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Modül 4 için Dayanıklı Müdahaleciler En İyi 
Uygulamalar Arşivi 

EGINA tarafından hazırlanmıştır 

KAYNAK 1 
 

1. İyi Uygulamanın Başlığı 

Çoklu Kurum Acil Durum Müdahalesi için Koordineli Kriz İletişim Protokolü 

2. İlgili Eğitim Modülü 

Modül 4 – Kriz İletişimi ve Çatışma Çözümü 

 

3. Bağlam ve Arka Plan 

FEMA (2013), WHO (2011) ve IFRC (2015) analizlerinde, iletişim hataları, operasyonel 
gecikmelere, güvenlik risklerine ve çok kurumlu koordinasyondaki aksaklıklara en 
büyük katkıda bulunan faktörler olarak sürekli olarak belirtilmektedir. 2023 yılında 
Orta İtalya'da meydana gelen sel felaketi veya Umbria'daki orman yangınlarına 
müdahale gibi gerçek acil durum operasyonları, ekiplerin sıklıkla gürültü, istikrarsız 
iletişim ağları, zaman baskısı ve bilişsel aşırı yük altında çalıştığını göstermektedir. 
Bu koşullar genellikle yanlış anlaşılmalara, yinelenen eylemlere, doğrulanmamış 
telsiz mesajlarına ve karar verme sürecinde gecikmelere neden olmaktadır. 

Son zamanlarda gerçekleştirilen operasyonlardan elde edilen saha gözlemleri bu 
eğilimleri doğrulamaktadır. 2023 sel müdahale simülasyonu sırasında, belirsiz 
terminoloji ve tutarsız mesaj onayları, operasyon döngüsü başına ortalama 27 
doğrulanmamış iletişim oluşturarak kurtarma, sağlık ve lojistik ekipleri arasındaki 
koordinasyonu doğrudan etkilemiştir. Bu En İyi Uygulama, yapılandırılmış brifingler, 
kapalı döngü iletişim, duygusal zeka temelli gerilimi azaltma teknikleri ve WHO tarzı 
Sonrası Eylem İncelemeleri (AAR) entegre ederek bu tekrarlayan sorunları ele almak 
üzere tasarlanmıştır. 

Protokol teorik değildir: çok kurumlu acil durum operasyonlarında gözlemlenen 
gerçek davranışları, kısıtlamaları ve etkileşim kalıplarını yansıtır. Amacı, müdahale 
ekiplerinin netliği destekleyebilen, gerilimi azaltabilen ve baskı altında gerçek zamanlı 
karar vermeyi iyileştirebilen öngörülebilir ve sağlam bir iletişim yapısına 
güvenebilmelerini sağlamaktır. 

4. Uygulamanın Amaçları 

- Tüm kurumlar arasında açık, zamanında ve koordineli iletişim sağlanması. 

- Belirsiz roller veya eksik bilgilerden kaynaklanan operasyonel çatışmaların 
önlenmesi. 
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- Yüksek baskı altındaki operasyonlarda gecikmelerin ve risklerin azaltılması. 

- Yapılandırılmış iletişim yoluyla ekip dayanıklılığının güçlendirilmesi. 

- Güvenilir bilgilerle komuta karar verme sürecinin desteklenmesi. 

5. Uygulamanın Açıklaması 

Aşama 1 – İlk Brifingler 

Sorumlu: Olay Komutanı, Ekip Liderleri 

Eylemler: Brifingler, birkaç kurumun aynı anda hazırlık yaptığı dinamik ve genellikle 
gürültülü hazırlık alanlarında gerçekleştirilir. Liderler operasyonel öncelikleri, güncel 
tehlike bilgilerini ve koordinasyon noktalarını iletir. Birincil, ikincil ve yedek iletişim 
kanalları, sel ve orman yangını operasyonlarında sıkça karşılaşılan bir sorun olan 
beklenen parazit düzeylerine göre atanır. Tüm müdahale ekipleri, atanan görevlerini 
sözlü olarak tekrar ederek anladıklarını teyit ederler. Orta İtalya'da yapılan orman 
yangını tatbikatlarında, bu yaklaşım başlangıçtaki kafa karışıklığını neredeyse %40 
oranında azalttı. 

Aşama 2 – Kapalı Döngü İletişim 
Sorumlu: Tüm saha operatörleri 

Eylemler: Her talimat, çarpıtmayı azaltmak ve karşılıklı anlayışı sağlamak için tekrar 
modeli izler. 

Örnek: 

• Komut: “Birim 4, tahliyeyi desteklemek için Sektör C'ye hareket edin.” 

• Birim 4: “Anlaşıldı, Birim 4 tahliye desteği için Sektör C'ye hareket ediyor.” 

Süpervizörler, iletişim döngülerinin tutarlı bir şekilde kapatıldığından emin olmak için 
telsiz iletişimini izler. Bu yöntem, 2023 sel müdahale tatbikatları sırasında 
onaylanmamış mesajların sayısını döngü başına 27'den 11'e düşürdü. 

Aşama 3 –Çatışmaya Duyarlı İletişim 
Sorumlu: Takım Liderleri, Akran Desteği Operatörleri 

Eylemler: Yorgunluk, zaman baskısı ve kaynak kısıtlamaları, kurumlar arasında yanlış 
anlaşılmalara ve gerginliklere neden olabilir. Liderler, gerginliğin tırmanma belirtilerini 
tespit etmek için ses tonunu, konuşma hızını ve etkileşim kalıplarını gözlemler. Nötr 
ifadeler, yeniden çerçeveleme ve açıklığa kavuşturma döngüleri gibi duygusal zeka 
temelli teknikler uygularlar. 

Örnek: “Yanlış yapıyorsun” yerine “Daha etkili bir koordinasyon için öncelik sırasını 
birlikte gözden geçirelim” demek. 

Perugia'da çok kurumlu tatbikatlarda, bu stratejiler tespit edilen gerginlik olaylarının 
%72'sinde gerginliğin tırmanmasını önlemiştir. 

Aşama 4 – İletişim Arızası için Yeniden Gruplandırma Protokolü 
Sorumlu: Olay Komutanı 
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Eylemler: Aşırı yük veya çevresel parazit nedeniyle iletişim kanalları kesildiğinde, 
operatörler yedek kanallara (ör. VHF acil durum frekansı, uydu cihazı) geçerler. 
İletişim 10-15 dakika içinde yeniden kurulmazsa, ekipler önceden belirlenmiş bir 
kontrol noktasında fiziksel olarak yeniden toplanarak durum farkındalığını yeniden 
sağlarlar. Bu, deprem müdahale operasyonları sırasında kullanılan WHO saha 
güvenlik prosedürlerini yansıtmaktadır. 

Aşama 5 – Olay Sonrası AAR Raporu 
Sorumlu: AAR Kolaylaştırıcı, Takım Liderleri 

Eylemler: 24-48 saat içinde, iletişim darboğazlarını, rol netliğini ve çatışma 
tetikleyicilerini değerlendirmek için yapılandırılmış bir Sonrası Eylem İncelemesi 
gerçekleştirilir. Öğrenilen dersler belgelenir ve güncellenmiş Standart Çalışma 
Prosedürlerine (SOP) entegre edilir. 2023 inceleme döngüsü sırasında, bu süreç 
kurumlar arası uyumu %30 oranında iyileştirdi. 

 

6. Çıktılar ve Etki 

Bu iletişim protokolünün uygulanması, çeşitli acil durumlarda ölçülebilir iyileşmeler 
sağlamıştır. 2023 yılında Orta İtalya'da gerçekleştirilen bir sel müdahale 
simülasyonunda, yapılandırılmış brifingler ve kapalı döngü iletişimin bir arada 
kullanılması, iletişim hatalarından kaynaklanan gecikmeleri ekip başına yaklaşık 6 
dakika azaltmıştır. Orman yangını müdahalelerinde, bu teknikler, gözlemlenen 
gerginlik olaylarının %72'sinde durumun tırmanmasını önlemeye yardımcı olmuştur. 

 

Kurumlar arası ekipler şunları bildirdi: 

• Onaylanmamış mesajlarda %30-40 azalma; 

• Görev dağılımında daha fazla netlik; 

• Yüksek stresli aşamalarda daha az operasyonel çatışma; 

• Kurumlar arasında daha güçlü güven ve işbirliği; 

 

Müdahale ekipleri ayrıca duygusal düzenlemede iyileşme, bilişsel aşırı yüklenmede 
azalma ve daha güvenli karar verme bildirdi. Genel olarak, protokol gerçek dünyada 
güçlü bir uygulanabilirlik gösterdi ve hem simülasyon hem de saha koşullarında 
tutarlı performans artışları sağladı. 

7. Elde Edilen Dersler ve Başarı Faktörleri 

Başarı faktörleri: net roller, ortak protokol, yedekli kanallar, empatik liderlik. 

Zorluklar: kültürel farklılıklar, yapıya direnç, yüksek stresli ortamlar. 

8. Aktarılabilirlik ve Uyarlanabilirlik 
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Ulusal ve uluslararası acil durum müdahaleleri, gönüllü ekipler ve çok kurumlu 
görevler için geçerlidir. Dil çevirisi, basitleştirme veya dijital entegrasyon yoluyla 
uyarlanabilir. 

 

9. Etik Hususlar 

Ulusal ve uluslararası acil durum müdahaleleri, gönüllü ekipler ve çok kurumlu 
görevler için geçerlidir. Dil çevirisi, basitleştirme veya dijital entegrasyon yoluyla 
uyarlanabilir. 
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KAYNAK 2 
 

1. İyi Uygulamanın Başlığı 

Çok Kurumlu Kriz Ekipleri için Yapılandırılmış Brifing-Debrifing Döngüsü 

 

2. İlgili Eğitim Modülü 

Modül 4 – Kriz İletişimi ve Çatışma Çözümü 

 

3. Bağlam ve Arka Plan 

Yanlış iletişim, belirsiz brifing yapıları ve tutarsız debrifing rutinleri, Avrupa'daki 
gerçek acil durum müdahalelerinde sıklıkla görülen operasyonel zorluklardır. Orta 
İtalya'da 2023 yılında meydana gelen sel operasyonları ve Umbria'da yapılan orman 
yangını koordinasyon tatbikatları gibi son zamanlarda gerçekleştirilen çok kurumlu 
operasyonlardan elde edilen kanıtlar, ekiplerin sıklıkla öncelikler, terminoloji ve risk 
eşikleri konusunda farklı varsayımlarla sahaya çıktığını göstermektedir. Bu 
tutarsızlıklar sıklıkla gecikmelere, görevlerin tekrarlanmasına ve kurumlar arası 
sürtüşmelere yol açmaktadır. 

Uluslararası kılavuzlar bu gözlemleri desteklemektedir. WHO'nun AAR Çerçevesi 
(2019), yapılandırılmış incelemelerin durum farkındalığını ve kurumlar arası 
öğrenmeyi önemli ölçüde güçlendirdiğini vurgulamaktadır. NSW Health (2024), her 
operasyonel vardiyanın başında yapılan net brifinglerin roller, iletişim kuralları ve 
raporlama hatları hakkındaki belirsizliği azalttığını vurgulamaktadır. JESIP'in birlikte 
çalışabilirlik ilkeleri (2018), acil durum hizmetleri arasında ortak terminoloji ve tutarlı 
koordinasyon çerçevelerine duyulan ihtiyacı vurgulamaktadır. FEMA (2013), mesaj 
onayı yüksek baskı altındaki operasyonlar sırasında doğruluğu artırdığını 
göstermektedir. 

Bu En İyi Uygulama, Avrupa'daki saha görevleri sırasında gözlemlenen gerçek 
operasyonel eksikliklere yanıt vermek üzere tasarlanmıştır: belirsiz başlangıç uyumu, 
yapılandırılmamış operasyon ortası ayarlamaları ve prosedür iyileştirmelerine 
dönüşmeyen yüzeysel veya tutarsız brifingler. Yapılandırılmış brifing-debrifing 
döngüsü, ekiplerin operasyonlara uyumlu bir şekilde girmesini, görev sırasında 
güvenli bir şekilde uyum sağlamasını ve doğrudan gelecekteki performansın 
iyileştirilmesine katkıda bulunacak doğrulanmış dersler çıkararak görevden çıkmasını 
sağlamayı amaçlamaktadır. 

 

4. Uygulamanın Amaçları 

 Açık ve standartlaştırılmış brifingler sağlayın. 

 Kurumlar arası çatışmaları önleyin. 

 Yapılandırılmış debriefing ve AAR döngüleri uygulayın. 

 Sürekli öğrenmeyi ve psikolojik güvenliği teşvik edin. 
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5. Uygulamanın Açıklaması 

Aşama 1 – Brifing-Debrifing Planını Hazırlayın 
Sorumlu: Olay Komutanı, Takım Lideri 
Eylemler: Görevlendirme öncesinde, IC ve Takım Lideri, genellikle zaman baskısı 
altında ve gürültülü hazırlık ortamlarında, brifing yerini, süresini ve yapısını ortaklaşa 
belirler. Hedefleri, riskleri, kaynak tahsislerini, iletişim kanallarını ve üzerinde 
anlaşmaya varılan terminolojiyi özetleyen standart bir brifing kartı hazırlanır. 
Sorumlulukların yerine getirilmesini sağlamak için kolaylaştırma ve not alma 
görevleri atanır. Bu hazırlık aşaması, 2023 sel müdahalesi sırasında gözlemlenen, 
brifing sorumluluklarının belirsizliği nedeniyle operasyonel yorumlarda farklılıklar 
ortaya çıkmasına neden olan gerçek sorunları ele almaktadır. 

Aşama 2 – Operasyonel Brifing 
Sorumlu: Takım Lideri 
Eylemler: Brifingde operasyonel hedefler, sektör görevleri, risk güncellemeleri ve 
iletişim protokolleri sunulur. Tüm alt ekipler, ortak bir anlayış sağlamak için FEMA 
kapalı döngü modelini kullanarak görevlerini tekrarlamak zorundadır. Bu yaklaşım, 
orman yangını operasyonları sırasında erken operasyonel hataları azalttığı 
kanıtlanmıştır. Özellikle birbirlerinin prosedürlerine aşina olmayan kurumlar arasında 
açıklayıcı sorular sorulması teşvik edilir. Sıklıkla gecikmelere neden olan anlamsal 
tutarsızlıkları önlemek için JESIP terminolojisi pekiştirilir. 

Aşama 3 – Operasyonlar Sırasında Mikro Değerlendirme 
Sorumlu: Takım Lideri, Bölüm Şefleri 
Eylemler: Her 90-120 dakikada bir ve önemli olaylardan sonra (örneğin, sektör 
yeniden ataması, tehlike artışı), 5-7 dakikalık bir mikro brifing yapılır. Ekipler hızlı bir 
şekilde şunları değerlendirir: neyin işe yaradığı, neyin belirsiz olduğu, ortaya çıkan 
riskler ve kurumlar arasında artan gerilimler. Bölüm Şefleri, gerektiğinde 
koordinasyon yapılarını veya iletişim modellerini ayarlar. Bu aşama, Humanitarian 
Outcomes'un kriz müdahale operasyonlarında kullanılan prosedürleri taklit eder; bu 
operasyonlarda düzenli mikro değerlendirme toplantıları, karmaşık çok sektörlü 
operasyonlar sırasında karışıklığı azaltmıştır. 

Aşama 4 – Olay Sonrası AAR Raporu 
Sorumlu: AAR Kolaylaştırıcı 
Eylemler: 24-48 saat içinde, WHO kılavuzlarına göre yapılandırılmış bir Sonrası Eylem 
İncelemesi gerçekleştirilir. Katılımcılar olayın zaman çizelgesini yeniden oluşturur, 
beklenen performans ile gerçek performansı karşılaştırır, iletişim kopukluklarını 
belirler ve düzeltici eylemler önerir. Kolaylaştırıcı, psikolojik güvenliği sağlar ve 
oturumun cezalandırıcı bir hal almasını önler. Bu, hiyerarşik baskının dürüst bir 
değerlendirmeyi engelleyebileceği Avrupa'daki acil durumlarda sıklıkla görülen bir 
sorundur. 

Aşama 5 – Öğrenilen Derslerin Uygulanması 
Sorumlu: Olay Komutanı, Ajans Yöneticileri 
Eylemler: AAR'dan çıkarılan dersler, güncellenmiş SOP'lara, iletişim kontrol listelerine 
ve eğitim müfredatlarına dönüştürülür. Gözden geçirilen prosedürler, erişilebilirliği 
sağlamak için kurumlar arasında yaygınlaştırılır ve paylaşılan bir dijital depoda 
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saklanır. Bu adım, yaygın bir eksikliği giderir: brifingler sırasında belirlenen değerli 
dersler, yetersiz belgeleme veya kurumlar arası yaygınlaştırma eksikliği nedeniyle 
genellikle gelecekteki operasyonları etkilemekte başarısız olur. 

 

6. Çıktılar ve Etki 

Saha testleri ve gerçek acil durum müdahaleleri, yapılandırılmış brifing-debrifing 
döngüleri uygulandığında önemli iyileşmeler olduğunu göstermektedir. Orta İtalya'da 
sel müdahale tatbikatları sırasında, bu modeli kullanan ekipler daha net rol anlayışı, 
operasyonel geçişler sırasında daha hızlı uyum ve görev önceliklendirme konusunda 
kurumlar arasında daha az çatışma sergilemiştir. Mikro debrifingler, yanlış 
anlamaların erken tespit edilmesini sağlayarak görevlerin tekrarlanmasını azaltmış ve 
güvenlik marjı kararlarını iyileştirmiştir. 

 

Tatbikatlar ve konuşlandırmalardan elde edilen nicel gözlemler şunları içerir: 

 kurumlar arasında rol netliğinin artırılması; 

 yüksek baskı dönemlerinde operasyonel çatışmaların azaltılması; 

 ekip uyumunun ve kurumlar arası güvenin artırılması; 

 risklerin ve ihtiyaçların daha doğru raporlanması; 

 öğrenilen derslerin operasyonel güncellemelere tutarlı bir şekilde yansıtılması 

Takımlar, düzenli mikro-debrifinglerin bilişsel aşırı yükü önemli ölçüde azalttığını ve 
hızla değişen ortamlarda durumsal farkındalığın korunmasına yardımcı olduğunu 
bildirdi. Yapılandırılmış AAR yöntemi, çıkarılan derslerin güvenilirliğini artırarak sonraki 
görevlerde operasyonel planlamada ölçülebilir iyileşmelere katkıda bulundu. 

 

7. Elde Edilen Dersler ve Başarı Faktörleri 

Başarı faktörleri arasında liderlik taahhüdü, standartlaştırılmış formatlar, çok kurumlu 
katılım ve eğitimli kolaylaştırıcılar yer almaktadır. Zorluklar arasında başlangıçtaki 
direnç ve cezai değerlendirme korkusu bulunmaktadır. 

 

8. Aktarılabilirlik ve Uyarlanabilirlik 

Yüksek. Ulusal, AB ve uluslararası acil durum müdahale ortamlarında geçerlidir. 

 

9. Etik Hususlar 

Debriefingler psikolojik olarak güvenli, cezalandırıcı olmamalı ve gerektiğinde anonim 
olmalıdır. Kişisel veriler korunmalıdır. 

 

10. Kaynakça 
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KAYNAK 3 
 

1. İyi Uygulamanın Başlığı 

Yüksek Stresli Acil Durumlarda Akran Aracılı Çatışma İstikrarı Protokolü 

 

2. İlgili Eğitim Modülü 

Modül 4 – Kriz İletişimi ve Çatışma Çözümü 

 

3. Bağlam ve Arka Plan 

Yüksek stresli acil durum ortamları, rutin olarak artan kişilerarası gerginlik, bozulmuş 
muhakeme ve azalmış iletişim doğruluğu yaratır. Bu tür koşullar, insani yardım ve sivil 
koruma operasyonlarında iyi belgelenmiştir. DSÖ'nün Psikolojik İlk Yardım (2011) 
kılavuzu, sinirlilik, tünel görüşü ve duygusal tepkisellik gibi akut stres tepkilerinin, baskı 
altında ses tonunu, netliği ve işbirliği yapma yeteneğini nasıl doğrudan etkilediğini 
özetlemektedir. FEMA'nın Etkili İletişim (2013) kılavuzu, yapılandırılmış iletişim 
sistemleri kullanılmadıkça, gürültülü, hızlı tempolu veya çok kurumlu ortamlarda mesaj 
iletiminin doğruluğunun önemli ölçüde azaldığını doğrulamaktadır. 

Operasyonel kanıtlar bu bulguları desteklemektedir. Humanitarian Outcomes (2021) 
raporuna göre, yönetilmeyen kişilerarası çatışmalar ve stres kaynaklı iletişim 
kopuklukları, insani yardım misyonlarında saha olaylarının başlıca öncülleri 
arasındadır ve genellikle görevlerin tekrarlanmasına, karar verme sürecinin 
gecikmesine ve önlenebilir güvenlik risklerine yol açmaktadır. Benzer şekilde, IFRC'nin 
çatışma yönetimi kılavuzları (2015), ekipler yorgun, kaynak yetersizliği veya net iletişim 
ve duygusal düzenleme yapıları eksikliği durumunda kişiler arası anlaşmazlıkların hızla 
tırmanma eğiliminde olduğunu vurgulamaktadır. 

Bu En İyi Uygulama, bu nedenle Avrupa'daki acil durumlarda sıklıkla karşılaşılan gerçek 
operasyonel zorluklar tarafından şekillendirilmiştir. Akran aracılı stabilizasyon 
modelleri, tarafsız ve hiyerarşik olmayan kolaylaştırıcıların ekip kutuplaşmasını 
önlemeye ve iletişim akışını yeniden sağlamaya yardımcı olduğu Orta İtalya'daki çok 
kurumlu orman yangını müdahale ve sel operasyonlarında özellikle etkili olmuştur. 
WHO'nun AAR çerçevesi (2019), davranış değişikliğini pekiştirmek ve tekrarını 
önlemek için gerekli olan takip yapısı hakkında daha fazla bilgi sağlamıştır. Sonuçta 
ortaya çıkan BP, yüksek iş yükü, parçalı iletişim, duygusal doygunluk ve hızla değişen 
operasyonel talepler gibi saha gerçeklerine dayanmaktadır. 

 

4. Uygulamanın Amaçları 

 Kişilerarası çatışmaları hızla dengeleyin. 

 Ekip kutuplaşmasını önleyin. 

 İletişim akışını yeniden sağlayın. 

 Stres altında operasyonel uyumu sürdürün. 
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5. Uygulamanın Açıklaması 

Aşama 1 – Stres ve Çatışma Göstergelerinin Erken Tanımlanması 

Sorumlu: Takım Lideri, Akran Desteği Operatörü 

Eylemler: Sahada, yüksek iş yükü dönemlerinde kişilerarası gerginliğin belirtileri 
genellikle ince bir şekilde ortaya çıkar — keskin ses tonu değişiklikleri, tekrarlanan 
yanlış anlamalar, geri çekilme, görev koordinasyonunda azalma veya gözle görülür 
hayal kırıklığı. Takım Lideri ve Akran Desteği Operatörü, WHO'nun (2011) stres tanıma 
kontrol listesini kullanarak bu göstergeleri aktif olarak izler. Gözlemler, durumsal 
farkındalığı desteklemek ve kritik anlarda durumun tırmanmasını önlemek için 
kaydedilir. Umbria'da birkaç orman yangını müdahalesinde, sinirlilik ve iletişim 
sorunlarının erken tespit edilmesi, daha sonra operasyonel aksaklıkların önlenmesini 
sağlamıştır. 

Aşama 2 – Akran Arabulucunun Etkinleştirilmesi 

Sorumlu: Takım Lideri 

Eylemler: Erken gerginlik teyit edildiğinde, Takım Lideri, tüm taraflarca saygı duyulan 
ve tarafsız olarak algılanan, eğitimli bir akran arabulucusu seçer. Arabulucu, önyargıyı 
önlemek için gerçeklere dayalı, yorum içermeyen bir brifing alır. Aktivasyon, ilk 
göstergelerin ortaya çıkmasından 10-15 dakika sonra gerçekleşir. Bu, gecikmeli 
müdahalenin genellikle ekibin parçalanmasına yol açtığı sel müdahaleleri sırasında 
test edilen uygulamaları yansıtır. Tarafsız akran arabuluculuğu, doğrudan IFRC'nin 
(2015) modelinden ve FEMA'nın yapılandırılmış iletişim ilkelerinden yararlanır. 

 

Aşama 3 – Yapılandırılmış Çatışma İstikrarı Mikro Oturumu (10–12 dakika) 

Sorumlu: Akran Arabulucusu 

 Eylemler: Arabulucu, mümkün olduğunda tarafları sessiz ve güvenli bir alana 
yönlendirir (WHO güvenlik kılavuzu). Yapılandırılmış bir protokol kullanılır: 

 Kişi başına 2 dakikalık kesintisiz konuşma süresi arabulucu tarafından tarafsız 
bir özet 

 Kişisel suçlamalar yerine operasyonel ihtiyaçların belirlenmesi 

 Harvard PON tekniklerini kullanarak EI temelli yeniden çerçeveleme 

 Mikro oturum, hemen uygulanabilir 1-3 somut operasyonel anlaşma ile sona 
erer (örneğin, rol netleştirme, görev yeniden dağıtımı, iletişim ayarlamaları). Bu 
kısa, hedefli müdahale modeli, uzun arabuluculukların pratik olmadığı insani 
yardım misyonlarında geçerliliği kanıtlanmıştır. 

Aşama 4 – Operasyonel Akışa Yeniden Entegrasyon 

Sorumlu: Takım Lideri 

Eylemler: Takım lideri, kararlaştırılan eylemlerin (ilgili olduğu durumlarda) daha geniş 
operasyonel gruba iletilmesini sağlar ve erken uygulamayı doğrular. Yeniden 
entegrasyon genellikle bir sonraki operasyonel döngüde gerçekleşir. Önceki çok 
kurumlu görevlerde, bu adım yeni yanlış anlamaları önlemiş ve lojistik ve kurtarma 
sektörleri arasındaki koordinasyonu yeniden sağlamıştır. 
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Aşama 5 – Takip İncelemesi (24 saat) 

Sorumlu: Akran Arabulucu, Takım Lideri 

Eylemler: Taraflar, 24 saat içinde WHO'nun AAR yaklaşımına (2019) dayalı kısa bir 
gözden geçirme sürecine katılırlar. Gözden geçirme, ilk anlaşmaların etkili olup 
olmadığını, üslup ve işbirliğinin iyileşip iyileşmediğini ve daha fazla ayarlamaya ihtiyaç 
olup olmadığını doğrular. Gerginlik devam ederse, Olay Komutanına tırmanma resmi 
çatışma yönetimi mekanizmalarını tetikler. Bu takip döngüsü, gerçek dünyada sıkça 
karşılaşılan bir sorunu ele alır: uzun vadeli konsolidasyon olmadan geçici istikrar, 
genellikle tekrarlanan çatışma döngülerine yol açar. 

 

6. Çıktılar ve Etki 

Bu protokolün uygulandığı saha testleri ve operasyonel uygulamalar, ekip işleyişinde 
belirgin iyileşmeler olduğunu göstermektedir. Yapılandırılmış, akran aracılı 
müdahaleler, orman yangını üsleri, uzak dağ kurtarma operasyonları ve sel müdahale 
sahaları gibi yüksek baskı altındaki ortamlarda çatışmaların tırmanmasını azaltmış 
ve iletişim akışını yeniden sağlamıştır. 

Bildirilen sonuçlar şunlardır: 

 çözülmemiş kişilerarası gerginliğin önemli ölçüde azalması 

 işlevsel iletişimin daha hızlı yeniden kurulması 

 uzun süreli operasyonlar sırasında takım uyumunun iyileştirilmesi 
 görevlerin daha net bir şekilde yerine getirilmesi sayesinde operasyonel 

risklerin azalması 

 takımlar içinde adalet ve psikolojik güvenlik duygusunun artması 

Liderler ayrıca, bu modelin duygusal aşırı yükü azalttığını, durumsal farkındalığın 
korunmasına yardımcı olduğunu ve stres altında daha güvenli ve daha koordineli 
karar almaya katkıda bulunduğunu gözlemlediler. Bu sonuçlar, acil durumlarda etkili 
ve az kaynak gerektiren bir çatışma istikrarı aracı olarak akran arabuluculuğunu 
vurgulayan uluslararası kanıtlarla uyumludur. 

 

7. Elde Edilen Dersler ve Başarı Faktörleri 

Başarı faktörleri arasında, akran arabulucunun tarafsızlığı, yapılandırılmış sıra alma 
ve operasyonel ihtiyaçlara odaklanma sayılabilir. Zorluklar arasında ise başlangıçta 
direnç gösterilmesi ve bazı ortamlarda özel alanın olmaması sayılabilir. 

 

8. Aktarılabilirlik ve Uyarlanabilirlik 

Yüksek. Saha kampları, insani yardım faaliyetleri, uzak operasyonlar, orman yangını 
üsleri ve sivil-askeri karma görevler için geçerlidir. 
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9. Etik Hususlar 

Katılım gönüllü olmalıdır. Gizlilik zorunludur. Suçlamadan kaçının. Sevk gerektiren 
akut stres belirtilerini belirleyin. 

 

10. Kaynakça 

FEMA. (2013). IS‑242.b: Effective communication*. Federal Emergency Management 
Agency. https://training.fema.gov/is/courseoverview.aspx?code=IS-242.b 
 
Harvard Law School Program on Negotiation. (n.d.). Conflict resolution resources. 
https://www.pon.harvard.edu 
 
Humanitarian Outcomes. (2021). Humanitarian security risk management: Incident 
response and crisis management. https://www.humanitarianoutcomes.org 
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conduct and conflict management. https://www.ifrc.org 
 
World Health Organization. (2011). Psychological first aid: Guide for field workers. 
https://www.who.int/publications/i/item/9789241548205 
 
World Health Organization. (2019). After Action Review (AAR) facilitators’ manual. 
https://www.who.int/publications/i/item/WHO-WHE-CPI-2019.8 
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KAYNAK 4 
 

1. İyi Uygulamanın Başlığı 

Yüksek Riskli Operasyonlar için Kurumlar Arası Duygusal Zeka (EI) Protokolü 

 

2. İlgili Eğitim Modülü 

Modül 4 – Kriz İletişimi ve Çatışma Çözümü 

 

3. Bağlam ve Arka Plan 

Duygusal Zeka (EI), acil durum müdahale ortamlarında giderek daha kritik bir 
operasyonel yetkinlik olarak ortaya çıkmaktadır. Orman yangını operasyonları, sınır 
ötesi sivil koruma tatbikatları ve Orta İtalya'daki sel müdahaleleri gibi gerçek dünya 
uygulamaları, duygusal aşırı yükleme, zayıf ton düzenleme ve reaktif iletişimin, 
operasyonel uyumsuzluk ve kişilerarası çatışmalara en sık katkıda bulunan faktörler 
arasında olduğunu göstermektedir. WHO'nun Psikolojik İlk Yardım (2011) raporu, 
duygusal doygunluğun yargı yeteneğini bozduğunu, dikkat süresini azalttığını ve 
iletişimin netliğini değiştirdiğini, dolayısıyla ekip performansını doğrudan etkilediğini 
vurgulamaktadır. 

Çok kurumlu bağlamlarda bu zorluklar daha da belirgin hale gelir. FEMA (2013), yüksek 
duygusal baskı ile eksik bilgi ve zaman açısından kritik karar verme süreçlerinin bir 
araya gelmesinin mesajın çarpıtılmasını artırdığını ve müdahale ekiplerinin talimatları 
doğru bir şekilde işleme yeteneğini azalttığını bildirir. IFRC (2015) ayrıca, kurumlar 
arasında tutarsız duygusal düzenlemenin, özellikle profesyonel kültürlerin ve iletişim 
tarzlarının farklı olduğu ortak operasyonlar sırasında sıklıkla sürtüşmelere yol açtığını 
belirtir. 

2023-2024 AB Sivil Koruma tatbikatlarından elde edilen saha gözlemleri, ortak EI 
araçlarına sahip olmayan ekiplerin tekrarlayan iletişim kopuklukları, gereksiz küçük 
anlaşmazlıkların tırmanması ve görevlerin gecikmeli olarak yerine getirilmesi ile 
karşılaştığını ortaya koymuştur. Buna karşılık, yapılandırılmış EI ipuçları ve mikro 
iyileştirme teknikleri kullanan gruplar, daha hızlı operasyonel uyum, daha az gerginlik 
ve daha iyi kurumlar arası işbirliği sergilemiştir. 

Bu En İyi Uygulama, Harvard PON müzakere araçları, WHO stres yönetimi çerçeveleri 
ve FEMA iletişim kılavuzları dahil olmak üzere doğrulanmış EI modellerini 
sentezleyerek, yüksek riskli operasyonlar için pratik, sahaya uyarlanmış bir EI 
protokolü oluşturur. Kriz müdahalesi sırasında netliği, psikolojik güvenliği ve karar 
vermeyi güçlendiren hızlı, paylaşımlı ve ölçeklenebilir bir duygusal düzenleme 
sistemine yönelik operasyonel ihtiyaca doğrudan yanıt verir. 

 

4. Uygulamanın Amaçları 

 Saha operasyonları sırasında duygusal özdenetim becerilerini güçlendirmek. 
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 Kurumlar arası iletişimde netliği ve üslubu iyileştirmek. 

 Duygusal aşırı yüklenmeden kaynaklanan yanlış yorumlamaları ve 
çatışmaların tırmanmasını azaltmak. 

 Ekip uyumunu ve psikolojik güvenliği artırmak. 

 

5. Uygulamanın Açıklaması 

Aşama 1 – Hızlı EI Öz Değerlendirme (60 saniye) 
Sorumlu: Tüm yanıt verenler 
Eylemler: Müdahale ekipleri, görevlendirilmeden önce ve yoğun anlarda, WHO PFA 
göstergelerini kullanarak kısa bir öz değerlendirme yaparlar. 
Adımlar şunları içerir: 

1. Tanımlayın (10 saniye): Baskın duyguyu (stres, aciliyet, hayal kırıklığı, korku) 
tanıyın. 

2. Adlandırın (20 saniye): Sözlü veya zihinsel olarak adlandırın (“X hissediyorum 
çünkü...”), böylece bilişsel yükü ve reaktiviteyi azaltın. 

3. Strateji (30 saniye): Durumun gerektirdiği şekilde bir eylem şekli seçin — 
yavaşlama, tarafsız ifadeler kullanma veya duraklama talebi. 

Bu hızlı kontrol, iletişim netliğini korumak için duygusal farkındalığın çok 
önemli olduğu orman yangını üs kamplarında gözlemlenen prosedürleri 
yansıtmaktadır. 

Aşama 2 – EI Tabanlı İletişim Çerçevesi 
Sorumlu: Tüm yanıt verenler; Takım Liderleri tarafından izlenir 
Eylemler: Yanıt verenler, baskı altında bile netliği korumak için paylaşılan EI tabanlı 
cümle yapılarını kullanır: 

“Anladığım kadarıyla...” 

“Açıklığa kavuşturmak gerekirse...” 

“Onaylayabilir misiniz...?” 

Harvard PON araştırması, yapılandırılmış ifade biçiminin, özellikle farklı iletişim 
kültürlerine sahip çok kurumlu operasyonlarda yanlış yorumlamaları azalttığını 
göstermektedir. Takım liderleri, standardizasyonu korumak için reaktif veya belirsiz 
ifadeleri gerçek zamanlı olarak düzeltir. 

Aşama 3 – Kurumlar Arası EI Sinyalleri Protokolü 
Sorumlu: Takım Liderleri, Bölüm Şefleri 
Eylemler: Stresli anlarda uzun açıklamaların yerine ortak EI sinyalleri kullanın. 

Örnekler: 

Sarı Sinyal: Duygusal baskı artıyor; iletişimi yavaşlatın. 

Mavi Sinyal: Tonu veya rolleri netleştirmek için duraklama gerekiyor. 
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Protokol, IFRC çatışma yönetimi uygulamalarından esinlenmiştir. Bu uygulamalar, 
paylaşılan duygusal ipuçlarının hızlı gelişen operasyonlarda gerginliğin tırmanmasını 
büyük ölçüde azalttığını göstermiştir. 

Aşama 4 – Mikro İyileşme Döngüleri (2 dakika) 
Sorumlu: Takım Liderleri, Operatörler 
Eylemler: Her 90–120 dakikada bir veya kritik bir olaydan sonra, ekipler kısa bir temel 
döngü gerçekleştirir: 

 kontrollü nefes alma 

 duruşun yeniden ayarlanması 

 konuşmanın kasıtlı olarak yavaşlatılması 

WHO'nun stres yönetimi kılavuzundan uyarlanan bu uygulamalar, ekipler 
sıfırlamadan hemen sonra dikkatlerinin arttığını ve hataların azaldığını bildirdikleri 
saha operasyonlarında etkili olduğu kanıtlanmıştır.  

Aşama 5 – EI Değerlendirme Bölümü 
Sorumlu: Bilgilendirme Kolaylaştırıcısı 

Eylemler: EI yansıma sorularını AAR'lere entegre edin: 

 Duygular iletişimi ne zaman etkiledi? 
 Tonu düzenlemeye hangi eylemler yardımcı oldu? 

 Duygusal zeka sinyalleri koordinasyonu iyileştirdi mi? 

Bu unsurların dahil edilmesi, EI öğreniminin gelecekteki operasyonel döngülere 
entegre edilmesini sağlar. WHO'nun AAR kılavuzları, yapılandırılmış duygusal 
yansıtmanın ardışık görevler arasında kurumlar arası işbirliğini geliştirdiğini 
doğrulamaktadır. 

 

6. Çıktılar ve Etki 

Bu EI protokolünün uygulanması, birçok acil durum bağlamında ölçülebilir iyileşmeler 
sağladı. 2023-2024 yıllarında sel ve orman yangınlarına müdahaleye ilişkin saha 
raporları, gergin olayların ardından daha net bir ses tonu düzenlemesi, daha az tepkisel 
etkileşim ve daha hızlı iletişim yeniden kurulması olduğunu gösterdi. 

Ölçülebilir etkiler şunlardır: 

 yoğun iş yükü dönemlerinde kurumlar arası çatışmaların azalması; 

 stres altında karar verme sürecinin netliğinin artması; 

 müdahale ekiplerinin psikolojik güvenlik algısının güçlenmesi; 
 duygusal gerilimin yüksek olduğu etkileşimlerin ardından iletişim akışının 

daha hızlı normale dönmesi. 

Ekipler, paylaşılan EI sinyallerinin gerginliği yönetmek için öngörülebilir bir yapı 
oluşturduğunu ve müdahale ekiplerinin damgalanma veya sürtüşme olmadan iletişim 
temposunu ayarlayabilmelerini sağladığını bildirdi. Liderler, düzenli mikro iyileşme 
döngülerinin duygusal tükenmişliği önlediğini, konsantrasyonu artırdığını ve uzun 
süreli görevlerde operasyonel hataları azalttığını belirtti. 
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7. Elde Edilen Dersler ve Başarı Faktörleri 

Başarı faktörleri arasında ekip genelinde duygusal zeka okuryazarlığı, liderlerin 
duygusal zeka davranışlarını örnek alması ve kurumlar arası duygusal zeka 
sinyallerinde mutabakat sağlanması sayılabilir. Zorluklar arasında kurumlar arası 
kültürel farklılıklar, başlangıçtaki şüphecilik ve operasyonel tempo nedeniyle 
duygusal zeka kontrollerine ayrılan sürenin azalması sayılabilir. 

 

8. Aktarılabilirlik ve Uyarlanabilirlik 

Yüksek. Acil durum hizmetleri, sağlık görevlileri, insani yardım misyonları, orman 
yangını ekipleri ve sınır ötesi AB sivil koruma hizmetlerinde uyarlanabilir. 

 

9. Etik Hususlar 

EI uygulamaları gizlilik ve kültürel normlara saygı göstermelidir. Duygusal 
açıklamalar gönüllü olmalıdır. Hiçbir duygusal veri rıza olmadan saklanmamalı ve 
performans değerlendirmesi için asla kullanılmamalıdır. 

 

10. Kaynakça 
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KAYNAK 5 
 

1. İyi Uygulamanın Başlığı 

Acil Durumlar için Yapısal Çoklu Kurum Radyo İletişim Protokolü (SMART-4) 

 

2. İlgili Eğitim Modülü 

Modül 4 – Kriz İletişimi ve Çatışma Çözümü 

 

Özellikle itfaiyeciler, sağlık ekipleri, kolluk kuvvetleri ve sivil koruma birimlerinin yüksek 
stres altında koordinasyon sağlaması gereken çok kurumlu görevlerde radyo iletişimi 
kesintileri, acil durum müdahalesinde en sık bildirilen operasyonel risklerden biridir. 
FEMA'nın operasyonel incelemeleri (2013) ve IFRC saha raporları (2015), mesaj 
bozulması, belirsiz ifadeler ve eksik onayların sıklıkla gecikmelere, mükerrer 
müdahalelere ve güvenlik risklerine yol açtığını belirtmektedir. WHO'nun (2011) 
kanıtları, bilişsel aşırı yük, yorgunluk ve çevresel gürültünün, müdahale ekiplerinin 
mesajları doğru bir şekilde kodlama veya kod çözme yeteneğini önemli ölçüde 
azalttığını göstermektedir. 

Orta İtalya'da (2023-2024) son zamanlarda meydana gelen orman yangınlarına 
müdahale ve sel acil durum operasyonlarından elde edilen saha gözlemleri bu 
bulguları doğrulamaktadır. Riskin en yüksek olduğu aşamalarda, ekipler rutin olarak 
çakışan iletimler, kurumlar arasında tutarsız terminoloji ve mesaj önceliğini 
belirlemede zorluklar bildirdiler; bu da uyumsuz tahliyeler, gecikmeli triyaj veya 
paylaşılan frekansların yanlış kullanımına neden oldu. Uluslararası İtfaiye Şefleri Birliği 
(2019), yapılandırılmış telsiz protokollerinin stresle uyumlu ifadelerle birleştirilmesinin, 
tam da bu tür yüksek baskı ortamlarında netliği ve birlikte çalışabilirliği önemli ölçüde 
artırdığını vurgulamaktadır. 

Bu nedenle SMART-4, gerçek operasyonel boşluklara doğrudan yanıt veren, sahaya 
uyarlanmış bir radyo iletişim sistemi olarak tasarlanmıştır. Her aşama, uluslararası 
geçerliliği olan iletişim modellerini (FEMA, IFRC, WHO, IAFC) çok kurumlu AB sivil 
koruma misyonlarından elde edilen pratik derslerle birleştirir. Amacı, müdahale 
ekiplerine kriz olayları sırasında netliği destekleyen, tırmanmayı azaltan ve durumsal 
farkındalığı güçlendiren ortak, öngörülebilir bir radyo çerçevesi sağlamaktır. 

 

 

4. Uygulamanın Amaçları 

 Radyo iletişiminde netliği artırın ve belirsizliği azaltın. 

 Kurumlar arasında stres kaynaklı çatışmaların tırmanmasını önleyin. 

 Ortak terminoloji ve yapılandırılmış ifade biçimleri oluşturun. 

 Zaman verimliliğini ve bilgi doğruluğunu artırın. 
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5. Uygulamanın Açıklaması 

Aşama 1 – Standartlaştırılmış Mesaj Yapısı (SMART-4 Komut Dosyası) 
Sorumlu: Tüm telsiz operatörleri 
Eylemler: Tüm mesajlar SMART-4 modelini izler: Birim → Konum → Amaç → Eylem 
→ Onay İsteği. 
Orman yangını operasyonlarında kullanılan örnek: 
“Birim 4, Bravo Sektörü: Muhafaza hattının uzatılmasına başlanıyor. Onaylıyor 
musunuz?” 
Bu yapı, özellikle radyo paraziti ve çevresel faktörlerin iletişimi engellediği 
durumlarda belirsizliği azaltır ve kısmi iletimleri önler. 

Aşama 2 – İki Aşamalı Onay Sistemi 
Sorumlu: Tüm birimler 
Eylemler: 

1. Anında onay, mesajın alındığını garanti eder (“Anlaşıldı, Birim 4”). 

2. Görev tamamlandığında veya durum değiştiğinde operasyonel onay verilir 
(“Bravo Sektörü güvenli; temel kanala dönüyoruz”). 

Bu iki aşamalı sistem, FEMA ve IAFC önerilerini yansıtmaktadır ve toplu kazalarda 
can kaybı simülasyonları sırasında hataları azaltmada etkili olduğu kanıtlanmıştır. 

Aşama 3 – Öncelikli Kanal Protokolü 
Sorumlu: Olay Komutanı, Radyo Koordinatörü 
Eylemler: Birimlerin öncelikli erişim, acil durum geçersiz kılma veya sessiz kanal 
dönemleri talep edebilecekleri durumlar, açık ve önceden tanımlanmış kriterlerle 
belirlenir. 
Örnekler: 

 Öncelikli Talep: Yakın tehlike genişlemesi. 
 Acil Durum Geçersiz Kılma: Anında kanal kontrolü gerektiren hayati tehlike 

senaryosu. 

 Sessiz Kanal: Durumsal sıfırlama veya koordinasyon yeniden düzenlemesi. 

Bu sistem, öncelik kurallarının eksikliği nedeniyle iletişim darboğazlarının yaşandığı 
sel tahliyeleri sırasında başarıyla test edildi. 

Aşama 4 – Stres Düzenlemeli İfadeler 
Sorumlu: Tüm operatörler; Takım Liderleri tarafından izlenir. 
Eylemler: Müdahale ekipleri, stresli durumlarda netliği korumak için 
standartlaştırılmış, duygusal olarak tarafsız ifadeler kullanır. 
Örnekler arasında şunlar yer almaktadır: 

 “Son mesajı netleştirmek...” 

 “Öncelikli bilgileri tekrar edebilir misiniz?” 

 “Anladığım kadarıyla...” 

Harvard PON araştırması, yüksek stresli iletişim sırasında gerginliğin tırmanmasını 
önlemek için yapılandırılmış ifade kullanımını desteklemektedir. 
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Aşama 5 – 2 Dakikalık Radyo Raporu (Her 90 Dakikada Bir) 
Sorumlu: Takım Liderleri, Bölüm Şefleri 
Eylemler: Yanlış anlamaları düzeltmek, ekipman parazitlerini kontrol etmek ve 
iletişim beklentilerini standartlaştırmak için kurumlar arasında kısa radyo tabanlı 
kontrol. 
Bu uygulama, mikro brifinglerin kurumlar arası uyumu önemli ölçüde iyileştirdiği sınır 
ötesi AB sivil koruma misyonlarındaki operasyonel derslerden kaynaklanmaktadır. 

 

6. Çıktılar ve Etki 

SMART-4, saha tatbikatları ve gerçek acil durum müdahaleleri sırasında açık ve 
ölçülebilir iyileşmeler göstermiştir. Çok kurumlu ekipler, orman yangını söndürme, sel 
tahliyeleri ve toplu kazalar gibi yüksek baskı altındaki operasyonlar sırasında daha az 
iletişim hatası ve daha sorunsuz koordinasyon olduğunu bildirmiştir. 

Belgelenen sonuçlar şunlardır: 

 eksik veya yanlış yorumlanan telsiz mesajlarında önemli azalma 

 kurumlar arasında görev açısından kritik bilgilerin daha hızlı aktarılması 

 stres kaynaklı iletişim çatışmalarının azalması 
 yoğun yük koşullarında iletilerin önceliklerinin daha net belirlenmesi 

 durum farkındalığı ve operasyonel güvenliğin iyileştirilmesi 

Liderler ayrıca kurumlar arası güvenin arttığını, telsiz kullanımında disiplinin 
iyileştiğini ve operasyonel aşamalar arasındaki geçişlerde verimliliğin arttığını 
belirttiler. Mikro raporlama döngüleri, ekiplerin uyumunu korumasına, yorgunluğu 
yönetmesine ve uzun süreli olaylarda sıkça görülen iletişim sapmalarını hızla 
düzeltmesine yardımcı oldu. 

 

7. Elde Edilen Dersler ve Başarı Faktörleri 

Başarı faktörleri arasında tüm kurumların SMART-4 konusunda eğitilmesi, tutarlılığın 
sağlanması ve telsiz disiplinini izleme yer almaktadır. Zorluklar arasında iletişim 
tarzındaki kültürel farklılıklar, ekipman uyumsuzlukları ve operasyonel yorgunluk 
bulunmaktadır. 

 

8. Aktarılabilirlik ve Uyarlanabilirlik 

Yüksek aktarılabilirlik. Orman yangını operasyonları, toplu kazalar, sel müdahalesi, 
arama ve kurtarma ve sınır ötesi AB sivil koruma görevlerinde uygulanabilir. 

 

9. Etik Hususlar 

Radyo trafiğinde hassas kişisel bilgilerin iletilmesi önlenmelidir. Acil Durum Geçersiz 
Kılma özelliği yalnızca hayati önem taşıyan durumlarda kullanılmalıdır. Radyo 
iletişimlerinin kaydı, gizlilik ve ulusal veri yasalarına uygun olmalıdır. 
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