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Kamu idarelerinde ve kurumsal isletmelerde, zor karakterlerle yasanan iletisim kazalar1 genellikle "kisisel bir sorun"
olarak algilanir ve goz ard1 edilir. Oysa yonetilemeyen her 6fke patlamasi, manipiilatif davranis veya agresif tutum;
kurumlar1 dogrudan CIMER sikayetleriyle, mobbing davalariyla ve "hizmet kusuru" iddialariyla yiizlestirir. Catisma
yonetiminin kurumsal bir standarda baglanmamasi, idareye devasa bir gizli maliyet ve yasal risk yiiklemektedir.

Kurumunuzun iletisim stratejileri ve kriz yonetimi kapasitesi asagidaki idari ve kurumsal standartlara ne 6l¢iide uyum
sagliyor?

1. VATANDAS KRIiZLERININ iDARI SORUSTURMAYA DONUSMESI

o Kontrol Sorusu: On cephe galisanlarmiz (vezne, ¢agri merkezi, zabita vb.), agresif veya talepkar bir
vatandasla karsilastiginda, krizi tirmandirmadan (de-eskalasyon) ¢6zecek profesyonel iletisim ve 6fke kontrolii
tekniklerine sahip mi?

e Uzman Tavsiyesi: Vatandasin 6fkesine ayn1 tonda karsilik vermek veya mevzuata aykiri talepleri yanlis bir
iislupla reddetmek, basit bir tartismay1 aninda resmi bir sikayete déniistiiriir. CIMER veya Valilik {izerinden
gelen bu sikayetler, kurumun itibarin1 zedelerken, ilgili personel ve yoneticiler hakkinda disiplin sorugturmasi
acilmasina neden olur. Personelinize "hayir" diyebilme sanatini ve kriz anlarinda profesyonel sinir ¢izmeyi
Ogretmezseniz, kurumunuz siirekli savunma yazmak zorunda kalir.

2. KURUM iCi TOKSIiK KULTUR VE MOBBING iDDIiALARI

o Kontrol Sorusu: Kurumunuzda siirekli sikayet eden, pasif-agresif davranan veya manipiilatif taktikler
kullanan personellere kars1 yoneticileriniz proaktif bir ¢atigma yonetimi uygulayabiliyor mu?

e Uzman Tavsiyesi: Zor karakterlerin kurum i¢inde tolere edilmesi, "toksik bir ¢aligma kiiltiiri" yaratir.
Yoneticilerin bu duruma miidahale etmemesi veya yanlig miidahale etmesi, diger ¢alisanlarin motivasyonunu
yok eder. Daha da tehlikelisi, yonetilemeyen kurum i¢i ¢atigmalar zamanla "Mobbing (Psikolojik Taciz)"
iddialarma doniisiir. Idare mahkemelerine tasinan mobbing davalari, kurumu agir manevi tazminatlara
mahkum eder ve bu tazminatlar yoneticilere riicu edilebilir.

3. TUKENMISLIK SENDROMU VE HiZMET KUSURU RiSKIi

e Kontrol Sorusu: Siirekli zor insanlarla ve stresli durumlarla basa ¢ikmak zorunda kalan personelinizin
"psikolojik dayanikliligini (resilience)" artiracak ve tiikenmislik sendromunu 6nleyecek kurumsal destek
mekanizmalariniz var m1?

e Uzman Tavsiyesi: Stres yonetimi becerisi olmayan personel, zamanla duyarsizlasir ve hata yapma orani artar.
Tiikenmislik sendromu yagayan bir ¢alisanin resmi bir evrakta yapacagi hata veya vatandasa verecegi yanlig
bir bilgi, idare aleyhine "Hizmet Kusuru" davalarinin agilmasina zemin hazirlar. Ayrica, artan personel
sirkiilasyonu (turnover) ve siirekli alinan saglik raporlari, kurumun operasyonel verimliligini dogrudan
¢okertir.

KRiZ YONETiMI KAPASITESINI 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
hukuki sorusturmalar agildiktan sonra degil, uzmanlardan proaktif olarak 6grenmek zorundasiniz.
Siireglerinizi mevzuata ve modern iletisim standartlarina uygun yonetmek, kurumunuza 6zel egitim
planlamas1 yapmak i¢in Vizyonder Zor Insanlarla Basa Cikma Sanat1 Egitimi programina hemen basvurun.
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