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Kamu idarelerinde halkla iliskiler, sadece giiler yiiz gdstermekten ibaret degildir. On cephe ¢alisanlarmnin (vezne,
danisma, ¢agri merkezi, zabita) vatandasla kurdugu iletisim, kurumun hukuki ve idari itibarinin temelidir. Agresif bir
vatandasa verilen yanlis bir tepki veya mevzuata aykir1 bir talebin yanlis bir iislupla reddedilmesi; aninda CIMER
sikayetlerine, ulusal medyada itibar suikastlarina ve idare aleyhine acgilacak "Hizmet Kusuru" davalarina
doniismektedir.

Kurumunuzun vatandasla iletisim siirecleri asagidaki idari ve kurumsal standartlara ne 6l¢iide uyum sagliyor?
1. CIMER VE SIKAYET YONETIMi ZAFIiYETLERI

e Kontrol Sorusu: On cephe personeliniz, 6fkeli bir vatandasin sorununu masada ¢dzmek yerine, biirokratik bir
dille "Gidin dilekge yazin" veya "Bizi CIMER'e sikayet edin" diyerek krizi iist makamlara m1 tirmandiriyor?

e Uzman Tavsiyesi: Krizin dogdugu yerde ¢6ziilememesi (eskalasyon), kurumun idari yiikiinii katlayarak
artirir. Basit bir iletisim hatasi yiiziinden CIMER'e yansiyan sikayetler, Bakanliklarin ve Valiliklerin kuruma
idari sorusturma agmasina neden olur. Personelinize "Hayir" diyebilme sanatin1 ve 6fke kontrolii tekniklerini
standart bir prosediir olarak 6gretmediginiz siirece, sikayet sarmalindan kurtulamazsiniz.

2. KRiZ ANLARINDA iNiSIiYATIF VE "HiZMET KUSURU" RiSKi

e Kontrol Sorusu: Gisede veya sahada sozlii/fiziksel siddete egilimli bir vatandagla karsilagildiginda;
personelinizin kendini yasal olarak nasil koruyacagina ve olay1 nasil tutanak altina alacagina dair yazili bir
"Kriz Iletisimi Acil Eylem Planmiz" var mi1?

e Uzman Tavsiyesi: Kriz anlarinda personelin inisiyatifine birakilan miidahaleler genellikle felaketle
sonuclanir. Personelin tahrik edilerek vatandasa sert karsilik vermesi, idareyi dogrudan tazminat davalariyla
ylizlestirir. Bu tiir durumlarda personelin yasal sinirlarint bilmemesi, olaym "Gorevi Koétiiye Kullanma™
suclamasina déniismesine zemin hazirlar. Kurumsal kalkaninizi nasil insa edeceksiniz?

3. ON CEPHE PERSONELININ TUKENMISLIK (BURNOUT) RiSKi

e Kontrol Sorusu: Siirekli sikayet dinleyen, stres altinda ¢alisan ¢agri merkezi ve banko personelinizin
"Tiikkenmislik Sendromu" yasamasim 6nleyecek psikolojik destek ve rotasyon mekanizmalariniz aktif olarak
calistyor mu?

e Uzman Tavsiyesi: Vatandagin 6fkesini siirekli absorbe etmek zorunda kalan personelde zamanla
"duyarsizlagma" ve "motivasyon kaybi1" baslar. Bu durum, personelin vatandasa kaba davranmasina, kronik
hatalar yapmasina ve nihayetinde kurumdan istifa etmesine (turnover) yol agar. insan kaynagimzin psikolojik
dayanikliligini (resilience) artiracak kurumsal tedbirleri almazsaniz, hizmet kaliteniz kalic1 olarak ¢oker.

VATANDAS ODAKLI HIZMETI ULUSLARARASI STANDARTLARA TASIMAK

Eger yukaridaki kritik sorulara tereddiitsiiz ve modern yonetim ilkelerine uygun net cevaplar
veremiyorsaniz, kurumunuzun idari itibar1 ve personel verimliligi devasa bir risk altindadir. Bu krizleri
CIMER savunmalar1 yazarken degil, uzmanlardan proaktif olarak 6grenmek zorundasiniz. Siireglerinizi
mevzuata ve modern iletisim standartlarina uygun yonetmek, kurumunuza 6zel egitim planlamas1 yapmak
i¢in Vizyonder Vatandasla Pozitif iletisim Egitimi programina hemen basvurun.
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