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Tanim-1

* Beklenmedik bicimde ani olarak ortaya cikan,
kisileri, drgutleri, gruplari ve toplumlari olumsuz
yonde etkileme potansiyeli bulunan gelismeler kriz
olarak tanimlanur.

* Acil saglik hizmetleri, sunumu sirasinda cok sayida
beklenmeyen durumu blinyesinde barindirir.




Tanim-2

Acil durum:

* Toplumun normal hayat ve faaliyetlerini durduran veya
kesintiye ugratan ve acil midahale gerektiren olaylarin
olusturdugu kriz hali

Afet:

* Toplum icin fiziksel, ekonomik ve sosyal kayiplar doguran,
normal hayati ve insan faaliyetlerini durduran veya
kesintiye ugratan, etkilenen toplumun bas etme
kapasitesinin yeterli olmadigi dogal, teknolojik veya insan
kaynakli olaylardir.




Acil Serviste Kriz Yaratan Durumlar

* Dogal afetler * VIP hasta

* Buyuk ulasim kazalari * Calisanlarin hastalanmasi,

 Terdr saldirilari 6lmesi ve yaralanmasi

* Yangin * Grev

» Savas * Calisana siddet

» Endistriyel kazalar * Hizmet aksakliklari

> Bulasici hastaliklar * Saglhk sisteminin isleyisi ile
ilgili sorunlar

* Multeci hareketleri
* KBRN olaylari
* Toplu zehirlenmeler







Kriz Yonetimi-1

* Kriz yonetiminin temel amaci

Krizleri dnceden gorebilen

turlerini ayristirabilen

krize karsi bir takim dnlemler alabilen
bunlardan bircok alanda yeni seyler 6grenebilen

en cabuk sekilde kendini toparlayan kurum ve kuruluslar
ortaya cikarmaktir.




Kriz Yonetimi-2

- Hastanenin matriks yapida bir 6rgut olmasi

- Birden fazla yetki hattinin birlikte bulunmasi

- Bir astin birden fazla uUste bagli olabilmesi
belirsizlige, catismalara ve kargasalara neden olabilir.




AFET VE ACIL DURUM PLANI
(HAP) HAZIRLAMNMA
KILAVUZU

Acil Saghk Hizmetleri Genel Mudurligu tarafindan hazirlanan Hastane Afet ve Acil
Durum Planlari (HAP) Uygulama Yonetmeligi 20.03.2015 tarihli ve 29301 sayili
Resmi Gazetede yayimlanmistir.




HASTANE AFET VE ACIL DURUM
MUDAHALE YONETIMI
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Olaganustu bir durum olan krizin olagan donem kosullari ile
yonetilmesi mimkin degildir.



Kriz Yonetimi-3

* GUunumuzde krizler iletisim araclari sayesinde hizla
yayginlasabilmekte ve dnlem alinmazsa derinlesebilmektedir

* Bu nedenle kriz plani hazirlarken bir kriz iletisim plani da
olusturulmahdir

* |letisim stratejilerine iliskin bilgiler kriz ydneticisi gbzetiminde
iletisim sorumlusu tarafindan aktarilmalidir
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Hospital Emergency Incident Command
System-HEICS Dokuz Eyliil Universitesi’nce
hastanelerimize uyarlanmistir.

k-



Kurumlar Arasi Koordinasyon
Sorumlusu

* Diger kurum ve kuruluslarin temsilcileriyle (il Afet ve Acil
Durum Muaduarlagu, diger saglik kuruluslari, vb.) iletisim
kurar ve bilgi toplar

* Haberlesme ve iletisim araclarinin calismamasi
durumunda en yakin karakola ve benzer yerlere haberci
gdndererek hastanenin durum ve taleplerinin Il Afet ve
Acil Durum Mudurligi’ne iletilmesini saglar

* Afetin bayuklugind, dogasini ve yayilim alanini arastirir

* Hava durumunu izlemek icin Meteoroloji Mudurltgi ile
haberlesir

* Bolgede calisabilir durumdaki hastaneleri ve diger saglik
kuruluslarini tespit eder




Halkla Iliskiler Sorumlusu

Hastanenin i¢ ve dis iletisimini koordine eder

Acil durum yonetim merkezi yakininda “Medya Merkezi”
kurar

Gerekli bilgileri basina ve kamuoyuna iletir.

Gorevli medya mensuplarinin girebilecegi ve
giremeyecegi alanlari belirler ve bu konuda glvenlik
sefiyle isbirligi icinde calisir

* Medya yoluyla halka yapilacak gonulli calisma cagrilari
konusunda tibbi personel ve yardimci personel
sorumlulariyla isbirligi yapar




Kriz [letisimi-1

» Ozellikle kriz dncesinde ortaya ¢cikma ihtimali bulunan her
durum icin plan yapmis olmak

* Krizin basladigi anda kimlerin saglik kurumu adina
konusacagini saptamak

* Kamuoyuna hangi mecralar Gzerinden ulasilacagini belirlemek
kriz ydnetiminde etkin sonuclar icin gereklidir.




Kriz [letisimi-2

* Krize iliskin saglikli ve etkin bir bilgi akisinin saglanmasi, kriz
yonetiminin en dnemli gorevleri arasindadir

+ Ongdrilen her krize hitap edebilecek bir iletisim plani
gelistirilmeli ve surekli gtincel tutulmalidir

* Bir kriz aninda neyin iletilip, neyin iletilemeyecegi kriz
yonetim ekibi tarafindan belirlenmeli

* Kriz ydnetiminin talebine gore belirli strelerde olayla ilgili
haberlesme raporlari dizenlenmelidir

* Acil durum planinda gorevli tim personelin telefon ve adres
bilgileri planlarda bulundurulmalidir




Kriz [letisimi-3

Ayrica afet anlarinda isbirligi ihtiyaci olacak
AFAD
Arama Kurtarma Birligi
itfaiye
Ulusal Medikal Kurtarma Ekipleri
112 Komuta Kontrol Merkezi
il Saghk Mudurliigii Saghk Afet Koordinasyon Merkezi
Kamu Hastaneleri Birligi Genel Sekreterligi Kriz Koordinasyon Merkezi
iIce Belediyesi
Elektrik kurumu

Emniyet

Askeri Birlik

vb. kurum ve kuruluslarin telefon numara ve adresleri de planlarda ek
dosya halinde bulunmalidir.




Kriz lletisimi-4

* Hastaneler merkezi haberlesme sisteminin kesilecegini 6n
gorerek alternatif ic haberlesme sistemlerini olusturmalidir.

* En uygunu biri komuta sistemi, digeri operatif amaclarla
kullanilacak iki farkli kanalli telsiz veya normal haberlesme
trafiginden ayrilmis 6zel GSM sebekelerinin kullanilmasidir

* Bazi tatbikatlarda cep telefonlari calismiyormus gibi
distnulerek tim iletisimin telsiz Gzerinden yapilmasi

saglanmalidir.




Kriz lletisimi-5

Kriz Oncesi D6nem:
* Tehditlerin tespiti

* Onceden tanimlanmis acil durum veya olasiliklara yénelik
planlar

Acil midahale ekiplerinin olusturulmasi

llgili ekipler arasi koordinasyon

Kriz sozcusunidn konulara goére dnceden saptanmis olmasi




Kriz [letisimi-6

Kriz Baslangicinda:

* Kamuya olayin olusumu, mevcut durumu ve gelecegi hakkinda
aciklamalarin yapilmasi

Kriz Sirasinda:
* Olaylarin ciddiyetinin degerlendirilmesi
* Medya ve yetkili kurumlarla gerekli bilgilerin paylasiimasi
* Geri bildirimlerin dikkate alinmasi




Kriz lletisimi-7

Krizin Cozulme Asamasi:
* Diger krizler icin veri toplama adimidir
* Gelecege iliskin cikarimlar yapilir

* Aksakliklar, sorunlar ve planin islemeyen adimlari ortaya
konur

* Ise yarayan coziimler gelistirilir




Kriz [letisimi-8

Degerlendirme:
* Krizin yonetim bicimi ve iletisim planinin etkinligi
* Saglik kurumunun kaybettikleri
* Hangi adimlarin krizi derinlestirdigi
* Hangi adimlarin kaybi azalttigi
uzerinde degerlendirmeler yapilir ve sonuclar belgelenir




Medya YOonetimi-1

Kriz durumlarinda medya hizli ve dogru bilgi talep eder
Medya ile duzenli bilgi akisinin saglanmasi oldukca dnemlidir
Gelismeler aktarilmali ve bilgi gincellenmelidir

Krizde zaman kaybini en aza indirebilmek icin normal
donemde ve kriz 6ncesinde medya ile iyi iliskilerin kurulmasi
ve surduridlmesi gereklidir.




Medya Yonetimi-2

* Diger hassas konu ise dogru bilgi aktarmayi gerektiren
durustluktir

* Medyaya yanlis bilgi verilmesi veya bu izlenimin olusmasi
krizin siddetini arttirmaktadir

* Medya ile iliskilerde basin bultenleri hazirlanmali ve yanlis
anlasiimalara mahal vermemek icin yazili metinler esas olarak
alinmalidir.




Medya Yonetimi-3

* Basin sozcusu, teknik terimler kullanmaktan kacinmali

* Aktarilmasi gereken bilgilerin disina ¢cikmamali

* Tum medya kuruluslarina esit mesafede durulmall

* Kriz iletisim ekibi en glivenilir bilgi kaynagi olma 6zelligini
korumalidir

* |letisimin hizmet sunumu sirasinda ihmal edilmesi, 6fke,
tatminsizlik, sisteme yonelik gliven sorunu gibi pek cok
olumsuzlugu giindeme getirebilmektedir




Medya Yonetimi-4

* Diger taraftan yasanan sorunlar sonrasinda bile iletisimsel
stratejilerin dogru kullanimi, krizi yatistirabilir; etkilerini
azaltabilir

* Kriz yonetiminden sorumlu kamu yoneticilerinin stratejik
iletisimi, verdigi ya da vermedigi bilgiler, kullandigi kelime
secimi bile krizin algilanmasini etkileyebilir

* Yoneticilerin bu anlamda kriz iletisimi konusunda egitim
almasi bir gerekliliktir.




Medya Yonetimi-5

* Acil durumda taslak bir basin bildirisinin medya ile
iletisim plani cercevesinde dnceden hazirlanmasi

* Basin bildirilerinin hem o6rgut icindeki hem de 6rgut
disindaki aktorlere medyadan énce dagitilmasi

* Kriz durumunda dizenlenecek basin konferanslarinin
zamanlarinin da olabildigince ¢cabuk aciklanmasi

* Tum basin konferanslarina 6nceden ve yeterli hazirlk
yapilmasi olduk¢ca onemli medya ile profesyonel iletisim
basamaklaridir.




Medya Yonetimi-6

Medya calisanlari, yetkilendirilmedikleri sirece, hastaneye
serbestce giremez ve herhangi bir yeri ziyaret edemezler

Guvenlik gorevlileri tarafindan, 6zel olarak olusturulacak basin
ve medya alanina yonlendirilir.

Halkla iliskiler Sorumlusu, ziyaret izni verildigi takdirde medya
calisanlarina eslik eder

Medya calisanlari hastane tarafindan saglanan gorev yelegini
giymelidir.




Sosyal Medya-1

* Sosyal medya, tum diinyada dogal afetlerde ve teror
olaylari sirasinda hem yetkililerin hem de vatandaslarin
iletisim kurmalari ve yasanan olaylar ile ilgili haber
almalariicin yeni bir platform olarak hizmet vermeye
baslamistir.

* Elektrik kesintisi geleneksel medyadaki iletisim araclarini
devre disi birakabilirken mobil cihazlar araciligiyla sosyal
medya lizerinden iletisim aninda ve kesintisiz olarak
saglanabilir.




Sosyal Medya-2

* 2011 Van depreminde telefon iletisiminin kesilmesiyle
sosyal medyada Vali Yardimcisi’nin Twitter hesabindan
olaya iliskin ilk kritik bilgiler aktarilmis

* Magdurlar Twitter ve Facebook araciligi ile depremin
olusturdugu zarari fotograf ve videolarla paylasmis, bir
anlamda durum tespiti sosyal medya Uzerinden
gerceklesmistir.

* Sosyal medya Uzerinden yapilan yardim cagrilari,
merkezden uzak koylerdeki ihtiyaclarin duyulmasini
saglamis

* Valilik tarafindan afet yonetimi icin kurulan ekip ile sosyal
medya iletisimine devam edilmistir.




Sosyal Medya-3

* 2016 Ankara bombali saldirisi basta olmak tGzere yasanan
toplumsal krizlerde kisinin guvende oldugu bilgisini yayan
sosyal medya uygulamalari oldukca yaygin sekilde
kullanilmistur.

* Afetlerde ortaya c¢ikan acil durumlari yonetmede
Twitter’in yanisira sosyal cografi yer bildirim araclari olan
Facebook Yer Bildirimi ve FourSquare gibi sosyal medya
uygulamalari ya da GPS teknolojisi kullanilarak yer isareti
bildiriminin yapilabilmesi de yine teknoloji ile sosyal
medya uygulamalarinin isbirligi halinde kullanimina isaret
etmektedir.




Sosyal Medya-4

* Kriz durumlarinda iletisimi kimin ydnetecegi sosyal mecralar
icin de planlanmis olmalidir.

* Basta kurumun web sitesi olmak lGizere sosyal medyanin bilgi
talep edenlere dogru bilgiyi aktarmak icin kullanilmasi yarar
saglayacaktir

* Saglik kurumlarinin sosyal medya yonetiminde profesyonel
calisanlari gorevlendirmesi ve bu yonetim islevinin yonetime
en hizli bicimde erisebilir yerde konumlanmasi basaril kriz
yonetimi icin zorunluluktur




Sosyal Medya-5

* |letisim teknolojilerinin kurumlarin halkla iliskiler araci
olarak kullanilmasi, hem imaj hem de kriz yonetimi icin
yararhdir.

* Yaratilan olumlu algi, saglik hizmet sunucularinin 6zellikle
kriz donemlerinde destek gruplarinin olusmasina neden
olacaktir.

* Sosyal medyada yasanan bir krizi asmanin en kolay yolu
hali hazirda bir kriz plani hazirlamak ve bu tip durumlara
hazirhiksiz yakalanmamaktir

* Saniyeler icinde hatalar yapilip, bu hatalar bayutulebilir
veya yapilan hatalar ortadan kaldirabilir.




Sosyal Medya-6

* Krizin tim asamalarinda sosyal medyanin dikkatli ileti
kodlamasini gerektirdigi; sirekli glincellenme ve her zaman
takip etmenin zorunlu oldugu unutulmamalidir

* Sosyal medyanin esnekligi, bilgi paylasimindaki hizi, yayginhgi
ve etkinligi gibi cok 6nemli avantajlari yaninda; gtvenilirligi,
denetimi ve yonlendiriciligi gibi olumsuz yanlari da
bulunmaktadir.




Sosyal Medya-7

* Tum olumsuz yanlarina ragmen ulkemizde sosyal medyanin
dogal afetlerde bir afet yonetim araci olarak kullanilmasi 2011
Van depreminden sonra ele alinmaya baslanmistir

* Sosyal medyanin, gelecekte 6rgutlerdeki kriz ve afet yonetimi
faaliyetlerini yonlendirecek bir yapiya dénusebilecegi
soylenebilir
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