Daha dogrusu bu sorumlulugu almak istemedi.

Bir diger sorun da bu. Gerek kamuoyu gerekse yetkililer kriz
donemlerinde sirketlerin sorumlulugu tamamen lstlenmesini ve
gereklerini yapmalarini bekler.
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KRiZ YONETIMI’NDE DIKKAT EDILMESI

GEREKENLER: BP ORNEGI

Krizin insani Boyutunun Vurgulanmasi Gerekirdi

BP krize sebep olan patlamada hayatini kaybedenlere ve ailelere yonelik hemen tazminat
odeme planlari ¢cikarmali, olaydan duyulan Gzintiyld anlatmali, hastanede olanlarin
saghk durumlarina iliskin verimli bilgi akisi saglamaliydi. Her kriz olayinda muhakkak
insani boyutlara vurgu yapilmali. Olaylar insani boyutlarindan uzak irdelenmemeliydi.
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KRiZ YONETIMI’NDE DIKKAT EDILMESI

GEREKENLER: BP ORNEGI

Kriz Maliyetinin Siirekli Soylenmesi Dogru Mu ?

BP sirekli kriz boyunca, yasanan bu olayin BP’ye maliyetlerinden bahsediyordu.
Maliyetler su kadar milyon dolar oldu, daha da artan rakamlarla birlikte BP’ye maliyeti 3
milyar dolari buldu gibi rakamlar stirekli kamuoyu ile paylasildi.

Bu kriz sirecinde BP sirkete dogan maliyetlerden kamuoyuna bu sekilde
bahsetmemeliydi. BP’ye kimse durup dururken bu cezalari veya maliyetleri
¢itkarmadi. Ki BP bu maliyetleri karsilayinca dogada meydana getirdigi hasar telafi
olmayacak. Cevre orgutleri ve vyetkililer sizintinin tesirinin seneler icinde ortadan
kaldirilabilecegini soyllyorlar.

NE YAPMALIYDI?

lI& 94



KRiZ YONETIMI’NDE DIKKAT EDILMESI

GEREKENLER: BP ORNEGI

BP bu maliyetleri siirekli dile getirmek yerinde, ” hayatini kaybeden kisilerden otiirdi,
dogaya verdikleri hasardan otirli duyduklan tziintiiyli ifade etseler. Maliyetleri ne
olursa olsun BP olarak bunu listlenmeye hazir olduklarini” séyleseler daha iyi olurdu.
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KRiZ YONETIMI’NDE DIKKAT EDILMESI

GEREKENLER: BP ORNEGI

Su¢lu Kim Tartismasi

Kriz donemlerinde yasanan bir diger énemli sorun da krizin miusebbibi yani krizin
sorumlusunun kim oldugu sorusudur. Kamuoyu kriz durumlarinda suclularin veya krize
sebep oldugu distnulen kisilerin bulunmasini ve cezalandirilmasini isterler.

Peki bu olayda ne oldu ? BP yoneticileri bazi aciklamalarinda platformu yoneten ”
Transocean” adli firmaylr sorumlu tuttular ve boyle bir durumda onlarin sorumlu
oldugunu belirttiler. Bu da kamuoyunun kriz aninda en son duymak istedigi sézlerden.

PEKi NE YAPMALIYDI?
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KRiZ YONETIMI’NDE DIKKAT EDILMESI

GEREKENLER: BP ORNEGI

Su¢lu Kim Tartismasi

Boyle bir ortamda birilerini suglamak yerine ¢oziime yoénelik ¢alismalara
odaklanma ve sorunu ¢ozdiikten sonra bagimsiz bir arastirma komisyonu ile suglu
arama islemini gergeklestirebilirdi. Bu su¢lu arama siireci de hatali bir kriz yonetim
refleksi idi.
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KRiZ YONETIMI’NDE DIKKAT EDILMESI

GEREKENLER: BP ORNEGI

BP’da Calisan is¢i : Biz BP’yi sorundan énce uyarmistik.

Kriz siirecinde en vahim noktalardan biride bir BP iscisinin, olay 6ncesinde kuyuda
yasanan sizinti ile ilgili olarak yetkilileri uyardiklari ¢are olarak sondaj calismalarinin gecici
sure ile durdurulmasi gerektigini ancak BP yetkililerinin bu islemin maliyeti sebebiyle
buna yanasmadigini soylemesi.

Bu iddianin BP tarafindan gercek olup olmadiginin kamuoyu ile paylasilmasi
gerekirdi. Eger gercekten boyle bir uyari yapildiysa mutlaka bunlarin e posta kaydi, uyari
mesajl kaydi gibi bir dokiimani vardir. Eger boyle bir olay yasandiysa zaten séylenecek
bir sey yok. Ancak bu iddia gercek degilse o halde BP kayitlarini acip bize boyle bir uyari
gelmedi demeliydi. Clinkl iddialar yalanlanmadigi siirece , kamuoyunca dogru olarak
kabul gérme egilimi gorulebilir.
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KRiZ YONETIMI’NDE DIKKAT EDILMESI

GEREKENLER: BP ORNEGI

BP Yoneticisi : Sorunla Miicadele icin Gerekli Techizata Sahip Olmadiklarini” séyledi.
BP CEO’su Tony Howard, Financial Times Gazetesi’ne verdigi bir miilakatta “sorunla
mucadele icin gerekli techizata sahip olmadiklarini” bildirmis. Bu BP icin s6zun bittigi

yerdir.

M 99



KRiZ YONETIMI’NDE DIKKAT EDILMESI

GEREKENLER: BP ORNEGI

Sirketlerin yonetimleri “kriz planlarini” zaten bu durumlar i¢in yapiyorlar. BP yetkilileri
boyle bir durumun yasanma ihtimalini diisiik gormiis olabilirler.

Kriz senaryolari olusturulur ve bu senaryolara gore kriz planlari kurum icin
onemlidir. Eger BP farkli senaryolarla bir sebeple platformda bir patlama ¢ikma ve
kuyudan sizinti ihtimalini disinmeli ve buna yonelik gerekli deniz temizleme cihazlari
gibi techizata para ayirmaliydi. BP’nin buraya ayiracak parasinin olmamasi ihtimali
mumkin degil. Clinkl yine gazete haberlerinde BP’nin (¢ ayda bir 2.5 milyar dolar kar
pay! dagittigi yer aliyordu. FAMOUS LAST WORDS

“I'd like my life back."

|
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KRiZ YONETIMI’NDE DIKKAT EDILMESI

GEREKENLER: BP ORNEGI

BP 20 Milyar Dolar Odemeyi Taahhiit Etti
Burada atilan adim dogru ancak zamanlama ve yontem hatasi var. BP kriz ilk patlak

verdiginde bu isin sorumlulugunu Ustlenirken ciddi bir bitceyi bu ise ayirmaliydi. Clinku
BP'nin bu aciklamasi ABD Baskani Obama ile BP vyoneticileri gorustikten sonra
gerceklesti. ABD Baskani BP’nin bu isin temizlenmesi ve tazminatlarin 6denmesinde
tamamen sorumlu oldugunu soylemesi ile isler farkli bir boyut kazandi. Ancak isin ABD
Baskani’nin zorlamasi ile gerceklesmesinden ziyade BP’nin goniilli olarak bu ise el atmasi
cok daha dogru olacakti. Burada BP gecikmeli ve hatali bir ydntemle tepki vermis oldu.
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KRiZ YONETIMI’NDE DIKKAT EDILMESI

GEREKENLER: BP ORNEGI

BP CEO’sunun Yat Yarisi izlemesi Konusu

Kriz sirasinda kamuoyunu cok rahatsiz ettigine inanilan bir diger olay da BP CEO’sunun
Meksika’da cevre kirliligi devam ederken Yat yarisi izlemeye gitmesi oldu. Kamuoyunun
gozlerinin bir cevre felaketine yoneldigi esnada soruna ¢6zim bulmasi beklenen
yetkililerin, olay yeri disinda, hatta eglence icerikli bir faaliyette bulunmasinin makul bir
izahinin  bulunmasi zordur. Bu da BP’nin bu sirecteki hatalarindan biri olarak
gorulmektedir. Bilindigi gibi bu gibi kriz durumlarinda temel refleks 06zellikle Ust

yoneticilerin izinlerinin dahi kaldirilmasidir.
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KRiZ YONETIMI’NDE DIKKAT EDILMESI

GEREKENLER: BP ORNEGI

BP CEO’sunu istifa Edecegi iddiasi

Krizle birlikte BP CEO’sunun istifa edecegi haberleri ¢iktiginda, BP yonetimi CEO’sunun
tam kadro olarak arkasinda oldugunu belirtmisti. Aradan zaman gecti bu sefer de BP
CEO’sunun 1 Ekim’de gorevi birakacagi resmen aciklandi. Bu stirecte de kurum icinde bir
kararsizlik varmis gibi goziklyor. Kriz yonetiminde kararsizlik en tehlikeli tepkilerden
biri. Zaman zaman kotu bir karar bile karasizliktan daha iyidir.

Hayward’in yerine sizintiyla miicadele operasyonlarini devralan ve Amerikan basiniyla
basariyla basa ¢ikan ABD’li Bob Dudley sirketin yeni CEQ’su oldu

D
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KRiZ YONETIMI’NDE DIKKAT EDILMESI

GEREKENLER: BP ORNEGI

Web Sitesi Yonetimi
www.bp.com adli sitede kamuoyunu aydinlatmak lizere hemen bir link verilmesi ve
buradan calismalarin yonlendirilmesi 6nemli.

Fikir Onerileri istenmesi

BP yonetimi Dinya’nin her yerinden uzman ve gonullilerden gelebilecek fikirler icin web
sitesinde ilgili linki gostermis. Telefon hatlari kurmus. Bu sayede toplam 40 bin 6nerinin
geldigi bunlarin yaklasik 12 bininin BP’de degerlendirilidgi sdyleniyor. BP boylece soruna
herkesi midahil kiliyor. Bu da kriz yonetimi acisindan énemli bir adim.

Denizin 1500 m Altindan Canli Yayin :

Denizin 1500 metre altindan sizintiya iliskin ve gerceklestirilen calismalara iliskin bilgi
vermesi cok ®&nemli bir adimdi. insanlar gozleri ile inandiklarina cok daha fazla
guveniyorlar. Dolayisiyla kamuoyu ile denizin altinda gerceklestirilen c¢alismalarin
paylasilmasi, inandiricilik noktasinda basarili bir uygulama oldu.
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http://www.bp.com/

KRiZ YONETIMI’NDE DIKKAT EDILMESI

GEREKENLER: BP ORNEGI

SONUCLAR

Tum bu anlatilanlardan sonra kriz yénetimi acgisindan yapilmasi gerekenlerden bir kacini
kisaca soylemek gerekirse :

Kriz aninda “samimi” olmaya azami 6zeni gosterin.

Kriz gelmeden once “ kriz senaryolarinizi” hazirlayin.

Kriz aninda sorumlulugu listlenin. Baska sug¢lular aramayin.

Krizlerin insani boyutlarini unutmayin.

Krizlerde yapilan resmi agiklamalarda ¢ok dikkatli olun.

Elinizde net bilgi olmadan yaniltici agiklamalar yapmayin.

Kamuoyuna siirekli ve saghkh bilgi akisi saglamaya 6zen gosterin.

Kriz stiirecinde kontroliin sizde olmasi i¢in ¢caba sarfedin.

Bunun karsiti olan, “bilmiyorum”, ”isin tUstesinden gelemeyecegiz” gibi acziyet ifade eden
cimleler kurmamaya 6zen gosterin.
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Uygulama-2: Sirketinizde Olabilecek En Kotii 10 Sey

ll& 106



Sirket’de Olabilecek KRiZ SENARYOLARI

1.
2.
3.
4.
5.

Urtinle Alakali Olaylar
Insan Sagliginda veya Guvenligindeki Tehlikeler
Operasyonel Surecte Kesintiler

Kotu idare/itaat
mdaa
k53§§z> Q*) Litten?

lletisim Krizleri
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Sirketlerde Olabilecek KRIZLER

e Urinlerden dolayi insanlarin cilt rahatsizlig1 yasamasi

e Uretimde calisan biri tarafindan sabotaj amaci ile iiriinlerin icerisinde yabanci madde atilmasi
*  Sosyal medya hesaplarinda hacklenme/bilgi glivenliginin asiimasi

* Sirket logosu bulunan aracin 6limld kazaya karismasi

*  Fabrika merkezinde bir ¢alisanin misteriye firma kultlri ¢cergevesinde yardimci olmayip musterinin
memnuniyetini ve markayi zedelemesi

*  Firmaya ait 0zel bilgilerin disariya sizmasi
*  Rakip firma tarafindan marka lekeleme olayinin yasanmasi,
* Calisanlar tarafindan sirket icindeki marka degerini zedeleyici fotograflari sosyal medyada paylasmasi
«  Uretim tesislerinin hasere istilasina ugramasi.
SR Ulkesi ile girilen ciddi siyasi ve ekonomik catisma
»  Ulkedeki Ekonomik Kriz
*  En Blyuk Satis Yaptigimiz Musterinin Kaybi
*  En Blylk Krediyi Aldiginiz Bankanin Krediyi Geri Cekmesi
*  En Buyuk Tedarikgi ile iliskilerin bozulmasi veya tedarikginin batmasi
Tedarikgilerin tekel olusturularak kartellesmesi
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Uygulama-3: KRIZ SENARYOLARINA COZUM

1.
2.
3.
4.
5.
6.
7.
8.
9.

Kriz Kimleri Etkileyebilir
Onem ve Aciliyet Durumu
Tahmini Maddi ve Manevi Zarar
Olusabilecek Baska Maddi ve Manevi Zararlar
ilk Yapilmasi Gereken Eylemler
Bu ilk Eyleme Gegis Siiresi Ne Kadar
Kimler Yapacak
Organizasyondaki Kime Bilgi Verilecek
Organizasyonda Bu Krizi Kim Nasil Yonetmeli
. Organizasyon Disinda Kime Bilgi Verilecek
. Hangi iletisim Araclari Kullanilacak
. Hangi Kaynaklar Kullanilacak
13. Devam Eden Coziim Eylemleri Ne Olacak
14 Krizi Kapatma Eylemi Ne Olacak ve Ne Zaman Kapatilacak
. Bu Krizde Yapilanlar Kime Raporlanacak
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KRiZ SENARYOLARINA COZUM

NE OGRENDIK?
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Sirketiniz icin Uygulama

Kriz Yonetim Takim Lideri Kim Olacak

Kriz Yonetim Takim Uyeleri Kimler Olacak

Kriz Yonetim Merkezi Neresi Olacak

Kurumsal iletisimden Kim Sorumlu Olacak

insan Kaynaklarindan Kim Sorumlu Olacak

s Suirekliligi Koordinatorligini Kim Yapacak

Idari isleri Kim Yonetecek

Kriz Yonetim Takim Uyeleri Ne Siklikla Toplanacak

Kriz Yonetim Takimi Toplanti Gindemlerinde Ne konusulacak
KYT Tatbikatlari Hangi Siklikla Yapilacak
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B tehlike
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firsat
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—— kriz ——

Cin dilinde kriz tehlike ve firsat kelimelerinden olusur.



Krizi Firsata Cevirebilmek

Musteriyi Elinizde Tutun

. Kriz donemlerinde sirketlerin en degerli varliklarinin sermayeleri
degil, musterilerdir. "Bir kriz sirasinda mausteriler kolayca
unutulabilir. Ancak bu, kaybedenlerin yaptigi en buyuk hatadir."
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Krizi Firsata Cevirebilmek

Pazara Degerli Yenilikler Getirin

e Kriz donemleri, yeni firsatlarin dustnulmesi, birkac cesur
hamlede bulunma zamanidir. Rakipleriniz kendini geri cektigi icin,
pazarda vyenilikci Urlnler icin o6nemli bir bosluk doguyor.
Rakiplerinizin dikkati dagilmisken pazara degerli yenilikler getirin.
Ozellikle musterilerin ayni ihtiyaclarini gorebilecek, daha az
fonksiyonel ama cok daha uygun fiyath Grinler bu donemde
hayata gecirilebilecek en akillica hamle.
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Krizi Firsata Cevirebilmek

Anahtar Uriinler Bulun

e Kriz dénemlerinde yapilabilecek en buylk hata ise indirim
kampanyalarina gitmek. indirim yerine, pazara «anahtar Grinler»
sunulmali.

e Kriz donemlerinde uygulanacak fiyat stratejisi icin dikkat cekici
fiyat noktalarina odaklanmali. 9.99 veya 99 TL glbl anahtar
noktalar hala en cok ise yarayan uygulamalar. . v
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Krizi Firsata Cevirebilmek

PARA

* Fiyat konusmayi kesin, degerinizi anlatin ve savunun. Disliinmeden indirim
yapmayi kesin

* Kar marjinizi hesaplayin, koruyun ve herkesi kar marji konusunda egitin

« QOdeme kosullarinizi netlestirin ve misterilerin onlar kabul etmesini
saglayin

e Faturanizi takip edin, sonra 6demenizin pesine dusin

* Bankanizla kurabildiginiz en iyi iliskiyi kurun

* Tek tek bitun tedarikcilerinizle kurabildiginiz en iyi iliskiyi kurun

e Herisraf alanina el atin ve israfi ortadan kaldirin

* Para kazandirici harika fikirleri talep edin ve destekleyin
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Krizi Firsata Cevirebilmek

CALISANLAR

e Calisanlarlailetisim kurun, dogrudan sdyleyin

« Ogrenme sirecini baslatin, egitimi devam ettirin ve ekip liderlerinizden bu
sureci tum orgute yaymasini isteyin

e Bltln calisanlarinizi, basit sorunlari ele alarak ve duslerini destekleyerek
motive edin

e Egitimi kocluga dayandirin

 Temel islerde mikemmel olun

e Farkhliklarin alinganhgina yol acmadan yonetilmesini destekleyin

* |s disinda da bir hayat sahibi olmaya tesvik edin

* Basarilari kayit edin ve uygun bicimde odullendirin
Bilgiye, beceriye ve tutuma gore ise alin
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Krizi Firsata Cevirebilmek

SATMAYA BASLAYIN

Stratejik baslayin; taktik olarak muhtemel alicilari aliciya, aliciyir misteriye,
musteriyi surekli musteriye, strekli misteriyi hayran musteriye dontsturin
Sirket+Uriin+Siz=Fark. Bu farki cok iyi anlatin

Satis hedeflerini dikkatle belirleyin, gercekten istediginiz seye odaklanin; bu
genelde kardir

Fiyattan degil, degerden konusun. Fiyattan s6z etmek diistise gecmektir
Sadece yetkili kisilerle konusmaya zaman ayirin

s icin sorun ve sormaya devam edin. Siirekli muisterilerinizi sevin.

Dogru sorulari dogru zamanda sorun, ne istediklerini bilemediginiz siirece
satamazsiniz

Altindan kalkabileceginizden daha fazla potansiyel isiniz olsun. Sadece
indirim vermek satis degildir; pazarhk da degildir. Her iki beceriyi de 6grenin
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Krizi Firsata Cevirebilmek
FIRSATLAR

* Bu firsattan en iyi sekilde nasil faydalanabilirim diye diisinin

* Sizinicin dnemli olan neyse ona odaklanin

* Sirketinizin yaptigi seyi degistirme firsatini kacirmayin

* Blyumeye karar verin, ama istediginiz dogrultuda. Gelir? Kar? Daha fazla
Pazar payi? itibar? Hangisi olursa olsun-yeterki biiylimenizi garanti etsin

* Ne yapmada iyisiniz? Bunu 6nceliginiz haline getirin

* Yen, yetenekleri saptayin ve yetistirin

 lyi performans gostermeyenlere karsi diriist olma sansini kullanin

« Onemsiz giderleri ve sapmalari eleyin

* Cesur ve radikal olma karari alin
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Krizi Firsata Cevirebilmek

SUREC VE SISTEMLER

Simdi en onemli stre¢ ve sistemlerinizi tanimlayin. Mevcut olanlarin ise
yaradigindan emin olun

Muhtemel isleri gozden gecirmeye hemen baslayin

Teklif ve 6nerileri standartlastirin

Fiyat listesini dulzenli olarak glncelleyin ve indirim politikalarinin
anlasildigindan emin olun

Bitln isleri takip edin

Basariyi buyuk bir olay haline getirin

Bir pazarlama rehberi olusturun

Oneride bulunmayi kolaylastirin. lyilestirmeyi kolaylastirin. insanlarin
sikayet etmesini kolaylastirin

Ozellikle verilerinizle ilgili glivenligin en st diizeyde olmasini saglayin

[ ]
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Krizi Firsata Cevirenler

e SIMIT SARAYLARI :

2001 krizinde ortaya cikan en yaratici projelerden Simit
Saraylari, ekonominin iyi gittigi donemlerde de
markalasmaya ve tuketicinin rahat ettigi mekanlar
olusturmaya agirlik verdi.
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Krizi Firsata Cevirenler

e SEMT TEKSTIL

Tohum Holding'in, 2007 eylil ayinda kurdugu Semt
Tekstil Marketleri de krizi firsata cevirenlerden. sirket,
‘iyi giyin, az 6de sloganiyla, hedeflerini daha 6nceden

gerceklestirdi. Firma, Grin gamini daha uygun fiyath ve
ihtiyaca odakl

urdnlerle gelistirdi.
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Kriz YOnetimi

Kriz aninda yoneticilerin sormasi gereken bazi onemli sorular asagida siralanmistir;

» Durum ne kadar kota?

» Olabilecek en kéti sey nedir?

» Bu karmasanin temel etkeni nedir?

» Mevcut secenekler, alternatifler nelerdir?

> Mevcut seceneklerden hangileri ayni anda gecerli olabilir? Orgiitte kimlerin morali
en cok bozulacak?

> llgili kisilerin en cok suclayacagi kisi kim olacak?

» Durumdan yararlanmaya kalkacak kisiler var mi?

» Her sey bittikten sonra kimler ya da hangi gruplar birbirine givensizlik duyabilir?
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Krizi Firsata Cevirebilmek

Siz

* Hangi Adimlari Atmalisiniz?
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Cozilme Donemi

Kriz doneminde, krizi basariyla atlatacak c¢oztmler

gelistirilemezse, krizin _siddetine bagh olarak orgit

ortadan kalkabilir. Orgiitiin cevresi ile iliskileri bozulur,

+

+
+
+

ll$

Artan tuketici sikayetleri,

Kredi kaynaklarinin sinirlanmasi ve azalmasi,

Satis miktarindaki azalma, devletin getirdigi sinirliliklar,

Pazar payinin kaybedilmesi, 6rgit cevre iliskilerinin bozuldugunu
gosterir.

Orgiit icinde artan isgiicii devri ve devamsizlig), is goren sikayetleri,

stres ve panik orglitsel ¢ozilmeye yol acar.
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Kriz YOnetimi

Kriz Yonetimi ve Yoneticiler

Kriz zamanlari, yoneticilerin en ¢ok arandigi zamanlardir.

Yoneticilerin bu zamanlarda sergileyecekleri yonetsel

beceriler, 6rgutli dagilmaktan kurtarir ve krizin yarattig

panigi gidererek kiriz durumunun bir an 6nce atlatiimasini e

saglar.
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Kriz YOnetimi

Kriz Yonetimi ve Yoneticiler

Kriz anlarinda yoneticilerde liderlik 6zellikleri aranir.
Bu liderlik niteliklerinin boyutlarindan biri, ekibin bir
bitun olarak ele alinmasini, digeri de kisiler arasinda

ctkan catismalari yonetmeyi icerir. Yonetici, hareket

adami olmalidir.
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Kriz YOnetimi

Kriz Yonetimi ve Yoneticiler
Ve liderlik bir is unvani degil, bir karardir. Yani size
verilen unvanlar sizleri yonlendirmiyorsa ve etkin

bir iletisim kurulmuyorsa wunvanlar anlamlarini

kaybedecektir.
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Kriz YOnetimi

Kriz Yonetimi ve Yoneticiler

Orgiitsel etkililik acisindan, yoneticilerin kriz ydnetim
becerilerine sahip olmalari 6nemlidir. Ozellikle, kriz
anlarinda vyoneticiler, gerekli kriz yonetim becerilerini
sergileyerek, oOrglitin varligini  devam ettirmesini

saglayabilirler.
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Kriz YOnetimi

Kriz Yonetimi ve Yoneticiler

Bir orgutte, kriz ortaya ciktiginda yonetici, 6nce durumun
niteligini ve boyutlarini saptamak zorundadir. Zamaninda ve
yerinde sorular sormak, cogunlukla krizin ¢cozimuinde kilit bir
rol oynar. “Sorumlu kim?” sorusuna cevap aramak, kriz

aninda bir yarar saglamaz.
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Kriz YOnetimi

Kriz YOnetimi ve YOneticiler

Kriz, acil midahale gerektiren bir durumdur ve acil midahalenin
gerekli oldugu bir anda, suglu aramak gereksiz zaman kaybina yol

acacaktir. Boyle davranan bir yonetici, krizi ¢ozmek yerine krizin

K - "" W (K .\
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siddetini artirabilir.




Kriz YOnetimi

Kriz YOnetimi ve YOneticiler

Kriz yonetiminin basarisi ya da basarisizhigi, etkili bir iletisim
becerisine baglidir. Orgiitlerde, etkili bir iletisim kaltirinin
olusturulmasi, kriz yonetimin basarisinda o6nemli bir
etkendir. Boyle bir iletisimin ortaminin varligi, ayni zamanda
kriz sinyallerinin 6nceden alinmasina ve krize karsi hazir

olunmasina yardimci olabilir.
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Kriz YOnetimi

Kriz Sonrasi Etkiler

is gérenlerde;
> Korku,
Bitkinlik,
Guvensizlik,

Asiri tepki ve

vV V V VY

Oz-savunma gibi davranislar géziikebilir.
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