Profesyonelin El Kitabi

Profesyonellik

Profesyonelin So6zliik Anlami: Bir meslek veya is alaninda yiksek yetkinlige sahip ve bu isi
duzenli ve Ucret karsiliginda yurtten kisi

Profesyonelin Genis Anlami: Sahip oldugu sistematik bilgi ve yiksek yetkinlikleri kullanarak
isini ve ig iligkilerini, etik kurallar dahilinde ve toplumun/kurumun ¢ikarlari dogrultusunda, tutarl ve
etkin bir sekilde yuruten kisidir.

Profesyonel Kimdir?

Bir meslegi/isi duzenli olarak ve Ucret karsihgi yartir.

e Birisi en ince ayrintilarina kadar bilir ve o iste yetkindir.

o Etik kurallara uyar.

o Yilksek derecede genel ve sistematik bilgisi vardir.

e Bireysel cikarlardan ¢ok kurumsal/toplumsal ¢ikarlari 6nde tutar.
o Diger kisilerle iligkilerinde saygihdir.

e s ortamina uygun giyinir, kurumu/meslegi temsil glicii yiiksektir.

o Kendi kendini kontrol edebilme becerisi yuksektir.

e.
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Profesyonel;

akilli, mantikli ve
gercekcidir.

Isini ciddiye alir.
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Profesyonelin El Kitabi

Profesyonelin Ozellikleri

Profesyonel — Yetkindir

1. Isine uzmanlik derecesinde hakimdir.

2. Akillh, mantikh ve gercgekgidir, konulara ¢ok yonli bakabilir.

3. Her zaman hazirliklidir.

4. Karar alirken varsayimlar yerine verileri kullanir, detayl analiz yapar.
5. Hem kendini, hem de astlarini geligtirir.

Profesyonel — Sorumluluk Sahibidir ve Hesap Verebilir
1. lslerini ciddiye alir, tutarl bir bicimde iyi performans gdsterir.

2. Sozlerine ve bilgisine glvenilen ve danisilan kigidir.

3. Bilgi gizlemez, carpitmaz, abartmaz.

4. Emin olmadigi durumlarda s6z vermez, verdigi sdzleri tutar.

5. Adil davranir, kimsenin hakkini yemez, kendi hakkini da yedirmez.

Profesyonel — Farkindalik ve Otokontrol Sahibidir

o e

GUclu ve zayif yonlerinin bilincindedir, kendini gelistirmeye ¢aligir.

Beden dilini ve ses tonunu bilingli kullanir.

Kisisel sorunlarinin, is ortamindaki performansini ve iligkilerini etkilemesine izin vermez.
Sinirliyken bagirarak veya kirici konusmaz, onur kirici sozler sarf etmez.

Elestirileri kisisel algilamaz, alinganlik gostermez.

e.
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Profesyonel — Nazik ve Saygilidir

a kr Db BB

Kisileri dinler, farkh goruslere deger verir.

Karsisindakinin isine, emegine saygili davranir.

Kiguimsemez, alay etmez, igneleyici sézlerden kacinir.

Laubali davranmaz, argo sdzctkler kullanmaz.

Sosyal iligkilerinde diizeylidir, kisisel sorular sorarken ve espri yaparken dikkatlidir.

Profesyonel — Temsil Gucu Yuksektir

o 0 Dbd BB

Calistigi kurum hakkinda dogru ve yeterli bilgiye sahiptir.

Kurumun prensiplerine uygun, dzenli ve bakimli giyinir.

Durusuna, oturusuna, jest ve mimiklerine 6zen gosterir.
Tutum ve davraniglariyla kurumun kultarinu ve degerlerini yansitir.

Calistigi kurumu kétilemez ve kurumun glctni kendi yararina kullanmaktan kaginir.

e.
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Profesyonelce
davranirsak,

profesyonelce karsilik alma
ihtimalimiz artar.
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Kurumsal Profesyonellik

“Nedir?”

Musteriler, tedarikgiler, taseronlar ve kurum igindeki ast, Ust, esitlerimizle iligkilerimizde,
kurumsal deg@erleri ve kurum kultiriini destekleyen, bizi kisisel ve kurumsal hedeflerimize ulastiracak

olan yaklagim ve davranis bigimlerini benimsemek ve sergilemektir.
“Neden?”

Musteriler, tedarikgiler, ast, Ust ve esitler arasindaki iligkilerin kalite dizeyi, kurumsal n

sonuglarin kalitesini etkiler.

Bu iliskilerin kalitesinin, bireysel bazda tic énemli sonug lizerinde de énemli etkisi vardir: is
tatmini, performans ve kuruma baglilik.

Musteri, tedarikgi, ast, Ust ve esitler arasindaki iliskilerin kalitesini artiracak en temel unsur
profesyonel yaklagimlardir.

Bu iligkilere ydn verecek profesyonel davranis modellerinin tanimlanmasi ve kultirin pargasi
haline getirilmesi kritik 6nem tasir.

“Nasil?”

Etki alanimiza giren, en ¢ok etki edebilecegimiz unsurlar kendimiz ve kendi
davraniglarimizdir. Kendimize Sormamiz Gereken Soru: Nasil bir sonu¢ almak istiyorum?

Kurdugum iligki bi¢imi, bu sonuca ulagabilmek igin yeterince profesyonelce mi?

Profesyonelce davranirsak profesyonelce karsilik alma ihtimalimizi artiririz.

e.
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Kurumsal Profesyonelligin Kazanimlari

Kurumun Basarisindaki Rolii

Kurumsal performans

o Kurum igi iligkilerde etkinlik, etkin isbirligi

o Musteri, tedarik¢i ve taseronlarla iligkilerde etkinlik, uzun vadeli stratejik ortaklik
e  Olumlu kurum imaiji

e Etkin kriz yonetimi

Bireyin Kariyer Gelisimindeki Yeri

e Kendine glven

e Performans artigi

e Guven ve sayginlik uyandirma
e Kariyerinde ilerleme

e Kendinden memnun olma, huzurlu ¢calisma

e.

enocta



Profesyonelin El Kitabi

Beden Dill
+ Giyim Tarzi ve Kisisel Bakim B

+ Sozler ve Davranislar =
Kurumsal Profesyonellik
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Profesyonelin El Kitabi

Kigisel Imaj Yonetimi
imaj: iliskide bulundugumuz kisilerin bizi tanimlamalarini saglayan algilama bicimi

Profesyonel imaj: Bizi kisisel hedeflerimize ulastiracak, hem kendi tercihlerimizi hem
iletisimde bulundugumuz kisi veya gruplarin beklentilerini hem de kurumsal degerleri destekleyen dis

gorinim ve davranis tarzi

Kisisel imaj Yonetimi: Kendini, iletisimin tiim imkanlarini etkin bir sekilde kullanarak, dogru

ve eftkili bir sekilde ifade etmek

ideal profesyonel imaji yaratmak ve korumak n

Giyim Tarzi

Giyim tarzimiz, kisisel imajimizin ve dolayisiyla profesyonelligimizin yadsinamayacak bir
parcasidir, cunku biz istesek de istemesek de kisilerin bizimle ilgili algilarini ve dolayisiyla imajimizi

etkiler.

Kurumsal profesyonellik; giyim tarzimizi sektér, pozisyon, kurum kalttirG ve karsimizdakinin
beklentilerine gore belirleyebilmeyi ve kurumsal ve kisisel hedeflerimize hizmet edecek sekilde

kullanabilmeyi gerektirir.

Giyim tarzimiz, calistigimiz kurumun is koluna ve kulttrine gore sekillense de, profesyonel bir
imaj icin, her durumda resmi ve yari resmi giyim tarzlarini tercih etmek gerekir. Serbest giyim tarzi, is

ortaminda profesyonel bir gérintl vermez.

e.
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Beden Dili

Beden dilimiz, duygu ve dustincelerimizi, biz farkinda olsak da olmasak da kargimizdakine

aktarir.

Beden diline hakim olmak, profesyonelligin 6zelliklerinden “otokontrol”, “nezaket ve saygi” gibi

unsurlarin geregidir.

Kurumsal profesyonellik, iletisim sirasinda bedenimizin neler sdylediginin farkinda olmayi,

hareket, jest ve mimiklerimizi hedeflerimize hizmet edecek sekilde kullanabilmeyi gerektirir.

e.
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Kurumsal iligkilerde, Temel lletisim

Ortamlarinda Profesyonel Tutum ve Davraniglar

Ziyaret ve Agirlama

Karsilama, Tokalagsma

Ziyaretcilerimizi, hanim veya erkek olmasindan bagimsiz olarak ayakta karsilar, gelen
kisiye dogru yonelerek tokalasiriz.

Ziyaretgilerimize yer gosterir ve oturmak igin édnce onlarin oturmasini bekleriz. Eger
ziyaretci biz isek, oturmak igin ziyaret ettigimiz kisinin/toplanti sahibinin yer géstermesini
bekleriz.
Misafir agirliyorsak, énce biz elimizi uzatiriz. Biz ziyarete gittigimizde ise 6nce
karsimizdakinin elini uzatmasini bekleriz. Tokalasmak i¢in 6nce hanimlar ve Ust kadrodaki
kisiler ellerini uzatmalidir.

3-4 kigiden daha kalabalik ortamlara girdigimizde, herkesin tek tek elini sikkmak yerine toplu
bir selamlama yapariz. Bazilarinin elini sikip bazilarinin elini sikmamazlik etmeyiz.
Opusmek is ortaminda profesyonel bir gériintii vermez. Cok samimi olmadigimiz kigilerle

ve Ozellikle kalabalik ortamlarda 6pusmeyiz.

Tanisma, Tanistirma

Bir ortamda, birbirini tanimayan kisilerin ortak tanidiklari biz isek, kendi kendilerine
tanismalarini beklemeden biz tanistiririz. Is arkadaslarimizi miisterilerimize ve tedarikgi
veya taseron firma yetkililerine, alt kadrodakileri Ust kadroya, erkekleri kadinlara, gengleri
yaslilara tanistiririz.

Tanistirdigimiz kigilerin ad soyadlariyla birlikte unvan ve pozisyonlarini da mutlaka
belirtiriz.

Her ortamda kartvizitimizi mutlaka yanimizda bulundururuz. Kartvizitlerimizi temiz kalacak

ve kirismayacak bir sekilde saklariz.

e.
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e Tanistigimiz kigilere kartvizitimizi mutlaka kendimiz veririz, elden ele gondermeyiz.
Kartviziti uzatirken yazinin karsimizdaki kigiye gevrilmis olmasina dikkat ederiz.

o Tanistigimiz kisi kartvizitini bize uzattiginda mutlaka dikkatle okur ve 6zenle
cantamiza/ceket i¢ cebimize yerlestiririz. Bir toplantida isek, toplanti sonuna kadar

masada, onimuzde tutariz.
Ofisimizde / Masamizda, Sirket iginden ya da Disindan Ziyaretgi Agirhyorsak

o Gorlismeye baslamadan 6nce igecek bir sey isteyip istemedigini sorariz, istiyorsa énce
icecekleri siparis ederiz (Duruma goére gidip kendimiz aliriz.).
o Karsimizdaki kiginin yuzine bakariz; konusurken veya dinlerken bilgisayarimizla,
mesajlarimizla, cep telefonumuzla ya da énimuzdeki diger evraklarla ilgilenmeyiz.
¢ Konusma sirasinda telefonumuz calarsa, misafirimizden izin alarak telefonumuzu acariz,
eger telefon gérismesi uzun surecekse, arayan kisiye daha sonra arayacagimizi
soyleyerek telefonu kapatiriz.
e Gorusme sirasinda baska biri gelirse, konustugumuz kisiden izin alarak gelen kisi ile
konusuruz.
e Gorusme sirasinda Gglncu bir kisiye ihtiya¢ duyarsak, telefon ederek (ya da yanina

giderek) ¢agiririz, cok yakinda dahi olsa seslenerek ya da el kol hareketleri ile cagirmayiz.
Sirket icinden ya da Disindan Bir Baska Kisiyi Ofisinde/Masasinda Ziyaret Ediyorsak:

e Ziyaret ettigimiz kisinin yanina, randevu alarak veya telefon edip uygun oldugunu
ogrendikten sonra gideriz.

e Gittigimizde, ziyaret ettigimiz kisi bir bagkasi ile konusuyorsa, hemen s6ze girmeyiz, 6nce
s6zlerini bitirmelerini ve baglarini bize dogru ¢evirmelerini bekleriz.

e Ziyaret ettigimiz kiginin masasina yaslanmayiz, masa Uzerindeki objelerle oynamayiz.

e Ziyaret ettigimiz kisinin masasindaki evraklara o bize géstermeden bakmayiz, ayni sekilde
bilgisayarindaki bilgileri de o bize géstermeden incelemeye baglamayiz.

e Masanin sahibinin oturdugu tarafa izin almadan gegmeyiz.

e.
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Profesyonel, topla ntilara
sanildigindan daha fazla

onem verir.
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is Toplantilar

Toplantiy1 Biz Diizenliyorsak — Toplanti Oncesi

e Toplantinin gindnd, saatini, yerini, stresini ve gindemini katilimcilara dnceden bildirir,
belirtilen tarinten dnce mutlaka teyit isteriz.

o Katilimcilari dogru belirleriz, sadece katilmasi gereken kisileri gagiririz, gereksiz kalabalk
yaratmayiz.

e Goruisme glindemiyle ilgili 6nceden hazirlik yapar, notlar alir, gerektigi durumlarda sunum
hazirlariz.

e Toplantidan en az 15 dakika 6nce toplanti odasinda hazir bulunur, dizenden ve
toplantimiz icin gerekli olan malzeme ve ekipmanlarin hazir ve kullanilabilir durumda
oldugundan emin oluruz.

e Toplantiya giderken giyimimize 6zen gosteririz (yerine gére resmi veya yari resmi),

uykusuz ve yorgun sekilde katiimayiz.
Toplantiy1 Biz Dizenliyorsak — Toplanti Sirasinda

e Duzenledigimiz bir toplantiya geciken olursa 5 dakika kadar bekledikten sonra telefonla
arayip misafirimizin ne kadar gecikecegini 6greniriz, bu dogrultuda toplantiyi baglatip
baslatmama konusunda musterimizin ve/veya diger katilimcilarin da gérusinu alarak karar
veririz.

e Katilimcilar arasinda birbirini tanimayanlar varsa toplantiya baslamadan 6nce tanigtiririz,
katilamayanlari mazeretleriyle birlikte acgiklariz.

e Ayni anda hem gorusmeyi yonetip hem de not tutmak ¢ok zor olacagi igin, mimkunse
go6risme notlarini tutmak konusunda bir sorumlu belirleriz.

¢ Konunun dagilmasini 6nlemek i¢in konunun disina ¢ikanlari nazikge uyarir veya konuya

geri gcekecek sekilde midahale ederiz.

e.

enocta



Profesyonelin El Kitabi

e Toplantidan mutlaka somut kararlar alinarak ve bir sonraki adim belirlenerek ¢ikmaya
calisiriz. Toplanti sirasinda alinan kararlari, belirtilen gorusleri 6zetleyerek tekrarlar ve bu

sayede yanlis anlamalari énlemeye caligiriz.

Bir Toplantiya Katiliyorsak — Toplanti Sirasinda

e Toplanti suresince bagka seylerle ilgilenmeyiz (6nimuzdeki kagitlari karalamak, bir sonraki
toplanti icin hazirlik yapmak, bilgisayarimizdan mesajlarimizi kontrol etmek vb.).

e Toplanti sliresince, toplanti odasindan ¢cikmamaya 6zen gosterir, cep telefonumuzu kapal
tutar veya sessiz moda aliriz. Telefon (SMS, ¢agri vb.) ile ilgilenerek karsi tarafi dinleyip
dinlemedigimiz hakkinda tedirgin etmeyiz.

o Gorusmede konusulan konulari iyi dinler ve not ederiz, anlatilanlari tekrar tekrar sormayiz.

e Gorusme suresince kendi aramizda konusmamaya 6zen g0steririz, sadece iki Kigiyi
ilgilendiren konulari toplanti ortamina tagimayiz.

o Toplanti sirasinda, eger sirket disindan katilimcilar varsa, sirketimizle ilgili 6zel bilgileri

veya sirketimizdeki diger kisi ve bdlimlerin faaliyetleri ile ilgili elestirilerimizi paylasmayiz.

e.
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Telefon Gorusmeleri

Telefon Ederken

¢ Aramadan 6nce soyleyeceklerimizi, soracaklarimizi not aliriz. Soracagimiz bir seyi unutup
karsidaki kisiyi tekrar tekrar aramayiz.

o Aradigimiz kisiyi 6nce mutlaka selamlar ve kendimizi tanitiriz.

e Eger her gun konustugumuz biri degilse; adimizi, soyadimizi, nereden aradigimizi ve
kiminle gorigsmek istedigimizi mutlaka belirtir, kargimizdaki kisiye musait olup olmadigini
sorariz.

e Telefonla ylksek sesle, diger calisma arkadaslarimizi rahatsiz edecek sekilde
konusmayiz, telefonda konusurken bir sey yiyip icmeyiz.

o Telefonda musterimizle/tedarikgimizle/taseronlarimizla bazi kararlar alirsak, bu kararlari
vakit kaybetmeden yazili hale getirerek konustugumuz kisiye de génderir, teyit aliriz.

o Konusurken baska bir isle ugrasmayiz (bilgisayarda baska bir seye bakmak, yazi yazmak

vb.). Ayni anda iki seye dikkatimizi vermemiz imkansizdir.

Telefona Cevap Verirken

e Telefonu, en ge¢ 3. ¢calisinda, kendimizi tanitarak (adimizi ve bélumimuazi belirterek)
acariz. Disaridan gelen telefonlar igin telefonu acarken mutlaka kurumun adini da belirtiriz.

e Beraber calistigimiz arkadaslarimizdan birinin telefonunu yanitladigimizda arayan kisiyi,
numarasini, mesajini/arama nedenini, kendi ismimizi ve arama saatini not ederiz. Notu e-
posta olarak iletir veya not kagidini aranan kiginin masasina birakiriz, kendisini
gordugumizde s6zIU olarak da hatirlatiriz.

e Arayan kisi yanhglikla bize baglandiysa yardimci olur ve onu dogru kisiye yonlendirmeye
calisiniz. Yonlendirirken, aktardigimiz kisiye konuyu Ozetleyerek aktaririz.

e Cep telefonlarimiz igin, is ortamina uygun ton ve yukseklikte bir zil sesi tercih ederiz.

e Masamizdan ayrilirken cep telefonumuzu da yanimizda goéturtriz. Gétirmeyeceksek

kapatiriz veya sessiz moda aliriz.

e.
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Bir yazismanin detaylarindan,
kisinin profesyonellig

hakkinda bilgi sahibi
olabilirsiniz.
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Yazismalar

E-posta Kullanirken

e Bize e-postayla gelen bir talebe, mesaji aldigimizi ve ... stire iginde yanitlayacagimizi
belirterek hemen geri déneriz ve sonra bu slreye uyariz. Talebimize/sorumuza e-postayla
gelen bir yanita, tesekkir ettigimizi belirterek hemen geri doneriz.

e Mesajlarimizin sonuna mutlaka adimizi ve soyadimizi yazariz. imla hatalarini kontrol
ederiz. Kisaltma kullanmamaya dikkat ederiz (“Itf”,” tsk” gibi).

e “CC” bilgi icin demektir. Bu bolume, ilettigimiz konuda dogrudan sorumlu olmayan, ancak
bilgi sahibi olmasi, takip etmesi gereken kisileri yazariz. Bize gelen bir e-postaya geri
doénerken, gelen mesajda “CC” de yer alan kigilere de “CC” yapmay! unutmayz.

e “Bilgi icin” bolumune “gdnderilen” béluminde yer alan kigilerden hiyerarsik olarak daha
dusik seviyede kisileri yazmayiz.

e Firma ici yazismalarimizi iceren e-postalari gerekmedigi stirece musterilerimize /

tedarikgilerimize/tageronlarimiza yollamayiz.

is Yemekleri

is Yemegi Diizenliyorsak

e Musterimizi, tedarik¢i veya tagseron firma yetkililerini is yemegine davet edeceksek, en az 2
gun 6nceden haber verir, yemegin gerceklesecegi ginin sabahinda yeri ve saati teyit
ederiz.

o Restoranda bulusacaksak, mutlaka kararlastirdiimiz saatten 15 dakika 6énce orada oluruz.
Birlikte gidiyorsak, misafirlerimizin dniinden restorana girer, ¢ikarken misafirlerimizden
sonra cikariz.

e Siparis vermek icin misafirlerimizin gelmesini bekleriz, beklerken bir seyler icebiliriz.
Misafirlerimizden dnce yemege baslamayiz.

e En 6nemli misafirimizi sagimiza, ikinci 6nemli misafirimizi solumuza oturturuz.

e.
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Baslangic yemekleri ismarlanana kadar is konugsmaya baglamayiz. is evraklarini, yemek
bitene kadar masa Uzerine ¢ikarmayiz.

Yemek davetini biz yaptiysak, hesabi masaya getirtmeden éderiz.

Sofra Kurallar

Masaya oturur oturmaz pecetemizi kucagimiza orteriz. Yemek arasinda masadan
kalkarsak pegetemizi sandalyenin Uzerine, yemek bitiminde ise gelisiguzel katlayarak
tabagimizin sol tarafina koyariz.

Servis takimlarini disaridan i¢eriye dogru kullanmaya baslariz. Yemegimize ara
verdigimizde, catalimizi uglari yukari bakar sekilde bigaga capraz olarak tabagin icine
birakiriz. Yemegimiz bittiginde catal ve bicagimizi tabaginizin igine, paralel olarak saat
dorda yirmi gege pozisyonunda birakiriz.
Masada ortak kullanilan servis tabaklarini (mezeler, ekmek vb.) dnce sagimizdan
baglayarak sol elimizle misafirlerimize uzatir, en son kendimiz aliriz. Ortak servis
tabaklarindan tabagimiza servis kasigi ile yiyecek aliriz.

Yemek masasinin Gzerine ¢ok kiguk el cantalari disinda ¢anta koymayiz. Cantamizi
ayagimizin altina koyabiliriz.

Yemek sirasinda, ayni mekanda tanidigimiz birinin de yemek yedigini gorursek, onu

masadan kalkmadan basimizla selamlariz.

e.
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Profesyonel, ortak karar
alinmasi gereken konulari,

e-posta yolu ile degil,

viiz yiize veya telefonla iletisim
kurarak sonuclandirmaya calisir.
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Kurumsal iligkilerde Temel iligki Siirecleri

Ortak Karar Alma

Kurumlarda Ortak Karar Almayi Gerektiren Durumlar

Birkac kisi ya da bolim ilgilendiren degisiklikler ya da yeni uygulamalar (is akiglarinda,
prosedurlerde, kurallarda vb.)

Planlama surecleri (Uretim, sevkiyat, ziyaret vb. planlamalari)

Musteri ya da tedarikgilerle iletisimde dikkate alinacak stratejiler (musteri talep ve

sikayetlerine verilecek yanitlar, yaklagim tarzi vb.)

Acil durum ve krizler (acil durumlara, gunluk rutinin diginda yapilacak mudahaleler, ortak

hareket planlari ve is bolimleri vb.)

Ortak Karar Almada Yasanan Zorluklar

Grup iginde, farkli fikirler olmasi ve herkesin kendi fikrinde diretmesi

Farkh kisilerin, birbirlerinin gérev ve sorumluluklari ve 6ncelikleri konusunda yeterli bilgiye
sahip olmamasi

Kurumsal ¢ikarlardan ¢ok, bireysel ya da bdlimsel ¢ikarlarin 6n planda tutulmasi

Uzun vadeli faydadan cok, kisa vadeli faydalarin 6n planda tutulmasi

Grup igindeki kisilerin birbirlerinin fikirlerini ya da alinan kararlari yanlis anlamasi

Alinan kararlar konusunda ikna olmayanlarin ya da fikri ainmayanlarin, kararlari

uygulamamakta diretmesi

Ortak Karar Alirken Profesyonel Yaklagimlar

Ortak karar alinmasi gereken konulari, e-posta yolu ile degil, yuz yize veya telefonla

iletisim kurarak sonuglandirmaya calisiriz.

e.
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o Karar alma slrecine, karardan etkilenecek tim kisi ve bdlimlerin temsilcilerini dahil ederiz.
Cunku insanlar karar alma surecine dahil olmadidi kararlari uygulamak konusunda isteksiz
olurlar.

e TUm gorus ve fikirleri dikkatle dinler, empati kurarak gerekgelerini anlamaya ¢aligiriz. Kabul
gormeyen fikirlerin, neden kabul gérmedigini somut gerekgeleri ile birlikte agiklariz.

e Karar alma slrecinde, inatlasmak, kendi fikrimiz digindaki fikirleri g6z ardi etmek gibi
sureci gcikmaza sokacak yaklagimlardan kaciniriz.

e Alinan kararlari yazil hale getirmeye ve yanlis anlasmalari dnlemek icin ilgili kisi ve
bolimlerden teyit almaya 6zen gosteririz.

e Ortak alinan kararlara uyariz ve uygulariz. Uygulayamayacagimiz durumlarda ilgili kigileri,

nedenleri ile birlikte mutlaka bilgilendiririz.

Problem C6zme

Problem nedir?
icinde bulunulan durumun hedeflenen durumdan farkl olmasi
Kurumlarda problem ¢dzmeyi gerektiren durumlar:

o Musteri sikayetleri

e Verimsizlik

o Kurumsal hedeflere ulasamama, performans dusukligu
e Zaman kisitlari, is yogunlugu

o Kalite hatalari, israf
Problem Cozmede Yasanan Zorluklar

e Problemlerin gizlenmesi, kiigimsenmesi, yok sayilmasi

e Problemlerin sahiplenilmemesi

e.
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Problemin, ilgili herkes i¢in problem olarak gérilmemesi

Cozumden ¢ok soruna odaklanmak, suglayici tavir ve davranislarda bulunmak, stirekli
sikayet etmek ama ¢6zUm Onerisi gelistirmemek

Problemin nedenlerini dogru belirleyememek

Problemleri kigisellestirmek

Koordinasyon ve is Yonetimi

Koordinasyon Gerektiren Durumlar

Yeni trtin devreye alma faaliyetleri
Yeni proje devreye alma c¢alismalari

lyilestirme projeleri

Degisim ve yeniden yapilanma projeleri

Musteri sipariglerinin kurum icinde takibi

Cesitli amaglarla hazirlanan hareket planlarinin kurum iginde takibi

Koordinasyonda Yasanan Zorluklar

Hangi isi kimden isteyecegimizi bilememek

Ekipte gorevili kisilerin, sorumluluklarini zamaninda ve eksiksiz sekilde yerine getirmelerini
saglayamamak

Birbirine bagli islerle ilgili dogru zaman plani yapamamak, ekipteki diger kigilerden zaman
plani konusunda geri bildirim istememek

Herkesin sorumluluklarini, biz hatirlatmadan yapacaklarina inanmak ve takip etmemek
Yoneticisi olmadigimiz Kigilere is yaptirmanin zorlugunu asmak i¢in, dogru iletisim yontem

ve stratejilerini uygulamamak

e.
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Is koordinasyonunda Profesyonel Yaklagimlar

e Calisma arkadaslarimizin sorumluluk alanlarinin ve organizasyondaki yerlerinin neler
oldugunu iyi biliriz. Dogru isi dogru kisiden istemeye, sorumluluk zinciri icindeki kimseyi
atlamamaya 6zen gosteririz.

o Diger kisi ve bélumlerden is talep ederken, ne zaman ihtiyacimiz oldugunu belirtir ve yeterli
slire tanimaya 6zen gdosteririz.

o Verdigimiz terminlere uyariz, uyamayacaksak ilgili kisileri nceden arar haber veririz ve
neden uyamayacagdimizla ilgili gerekli agiklamalari yapariz.

e Islerin ttkanmamasi igin her zaman ulagilabilir olmaya 6zen gésteririz. Ulagilamayacagimiz
durumlarda mutlaka vekil tayin ederiz.

o Koordinasyon gdrevi Ustlendigimiz projelerde sorumlulugu ve is yukinu dengeli bir sekilde
paylasiriz/paylastiririz, ilgili kisilerin sorumluluklarini (icerik ve zaman olarak) mutlaka
kendileri ile mutabakat sagladiktan sonra belirleriz.

o Koordinasyon gorevi Ustlendigimiz projelerde, projede yer alan "kisilerin" degil, "projenin"
yoneticisi oldugumuzu unutmayiz. Isleri, zorlayarak ya da sikayet ederek degil,

destekleyerek ve takip ederek yonetebilecegimizi biliriz.

Catisma Yonetimi

Kurumlarda Catisma Yasanan Durumlar

e Hedeflerin ¢elismesi

e Bireysel/bélumsel gikarlarin ters digmesi

e Baska bir kisi/grubun ¢iktisi veya isbirliginin yetersizligi nedeniyle bizim isimizin
kalitesi/performansinin olumsuz etkilendigi durumlar

e Birisi gerceklestirmek konusunda farkli calisma tarzlarinin ve yaklasimlarinin kargi karsiya
geldigi durumlar

e Liderlik tarzlarinin farkhligindan kaynaklanan durumlar

¢ Kigilerle ilgili algi ve dnyargilarin tetikledigi anlasmazliklar

e.
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Catisma Yonetiminde Yasanan Zorluklar

e Catismanin varligini kabullenmemek, yasanan anlasmazliga tek tarafli bakmak,
¢ozimsuzlige suriklemek

e GUlcumuzil ve otoritemizi catisma yasadigimiz Kisi veya kisilerin Gzerinde kullanmaya
calismak, baski kurmak

e Catismanin yarattigi stresten korunmak igin 6din vermek

e Suclayici ve saldirgan davranmak

e Yasadigimiz gatismanin ig performansimizi etkilemesi

e Catisma yasayan kisiler arasinda taraf tutmak, farkinda olmadan laf tasimak, dedikodu

yapmak
Catisma Durumunda Profesyonel Yaklagimlar

e Catisma ortaya ciktiginda yokmus gibi davranmayiz, ertelemeyiz, hizl bir sekilde ¢éziime
kavusturmak icin gaba gosteririz.

e Her gatismanin mutlaka bir ¢6zimu olduguna inaniriz, olumlu bir yaklagim sergiler,
uzlasma saglayacak yaratici ¢ézimler dne stirmeye gayret ederiz.

e Sesimizi ylkseltmeyiz, agir, kirici sézler kullanmayiz, suclayici bir dille konusmayiz,
saldirgan davranmayiz.

e Yasadigimiz gatismanin isimizi ve sorumluluklarimizi yerine getirmemizi etkilemesine izin
vermeyiz, is yerindeki diger arkadaslarimizi rahatsiz etmemesine, genel is yeri huzurunu
bozmamasina 6zen gosteririz.

e Duygularimizin ve duygulari ortaya ¢ikaran nedenlerin farkina varmak igin gaba harcariz,
ayni sekilde karsimizdakinin de duygularini anlamaya calisir, empati kurariz.

e (Catisma yasanan bir ortamdaysak, ¢catismaya dahil olmamaya ve tarafsiz yaklagsmaya
Ozen gosteririz. Catisma yasayan Kisilerle ilgili, hem birbirlerine hem de diger kisilere

yorum yapmaktan kaginiriz, taraflar arasinda laf tagsimayiz.

e.
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Sosyal iligki Yonetimi
Sosyal iligki Ortamlari

o Sirket yemekleri

o Sirket organizasyonlari; piknikler, geziler, konser, tiyatro vb.
e Spor turnuvalari

o Sirket icindeki 6gle yemekleri ve molalar

o Kutlamalar; dogum gunleri, sirket basarilari vb.

o s seyahatleri

Sosyal iliskilerde Yasanan Zorluklar

o s iligkisi / tanisikliktan baslayarak laubalilije kadar giden eksende, profesyonelligin
gerektirdigi samimiyet diizeyini ayarlayamamak

e s ortami disinda samimi oldugumuz kisilerle, is ortaminda miisterimiz, tedarikcimiz ya da
calisma arkadasimiz olarak bir araya geldigimizde profesyonelligin gerektirdigi samimiyet
dizeyini ayarlayamamak

e Herkesi kendimiz gibi sanmak (Herkesin espri kaldirma, 6zel hayatini paylasma gibi
konulardaki yaklasimlari farkhdir.)

e Baskalari hakkinda konugsmak konusundaki genel egilim ve bazen farkinda olmadan bu
egilime kapilmak

e Sosyal etkinlikler ve hobiler konusunda anlasamadigimiz kisilerle, is ortaminda

gerekmedikge iliski kurmamak

e.
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Sosyal iligkilerimizde Profesyonel Yaklagimlar

e s ortaminda, is arkadaslarimizla, isimizi aksatmayacak sekilde sohbet ederiz. Onlari,
kisisel olarak da tanimaya calisiriz.

o Karsimizdakinin hatirini sorariz ancak kendisi paylasmadikca kisisel sorular sormayiz, 6zel
hayati ile ilgili konusmayiz. Kendisi istemedikce karsimizdaki kisi ile ilgili kisisel yorum
yapmayiz, kisisel gorus ve geri bildirimlerimizi paylasmayiz.

o Ne kadar samimi olursak olalim, is ortaminda laubali bir tonda ve argo sézctiklerle
konusmayiz. Kimseyle dalga gegmeyiz, kiigimsemeyiz, kaldiramayacagi sakalar
yapmayIz.

e Birkac kisinin bir arada oldugu ortamlarda sadece 2 kisiyi ilgilendiren ya da sadece 2
kisinin bildigi konulari konugsmayiz, o sirada orada olmayan biri hakkinda yorum ve
degerlendirme yapmayiz.

e Musteri ve tedarikcilerimizle sosyal iligki kurmaya, ancak belirli bir mesafeyi korumaya da
0zen gosteririz. MUsteri ve tedarikgilerimize, samimi de olsak, 6zellikle baska kisilerin de
oldugu ortamlarda isimleri ile hitap etmeyiz.

e Spor, siyaset, din gibi farkli gértslerin olabildigi konularda, kendi goriasimuzi ifade

ederken diger gorusler hakkinda saygil ve o6l¢ulu ifadeler kullaniriz.

e.
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Geri bildirimi hemen
vermemek

hic vermemek demektir.
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Geri Bildirim Verme — Alma

Geri Bildirim Verme- Alma Konusundaki Gercekler

e Geri bildirim vermek performans degerlendirme formu doldurmaktan ibaret degildir.

e Sadece astlara degil; Ustlere, esitlere, musteri ve tedarikgilere de geri bildirim verilebilir.

e Geri bildirimi hemen vermemek hi¢ vermemek demekiir.

e Geri bildirim beklenmez. istenir, aranir.

e Geri bildirimlerin uygulamaya dénidsmesi igin herkesin kisisel kararlliga, antrenmana ve
olumlu baskiya ihtiyaci vardir.

e Yapici ve net geri bildirim gelistirir; yikici geri bildirim ise 6nce iliskiye zarar verir, sonra
umursanmamaya yol acar.

e Hic geri bildirim vermemek bosluk yaratir.
Geri Bildirim Nasil Olmah?

e Sirekli — 6 ayda bir ya da performans degerlendirme déneminde degil

e Zamaninda — Yasanan bir olayin Gzerinden aylar gectikten sonra degil

e Somut — Genellemelere ve anlasiimaz ifadelere dayandirarak degil

o Verilere dayandirarak — Varsayimlarla ve kulaktan dolma bilgilerle degil
e Gergekler ve 6rneklerle — Yorum ve yargilarla degil

e Gelistirilebilir yetkinliklere odaklanarak — Kisilik 6zelliklerine degil

e Yapici - Yikici, suglayici, sikayet eder nitelikte degil

o Kisisel ihtiyaglara gore tarzi ayarlanan — Empatiden yoksun degil

¢ Net — Olumlu-olumsuz mesaj kargasasi yasatarak, belirsizlik yaratarak degil

e.
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Geri Bildirim Verirken Profesyonel Yaklagimlar

e Geri bildirimlerimizi birebir yiz ylize gérisme ile veririz. Bagkalarinin yaninda ya da e-
posta veya telefonla geri bildirim vermeyiz.

o Belirli bir olay Gizerine geri bildirim vereceksek, olayin lizerinden zaman gegmeden
gorisme firsati yaratiriz. Sinirli ve gergin oldugumuz zaman geri bildirim vermeyiz.

o Aclk, net ve anlasilir ciimlelerle konusuruz, net hedefler ve hareket planlari belirleriz, geri
bildirimlerimizi objektif degerlendirmelere dayandiririz. Yargilarimiz yerine gozlemlerimizi
aktarmaya 6zen gdsteririz.

e Sadece kendi goruslerimizi ifade etmez ayni zamanda karsimizdaki kisinin de goruslerini
ifade etmesine imkan verir, onu dinleriz.

e Sadece elesgtirilerimizle ilgili degil, takdirlerimizle ilgili de geri bildirim veririz.

e Astlarimiz, esitlerimiz ve Ustlerimizle ilgili goruslerimizi diger kigilerle paylasmayiz. Ayni

sekilde, geri bildirim gérismelerimizle ilgili konular da Gg¢lncu kisilere anlatmayiz.
Geri Bildirim Alirken Profesyonel Yaklagimlar

e Bize geri bildirim veren kisiye, geri bildirimi icin tesekkur ederiz.

e Beden dilimizle bu geri bildirimi ciddiye aldigimizi belli ederiz. Karsimizdakini, sézinu
kesmeden ilgili bir sekilde dinleriz.

e Savunmaya ge¢meyiz ya da yansitmayiz (karsi saldiriya gegcmek ya da bagkalarini
sucglamak), aksine faydalanmaya calisiriz.

e Degerlendirmeleri kisisel algilamayiz, alinganlik ve hassasiyet gostermeyiz.

e Geri bildirimle ilgili goruglerimizi acik, net, anlagilir ve objektif degerlendirmelere dayali bir
sekilde aktaririz, net hedefler ve hareket planlari belirleriz.

e Calisma arkadaslarimizdan, hem kendimizle hem de ekibimizle ilgili geri bildirim isteriz.
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