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Ozet: Sorun yénetimi, kurumlari etkileyen kamu politikalari olusturulmasina bir katim saglanmasi amaciyla
halkla iliskiler becerilerini ve tiim stratejik ve politik planlama fonksiyonlarini harekete gegirme, koordine etme
ve yonetme kapasitesi olarak tanimlamaktadir. Kurumlar hem icerde hem de disarida kendilerini etkileyebilecek
sosyal, siyasal, ekonomik, kiltlrel sorunlara yonelik olarak stratejik yanitlar tGretmek zorundadirlar. Sorun
yonetimine tarihsel seriveni agisindan bakildiginda, kurumlari sorunlari yénetmek zorunda birakan temel
dinamiklerin toplumsal ¢atismalar, 6érgiitlenme ve risk yonetimi oldugu goriilmektedir. Glinlimiizde hizla gelisen
ve degisen bu alanlarda, sorun yonetimi paradigmasi da giderek daha 6nemli bir rol Ustlenmektedir. Bu
gercekten yola cikilarak galismada sorun ve sorun yonetimi terimleri kavramsal agidan irdelenmis, sorun
yonetimi slirecinin temel asamalari Uzerinde durulmustur. Sorun yonetimi konusunda profesyonel bir Gyelik
organizasyonu olarak ¢alisan ve bu konuda o6duller veren Sorun Yonetimi Konseyi'nin (Issue Management
Council-IMC) W. Howard Chase Odiilleri kategorisinde degerlendirilen ve basarili bulunan sirketlerin, sorun
yonetimiyle ilgili 6rnek olaylarina yer verilmistir.

Anahtar Kelimeler: Sorun, sorun yénetimi, sorun yénetimi siireci, érnek olaylar.

Extended Abstract: Issue Management is defined as activating, coordinating, and management capacity for
public relations skills and all strategic and political planning functions in order to provide a contribution to the
establishment of public policies that affect institutions. Institutions have to provide strategic reactions for
social, political, economic, and cultural issues that may affect them both inside and outside. When Issue
Management is considered in terms of historical development, the level of awareness and consciousness
increased in communities together with the changes in socio-political dynamics that started in 1960’s, and it is
observed that public opinion is raised about subject matters such as human rights, consumer rights, the
protection of the environment and it resulted in the increase of demands and expectations of communities
from institutions. Institutions which are organized as open systemshave to consider all changes that take place
in their internal and external environments and have to take into account the requests of the public from them.
The researches conducted in this respect reveal that the pressure from the environment threaten the existence
of institutions. Therefore, institutions have to interact with other systems in the society so that they can
maintain their existence and provide a two-way flow of information. In this context, it is important to track the
environmental changes and to consider the environmental expectations, in terms of identifying the trends in
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the society before the issue appears. While the concept of issue that can affect the operation and activities of
institutions is defined as “an unresolved problem that is ready for decision-making”, trends are defined as
“detectable and perceivable changes” (Hearit, 2005, p.123).Post, Lawrence and Weber (2002, p.35) explain the
basic stages as a public issue gets maturebased on “issue life cycle model”. Issue life cycle consists of four
stages such as the changing expectations of partners, political action, official government action and legal
practice. These stages which relate to the development of the issue can be considered as early warning signals.
For instance, people can object to the fact that researches are conducted on monkeys or ratsat a local
university. Employees can claim that they have been poisoned from the company meal or from the chemicals
they inhaled which are used in the production process. In any case, these complaints should be considered as
early warnings that have to be studied closely by the company management. Thus,it is possible for the
managers to predict the issues that are about to develop and to resolve them before they turn into crisis.

This process, which is designed to predict the issues, in other words, to identify the trends in the
society, is called “issue management” in the literature.lssue Management has been studied under public
relations in some researches conducted concerning the subject matter, while it is considered to be an umbrella
term that also covers public relations.According to Dougall (2011), “issue managementis a strategic
management process that contributes to organizations in detecting the changes in socio-political environment
or trends that develop beforehand and in responding to them accordingly”. This process is in general terms
considered to be a strategic approach integrated into institutional policies.

Even though it is based on social movements especially at the end of the 19th century in terms of
historical development, issue management, in current use, is a concept that has emerged as a result of the
increase in demand and expectations from institutions concerning the social issues by the public and the
changes in the socio-political dynamics since 1960’s.Heath and Palenchar (2009, p.7) summarize these changes
under four headings: (a) the fact that natural resources that are limited and that are defined as the common
property of the citizens are not managed properly in line with the interests of the entire society, (b) the fact
that communities started to be sensitive towards the increase of heterogeneity of the concepts such as culture,
interest, approach and value instead of the sense of political agreement that was dominant at the beginning of
1960’s, (c) the fact that people lost confidence in grand institutions such as the government, the media and
businesses and they geared their trust towards activist groups that reveal the total power of individuals and (d)
the fact that concepts of institutional responsibilities and legitimacy standards have changed. As a result, all
these developments have paved the way for the establishment of issue management. However, another fact
that is significant in the establishment of issue management isthe fact that the rapid changes experienced in
the modern world today increases the risk possibility in the social field in terms of institutions and the fact that
this arises as a process that has to be managed.

Mostly, even though it draws intense attention of big corporations the principles of strategic issue
managementcan be applied to government institutions and activist groups as well as small businesses and non-
governmental organizations. Trends and results in public policies are of great importance for all organizations
(Heath, 2009, p.9). For an efficient issue management model, it is important to completely and properly
understand what the issue is and to make a specific definition including identifying. This approach facilitates
the identification of the aims and tactics for the resolution of the issue by focusing not only on the issue but
also in what respect the issue is important for them (Jaques, 2004, p.191).

All the sectors infuencing and influenced from the activities of the institutions constitute the
environment of institutions. Employees and shareholders/management constitute the inner circle of
institutions while customers, competitors, media, investors etc. the outer circle of institutions. When the
researches on issue management are evaluated, it is observed that institutions face two types of issues
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resulting from inner and outer circles of institutions. Regarding how institutions respond to the important
public issues they encounter, Chase Issue Management Model serves as a guide. The model which was
developed by W. H. Chase and his colleague Barrie Jones deals with issue management in five stages, namely,
the identification of the issue, the analysis of the issue, strategy options, issue act plan and the evaluation of
the results. This model regards issue management briefly as a process by which institutions produce strategic
responses regarding social, political, economic, and cultural issues resulting from both inner and outer circle
which are influential on institutional functioning and activities.

Issue Management Council-IMC, which was established under the leadership of W. Howard Chase,
who was the founding father of the discipline in 1998 together with the practitioners who work in the field of
issue management and work forthe development of this discipline and which acts as a membership
organization, reveals the fact that issue management is gaining an increasingly important role in institutional
policies.

In this research, we first made a literature survey in the first place. In the first part, issue and issue
management concepts are reviewed in historical and developmental terms. In the second part, we studied the
process of issue management and its importance for institutions. In the third part, the three case studies that
are provided on the website of Issue Management Council-IMC which evaluates and awards the issue
management practices conducted by various companies in the category of W. Howard Chase Awards, are
presented below:

1. DuPont Company (2013)- Food Security—Welcome to the Global Collaboratory! Activity
2. McDonald’s Corporation (2001)- McDonald’s Animal Welfare Program
3. DaimlerChrysler Corporation (2001) - “Fit for a Kid” Initiative.

In the first case study, by underlining the increase of world population, DuPont states that,unless
policymakers find sustainable solutions to food security, countries will compete fiercely over the ability to
feed their populations. Welcome to the Global Collaboratory! Activity was initiated in 2010 to bring
together the communities that influence global food security and to raise awareness about this issue, to
serve as a leader in order to establish cooperations to help providing global food security and to act as a
catalyst. The targets that are aimed at in this process which is structured under issue management until
the end of 2020 are: (1) to introduce innovations in nutrition, (2) to reach the youth and train themand
(3)to develop agricultural societies.

In the second case study, McDonald’s, as a company that attaches importance to the welfare of
animals, assumed the role of leadership to improve the conditions and practices of suppliers at their plants and
initiated the Animal Welfare Program. McDonald’s believes that the humane treatment of animals is an
integral part of their world class supplier system. The animal welfare quality program initiated by
Mcdonald’sincludes (1) anaudit system with comprehensive and tough targets, (2) an advisory animal welfare
council and, (3) new practices for laying hens.McDonald’s supply chain management team included animal
welfare into the working activities as an integral part of quality warranty program.

In the third case study, by underlying the fact that every day millions of American children face serious
injury or death in child safety seats that are not properly installed,DaimlerChrysler Corporationstarted “Fit for a
Kid” initiative. The aim of this issue management project which is related to the safety of child passengers, is
above all, to help in saving lives, to raise institutional awareness and to help improve the relations between the
customers and the company.
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The three case studies that are covered in the research and that are briefly explained above have been
restructured under the main headings of issue management process developed by W. Howard Chase, so that
there is a common point of view and they are better understood within the context of the issue. When
considered in general terms, it is observed that all three projects have been implemented by global
corporations. These projects which are conducted under issue management, are activities that are carried out
not only in the countries where the headquarters are located but they are global activities. Issues are selected
depending on the sectors of the companies. The projects are not limited to the institutional level but they are
reinforced by various corporations and participations. Besides, these projects have been planned as long term
projects and integrated into the general policies of the corporations. The common aim of all the projects is to
raise social awareness about the issue and to contribute to the resolution of the issue.

As a conclusion, issue management process which is briefly defined as the revision of public policies
that have the potential that can influence the institutions themselves and producing strategies for the
resolution of public issues, also plays a functional role in the prevention of crises. This research aims to survey
the literature and to reveal the importance of issue management process based on three case studies. The
following can be given as examples; (1) the research on the approach of public relations agencies to this issue
and their practices and (2) research on the work and activities of the public relations departments of the big
corporations operating in Turkey about issue management. Therefore, it is possible to present the approaches
of both the public relations professionals and commercial institutions in Turkey based on the practices and thus
to contribute to the development of the field.

Keywords: Issue, issue management, issue management process, case studies.

Giris

Sorun yonetimi literatlirde 1970’li yillarin ortalarindan itibaren gelisip blylyen bir alan olarak yer almaktadir.
Bazi ¢alismalar halkla iligkileri, semsiye bir konsept olarak degerlendirip sorun yonetimini de pek cok ozel
fonksiyondan biri olarak bu alan altinda konumlandirmakta ve halkla iliskilerin daima kamu politikalari sorunlari
konusuyla ilgili oldugunu vurgulayarak, rutin olarak bu konulari tanimladigini, izledigini, analiz ettigini ve
stratejik tepkiler verdigini disinmekteyken; bazi calismalar ise sorun yénetimini, kapsayici ve halkla iliskileri
asan bir alan olarak gérmektedir (Heath, 2009, s.65).

Sorun y6netimi strecinde anlasilmasi gereken en temel unsur, kurumun hem i¢ cevreyi hem de (iriin ve
hizmetlerin dagildigi dis cevreleri ydonetmesi gerektigiyle ilgilidir (Heath, 2009, s.337). Kurumlar segmis olduklari
pazarda ayakta durabilmek icin hizla degisen kamu degerlerini, yikselen beklentileri, kamusal miizakere icin
gelen tepkileri ve giderek daha miidahaleci zorluklar sunan haber medyasini yonetmek zorundadirlar (Regester
ve Larkin, 2005, s.38).

Amerika’da 1000 musteri Uzerinde yapilan kamuoyu arastirmalarinda katilimcilarin yarisinin aktif olarak
bir sirketi boykot ettikleri, %26’sinin ise gegen yillarda bir boykota katildiklari ortaya ¢ikmistir. Onlarin bu tiir
eylemlerde bulunmasina neden olan seyler arasinda; kotli musteri hizmetleri, disiik kaliteli Grinler ve
sirketlerin gevre agisindan sagliksiz ve hatali eylemleri bulunmaktadir. Kurumlara olan itirazlari daha ¢ok, kendi
degerleriyle kurumlarin degerlerinin senkronize olmamasiyla ilgilidir (Regester ve Larkin, 2005, s.38). Toplumsal
catismalari, kamusal beklentileri ve risk yonetimi sireglerini iceren bu alanda i¢ ve distaki paydaslarin
beklentileri, yikselen aktivizm egilimleri, kamu politikalari alaninda atilan adimlar, sistem igcinde benzer ve farkh
endustrilerin pozisyonlari tanimlanmali, izlenmeli ve stratejik yaklasimlar ortaya konmalidir.

Sorun yonetiminin islevinin degerlendirildigi bu calismada sorun kavrami irdelenmis, stratejik sorun
yonetimi kavramsal a¢idan ortaya konulmus, sorun yonetiminin tarihsel gelisimine deginilerek, sorun yénetimi
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sureci lzerinde durulmustur. Calismada ayni zamanda sorun yonetimi siregleriyle ilgili 6rnek olaylara yer
verilmistir. Sorunlari ydnetmek ve bu alani gelistirmekle ilgili profesyonel bir Gyelik organizasyonu olan Sorun
Yénetimi Konseyi (Issue Management Council-IMC) tarafindan W. Howard Chase Odiilleri kategorisinde yer alan
ornek olaylar ele alinmistir.

1. Sorun Yonetimi Kavrami

Sorun yénetimi kavraminin tanimlanmasindan énce sorun kavraminin tanimlanmasi gerekmektedir. Buna gore
sorunun tanimlanmasi sireci, “sorunlardan o6nce giden egilimlerin belirlenmesiyle baslamaktadir”. Sorun
kavrami “karar vermek icin hazir olan halledilmemis problem” olarak tanimlanirken, egilimler “sezinlenebilir,
algilanabilir degisimler” olarak ifade edilmektedir (Hearit, 2005, s.123). Bir diger tanimlama basit ve yalin olarak
sorunu, “sirket uygulamalariyla paydaslarin beklentileri arasindaki bosluk” olarak tanimlamaktadir. Bu, bir
durum ya da olay olabilecegi gibi, kurum icinde ve disinda ortaya c¢ikabilmekte ve devam ettigi takdirde de
orgitin isleyisi ve performansi lizerinde ya da gelecekteki cikarlari Gzerinde 6nemli bir etkiye sahip
olabilmektedir (Regester ve Larkin, 2005, s.43). Beklentileri karsilanmayan paydaslardan ya da paydas
gruplardan gelen bir sikdyet, itiraz ya da protesto bir sorunun ilk belirtisi olabilmektedir. Ornegin yurttaslar,
yerel bir Universitenin maymunlar ya da fareler Gzerinde yapmis olduklari arastirmaya itiraz edebilir. Calisanlar
sirket yemekhanesinde yedikleri yemekten veya lretim surecinde kullanilan kimyasallarin dumanini soluduktan
sonra hasta olduklarini iddia edebilirler. Her durumda bu sikayetler, sirket ydnetiminin daha yakindan
incelemesi gereken erken uyarilar olarak kabul edilmelidir (Post, Lawrence ve Weber, 2002, s.34).

Yukarida tarif edilen 6rneklerin her birisinde sirketin gercek performansi ile paydas gruplarin beklentileri
arasinda bir aralik olusmustur. Asagidaki tabloda da gorildiuga tzere, kurumsal performans bir kurumun gergek
performansi yani verimliligi, bunlarin g¢iktilari, sonuglari ve digerleri Uzerindeki etkileriyle ilgilidir. Paydas
beklentileri ise kisaca, kurumsal performanstan beklentiler, ciktilarin istekleri karsilayip karsilamadigi,
sonuglarin memnuniyet yaratip yaratmadigi ve etkilerin hayal kirikhg ya da 6fkeye yol agip agmadigiyla ilgilidir.
Kurum ve paydaslari arasindaki uzlasi ne kadar azsa performans ve beklenti araligi da o kadar genis olmaktadir.

Sekil 1: Performans- beklenti araligi

Kurumsal Paydas
Performans Beklentileri
——
Aralik genisligi
e Gergek performans e Beklenen kurumsal performans
e  Ciktilar e Paydagslarin istekleri
e Sonuglar e Memnuniyet
e Digerleri tizerindeki etkileri e Hayal kirikligi veya 6fke

Kaynak: Post, J. E., Lawrence, A.T. & Weber, J. (2002). Business and Society: Corporate Strategy, Public Policy, Ethics.
10.edt. McGraw-Hill Higher Education, p.35.

Chase, sorunlari tiiriine (sosyal, ekonomik, politik, teknolojik vb.); etki ve tepki kaynagina (6rnegin is
sistemi, endstri, sirket, sube veya departman gibi); cografyaya (uluslararasi, ulusal, bolgesel, eyalet veya yerel
gibi); kontrol araligina (kontrol-edilemeyen, kontrol edilebilir, yari-kontrol edilebilir olmak Uzere) ve dikkati
cekme (acillik ve 6ne ¢ikma gibi) 6zelliklerine gore siniflandirmaktadir (Hearit, 2005, s.123).
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Kurumlarin, paydas beklentileri ve kurumsal performans arasindaki agikhgl kapatmaya yonelik
gerceklestirdikleri faaliyetleri ise, sorun yonetimi olarak adlandirilmaktadir. Sorun yénetimi alaniyla ilgili olarak
ise literatiirde birgok tanim bulunmaktadir. Chase’e (1982, s.1-2) gobre; “sorun yonetimi, bireylerin ve
kurumlarin kaderini etkileyen kamu politikalari olusturulmasina anlamli bir katihm saglanmasi yoniinde tek bir
amaca ulasilmasi igin, butin kamu isleri/halkla iliskiler becerilerini ve tim stratejik ve politik planlama
fonksiyonlarini anlama, harekete gegirme, koordine etme ve yonetme kapasitesidir”. Wilcox ve Cameron (2009,
s.256) sorun yonetimini; “sorunlari tahmin etmeye, tehditleri dnceden gérmeye, slrprizleri en aza indirgemeye,
sorunlari gdzmeye ve krizleri 6nlemeye yonelik proaktif ve sistematik bir yaklasim” olarak tanimlanmaktadirlar.
Dougall’a (2011) gore ise; “sorun yonetimi, sosyo-politik ortamlardaki degisiklikleri ya da gelismekte olan
egilimleri 6nceden tespit ederek organizasyonlarin bunlara uygun bir sekilde yanit verebilmelerine yardimci
olan stratejik bir yonetim siirecidir”. Sorun yonetimi sirketlerin, aktivist gruplarin is eylemleriyle ilgili olarak
kanun yapicilar Gzerinde siki is kontrolleri yapilmasiyla ilgili baski ve c¢abalariyla karsi karsiya kaldiklarinda
kullanabilecekleri stratejileri belirlemek icin bir girisim olarak tanimlanmaktadir (Regester ve Larkin, 2005, s.39).
Halkla iliskiler Konseyi (Public Affairs Council-1978) ise sorun yénetimini, sirketin kamu politikalari stirecindeki
bilgilerini artirmak ve bu siirecteki kapsam alanini ve etkililigini genisletmek amaciyla kullandigi bir program
olarak ifade etmektedir (Heath, 2009, s.77).

Benzer olarak sorun yonetimi sireci, kurumsal ve toplumsal gikarlari ve haklari gelistirmek igin paydaslar
ve c¢ikar arayanlar arasinda karsilikhh denge hesabi yapilarak érgitsel ve toplumsal kaynaklarin yonetimi olarak
tanimlanmaktadir. Stratejik halkla iliskiler yonetimi, stratejik is planlamasini ve kavrayisa dayali yonetimi
desteklemekte, bunu da sorunlari sirekli bir bicimde izlemeyi, kamu politikasi egilimlerini anlamayi, 6nemli
paydaslardan beklenen kurumsal sosyal sorumluluk standartlarini gériismeyi, ¢ekismeli sorunlarla ilgili iletisim
kullanmayi, anlamayi tesvik etmeyi ve ortak karar vermeyi saglayacak ¢oziimler Uretmeyi gerceklestirerek
olanakh kilabilmektedir (Heath ve Palenchar, 2009, s.15). Sorun yoOnetimiyle ilgili olarak orgutlerin
karsilasabilecegi sorunlar olarak 6rneklendirmek gerekirse, yeni bir yasanin ¢ikma olasiligi, medya ya da diger
kanallar tarafindan savunulan bir dislince ya da iddia, rekabetgi bir gelisme, yayinlanan bir arastirma, 6rgitiin
kendi yapisi icerisinde ya da onunla ilgili bireylerin ya da gruplarin performans ya da davranisinda bir degisiklik
gibi durumlar sorun yonetimi icin temel olusturabilmektedir (Regester ve Larkin, 2005, s.43).

1.1. Sorun Yasam Dongiisii

Orgiitler acisindan paydaslarin endiselerinin etkin y&netimi, kamu sorunlarinin genellikle tahmin edilebilir
sekilde gelistigini anlamakla baslamaktadir. Baska bir anlatimla yoneticilerin, bir sorun etrafinda baskilarin nasil
olustugunu, medya ve siyasi figlrlerin dikkatini ¢cekecek kadar biyilik bir bicime nasil dénistigini tahmin
edebilmeleri mimkindir. Bir kamu sorunu, kurumun yaptiklariyla ilgili paydaslarin beklentileriyle isletmeler,
devlet kurumlari ve sivil toplum kuruluslari arasinda bir bosluk oldugunda ortaya ¢ikmaktadir. Post, Lawrence
ve Weber (2002, s.35) kamusal bir sorunun olgunlasirken gectigi temel asamalari, sorun yasam doéngisi
modeliyle agiklamaktadirlar.

Sorun yasam dongisiinde yer alan gelisim asamalari, erken uyari isaretleri olarak degerlendirilebilir.
Boylelikle yoneticiler gelismeye baslayan sorunu éngorerek krize doniismeden 6nce ¢oziimlemeye calisabilirler.
Sorun yasam dongisi; paydaslarin degisen beklentileri, politik eylem, resmi hiikiimet eylemi ve yasal uygulama
olmak lizere dort asamadan olusmaktadir:

Paydaslarin Degisen Beklentileri: Kamu sorunlari, paydaslarin beklentileri karsilanmadiginda ya da
baska bir anlatimla kurumsal performansla bu performansa iliskin beklentiler arasinda bir bosluk olusmaya
basladiginda gelismektedir. Burada kurumlarin dikkat etmesi gereken, paydaslarin beklentilerinin zaman iginde
degisebilecegidir. Bu durumda ortak uzlasma zeminin olusturulmasi igin yollar aranmalidir.
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Politik Eylem: Hiklimetin glindemine alinmasi istenilen kamu sorunlari, bazen uzun yillar gerekli destegi
gormemektedir. Bu durumda gligli ve etkili liderler yoluyla, ¢c6zime yonelik bir reform yapilmasi igin yeterli
dikkattin soruna gekilmesi saglanabilir. Ayrica ¢evresel konularla ilgili dramatik olaylarda hikiimetin harekete
gecmesini hizlandirmaktadir.

Resmi Hiikiimet Eylemi: Politik tartismanin icine daha fazla kisi dahil oldukga, yasalar ve diizenlemelerin
sorunu ¢6zmek icin nasil kullanilacagi hakkinda fikirler gelisecektir. Mevzuatlar, éneriler ya da yasa tasarilari
ortaya ¢iktikga kamu sorunu yeni bir asamaya tasinmis olur.

Yasal Uygulama: Bir kamu politikasi kararinin alinmis olmasi bu kararin otomatik olarak uygulanacagi
anlamina gelmemektedir. Yeni yasalar ve diizenlemelerin gegerliligi genellikle yasal eylem araciliglyla meydana
gelmektedir. Sorunla ilgili yasal bir yaptirim kararlastirilmissa sirketler buna uymak zorundadir.

1.2. Sorun Yonetiminin Tarihgesi

Sorun yénetimini daha iyi anlamak icin kokenlerine, gerekcelerine, gelismesine ve toplumdaki yerine bakmak
gerekmektedir. Ana hatlariyla sorun yonetimi kavraminin temelinde toplumsal ¢atismalar, 6rgltlenme ve risk
yonetimi bulunmaktadir. Stratejik sorun yonetimi batin kultlrlerde, toplumlarda ve uluslardaki is yapilarinda
bulunabilir. Bati gelenegindeki ortak hukuktan ayrilamaz bir yapi gostermekte ve tiim dinyadaki politik
ekonomilerin temelinde kiiguk ve blyik degisiklikler igin temel olusturmaktadir (Heath ve Palenchar, 2009, s.6).

Stratejik sorun yénetiminin Amerikan tarihindeki ironik rolii en iyi sekilde, ingiliz monarsisine kars
kolonist devrimcilerin iddialarinda sekillenmistir: “Temsilsiz vergi olmaz - No taxation without representation”
(Heath ve Palenchar, 2009:, s.6). Cutlip (1995, s.18)’e gore; 1763’ten 1776’ya kadar 14 yil siiren Amerikan
Bagimsizlik Micadelesi, buglinkii ikna uzmanlari igin temel bir ders niteligi tagimaktadir. Buglinkl halkla iliskiler
uygulamalarinin modellerinin sekillenmesinde Samuel Adams ve diger devrimcilerin kamuoyunu harekete
gecirmede gosterdikleri teknik ve yontemler oldukga etkili olmustur. Blyik Britanya’ya karsi verilen bagimsizlik
micadelesinde kiskirttiklari isyan, devrimci propagandacilarin kullandiklari gig, bu tekniklerden gelismis ve bu
tekniklerin glicinii géstermistir.

Sorun yonetimi, Amerika’da 19. ytzyilin ikinci yarisindan itibaren kamu politikalari ve is diinyasi savaslari
esnasinda, is diinyasindaki yerini de almistir. Bu yillarda Amerika’daki endistriyel biiyiimeyle birlikte, giderek
blyuk sirketler stratejik olarak, kendi is birliklerini ve kitlesel Gretim uygulamalarini savunacak, belirleyecek ve
kitlesel tiiketim toplumu yaratmaya yardimci olacak kamu politikalari igin yizlerini hikiimetlere donmislerdir.
Bu “soyguncu baronlar” bircok kiiglik sirketi tek bir organizasyon catisi altinda toplama istegiyle hareket ederek
holdinglesmeye de 6ncilik etmislerdir. Celik Gretimi, petrol sirketleri gibi ticari girisimcilik ve telefon ve elektrik
hizmetleri teknolojisinin bugiinkii durumu ve tekellesme bu donemde ortaya ¢ikmistir. Yoneticiler tarafindan
kendi hedeflerini gelistirmek igin iletisim uzmanlarinin ise alinmasi ile sorun ydnetimi ve halkla iliskiler
uygulamalarinin bu dénemde gelismesi rastlantisal bir sekilde olusmamistir (Heath ve Palenchar, 2009, s.6).

Bir diger dinamik olan toplumsal olaylar ve aktivist hareketler de sorun ydnetiminin ortaya gikmasi
bakimindan 6nem tasimaktadir. Amerika’da 19. yizyilin ortalarinda ozellikle kodlelik ve gocuk isgiligine karsi
baslatilan buyik kampanyalarla ortaya ¢ikan toplumsal aktivizm, yirminci ylzyilin baglarinda kadinlarin segme
ve secilme haklari ve sonrasinda feminizm, savas karsiti hareketler, toprak haklari, irksal esitlik, AIDS,
kiiresellesme ve cevreyle ilgili modern kampanyalarla devam etmistir (Jaques, 2006, s.407). Ozellikle 1960'li
yillar aktivizmin yiikseldigi ve kamuoyunun dikkatini gekmeye basladigi yillardir. insan haklari, tiiketici haklari,
cevrenin korunmasi gibi belli konular ve kurumlar etrafinda olusmaya baslayan kamuoyu, sorunun ¢ozilmesi
yoniinde yonetimler Uzerinde baski olusturmustur. Boylelikle o doneme kadar genel olarak pazarlama
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fonksiyonu olarak gorulen halkla iliskiler, artik kamuoyuna karsi kurumlari savunma goérevi de Ustlenmistir
(Smith, 2005, ss.6-9).

Ayni zamanda 1960’larda baslayan sosyo-politik dinamiklerdeki degisiklikler, tum sektor ve isletmelerin
kamu politikasi niifuzlarinin gogunu kaybetmelerine yol agmistir Heath ve Palenchar (2009, s.7) bu degisiklikleri
dort bashk altinda 6zetlemektedirler: (a) sinirli olan ve vatandaslarin ortak miilkiyeti olarak tanimlanan dogal
kaynaklar, tim toplumun gikarlarina uygun olarak yonetiimemesi, (b) toplumlarin, 1960’larin basinda hakim
olan politik goérus birligi duygusunun yerine, kultar, ilgi, tutum ve deger kavramlarinin heterojenliginin
artmasina duyarli hale gelmeye baslamasi, (c) insanlarin hiikiimet, medya ve isletmeler gibi buyik kuruluslara
yonelik guvenlerini kaybetmeleri ve givenlerini bireylerin toplu gilicini ortaya c¢ikaran aktivist gruplara
yoneltmis olmalari ve (d) kurumsal sorumlulugun ve mesruiyet kavramlarinin standartlarinin degismis olmasi.
Sonug olarak tiim bu gelismeler, sorun yonetimin olusmasina zemin hazirlamistir.

Bununla birlikte sorun yonetiminin olusmasindaki diger bir 6nemli olgu, glinimiiz modern diinyasinda
yasanan hizli degisikliklerin kurumlar agisindan toplumsal alandaki risk olasiligini artirmasi ve bunun yénetilmesi
gereken bir silirec olarak ortaya ¢ikmasi olarak goriilmektedir. Risk bir konunun olumsuz etkisinin bir 6l¢tistdur
(Regester ve Larkin, 2005, s.17). Giddens (2000, s.37-40), riskin gelecekteki olasiliklar dustinilerek etkin bigimde
degerlendirilen tehlikeleri anlattigini dolayisiyla, ancak gelecege yonelmis bir toplumda genis kabul gérecegini
belirtmektedir. Ayrica risk kavramini, digsal risk ve imal edilmis risk olarak olmak Uzere iki kategoride ele
almaktadir. Bunlardan digsal risk, 6rnegin hasadin kotl gegmesi, sel baskinlari, salgin hastalilar ya da agliklar
gibi, disaridan kaynaklanan, gelenegin ya da doganin sabitliklerinden gelen risktir. imal edilmis risk ise,
karsilasma konusunda cok az tarihsel deneyime sahip oldugumuz risk durumlarini anlatmaktadir. Kiresel
iIsinmayla ilgili olanlar tiirlindeki ¢ogu risk bu kategoriye girmektedir. Gliniimizde baskin hale gelen imal edilmis
riskin sadece dogayla (ya da doga oldugu duslintlen seyle) ilgili degil ayni zamanda, yliksek bir dislinime
dayanan bir bilgi toplumundaki toplumsal degisikliklerle de ilgili oldugunu belirtmektedir.

Bugliniin karmasik ortaminda orgutlerin hizla degisen degerleri, ylikselen beklentileri, kamu mizakeresi
icin talepleri, giderek daha miidahaleci olan haber medyasini anlamasi ve yanit vermesi gerekmektedir.
Orgiitlerin sadece i¢ amaglara odaklanmasi yeterli olmamaktadir. Dis paydaslarin giderek artan beklentileri,
orgitlerin daha acik bir performans géstermelerini ve sosyal olarak daha ilgili ve sorumlu davranmalarini
gerektirmektedir. Bu ilkeler 6rnegin kamu saghgi ve glivenligi ya da cevre konularinda algilanan ya da gercek
anlamda bir risk oldugunda duyulan yogun baski zamanlarinda daha da 6nemli olmaktadir (Regester ve Larkin,
2005, 5.16-17).

Risk toplumu tezi denen olgu politik ve kamusal kayginin yeni kaliplarini tanimlamaktadir. Bu olgu
beraberinde su kombinasyonlari getirmektedir (Regester ve Larkin, 2005, s.17):

o Sirekli toplumsal degisim ve belirsizlik,

e Endustriyel ve teknolojik yeniliklerin amansiz hizi,

¢ Yenilik yararlarina karsi risklerle ilgili yeterli bilimsel degerlendirmeye izin vermeyen zaman ve maliyet

baskilari,

e Daha biiyik bir bireysellige ve zorlayici bir kamusalliga yonelik bir egilim.

Sorun yonetimi genel olarak degerlendirildiginde organizasyonlarin, érgit sinirlarinin iginden ve disindan
kaynaklanan iki tip stratejik sorunla karsi karsiya kaldiklari gorilmektedir. Calisan memnuniyetinde ya da
Orgltin arastirma gelistirme birimi tarafindan yeni bir teknolojinin gelistirilmesindeki disls/azalma, i¢ stratejik
sorunlari temsil etmektedir. Bu sorunlar “stratejik” olarak siniflandiriimaktadir ¢iinkii gézden kagmis ya da
Gzerine egilinmemisse bir kurulusun performansini degistirebilir. Ayrica agik¢a “ice” aittirler ¢lnkl gelisim
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yerleri orglt sinirlan icerisindedir. Buna karsilik dis stratejik sorunlar, 6rgiitin sinirlari disindaki kaynaklardan
ortaya cikmaktadir. Ornegin, rakiplerin eylemleri, politik huzursuzluklar veya yasal diizenlemelerdeki degisikler,
dis stratejik sorunlar temsil etmektedir (Dutton, 1987, s.356). Bununla birlikte fonksiyonel ve kiltirel olarak
kapsamli bir sekilde tasarlanarak o©rgit politikalarina entegre edilen sorun yonetimi, hedef kamularin
beklentilerinin karsilanmasinda ve karsilikli yarar saglayan iliskilerin kurulmasinda yardimci olmaktadir (Heath
ve Palenchar, 2009, xii).

Cogunlukla biylk sirketler tarafindan yogun ilgi goriiyor olmasina karsin stratejik sorun yénetiminin
ilkeleri, kiguk isletmeler ve sivil toplum kuruluslarinin yani sira hikiimet kuruluslari ve aktivist gruplarda da
uygulanabilir. Kamu politikalarindaki egilimler ve sonuglar tim organizasyonlar igin 6nemlidir. Kiguk
isletmelerin belki sorun reklamlari® vermesi miimkiin olmayabilir ancak sorunla ilgili, kendi refahlarina yonelik
bir bakis agisiyla, uygun ortamlarda retorik séylemlerde bulunabilirler. Giglerini artirmak igin ticari birlik ve
koalisyonlarla dayanisma icinde bulunabilirler (Heath, 2009, s.9).

Ornegin Amerikan Titiin Endistrisi (American Tobacco Industry) hem ticari sektdriin hem sivil toplum
orgitlerinin hem de hikiimetin dahil oldugu bir sorun yonetimi siireciyle karsi karsiya kalmistir. 1960’lara kadar
sigara icmek cekici ve sofistike bir faaliyet olarak goriilmekteydi. 1940’lardaki reklamlarda sigara igmenin goz
alicl (attractive) ve vatansever bir davranis oldugu izlenimini veren askeri tGniforma igindeki film yildizlari yer
almaktaydi. Reklamlar ayni zamanda sigara igen kadinlari, 6zgiir ve bagimsiz olarak betimlemekteydi.
GlnUmuzde ise, sigara icmenin kamusal algisi cok daha farklidir. Hem icen kisiye hem de yakinindakilere zararli
oldugu igin sigara igmek kabul edilemez hale gelmistir. Saglik uzmanlari, toplumun, sigaradan ve onun sagliksiz
etkilerinden arinmis bir ortamda yasama hakkina sahip oldugunu ileri siirmektedir. Yerel, bolgesel ve ulusal
hiikimetler sigara igmeyenlere dumansiz bir ortam saglamak igin zaman iginde diger hikimetlerinde takip
ettikleri kisitlayici uygulamalar baslatmislardir. Sonugta Amerikan Tatln EndUstrisi’nin, yogunlugu giderek artan
sigara karsiti bir ortamda mucadele verdigini soylemek mimkindur (Post, Lawrence ve Weber, 2002, s.37).

Heath ve Palenchar (2009, s.10-11) stratejik sorun yonetimini dort ayri kuramsal bakis acisina dayal bir
yaklasimla ele almaktadir. Bunlar; sistem kurami, retorik kuram, sosyal degisim kurami ve gi¢ kaynaklarinin
yonetimi kuramidir. Bilgi akisini 6n plana ¢ikaran sistem kuramina goére; tim sistemler bagimsizdir ama her bir
sistem diger sistemlerle bir denge arayisi icindedir. Bir sistem tarafindan yapilan her sey diger sistemleri de
etkilemektedir. Aralarindaki dengenin saglanabilmesi, iletisimin de dahil oldugu uyum sireglerinin anlasiimasini
gerektirmektedir. Bu da ortak anlamin olusturulmasiyla miimkin olmaktadir. Retorik kuram, ortak anlamin
olusturulmasi siirecinde meydana gelen ¢atisma ve diyalog icin gerek¢e sunmaktadir. Beyan ve karsi beyan
paradigmasini 6n plana c¢ikarmaktadir. idealde, her ifade birbirini gelistirerek isbirlikci karar alma ilkelerine
dayanan ortak anlamin olusmasina yol agmaktadir. Tartismanin tim taraflari, isbirlik¢i problem ¢éziimiine
katilarak en iyi faydayl saglamis olurlar. Sistemlerin nasil faaliyet gosterdikleri ve birbirlerine nasil uyum
sagladiklari ise sosyal degisim kuramiyla dngorilebilmektedir. Bu kuram isbirligi normlarinin anlagsma, uyum -ve
mesruiyet- saglamak icin taninabilecegini ve uygulanabilecegini tartismaktadir. Gii¢ kaynaklarinin yénetimi
kurami ise toplumu, itme ve ¢ekme denetim segenekleri yoluyla digerlerini sinirlandirmak veya tesvik etmek
icin yapilan bir ¢ikar miicadelesi -digerlerinin ne yaptigini ve gésterdikleri cabalar sonucu hangi ceza ve éddlleri
kazandiklarini bicimlendirme istegi ve yetenegi olarak gdormektedir. Gergekgi goriise gore, kuruluslar sorunlari
kendi gikarlarina gore uzun siire manipile etmesi miimkiin gérilmemektedir. Kisaca Heath ve Palenchar, sorun
yonetimini birbiriyle iliskili dort asamali bir akis igcinde ele almakta ve her bir akisi kuramsal bir temele
dayandirmaktadir. Ayrica her asama kendi iginde bir Oneri ve ¢oziim olustururken bir sonraki asamanin
gelisimine de zemin hazirlamaktadir.

3 Secim donemlerinde adaylarin sorunlara karsi bakis agilarini belirten politik bir reklam tiiriidar.
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2. Sorun Y6netimi Sureci

Etkili bir sorun yonetimi modeli igin 6ncelikle sorunun ne oldugunun tam ve dogru olarak anlagiimasi ve
adlandiriimasini kapsayan 6zel bir tanimlama en énemli esastir. Bu yaklasim, kurumlarin sadece sorun lizerine
degil ayni zamanda sorunun onlar icin neden 6nemli oldugu Uzerine de odaklanmalarina yardimci olarak,
sorunun ¢6zimu igin amag ve taktiklerin ortaya konulmasinda kolaylk saglamaktadir (Jaques, 2004, s.191). Bu
konuda Halkla iliskiler Konseyi’nin ortaya attigi sorun yénetimi modeli sunlar icermektedir: (a) sirket
politikasinin ve iletisim sirecinin yonini degistirmek icin hangi egilimlerin talep edildigini belirlemek igin kamu
politikasi alanini izlemek, (b) 6rgit icin blylk potansiyel 6nemi olan konularin belirlenmesi, (c) sorunlari analiz
yoluyla operasyonel ve finansal etkisini degerlendirmek, (d) sirketin Ust diizey ydonetim politikasini belirlemede
yardimci olarak ve koordine ederek, sirket politikalarin belirlenmesi icin 6ncelikleri belirlemek ve kabul
ettirmek, (e) bir dizi strateji secenegi arasindan sorunlara yonelik olarak sirketin yanitini olusturabilmek ve (f)
sorun eylem programlari araciligiyla planlari uygulamaya gecgirmek (Heath, 2009, s.77). Bununla birlikte sorun
yonetimi streciyle ilgili olarak dért dnemli fonksiyon tanimlanmistir (Heath, 2009, 5.77):

e Kamu politikasi degisikliklerinin tehditlerini ve firsatlarini géz 6niinde bulunduracak sekillerde stratejik
planlamayi olusturmak,

e inanilirhg1 saglamak, elestirilemez olmak ve kamu politikasi temsilcisi olmaya hak kazanmak icin sirket
sorumlulugunun en yiksek standartlarini benimsemek ve uygulamak,

e Politika olusum sirecini anlamak icin ve etki edebilmek ve c¢arpismalari 6nlemek igin sorunlari
tanimlamak, analiz etmek ve izlemek

e Ortak karar vermeyi desteklemek ve her zamankinden daha sesli toplumu tesvik etmek amaciyla
gercekleri, duslnceleri ve politik pozisyonlari dile getirmek, bir kimlik olusturmak ve siirdiirmek ve
baskin gigclerin toplumda uyumsuzluga neden olabilecek rekabette bulunmak yerine uyum saglamalarini
temin etmeye calismak.

Kurumlarin karsilastiklari 6nemli kamu sorunlarina yénelik nasil karar vereceklerine yonelik olarak Chase
Sorun Yonetimi Modeli kilavuzluk edebilecek bir yapi sunmaktadir. W. H. Chase tarafindan meslektasi Barrie
Jones ile birlikte gelistirilen model, bes adimda sorun ydnetimi slrecini ele almaktadir. Bunlar sorunun
saptanmasi, sorunun analiz edilmesi, strateji secenekleri asamasi, sorun eylem plani asamasi ve sonuglarin
degerlendirme asamasidir. Modelin varsayimi, savunucu gruplarin ¢ikarlari karsisinda sirketlerin pasif tepkiler
vermek yerine Orgltsel bir kaynak olarak kendi sdylemini kullanabilmelerine dayanmaktadir. Sorunlarin
izlenmesi ve bu konularda orgtitsel tepkiler verilmesi yeni bir bilim alanini da olusturmaktadir ve bu da 6rgiitiin
halkla iliskiler islevini yiicelten bir sistem yaklasimi kullanmasi onu yardimci konumda bir girisimden stratejik bir
seviyeye getirebilmektedir (Hearit, 2005, s.122). H.Chase ve B. L. Jones (aktaran Wilcox ve Cameron, 2009,
s.256-259.) tarafindan gelistirilen model:

1. Sorunun Saptanmasi Asamasi: Gindemde hangi sorunlarin tartisildigini 6grenebilmek igin
kurumlarin alternatif basin, anaakim medya, online sohbet gruplari, bloglar, aktivist gruplarin haber bultenleri
vb. araglari diizenli olarak takip etmeleri gerekmektedir. One ¢ikan giindem konularinin tespiti sorun yénetimin
en 6nemli agamasidir.

2. Sorunun Analiz Edilmesi Asamasi: Yikselen bir sorun saptandiginda sonraki asama bu sorunun
organizasyonu tehdit etme potansiyelinin degerlendirilmesidir. Bu asamada dustinilmesi gereken diger bir
nokta da sorun konusunda organizasyonun saldirtya agik olup olmadigi yani zayif yaninin bulunup
bulunmadigidir.
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3. Strateji Secenekleri Asamasi: Eger organizasyon yikselen bir sorunun kendilerine zarar verecegine
karar verirse bir sonraki adim bununla ilgili olarak neler yapilabilecegini dusinmektir. Butiin segeneklerin
artilari ve eksileri tartilarak kurum igin en uygun strateji belirlenmelidir.

4. Sorun Eylem Plani Agamasi: Spesifik bir politika belirlendikten sonra dérdinci asama tiiketicileri, iggi
sendikalarini, galisan aktivist gruplar, kurum g¢alisanlarini ve finansal paydaslari iceren butin ilgili kamularla
iletisim kurmaktir. Satin alma kararlarini kurumlarin sosyal sorumluluk dizeylerine gére veren tiketiciler
yoniinden yeni politikalar iceren bu eylem plani bir pazarlama araci olarak yeni firsatlar sunabilmektedir.

5. Degerlendirme Asamasi: Sonuglarin degerlendirilmesine iliskin bu son asamada sorulmasi gereken
sorulardan bazilari sunlardir: “Medyada yer alan haberler olumlu mu?”, “Aktivist gruplar Grini boykot etmeyi
kesti mi?”, “Kadin ve ¢ocuklar igin ¢alisma kosullarinda iyilesme oldu mu?”, “Kurumla ilgili kamuoyunun algisi iyi
yonde gelisti mi?”, vb. Sonucta eger kurum yeterli performansi gosterebildiyse bu basarinin en biyik 6l¢it,
sorunun krize déntismis olarak medyanin giindeminde yer almamis olmasidir.

Kamuoyunda duyarlilik ve baskilar nedeniyle sorun ydnetimi uygulayan McDonald’s sirketi bu modele
ornek verilebilir. 1990 yilinda McDonald’s daha temiz bir gevre icin kamuoyundan gelen baskilar karsisinda
plastik kullanimiyla ilgili Glke ¢apindaki sekiz bin bes yiiz restoraninda baslattigi geri doniisim programinin
siresini uzatacagini aciklayacakken karar degistirerek plastik-képik malzemeden yapilmis hamburger
kutularinin yerine kagit paketlere gegis yaptigini duyurmustur. Bu 6rnek, kamuoyu baskisinin 6zellikle kurumsal
imajinin zedelenmesinden endise duyan bir kurumun karar verme sirecini nasil etkileyebileceginin bir
gostergesidir (Holusa, 1990).

Kuruluglar agisindan degerlendirildiginde sorun yénetimi konusunda yapilan akademik arastirmalar ve
vaka galismalari 6rnekleri etkili sorun yonetimi teknikleri olarak sirketlerin sunlari yapmasi gerektiginin altini
¢izmektedir (Regester ve Larkin, 2005, s.42):

e Pazar payini arttirmak,

e Kurumsal itibari gelistirmek,
e Tasarruf etmek,

e Onemli iliskiler kurmak.

Sorunlar, bir organizasyonun kontroli disinda meydana gelen fakat isletmelerin is amaclarini ve stratejik
yonetimlerini etkileyen olaylardir. Genellikle paydaslarin beklentileriyle organizasyonlarin davranislari arasinda
bir bosluk olustugunda ortaya c¢ikmaktadir. (http://www.issuemanagement.org). Sorun yoénetimi sirecinde
paydaslarin genel tirlerine bakilacak olunursa (Heath ve Palenchar, 2009, s.20):

o Aktivist kamular: paydas baskisini arttirmak icin bir araya gelen kolektifler,

e ic-endiistri oyunculari: endiistrinin diger tiyeleri

e Dis-endiistri oyunculari: diger endustrilerin Gyeleri

e Potansiyel aktivist kamular: demografik olarak ya da disiinceleriyle tanimlanabilen kisiler, bunlar kendi
cikarlarinin zedelendigini dustindiklerinde aktivist olma olasiligl bulunan kisilerdir

e Miisteriler: Grlin ve hizmetlerin degisimini yapan kisiler ve kuruluslardir

e Calisanlar: finansal bir bedel i¢cin zaman, bilgi ve yeteneklerinin degisimini gerceklestiren kisilerdir

e Kanun koyucular: eylemlerin oédullendirilmesi ya da cezalandiriimasi konusunda bir yasa ya da kural
olusturan kisilerdir

e Diizenleyiciler: yasalari uygulayan ve performans standartlarini olusturan kisilerdir
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e Yargi erki: yasalari ve hukuki kurallari degerlendiren kisilerdir

e Yatirimcilar: ticari kuruluslara finansal destek saglayan kisiler ve kurumlardir

e Komsular: organizasyonun yakinlarinda yasayan ve yore dahilinde kurumun operasyonlarindan olumlu
ya da olumsuz sekilde etkilenen kimselerdir

e Medya: sorunlar ve olaylari anlamayi, lzerinde yorum yapmayi ve raporlama yapmayi bekleyen
muhabir, editér ve haber muddurleridir.

e Sosyal medya: geleneksel esik bekgileri olmadan yeni iletisim teknolojileri araciligiyla bilgiyi olusturan
ve dagitan “sirt gantali gazeteci”ler gibi bireylerdir.

3. Sorun Yonetimi Ornek Olaylan

Sorun yoénetimi siireciyle ilgili profesyonel bir organizasyon olarak galisan ve 6diller veren Sorun Yonetimi
Konseyi’nin (Issue Management Council-IMC) Howard Chase Odiilleri kategorisinde degerlendirdigi ve basarili
buldugu (1) DuPont Sirketi (2013)- Gida Giivenligi - Kiiresel isbirligine Hosgeldiniz, (2) McDonald’s Sirketi -
(2001)- McDonald’s Hayvan Refahi Programi ve (3) DaimlerChrysler Sirketi - (2001) - Cocuk Yolcularin
Glivenligi’yle ilgili Fit for a Kid Girisimi olmak lzere (¢ 6rnege H.Chase ve B. L. Jones tarafindan gelistirilen Sorun
Yonetimi Modeli’ne uygun olarak yer verilmistir.

Ornek Olay 1: DuPont Sirketi (2013) - Gida Giivenligi - Kiiresel isbirligine Hos Geldiniz

1. Sorunun belirlenmesi: 2050 yilina kadar dinya nifusunun yedi milyardan dokuz milyara gikacagi
tahmin edilmektedir. Bu durumda politika yapicilar gida guvenligi igin sirdurilebilir ¢dziimler bulamazlarsa,
tlkeler nifuslarini beslemek igin siddetli bir miicadeleye girismek zorunda kalacaklardir. Gida konusundaki
guvensizlik verimlilik, saglik, siyasi istikrar ve egitimi kiiresel capta etkilemektedir. Gelisen diinyada yaklasik bir
milyar insan her gece yataga ac giderken, milyarlarca insan gelirlerinin dortte UGglini gidaya harcamaktadir.

2. Sorunun analiz edilmesi: DuPont, beslenme, gida Uretimi ve glvenliginde kiresel bir liderdir.
Sirketin 35 milyon dolarlik yillik gelirinin yaklasik % 40’1, tarim ve gida glivenliginden gelmektedir. Arastirma ve
gelistirme fonunun Ugte ikisi ise, kiiresel gida tiretimi ve beslenmeye ayrilmistir. DuPont sirket olarak diinyayi
bilimin besledigine ve bunun sonucu olarak gida giivensizliginin asilabilecegine inanmaktadir. Ancak,
hikimetler, kamu politikasi liderleri ve sirketler arasindaki keskin ayriliklar sorunu daha da karmasik bir hale
getirmektedir. Sonug olarak, DuPont kiresel gida glivenligini etkileyen topluluklari bir araya getirerek sorunla
ilgili farkindaligi artirmak ve kiiresel gida giivenligini saglamaya yardimci olacak isbirlikleri olusturmak amaciyla
onculik yapmak ve bir katalizér gibi hareket etmek konusunda kendini sorumlu hissetmistir.

3. Strateji secenekleri agamasi: 2010 yilinda, kiresel gida glivenliginin saglanmasinda en etkili kamu
politikasi mekanizmalari ve is uygulamalarini incelemek amaciyla, eski ABD Senatéri Thomas A. Daschle
baskanliginda “21. Yiizyil icin Tarim Yenilik ve Verimlilik Uzerine DuPont Danisma Komitesi” toplanmis ve bu
komite 2011 yilinda konuyla ilgili bir rapor yayinlamistir. DuPont 2012 yilinda baslarinda, diinyadaki gida
guvenligini artirmaya yardimci olmak igin Gida Guvenligi Amagclar’ni agiklamigtir. 2020 yili sonuna kadar
gerceklestirilmesi beklenen DuPont Gida Givenligi Hedefleri sunlardir:

e Beslenmede yenilik yapmak
e Genglere ulasmak ve egitmek
e Tarim topluluklarini gelistirmek

Bunun yaninda DuPont, normal is uygulamalari ile yizlerce ciftcinin yasamlarini gelistirmek igin
calismalar yapmistir. Ayrica 2012’de Ekonomik Istihbarat Birimi’yle (Economist Intelligence Unit -EIU), birlikte
Kiresel Gida Guvenligi Endeksi’ni (GFSI) yayinlamistir. Bu endeks, alim gicd, erisilebilirlik, beslenme ve giivenlik
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gibi faktorleri analiz ederek 105 llkenin gida giivenligini agisindan giigli ve zayif yonlerini degerlendiren bir
puanlama modelidir.

4. Sorun eylem plani agamasi: Toplamda 3000’den fazla akademisyen, hikimet yetkilileri, sivil toplum
orgutleri ve is diinyasi liderleri 10 Temmuz 2012 tarihinde endeksin agiklanmasi igin Washington DC, Briksel,
Sao Paulo, Santiago ve Johannesburg’da es zamanl olarak gergeklestirilen etkinliklere katiimak lizere davet
edilmistir. Her etkinlikte, Avrupa Parlamentosu Tarim Komitesi Baskani Paolo De Castro ve Amerikan Kalkinma
Ajansi Baskani Rajiv Shah gibi 6nemli kisilerin katihmiyla bulgularin ve uygulamalarin tartisildigi bir panel
gerceklestirilmistir. Canli yayinlar, multi-medya haber icerikleri, sosyal medya ve dijital reklamlar yoluyla bu
etkinlilerin etkileri daha bir genis zaman dilimine yayilmistir.

DuPont’un gida givenligi konusundaki kiiresel taahhlidii tim dizeylerdeki calisanlarina ulagmistir.
Yonetim kurulundan, DuPont’'un CEQ’su ve baskani olan Ellen Kullman’a, sirketin ilke ve isletme baskanlarindan
60 binden fazla calisanina kadar herkes bu taahhiidiin farkinda olmus ve diinya genelinde 25 binden fazla
calisani tarim, beslenme ve gida giivenligi konularina odaklanmistir. DuPont’'un gida glvenligi konusundaki
kiiresel taahhidi 6zellikle desteklemek konusunda hizmet veren 30+ ¢alisandan olusan kiresel ¢ekirdek bir ag
olusturulmustur. Bu agi olusturan bireyler, sirket genelinde planlarin uygulanmasi ve gelistirilmesi, ilerlemenin
gozden gegcirilmesi, farkindahk ve ilginin slrdlrldlmesinin  tesvik edilmesi amaciyla iki haftada bir
toplanmaktadir.

DuPont’un gida glvenligi faaliyetlerine iliskin sorun ya da endiseleri gidermek ve yénetmek Uzere 6zel
olarak egitim almis, diinya genelinde 24 galisani bulunmaktadir. Bu bireylere rehberlik etmesi ve acil eylem
plani sunmasi igin bir sorun yonetimi (risk degerlendirmesi ve 90+ sayfalik bir triyaj ve cevap kilavuzunu iceren
arag kitiyle birlikte) plani gelistirilmistir. Ayrica, kiresel gida giivenligi camiasi arasindaki isbirligini tesvik edecek
guvenilir bir platform olusturulmasina yardimci olmasi igin katiimcilar ve endiseleri yakindan dinlenmistir.

5. Sorun yonetimi degerlendirme asamasi: Ozellikle genetigi degistirilmis organizmalar, zirai ilaglar,
toprak ve su kullanimi gibi hassas konularin ¢éziimuyle ilgili kurumun yardimci olma s6ziini yerine getirmesini
saglamistir. Ayni zamanda mevcut ve potansiyel musterileriyle iliski kurmus ve gelistirmislerdir. Gida Glivenligi
Endeksi, John Deere'yle yeni bir girisimin, Nestle ve Unilever'le birlikte gida glivenligi atolyesinin ortaya ¢ikmasi
yol acmistir. Ayrica DuPont Gida Giivenligi isbirligi’nin, yeni ortakliklar, isbirlikleri ve sonucta c¢odziimler
olusturarak aylar ve yillar iginde giderek blylyen etkileri de olacaktir. Yapilan ¢alismalari takiben DuPont yerel
¢6zimler bulmaya odaklanan bir program baslatacaktir. Bu program kiresel gida givenligiyle ilgili gerekleri
karsilarken ayni zamanda da diger orgitler, birlikler ve bireylere kritik sorunlarin Gstesinden gelebilmek icin
gerekli kaynak ve bilgiyi saglayacaktir.

Programin sipesifik sonuglari sunlari icermektedir:

e  On ulkede gerceklestirilen kiiresel etkinliklere 500’den fazla “s6z sahibi” kisi katilmistir; medyada 320
makale yer almistir; Kiresel Gida Givenligi Endeksi’nin (GFSI) lansmanindan sonra 4 haftada 120 bin
cevrimici ziyaret olmustur.

e The Washington Post gibi medya kuruluslari gida givenligiyle ilgili editéryal analizleri gelistirmek igin
GFSI’'dan yararlanmistir. Bu da DuPont’un glivenilirligini artirmis ve liderligini géstermistir.

e Beyaz Saray, 12 Amerikan Senatori, USAID liderleri, Gates Vakfi, Sili Tarim ve Amerikan Soya Dernegi
Baskani’nin da yer aldigi 15'den fazla kiiresel orglt brifing talebinden bulunmustur.

e Gida guvenligi kongresinden 6nce sirket CEQ’su Ellen Kullman’dan teyid istenmistir.

e DuPont, G-8 Zirvesi ve Chicago Konsey toplantisi dahil 10'dan fazla kiresel etkinlige katilmistir.

e  Yeni ortakla ishirligi firsatlari dogmustur.
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Ornek Olay 2: McDonald’s Sirketi (2001) - McDonald’s Hayvan Refahi® Programi

1. Sorunun belirlenmesi: McDonald’s hayvanlarin bakimini 6nemseyen bir sirket olarak, tedarikgilerinin
tesislerindeki sartlari ve uygulamalari gelistirmek igin lider bir rol lstlenmistir. Besin Uriinleri alicisi olarak
McDonald’s, sorumlulugunun sadece hayvan sahipligi, yetistiriciligi ve tasimaciligi olmadiginin, hayvan
isletmeciligi kalitesini ylkseltmek igin tedarikgilerle birlikte ¢alismayi da icerdiginin farkindadir. McDonald’s
hayvanlara karsi insani davranisin, diinya ¢apinda uUstiin tedarikgi sisteminin ayrilmaz bir pargasi olduguna
inanmakta; bu nedenle et ihtiyacini (sigir, domuz ve kiimes hayvanlari); standartlarini yiksek tutan ve hayvan
refahiyla ilgili McDonald’s'in yikiamlliklerini paylasan tedarikgilerden saglamaktadir.

Mcdonald’s’in hayata gecirdigi hayvan refahi kalite programi; (1) kapsamli ve zorlu hedefleri olan bir
denetim sistemini, (2) bir hayvan refahi danisma konseyini ve, (3) yumurta tavuklari igcin yeni uygulamalari
icermektedir.

2. Sorunun analiz edilmesi: McDonald’s’in Urettikleri, pisirdikleri ve servis ettikleri yiyeceklerin kalitesi
ve givenligi icin ¢ok ylksek kalite standartlari vardir. Hayvan refahi da kalite glvencesinin ayrilmaz bir
parcasidir. Ayrica McDonald’s, blylk capta sigir, tavuk ve domuz eti alicisidir. “McDonald’s sayesinde diinya
daha iyi bir yer olmal” seklinde tanimladigi vizyonunun bir pargasi olarak, is yaptiklari toplumlarda ayni
zamanda bir sosyal sorumluluk lideridir. Bu sorumlulugunu gerceklestirebilmek icin tedarikgileriyle birlikte
hayvan refahiyla ilgili gbriiniir etki yaratacak bir program uygulamaya koymustur.

3. Strateji segenekleri asamasi: Genel olarak McDonald’s, bir sorunun ortaya ¢ikis asamasinda
yonetilmesinin krize donlismesini 6nledigine inanmaktadir. Bu, McDonald’s’in kurum iginde benimsedigi ve
kurum kdltiiri icinde gelistirdigi “ileriye yonelik sorun yonetimi” siireci olarak degerlendirilmektedir. Sorunlar
erken asamalarda stratejik olarak yonetilmezse daha fazla zaman ve para gerektiren kriz asamasina
gecmektedir. Hayvan refahi programinin en kapsamli kismi et tesislerinin timinin denetlenmesini igermesidir.
Bu program ekstra bir maliyet getirmemektedir ve tedarikgiler programa destek olmaktadir.

McDonald’s hayvan refahi konusundaki liderligini pekistirmek icin ¢ok yonlu bir takim yaklasimi
benimsemistir. Oncelikle sorunu ydnetebilmek ve izleyebilmek icin asagida belirlenen alanlarin yéneticilerinden
olusan bir liderlik takimi kurmustur: Tedarik Zinciri Yonetimi, Kamu ve Toplum iliskileri, iletisim, Hukuk, Kiiresel
Givenlik, Miisteri Memnuniyeti. ikinci olarak, McDonald’s Yonetim Kurulu Baskani ve CEQ’su isin icine
dogrudan dahil olarak hayvan refahiyla ilgili liderlik yapmistir. Ve Uglinci olarak McDonald, program
kapsaminda konuyla ilgili egitim almayi ve McDonald’s’la birlikte uygulamalar gelistirmeyi kabul eden
tedarikgilerinden olusan bir ekip kurmustur.

McDonald’s Hayvan Refahi Programi’nin ana kazanimlarindan birisi, dis paydaslarin gorislerinin geregine
uygun olarak dengelenmesidir. Katilimci gruplar; hayvan haklari orgitlerini, hayvan koruma gruplarini,
tedarikgiler ve onlarin ticari kurulusglarini, McDonald’s’in ABD’de ginliik hizmet verdigi otuz milyon misteriyi,
kamu kuruluslarini, yatinmcilari, hayvan bilimciler ve hayvan bilimi konusuyla ilgili diger akademisyenleri ve tabi
ki medyay! icermektedir.

4.Sorun eylem plani agamasi: Sirece resmiyet kazandirmak i¢in hem hayvan refahiyla ilgili verilen
taahhidin vyerine getirilmesini, hem girdilerin gézlemlenmesini, hem de katiimcilarin endiselerinin
giderilmesini saglayacak olan McDonald’s Hayvan Refahi Konseyi (AWC)'ni kurmustur. McDonald’s

Hayvanlarda refah uygulamalari, temel olarak hayvanlarin yasam siresinin (¢ asamasinda dikkati ¢ekmekte ve 6nem
kazanmaktadir. Bu g husus yetistirme kosullari, nakil ile kesim 6ncesi ve sirasindaki islemler olarak siralanabilmektedir
(Antalyali, 2007: 28).
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onceliklerini ve eylem adimlarini belirlemede yardimci olabilecek bilim adamlari ve uzmanlarin bu konseyde iye
olarak bulunmalarini saglamistir. The AWC Uyeleri sunlardir:

Dr.Temple Grandin, Kolorado Devlet Universitesi
Diane Halvorsen, Hayvan Refahi Enstitiisu

Dr. Jeff Armstrong, Purdue Universitesi

Dr.Joy Mench, Kaliforniya Universitesi, Davis.
Dr.Jenice Swanson, Kansas Devlet Universitesi
Dr.Ken Olson, Amerikan Tarim Birosu

McDonald’s Hayvan Refahi Konseyi; bilgi, tavsiye ve uzmanlik saglayarak McDonald’s ve tedarikgilere
hayvan refahiyla ilgili sorunlarda ve "McDonald’s Hayvan Refahi Rehberlik ilkeleri"nde tanimlanan hedeflerin
gerceklestirilmesinde yardimci olmustur.

5. Sorun yonetimi degerlendirme agamasi: McDonald’s hayvan refahi ile ilgili liderlik ve yenilik yaratmak
icin endustri-degisim etkisi olusturacak ve bu etkinin digerlerine aktarilmasini saglayacak hedeflerini
belirlemistir. Uretim siireci icine hayvan refahi ile ilgili yénlendirici ilkeler koyan ve karmasik/ cok boyutlu olan
bir sorunu, anlamli ¢éziimler olusturabilmek icin ele alan perakende sektoriindeki ilk kurulustur. Ayrica
tedarikgiler, bilim adamlar, akademisyenler, sivil toplum orgitleri ve diger paydaslarini da bu siirece basarili bir
sekilde dahil etmeyi basarmistir.

McDonald’s hayvan refahi programi ve siirecinin 6zeti su sekildedir:

e McDonald’s en son tedarikgilerine “Yumurta Tavugu Refah ilkeleri”ni tanitmistir. Bu ilkeler, tavuklarin
yasam alanlarinin % 50 buytilmesi; tavuklarda tiy dokiimiind artirmak igin a¢ birakma uygulamasinin
birakilmasi; ve gaga kirpmanin kiresel olarak kaldirilmasi igin ¢agrida bulunmaktadir ve yilda daha bes
milyondan fazla tavugun refahini etkileyecektir. Bu nedenle birgok hayvan koruma orgitiinden 6vgi
almistir.

e McDonald’s’in Ustlendigi hayvan refahi denetleme ilkeleri Dr. Temple Grandin tarafindan gelistirilmistir
ve 1999'da sigir, domuz ve et tavuklar igin et isleme tesislerinin bitlinliyle denetlenmesiyle baslamistir.
Bugilin 100’den fazla tesis yillik olarak denetlenmektedir. Hayvan refahi egitimi tedarikgiler igin
onkosuldur. Bu denetlemeler sonucu hayvan bakimi uygulamalariyla ilgili bir¢cok gelisme kaydedilmistir.

e McDonald’s (st yonetimi egitmek, bilgi ve tavsiye vermek amaciyla onde gelen alti bilim adami,
akademisyen ve hayvan koruma 6rgiti liderinden olugan Hayvan Refahi Konseyi’'ni kurmustur. Hayvan
refahi konusunda paydas katilimli bu tir bir uygulama daha 6nce goriilmemistir ve yiukimlUligin uzun
vadeli olmasi McDonald’s’in hayvan refahi konusundaki liderligini gostermektedir.

Yasama gegirilen programa ve elde edilen miikemmel sonuglara ek olarak McDonald’s, hayvan refahiyla
ilgili anlaml ve siirdirilebilir gelismeler elde etmesine temel olan bir vizyon ve yapi kurmustur. Ornegin
McDonald’s tedarik zinciri yonetim takimi, hayvan refahini, kalite glivence programinin ayrilmaz bir pargasi
olarak is faaliyetlerine dahil etmistir. Hayvan refahiyla ilgili bir dizi yol gosterici kiresel ilke gelistirilmis ve dinya
geneline yayllmistir.

Ornek Olay 3: DaimlerChrysler Sirketi (2001) — Cocuk Yolcularin Giivenligi'yle ilgili Fit for a Kid (Bir Cocuk icin
Uygun) Girigimi

1. Sorunun Belirlenmesi: Diizglin bir bicimde kurulumu yapilmayan gilvenlik koltuklari yliziinden
neredeyse her giin milyonlarca Amerikali ¢cocuk yaralanma ve 6lim tehlikesiyle karsi karsiya kalmaktadir.
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Aslinda on g¢ocuktan sekizinin glivenlik koltuklarinda kemerleri dogru takili degildir. Bu konuda hassas olan iyi
niyetli ebeveynlerin biyik c¢ogunlugu bunun farkinda degillerdir. Bu durum ise, trafik kazalarinda gocuk
olumlerinin nedeni olmaktadir ve bu buyik bir sorun oldugunu géstermektedir.

Bu sorunu gidermek igin, DaimlerChrysler, Fisher-Price ve Ulusal Giivenlik Konseyi ile ortaklik gelistirerek
musterileri icin “Fit for a kid” girisimini baslatmistir. Ginimiizde 50 Amerikan eyaletinde bulunan 700’U agkin
DaimlerChrysler’s bayisinde bulunan Fit for a Kid lcretsiz glivenlik koltugu denetlemesi hizmeti saglanmaktadir.
DaimlerChrysler tlke genelindeki sabit noktalarda bu hizmeti sunan tek otomobil Ureticisidir.

DaimlerChrysler ¢ocuk yolcularin glvenligiyle ilgili hizmeti 6nce Chrysler arag sahipleri icin Subat 1999’da
baslatmistir. Haziran 1999’da, biitin model araglarin dahil edilmesiyle bu girisim bliyiimeye baslamistir. Yanhs
kurulan ve kullanilan ¢ocuk koltuklarinin ciddi bir sorun oldugu, Daimler Chrysler tarafindan belirlenmis ve bu
sorunun ¢6ziimiinde otomobil lireticilerine liderlik roll Gstlenmistir.

2. Sorunun analiz edilmesi: DaimlerChrysler tim seviyelerde giivenlik konusunda kararli bir yapidadir.
Ancak bu sorunla ilgili olarak kurumu, ozellikle ¢ocuk yolcular ilgilendirmektedir. Clnki onlar kendilerini
koruyamamaktadirlar. DaimlerChrysler tamamen ¢ocuklar igin uygun olduguna inandigi, ¢ocuklarin basina
gelebilecek gereksiz trajedileri engellemek ve onlarin yasamini korumak amaciyla bu hizmeti dnermektedir.
Guvenlik ve koruma, politikacilari ve halki da ilgilendiren bir 6neme sahiptir. Glivenlik koltuklari, mikemmel
olarak tasarlanmasina ragmen kullanimda yanhsliklar yapiimaktadir. Bu durum yok yere birgok ¢gocugun 6liim ya
da yaralanma nedeni olmaktadir. Fit For a Kid ¢ocuklarin yasamlarini korumak icin direkt olarak ailelerin egitimi
ve ¢ocuklarin dogru koltuk kullanimi pratigi icin girisimde bulunmaktadir.

Boylelikle sirket bu sorun yonetimi projesiyle, hayatlarin kurtariimasina yardim edebilme, kurumsal
bilinirligini arttirabilme ve de musterilerle sirket arasindaki iliskilerin gelismesine yardimci olabilme olanaklarini
saglayabilecektir. Sorun sirket tarafindan analiz edildiginde, son yillarda ¢ocuk 6liimleri ve yaralanmalarinin
neden oldugu dava ve hukuk siireclerinde artis oldugunu gorilmektedir. Bunlarin ¢ogu dogru ve giivenli koltuk
kullanimiyla engellenebilecek tiirdendir. Bu sorun &zellikle yaygin olarak yerel topluluklarda ve Latin (ispanyol
kokenli) toplumlarda yogun bir sekilde goérilmektedir.

3. Strateji secenekleri agamasi: Basarili bir sorun yonetiminde nihai sonug alabilmek icin halkin ilgisi ve
isletmenin kamu ile buttinlesmesi gerekmektedir. Bu sadece basaril bir halkla iliskiler degil, ayni zamanda geng
hayatlarin korunmasidir. DaimlerChrysler, giivenligi ciddiye almaktadir. DaimlerChrysler, hava yastiklari ve
entegre cocuk koltuklari ile pazara 6ncli olmustur. Sirket cocuklarin arka koltukta givenliklerini saglamak igin
kapsamli egitim kampanyalarina liderlik yaparak ve diger yenilik¢i giivenlik programlarina milyonlar harcayarak
stratejisini bu yonde belirlemistir. Sadece ilk yil, 8 milyon dolarlik yatirim yaparak Fit for a Kid’i gelistirmek icin
tesvikte bulunmustur. Bu hizmet {cretsiz oldugundan &tiirii, dogrudan bir kar s6z konusu degildir. insanlarin
sirketi guivenlik liderliginin parcasi olarak tanimasi ve bu yonde davranmasi igcin bu strateji belirlenmistir.
Chrysler bayiliklerinde bu firmanin Uretimi olmayan araglarin % 52’sine bile bu hizmet verilmistir.

4. Sorun eylem plani asamasi: DaimlerChrysler'in Fit for a Kid hizmeti sirketin bitlin seviyelerince
kavranmistir. Tim bayiliklerden personellere, personellerinden ydneticiler ve baskana kadar Fit For a Kid
sirket tarafindan strekli desteklenmektedir. Bu kadar kisa bir zaman zarfinda sirketin belirledigi bu hizmeti
piyasaya sunmasinda bu destegin etkisi s6z konusudur.

Kurulusundan bu yana sirket, (ilke ¢apinda, 1300’den fazla ¢ocuk yolcu giivenligi denetmeni ile 700’den
fazla sertifikali bayilik egitimi gerceklestirmistir. Egitim denetmenleri yogun gecen bu siirecte biylik emek
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harcamiglardir. DaimlerChrysler ve bayileri Ulusal Karayolu Ulasimi Glvenligi Bagkanhgi’nin 4 gunlik ¢ocuk
yolcu egitim programina denetmenlerini gondermislerdir.

Sirket, bugiline kadar 20.000 'den fazla gocuk glvenlik koltugunu kontrol etmistir. Ayni zamanda
gocuklarin hayatinin kurtarildigi yéniinde 6 tane rapora sahiptir. NTSB’ye gore, glinde on milyon gocuk yanhs
bir bicimde baglanarak emniyet koltuklarinda seyahat etmektedir. Amerika’da 8 yas ve alti cocuklarin sayisi 34
milyonu ge¢cmektedir ve bu oran gocuk koltuklari icin % 80 olarak tahmin edilmektedir. Bu ise, 27 milyondan
fazla ¢ocugun risk altinda oldugu ve koltuklarinin denetlenmesi gerektigini géstermektedir. Fit for a Kid, bu
ylizden, yasam ve yaralanma ile 6nemli kayiplari 6nlemek icin bu sorumlulugu almistir. Fit for a Kid ayrica
licretsiz numara ve web sitesi araciligiyla misterisi olmayanlara da glvenlik ile ilgili toplumsal bilgi ile kaynak
saglamakta, ayrica, bayilerin bircogu etkinliklere ev sahipligi yaparak toplumun tim dyelerine hizmet
vermektedir. 2000 yilinda yapilan genisleme planiyla birlikte DaimlerChrysler, kentsel hastaneler ile ortakligi
kapsaminda Amerikalilar igin Gcretsiz koltuk sunmaya baslamistir.

Hedef Kitle olarak, ebeveynler, anneanne ve dedeler, cocuk bakicilari, destek gruplari ve ¢ocuklar bu
girisimden etkilenmektedir. Ortaklar ve diger sosyal paydaslarla iletisim devam etmektedir. Bu diyalog
sayesinde (cretsiz koltuk glivenligi hizmeti bir plan dogrultusunda; bir ¢cok yeni konsept ve boyutlar kazanarak
Chrysler misterisi olmayan ve ekonomik acidan giigliik ceken yerel bolgelere kadar genisletilmistir.

5. Sorun yénetimi degerlendirme asamasi: Fit for a Kid girisimi ortaya ¢ikmadan 6nce, ulke genelinde
yaklasik 2.000 sertifikali denetimci bulunmaktaydi. Ailelerin veya bakicilarin gocuklara yardimci olabilmeleri igin
sabit alanlar yoktu. Sadece 7 ay igerisinde Fit for a Kid ulke ¢apinda, ailelerin kolayca agip kapatabildigi,
1300’den fazla yeni denetleyici noktalar eklemistir.

Ekim 2000 yilinda, kiiltiirel engeller ve ekonomik yetersizliklere sahip gibi dislk gelirli ve azinlik ailelere
ulagsmak icin genisletilmistir. Yeni annelere ¢ocuk giivenlik koltugu dagitmak icin dort biyik pazarda kentsel
hastaneler ile ortakliklar yiritilmastir. Cocugun gilivende olmasi, hayatinin baslangic asamasinda annelere
ulasilmasi icin bliyik bir ¢caba harcanmistir ve boylelikle ¢ocuklarin givenlikleri icin dogru davranilmaya
erkenden baslanmistir. Fit for a Kid ayrica dahili ve harici farkindalik yaratmis, biling olusmasini saglamistir. Bu
ulusal capta en taninmis emniyet oto programi olmustur, sirket icin kaynak ve sermaye saglayanlar ile
calisanlarin adina da biyik bir gurur kaynagi olmustur.

Sonug

Sorun yonetimi, yapilan bircok tanimda da vurgulandigi gibi kurumlarin kendilerini etkileme potansiyeli tasiyan
kamu politikalarinin izlenmesi, silirecin takip edilmesi ve bu politikalar olusturulurken katihm saglanmasi
yoniinde stratejiler liretmek, harekete gecirmek, koordine etmek ve yonetmek kapasitesine sahip olmakla
mimkindiar. Kurumlarin icerde ve disaridaki sosyal paydaslarini ve kendilerini etkileyebilecek sosyal, siyasal,
ekonomik, kiltlrel sorunlara yonelik olarak stratejik yanitlar Gretmek zorunlulugu bulunmaktadir.

Sorun yénetim sireci, sorunun belirlenmesi, analiz edilmesi, strateji seceneklerinin ortaya konmasi,
sorunla ilgili eylem planinin uygulamaya konmasi ve degerlendirme asamasi siireglerinden olusmaktadir. Sorun
yonetimi, bir slire¢ olarak bir nevi uyari mekanizmasi gorevindedir. Sorunlari goérebilmek, analiz edebilmek,
uygun stratejiler gelistirebilmek ve bu stratejileri uygulayip sonuglarini  degerlendirmek {zerine
yapilandiriimistir.

Kamu politikalarini etkileme veya politika liretme ayni zamanda bu alanin katalizor bir etki yarattiginin
da gostergesidir. Sorun yonetimi siirecinin kurumlar agisindan kriz durumlarinin énlenmesi konusunda da
islevsel bir rol Gstlendigi ifade edilmektedir. Sorun yénetimi konusunda profesyonel bir Gyelik organizasyonu
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olarak ¢alisan ve bu konuda 6diller veren Sorun Yonetimi Konseyi'nin (Issue Management Council-IMC) W.
Howard Chase Odiilleri kategorisinde degerlendirilen ve basarili bulunan sirketlerin, sorun yénetimiyle ilgili ii¢
ornek olayi degerlendirildiginde her Ug sirketin de iliskili oldugu sektorlerle ilgili olarak sorunlari belirledikleri ve
bu sorunlar konusunda 6ncii bir rol oynadiklari ve bu sorunlar birer krize doniismeden 6nce bunlari yonettikleri
gorilmektedir. DuPont Sirketi gida konusunda, McDonalds Sirketi hayvan refahi konusunda, DaimlerChrysler
Sirketi ise ¢ocuk yolcularin givenligi konusunda oncelikle hem sektér hem de kamuyu ilgilendiren sorunlar
belirlemis ve bunlarla ilgili politikalar gelistirerek uygulamalar gergeklestirmislerdir. Ayni zamanda s6z konusu
kuruluslar sorun yonetimi temel unsurlardan biri olarak hem i¢ ¢evreyi hem de Grin ve hizmetlerinin dagildigi
dis cevreleri de yonetmislerdir.

Halkla iliskilerde sorun yodnetimi kurum Uzerinde etkide bulunan veya bulunabilecek potansiyel
durumlari tespit etmek ve bununla ilgili olarak sorunlari erken bir sekilde belirleyip politikalar olusturmaktir.
Ozellikle halkla iliskilerin “danisman” rolii baglaminda baskin koalisyon igindeki etkisi degerlendirildiginde
yonetsel kararlarin alinmasinda, bunlarla ilgili olarak planlama ve strateji stireci asamalarinda attigi adimlar
oldukga 6nemlidir.

Calisma sorun ve sorun yonetimi izerinde durarak ¢ 6rnek olay Gzerinden sorun ydnetimi siirecinin
halkla iliskiler alani igcin 6nemine deginme amaci tagimaktadir. Sonraki ¢alismalar agisindan sorun yodnetimi
sureci (1) halkla iligkiler ajanslarinin bu konuya bakis agisi ve yaptiklari uygulamalarin ortaya konmasi (2)
Turkiye’nin 6nemli sirketlerinin (6rnegin en biyik ilk 100 sirket) halkla iliskiler departmanlarinin sorun yénetimi
konusundaki ¢alisma ve faaliyetlerinin arastirilmasi Gzerine odaklanmalidir. Boylelikle lkemizde hem halkla
iliskiler profesyonellerinin hem de ticari kuruluslarin konuya bakis acilari ve uygulamalari ortaya konabilir.
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