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OZET

Acil yardim hizmetlerinin, diger hizmet ve sektorlerden 6nemli bazi farkliliklart
vardir. Bunlar igerisindeki en onemli farklardan biri ise acil yardim ve miidahale
hizmetlerinin ikame edilemez ve ertelenemez oOzelligidir. Tiirkiye’de magduriyet
yasayan, saglik yardimi talep eden, can ve mal giivenligi tehlikeye girmis olan, kisacasi
ilgili ve profesyonel ekiplerin yardimina ihtiyact olan tiim bireylerin acil yardim
hizmetlerinden faydalanabilmesi 6nem arz etmektedir. Bu 6neme binaen teknolojinin
sunmus oldugu imkanlardan yaralanarak zamanla yeni sistem organizasyonlarina

bagvurulmaktadir.

Bu calismada acil yardim hizmetlerine yonelik gelistirilen yeni sistem
organizasyonu ve kurumsal calismalarin bir sonucu olarak ortaya c¢ikan, 2021 yili
itibariyle Tiirkiye’nin 81 ilinde hizmete alinarak tamamlanan Yeni Nesil 112 Acil Cagr
Merkezleri Projesinin Bitlis ili 6zelinde degerlendirilmesi amaglanmaktadir. Bu amag
dogrultusunda Bitlis 112 Acil Cagr1 Merkezi hedef alinarak 112 acil ¢agr1 merkezine
yapilan aramalar, gorev yapan personeller ve yonlendirilen miidahale araglarinin
kullaniminin degerlendirilmesi baslikli bir inceleme ¢alismasi yapilmak istenmistir. Bu
kapsamda yeni sisteme, igleyise ve ¢cagrilarin birinci muhataplart olmalar1 sebebiyle cagri
karsilama ve ¢agr1 yonlendirme personellerine nitel arastirma yontemine basvurularak tez

caligmasi i¢in hazirlanan yar1 yapilandirilmis gériisme formundaki 30 soru yoneltilmistir.
I



Calismaya katilma rizas1 gosteren 44 personelden alinan cevaplar arastirmaci tarafindan

not edilmis ve bulgular tematik olarak analiz edilmistir.

Calisma genel olarak li¢ bashik altinda toplanmaktadir. Acil ¢agri merkezine
yapilan aramalar baghigi altinda, ¢agr1 merkezinin is akis semasina dair gézlemlere yer
verilmekte ve ¢agri verileri detayli olarak degerlendirilmektedir. Gorev yapan personeller
baslig: altinda, sistemin isleyigine ve yeniliklerine dair katilimcilara yoneltilen goriigme
sorularina, katilimcilardan alinan cevaplara ve analizlere yer verilmektedir. Son olarak
miidahale araglarinin kullaniminin degerlendirilmesi baslig1 altinda ise vakaya doniiserek

midahale ekibi yonlendirilen ¢agrilarin istatiksel verileri incelenmektedir.

Acil yardim hizmetlerinin diinyadaki hizli gelisime paralel olarak modern ve
giincel tutulmasi1 amaciyla yeni sistemin avantajlar1 ve eksik noktalari tartisma ve sonug
kisimlarinda ele alinarak, bu hususta alinabilecek tedbirlere ve tavsiyelere yer verilmeye

calisilmugtir.

Anahtar kelimeler: Tek Acil Cagr1 Numarasi: Uygulamasi, Yeni Nesil 112 Acil
Cagr1 Merkezleri Projesi, Acil Cagr1 Numaralari, 112 Acil Saglik Hizmetleri
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ABSTRACT

Emergency services have some important differences from other services and
sectors. The most important difference among these is the non-substitutable and non-
deferrable feature of emergency aid and response services. It is important that all
individuals who experience victimization in Turkey, who demand health care, whose
safety of life and property are in danger, in short, who need the help of relevant and
professional teams, can benefit from emergency aid services. Due to this importance, new
system organizations are applied over time by taking advantage of the opportunities

offered by technology.

In this study, it is aimed to evaluate the New Generation 112 Emergency Call
Centers project, which emerged as a result of the new system organization and
institutional studies developed for emergency services, in the province of Bitlis, which
was completed by being put into service in 81 provinces of Turkey as of 2021. In line
with this purpose, it was desired to conduct a study titled the evaluation of the calls made
to the 112 emergency call center, the personnel on duty and the use of directed
intervention tools, targeting the Bitlis 112 Emergency Call Center. In this context, 30
semi-structured interview questions prepared for the thesis study were asked to the call
reception and call forwarding personnel due to the new system, its operation and the fact

that they are the first addressees of the calls. The answers received from 44 personnel

III



who consented to participate in the study were noted and the findings were analyzed

thematically.

The study is generally grouped under three headings. Under the heading of calls
made to the emergency call center, observations on the work flow chart of the call center
are included and call data is evaluated in detail. Under the heading of the personnel on
duty, the interview questions asked to the participants about the operation and innovations
of the system, the answers received from the participants and the analyzes are included.
Finally, under the heading of evaluation of the use of intervention tools, the statistical

data of calls that are turned into cases and directed to the response team are examined.

In order to keep the emergency services modern and up-to-date in parallel with
the rapid development in the world, the advantages and deficiencies of the new system
have been discussed in the discussion and conclusion sections, and measures and

recommendations that can be taken in this regard have been tried to be included.

Keywords: Single Emergency Call Number Application, New Generation 112
Emergency Call Centers Project, Emergency Call Numbers, 112 Emergency Health

Services
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1. GIRiS

Nese ile baglayan bir parti bir anda biiyiik bir kavgaya, kii¢iik bir kivilcim biiyiik
bir yangina, serinlemek icin girilen su bogulmaya, hazirliksiz ¢ikilan doga yliriiyiisi
kaybolan ve haber alinamayan kampgilara, az bir uykuyla yapilan seyahat biiyiik trafik
kazalarina, soguk bir gecede yakilan soba aile iiyelerinin zehirlenmesine, basit bir agri
6limle sonuglanabilecek bir kalp krizine neden olabilir ve isler bir anda karisabilir. 112
Acil Cagr1 Merkez(ler)i (ACM) ve personelleri islerin en karmasik oldugu ve insanlarin
olaylar karsisinda en savunmasiz kaldiklar1 anlarda onlara destek olmak ve yardimlarina
kosmak i¢in hazirda beklemektedir. Onlar ¢agrilari alirken adeta tiim {ilkenin gozleri ve

kulaklari, miidahaleye giderken elleri ve ayaklar1 olmaktadirlar (Alkan, 2021).

Acil yardim sistemini insanlarin hizmetine sunmak, onlar1 kolaylikla ve ticretsiz
bir sekilde hizmetten faydalanmalarin1 saglamak ulasilmasi gereken en 6nemli amagtir.
Ancak toplumun ve imkanlarin hizli bir doniisiim yasadigr su siiregte acil yardim
sisteminde bagvurulan yontem ve kullanilan araglar da degismektedir. Bu nedenle
hizmetin sunulmasina iliskin yontemleri belirlemek, ihtiyaglara cevap verebilecek
uygulama ve yapilandirma ¢aligmalar: ile kapasiteyi gelistirmek, ilgili yeni ve nitelikli
uygulamalarn takip etmek, toplumun ihtiyaglar1 da gdz oniinde bulundurularak mevcut
hizmet kalitesinin revize edilmesini ve teknolojik imkanlar dogrultusunda giincel

tutulmasini saglamak gerekmektedir.

Bir anda meydana gelerek kisa siire igerisinde ardindan yikimlar, dliimler ve
sakatliklar birakabilen olaylar, beraberinde bir kriz ortami da olusturmaktadir. Bu
durumlar ile miicadele edebilmek, sorunlarin iistesinden gelebilmek ve olusabilecek hak
kayiplar1 ve magduriyetleri en aza indirebilmek amaciyla tiim afetlerde ve acil kodlu
ihbarlarda miidahale ekipleri zamanla yarigmaktadirlar. Acil yardim hizmetlerinin
ertelenemez ve devredilemez olusu ise sistemin ve hizmetin sekteye ugramayacak sekilde
organize edilmesini ve aktif olarak kullanimda tutulmasini gerekli kilmaktadir. Bu
nedenle hizmetin kaliteli, kolay ve efektif bir sekilde kullanima hazir olmas1 zaruriyet
tagimaktadir. Hizmet sunumuna dair eksikliklerin giderilmesi adina siirekli olarak
yenileme ve giincelleme ¢aligmalarinin yiiriitiildiigii acil yardim hizmetlerinde mevcut

sorunlarin ¢6ziimii yeni sistem organizasyonlarina olan ihtiyact meydana getirmektedir.

Tiirkiye’nin Avrupa Birligi (AB)’ne uyum siireci kapsaminda, 2002 yilinda acil

cagrilarin tek bir numara {izerinden alinmasi tavsiyesi iizerine, 2005 yilinda projenin
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baslatilmasi i¢in Tiirkiye’de de ¢aligmalara baglanmistir. Bu ¢alisma ile beraber acil
yardim sisteminin 6nemli bir bilesenini olusturan ACM’nin Tiirkiye’deki pilot iller
onciiliigiinde kurulum ve insa siirecine baslanmistir. Onemli birtakim yenilikler ve sistem
organizasyonu ile hizmet sunmaya baslayan ACM’ler, yeni fonksiyonlar1 ve acil
durumlardaki organizasyonun saglanmasinda tistlendikleri gorevler sebebiyle dikkatleri
tizerine ¢gekmektedir. Bu calismada da acil yardim hizmetlerine dair yapilan yenileme
caligmasinin sonucunda ortaya ¢ikan yeni sistemin ve hizmetin; istenen verimi saglayip
saglamadigi, hizmeti kullanmakta olan personelin ve vatandaglarin ihtiyaglarini
karsilayip karsilamadigi sorularina cevaplar aranmakta bu sayede hizmetinin eksik olan

kisimlarinin tamamlanmasi amaglanmaktadir.

2021 yili itibari ile Tiirkiye’nin 81 ilinde faaliyete gecerek tamamlanan Yeni Nesil
112 ACM Projesi ile ilgili mevcut akademik calismalarin az olmasi, bu alanla ilgili
caligmalarinin yapilmasi gerekliligini ortaya ¢ikarmaktadir. Ayrica yasanan Yeni Korona
Viriis Hastalign (COVID-19), Tiirkiye’nin tamamini dolayli bir bi¢imde etkileyen
Kahramanmaras merkezli deprem gibi giincel sorunlarin ana ¢6ziim ortagi ve destek
¢Oziim ortag1 olarak ACM’nin 6nemli hizmetler sundugu diisiiniilmektedir. Bu agidan
ACM’nin incelenmesi, sistemin dizayni ve iseyisinin takip edilmesi, kriz durumunda
sorunlara pratik bir sekilde ¢6zliim sunabilecek potansiyelde personel kadrosuna sahip
olmasi, sistemin aksakliklara sebebiyet vermeyecek sekilde giincel tutulmasi, modern
uygulama Orneklerinin takip edilmesi gibi faaliyetler ile performansin iyilestirilmesi ve
korunmasi ile ilgili konularin 6nem arz etmesi, ACM’nin bu tez calismasinda ele
alinmasinin asil sebepleri olarak 6ne ¢ikmaktadir. Bu nedenle bu calismanin ACM’ye
yonelik bir rehber ¢alismasi niteligi tasiyacagi ve tezin hem akademik alana hem de
sahaya yonelik caligmalara katki saglayacagi diisiiniilerek aragtirmanin hazirlanma

siirecine baslanilmustir.

Toplum igerisinde acil ihtiyaclarin giderilmesi i¢in karsimiza ¢ikan uzun numara
listelerinin ortadan kaldirilmasi adina hayata gecirilmeye baslanmis olan Yeni Nesil 112
ACM Projesi birtakim baska &nemli yenilikleri de beraberinde getirmistir. icisleri
Bakanlig: {ller Idaresi Genel Miidiirliigii (IBIIGM)’niin 2005 yilinda yayimlamis oldugu
genelgede konu ile ilgili olarak acil durumlarda daha hizli ve daha giivenilir bir sekilde
iletisim ve yardim talebinin olusturulmasi, numara fazlaligindan kaynakli kafa
karigikligimmin giderilmesi, birden fazla birimi ilgilendiren acil olaylarda tek numara

tizerinden tiim birimlerin koordineli olarak olay yerine yonlendirilmesinin, amaglandigi
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belirtilmistir (IBIIGM, 2005). Modern teknolojik gelismelerin acil ¢agri hizmet
sunumundaki kaliteyi arttirmasi, acil ihtiyaca sahip olan vatandaglarin hizmet
sunumundan faydalanmasini engellemeye yonelik yapilan asilsiz ¢agrilarin azaltilmasi ve
buna yonelik tedbirler de proje kapsaminda hayata gecirilmeye c¢alisilmistir (Eksi &
Yildirim, 2014: 781-783).

03.01.2014 tarih ve 28871 sayili Resmi Gazete’de yayimlanan Tiirkiye Afet
Miidahale Plan1 (TAMP), 2022 yilinda yeniden revize edilerek yayimlanmistir. Bu
baglamda TAMP, Tiirkiye’nin 81 ilinde yeni faaliyete girmis olmalarina ragmen 112
ACM’lere 6nemli gorev ve sorumluluklar vermeye baslamistir. ACM’ler, 11 Afet ve Acil
Durum Yonetim Merkezleri (IAADYM)’'nde, operasyon servisi iginde yer alan Acil
Durum Hizmetleri Servisi Haberlesme Calisma Grubu’nun ¢ekirdegini olusturmaktadir.
Bununla beraber afet miidahale plan1 kapsaminda Afet Bilgi Yo6netimi, Degerlendirme ve
Izleme Calisma Grubu’nun ise destek ¢oziim ortakligim yiiriitmektedir. ACM, acil
cagrilar1 karsilayarak afet ve acil durumlarinda haberlesmenin saglanmasi igin ilk
harekete gecen birim Ozelligine sahip olup olusabilecek kesintilerde ilk haberlesme

calismalarini da ytriitmekle gorevlidir (TAMP, 2022).

Vatandasa sunulan ve iilkelerin bir biitiin igerisinde ayakta durmasini,
korunmasini, afet donemlerinde hizla iyilesip toparlanmasini saglayan acil yardim
hizmetleri ayni zamanda iilkelerin geligmisliklerini, giiclerini ve krizleri ydnetme
kabiliyetlerindeki performanslarini da ortaya koymaktadir. Bu baglamda bu yiiksek lisans
tez ¢alismasinda Yeni Nesil 112 ACM Projesinin amacina, 6nemine, avantaj ve
dezavantajlarina, proje kapsaminda yiiriitiilmeye baslanan yeni ¢aligsmalara, kolayliklara
ve alternatif ¢agri ihbar uygulamalarina, kamuda teknoloji kullaniminin yararlaria
deginilmek istenmektedir. Bu kapsamda 6zelde il genelini genelde ise iilke genelini
etkileyebilecek potansiyeldeki acil durum ve afetlerin yonetimini saglayan, miidahale
araclarinin sevk ve koordine edildigi ACM’nin Bitlis ili 6zelinde incelenmesi, ¢alismanin

amacini olusturmaktadir.

Calismanin ilk kisimlarinda acil yardim sisteminin genel gercevesinden soz
edilmekte, afet ve acil durum iligkisine deginilmekte, diinyada ve ardindan Tiirkiye’de
acil yardimin gelisim siiregleri ele alinmaktadir. Ayrica Acil Cagr Sistemi (ACS) ve Acil
yardim hizmetlerinin tegkilatlanma ve kurumsallagsma siire¢lerine dair zaman igerisindeki
degisim ve gelisimin ayak izleri takip edilmektedir. Acil yardim hizmetlerinin

vatandaslara {icretsiz olarak devlet tarafindan sunulmasi, bu hizmet sunumunun acil
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durum numaralar1 boyutunda ele alinmasi, ihbarin ihtiya¢ duyulan hizmetin sunumunu
gerceklestiren kurumlara kolaylikla iletilmesi, hizmet sunumunun suiistimal edilmeden
devamliliginin nasil saglanmaya calisildigi gibi konular c¢aligmanin ilk kisimlarinda

islenmektedir.

Calismanin devam eden kisimlarinda ise evren olarak belirlenen Bitlis ilinin afet
profili, TAMP’ta Bitlis ilinin incelenmesi ve 112 ACM nin TAMP kapsaminda iistlendigi
gorevler irdelenmektedir. Ardindan acil saglik hizmetleri kapsaminda kullanilmaya
baslanan acil ihbar hattinin gelisim siireci, acil yardim sisteminin acil durum numarasi
boyutunda incelenmesi, ACM’de hizmet sunan birimlerin kurumsal faaliyetleri ve
ozellikleri, acil kodlu ihbarlarda numara birligi ¢alismalar1 ve bazi iilkelerdeki kullanim

ornekleri ele alinmaktadir.

Calismaya dair yapilan literatiir arastirmalarinda yeni sistemin yakin bir zamanda
tiim Tirkiye’de devreye alinmis olmasi sebebiyle konu ile ilgili akademik ¢alismalarin
az oldugu, mevcut ¢alismalarin ise acil saglik sistemi, 112 numarasi ve 2005 yil1 itibariyle
pilot iller 6nciiliiglinde devreye alinan baz1t ACM’lerin istatiksel verilerine dair ¢aligmalar
oldugu goriilmiistiir (Bukan, 2019; Eksi & Torlak, 2011). Bu nedenle yeni sistemin
calisma sekli, hizmet akis semasi, ¢agrilarin karsilanma ve aktarilma siirecleri, gorev
yapan personeller, personellerin gorev ve sorumluluklari, sistemin saglamis oldugu
katkilar ve yenilikler, sistemin dogrudan kullanicilar1 ve birinci muhataplar1 olan ¢agri
merkezi personellerinin yeni sisteme dair bakis acilari, goriisleri ve tavsiyeleri iizerine
calisma yapilmasi amaglanarak literatiirde eksik kalan boslugun tamamlanmasi

hedeflenmistir.

Diger calismalardan farkli olarak bu calisma ile acil yardim hizmetlerini
degerlendirilirken Yeni Nesil 112 ACM sistemi ve tek acil ¢agri numarasi uygulamasini
2005 yilinda yiirtirliige alinmaya baslanan bir proje olarak degil, 2021 yili itibariyle
tamamlanmis ve faaliyete gegirilmis bir hizmet olarak analiz etmektedir. Tiirkiye’deki
acil yardim hizmeti uygulamasinin gecirmis oldugu degisimin ve yenilenmenin
incelenmesindeki onemli sebeplerden birisi bu hizmetin acil durumlara kars1 gosterdigi
reaksiyon ve miidahale kapasitesinin hayati 6neme sahip olmasidir. ACS ve ACM’nin
temelini olusturdugu acil yardim hizmeti, iistlendigi goérev ve sorumluluklarin hassas
olmas1 sebebiyle hizmet sunumunda meydana gelen degisikliklerin incelenmesini ve

takibini gerekli kilmaktadir. Bu tez ¢aligmasiyla sistemin ve hizmetin dnemine bir kez



daha dikkat ¢ekilerek yasanan degisimin ACM’de c¢alisan personellerin goriislerinden ve

gbzlemlerinden yola ¢ikarak degerlendirilmesi amaglanmaktadir.

Calismanin bulgular kismi1 genel olarak ii¢ ana bagliktan olugsmaktadir. Bulgularin
ilk kisminda ¢agr1 merkezindeki is akis semasina dair aragtirmacinin yapmis oldugu
gozlemlere yer verilmektedir. Ardindan Bitlis ili 112 ACM biinyesinde ¢alisan érneklem
kapsamina giren personellerin goriislerine bagvurularak c¢alismanin temel verilerini
olusturan katilimcilarin cevaplar1 islenmeye calisilmistir. Sosyo-demografik bilgiler,
mesleki bilgi ve tecriibeler, performans degerlendirmesi, kurumsal aidiyet, duygusal
etkilesim, hizmet sunumundaki yenilikler ve acil ¢agr1 hizmetinin istismar1 baglikli ana

temalar ve bu temalara ait gériisme sorularinin cevaplarinin analizleri yer almistir.

Ikinci kisim, Bitlis ilinde 112 ACM uygulamasimnin basladigs 19 Mayis 2021
tarihinden itibaren gelen ¢agri verilerinin detayl olarak incelenmesi ve analiz edilmesini

kapsamaktadir.

Ucgiincii kisimda ise alinan ¢agrilarin is akis semasini takiben ¢agri yonlendiriciye
iletilmesinin ardindan, personelin uygun gérmesi halinde olay yerine ne kadar miidahale
aracinin yonlendirilmis oldugu ve ne kadar ihbarin vakaya doniistiigii ile ilgili istatistiksel
veriler incelenmektedir. Birimlere ait istasyon sayisinin yeterliligi, miidahale araclarinin
sayisi, personellerin cagrilar1 cevaplama siireleri, vakaya donilisen ve doniismeyen
cagrilarmn oranlari, toplam ¢agrilarin ne kadarinin vakaya doniistiigii ne kadar miidahale
aracinin yonlendirildigi ne kadar ¢agrinin sistemi mesgul ettigi ve vakaya doniismeden

sonlandirildigr ile ilgili konular bu kisimda islenmektedir.
1.1. Acil Durumlar ile Tlgili Temel Kavramlar

Bu baglikta konuyla ilgili; afet, kriz, acil durum, acil durum hizmetleri, acil ¢agr
hizmetleri, acil ¢cagr1 merkezleri, afet yonetimi, tehlike, risk, afet tibb1 gibi kavram ve

olgularin tanim ve agiklamalarina yer verilmektedir.

Afet: Afet ve Acil Durum Yonetim Bagkanligi (AFAD) afeti; toplumun tamami
veya belli kesimleri i¢in fiziksel, ekonomik ve sosyal kayiplar doguran, normal hayati1 ve
insan faaliyetlerini durduran veya kesintiye ugratan, etkilenen toplumun bas etme
kapasitesinin yeterli olmadigi doga, teknoloji veya insan kaynakli olay olarak

tanimlamaktadir (AFAD, 2019).



Bagka bir ¢aligma da ise afetin tanimu ile ilgili olarak su agiklama yapilmaktadir:
Afet, insanlar i¢in hem fiziksel hem ekonomik hem de sosyal kayiplara sebep olan,
normal siliregelen insan yasantisini ve rutin eylemlerini durduracak, kesintiye ugratacak
Olciiye ulasabilen, yerel imkanlarin yetersiz kaldigi olaylardir. Biitiin afetler, toplumlar
tizerinde ayni etkiyi olusturmamakta ve bazi faktorler afetlerin biiylikliigl iizerinde
belirleyici olmaktadir. Meydana gelen afetin sebep oldugu can kaybi ve parasal kayiplarin
miktari, afetin boyutunun ve biiyiikliigiiniin 6l¢iilmesinde onemli parametreler olarak

degerlendirilmektedir (Kadioglu & Ozdamar, 2005: 5).

Genel olarak diinya tizerinde meydana gelen afetler incelendiginde ve bu afetlere
dair bir simiflandirma yapildiginda; Jeolojik, Klimatik, Biyolojik, Sosyal ve Teknolojik
kaynakli afetler bagliklar1 altinda olaylarin toplandig: goriilmektedir. Jeolojik kaynakli
afetler baglig1 altinda; kaya diismeleri, camur akintilari, deprem, volkanik patlamalar ve
heyelanlar yer almaktadir. Klimatik afetler bagligi altinda ise; kuraklik, sicak ve soguk
hava dalgalari, dolu yagisi, yildirim, sel ve genel olarak okyanusa kiyist olan, Akdeniz
iklimi enlemlerine sahip bolgelerde goriilen hortum, kasirga, tayfun ve siklonlar yer
almaktadir. Bulundugumuz cagdaki hizli degisim, doniisiim ve teknolojik hamlelerin
sonucunda meydana gelen olaylarin alisilagelmis afet tanimi ve ¢esitlerinin disinda yeni
kavramlarla literatiire girecegi de diisiiniilmektedir. Bu kavramlardan olacag: diisiiniilen
biyolojik, sosyal ve teknolojik kaynakli afetlerin yeni giindem konular1 olarak
degerlendirilecegi, alinacak tedbirler ve 6nlemler agisindan doga kaynakli afetlerden bile
daha fazla 6nem arz edebilecek potansiyelde olacaklar1 diisiiniilmektedir. Dolayisiyla
afetlerin zamanla yapisal bir donilisime maruz kaldigr goriilmektedir Afet tiirleri
igerisinde yer alan biyolojik kaynakli afetler baslig1 altinda; orman yanginlari, ¢ekirge ve
bocek saldirilari, erozyon, 2019 yili itibari ile ortaya ¢ikan ve tiim diinyada etkisi
hissedilen COVID-19 gibi salgin hastaliklar yer almaktadir. Sosyal afetler bashig1 altinda;
uzun zamandir Tiirkiye’de de miicadelesi verilen gé¢ sorunu, savaslar ve terdr olaylari
yer almaktadir. Teknolojik kaynakli afetler baslig1 altinda ise; sanayi, maden ve ulasim
kazalari, bunun yani sira bu baslik altinda incelenen ve yasami tehdit etme potansiyeli en
yiiksek oldugu diisiiniilen kimyasal, biyolojik, niikleer ve radyoaktif silahlar ve bunlarin

sebep olacagi kazalar yer almaktadir (AFAD, 2018; ince, 2020: 576).

Bu afet tiirlerinin giindem konusu olmasindaki en énemli faktor ise bu bashiklar

altinda siralanan afetlerden herhangi birinin meydana gelmesi durumunda, sadece



sehirleri ve bolgeleri degil, iilkeleri bile asarak kitalar arasi etkilere sebep olabilecek

potansiyelde olmalarindan kaynaklandig diisiiniilmektedir.

Kriz: Mevcut yapilar1 veya orgiitleri olumsuz bir sekilde etkileyen, genel olarak
beklenmedik zamanlarda olusan, toplum igerisinde yonetilmesi gii¢ olan, panik ve kaosa
sebebiyet veren acil bir sekilde yoOnetilmesi, diizeltilmesi veya miidahale edilmesi

gereken, insan veya doga kaynakli olaylara kriz denmektedir (Yavas, 2005: 2-3).

Acil Durum: Biiyiik ¢apli olaylara donme potansiyellerinin yani sira genel olarak
meydana geldigi yerel bolgedeki imkanlar ile tolere edilebilen, bas etme kapasitesinin
yeterli oldugu fakat ivedilikle miidahale edilmesi gereken tiim durum ve olaylar olarak
tanimlanir. 5902 Sayilt AFAD’in Teskilat ve Gorevleri Hakkinda Kanununda ise acil
durum; toplumun tamaminin veya belli kesimlerinin normal hayat ve faaliyetlerini
durduran veya kesintiye ugratan ve acil miidahaleyi gerektiren olaylar ve bu olaylarin

olusturdugu kriz hali olarak tanimlanmistir (AFAD, 2019).

Acil Yardim Hizmetleri: Meydana gelen acil durumlarda, can ve mal kaybina dair
herhangi bir zararin olusmamasi1 veya olusabilecek zararin en asgari seviyede tutulmasi

amaciyla yapilan hizmet organizasyonuna verilen addir (Nalbatci, 2016: 5).

Acil Cagr1 Hizmetleri: Acil durumlarda kolayca akilda tutulabilecek bir acil cagri
numarasiyla halk tarafindan da aktive edilebilen haberlesme organizasyonudur. Acil
durumlarn, tilkedeki veya bolgedeki acil yardim hizmeti sunan ekipler tarafindan zaman
kaybetmeden yonetilebilmesi amaciyla, modern ve teknolojik donatilara sahip iletisim

merkezleri {izerinden verilen hizmet olarak tanimlanabilir (Ilki vd., 2008: 52).

Acil Cagr1 Merkezleri: Acil yardim talebinde bulunan kisinin, acil ¢cagri hizmet
numarasini arayarak acil durumunu belirtmesi halinde talebe cevap vermekle yetkili olan
kurum veya kurulus olarak tanimlanir. Tiirkiye’de 2021 yili itibari ile tamamlanan, yasal
diizenleme kapsaminda acil ¢agrilari karsilamak tizere biiyiliksehir belediyesine sahip olan
illerde Yatirim Izleme ve Koordinasyon Baskanlig1 biinyesinde, diger illerde ise valilikler

biinyesinde kurulan 112 ACM bu gorevi tistlenmektedir (AFAD, 2019).

Afet Yonetimi: Afetlerin Onlenmesi ve olusabilecek zararlarin en aza
indirilebilmesi amaciyla aragtirma ve gelistirme ¢alismalarinin yapilmasi ve afet yonetim
sistemindeki her halka i¢in yapilan hazirliklar organizasyonuna afet yonetimi denir. Bu
hazirliklarin uygulamaya konulmasinda, koordine edilmesinde, desteklenmesinde, eldeki

imkanlar1 ve olanaklari toplu bir sekilde etkili ve verimli olarak kullanilmasini saglamak
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lizere ylriitiilecek calismalari iceren yonetim siireci olarak da tanimlanabilir (Erkal &

Degerliyurt, 2009: 151).

Tehlike: Ilgili literatiirde tehlike ve risk kavramlari zaman zaman birbirinin yerine
kullanilmaktadir. Ancak her ne kadar tehlike ve risk kavramlari birbirine benzermis gibi
goziikse de tehlike kavrami belirli bir zaman veya cografyada meydana gelerek yasami
tehdit edebilen, toplumun sosyal ve ekonomik diizenine, dogal ¢evreye, kiiltiirel ve tarihi
kaynaklara zarar verme potansiyeli tasiyan doga kaynakli, teknoloji kaynakli veya insan
kaynakli fiziki tiim olay ve olgular olarak tanimlanmaktadir (Istanbul Biiyiiksehir
Belediyesi, 2018: 8). Bir diger aciklama da ise tehlike; genelde insanlara ve onlarin deger

verdikleri unsurlara yonelik tehdidin varligi seklinde de tanimlanir (Furedi, 2001: 43).

Risk: Bu kavram aslinda mevcut tehdit ve tehlikelerden gelebilecek olan zarar
anlamina gelmektedir. Furedi risk kavramini; belirli bir tehlikeyle baglantili olarak hasar,
yaralanma, hastalanma, 6liim ve baska olumsuzluklarin meydana gelme olasilig1 olarak
ifade eder (Furedi, 2001: 43). Genel anlamda risk kavramini; bir tehlike karsisinda veya
tehdide bagli olarak bir unsurdan zarar gérme ihtimali veya kayip gerceklesme durumu

olarak da ifade etmek miimkiindiir (istanbul Biiyiiksehir Belediyesi, 2018: 8).

Afet Tibb1: Afet tibbi, diger ilgili meslek gruplariyla is birligi i¢erisinde, afetlerin
sebep oldugu saglik sorunlarinda, bir¢ok tibbi uzman bulundurmak suretiyle hem
hastanede hem de enkaz alaninda, sahada ve sahra hastanelerinde yapilacak olan tiim

miidahale ¢aligmalarin1 ve arastirmalarini igeren bir bilim dalidir (AFAD, 2019).

Afet tibbinda asil amag¢ eldeki imkanlarla, en kisa zamanda en fazla insanin
yardimina kosarak hayatlarinin kurtarilmasini saglamaktir. Afet tibbi egitimlerinde
tilkelere ve bolgelere gore birtakim farkliliklar olabilmektedir ve bu konuda uluslararasi

standart bir afet tibb1 egitim miifredat: bulunmamaktadir (Oziigelik, 2019: 1).
1.2. Diinya’da Acil Cagr1 Hizmetlerinin Gelisimi

Acil yardim ihtiyaglarinin telefonlar {izerinden iletilmesi ve karsilanmasi
uygulamasina telefonlarin insan hayatina girmesiyle birlikte basladigi sOylenebilir.
Manuel telefonlar iizerinden tek bir tusla santrale baglandiktan sonra operatdre; aranacak
numara veya arama talebinin ne olduguna dair bilgi verildikten sonra érnegin “Itfaiyeyi
baglar misiniz?”, “Polisi baglar misin1z?” seklindeki talepler dogrultusunda cagri, santral
tarafindan ilgili kuruma c¢agriy1 iletmekte ve acil yardim hizmeti bu sekilde devreye

alinmis olmaktaydi. Amerika Birlesik Devletleri (ABD)’nde telefonlarin giindelik hayata
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girmesi ile beraber santral merkezinin alt yapisini teskil eden telefon operatorlerinin
kiigiik sehirlerde devreye alinmasi siirecine baslanmistir. Bu operatdrler genel olarak
sehirlerde meydana gelen yangin olaylar1 sonucu itfaiye hizmetinin aktif hale

getirilmesinden sorumlu tutulmustur (Yentiirk vd., 2002: 52).

Ilerleyen siiregte telefonlarn teknik agidan gelistirilmesi ile beraber otomatik
olarak numara tizerinden dogrudan baglantinin saglanabilmesi, telefon operatdrlerini
iletisim kanalimin disina g¢ikarmistir. Bunun sonucunda acil yardim hizmeti iginde
otomatik olarak dogrudan baglanilabilecek bir numara belirlenmesi ihtiyaci olusmustur.
Acil yardim numaralarinin belirlenmesine iligkin sorunlar da bu dénemden sonra ortaya
cikmaya baglamistir. Bu durumda acil yardima gereksinim duyan vatandaglarin ya ilgili
numaray1 ezbere bilmesi ya da kolaylikla ulasabilecekleri bir yere not etmesi zorunlu hale
gelmistir. Bu gibi sebeplerden dolay1 belirlenecek acil ihbar numaralarinin uzun ve
karigik olmamasi gerekmekteydi. Zira numaranin uzun ve karisik olmasi, ezberlemeyi
zorlagtiracagi gibi ayn1 zamanda not etme ihtiyact dogurdugu i¢in aramadan 6nce bu
notlarin kaybolmasi veya bulunamamasi gibi sorunlarin da diisiiniilerek bu sorunlarin
onlenmesi gerekmekteydi. Belirtilen bu sorunun kismen de olsa ¢6ziimii i¢in ABD’de,
Kanada’da ve Ingiltere’de mahalli acil yardim operatdrii olarak personel
gorevlendirmesine baslanmistir. Bu uygulama ile “0” rakami tuslandiginda dogrudan bu
operatdrlere baglanilmakta ve operator araciligiyla ilgili kurumlara acil yardim
ithtiyacinin giderilmesi i¢in ulasilmaktaydi. Kuzey Amerika’nin kimi bolgelerinde 1970°1i

yillara kadar bu uygulama kullanilmaya devam edilmistir (Nalbatci, 2016: 9-10).

Ingiltere’nin Londra kentinde 30 Haziran 1937 yilinda ortaya ¢ikan “999” acil
cagri numarast diinyadaki ilk c¢agri numarast 06zelligi tasimaktadir. Bu numara
tuslandiginda ¢agrinin operatdr aracilifiyla miidahale ekiplerine iletilmesi esnasinda
yanip sonen kirmizi ikaz 15181, operatoriin ¢agrinin aciliyet tagidigini fark etmesini ve hizl
bir sekilde cevaplanmasini saglamistir. Bu uygulama, kisa siirede Ingiltere’nin diger
kentlerinde de yayginlagsa da 1970’11 yillarin sonuna dogru ancak tiim kullanicilarin
hizmetine sunulabilmistir. Kuzey Amerika’da kullanima sunulan ilk acil ¢agri numarasi
olan “911” ise donemin Winnipeg Baskani Stephen Juba’nin gdstermis oldugu yogun
caba iizerine 1959 yilinda kullanima alimistir. Oncelikle Kanada’nin Monitoba eyaletine
bagli Winnipeg kentinde kullanilmaya baslanan uygulama, ABD’de 1968 yilinda ilk
olarak Alaska ve Alabama eyaletlerinde hizmete girmistir. Bu tarihten dnce ise ABD’de

acil yardim konusunda hizmet veren kurumlara kendilerine 6zgii olarak kullandiklar: 10
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haneli acil ¢agr1 numaralari {izerinden ulasim saglanmaktaydi. ABD’nin eyalet olarak
yonetilmesi ve acil ¢agri numaralarinin gelisi giizel kullanilmasi, uygulamanin {ilke

geneline yayilmasini 1980’11 yillara kadar geciktirmistir (Dayharsh vd., 1979: 292-293).

1990’11 yillara gelindiginde AB iilkelerinde acil yardim hizmetindeki farkliliklarin
Onlenmesi amacglanmig ve tye iilkelerde uygulama birliginin tahsis edilmesi
planlanmistir. Vatandaslarin acil durumlar karsisinda arayacaklari numaralara dair
herhangi bir birligin olmayis1 ve bu 6nemli hizmetin bir diizene oturtulmas: gerektigi
sonucu AB tarafindan ortaya konulmus ve bu soruna dair ¢ozlimler iiretilmeye
calisilmigtir. AB komisyonu tarafindan aliman karar neticesinde, acil c¢agri
numaralarindaki farkliligin ortadan kaldirilmast i¢in ortak bir acil ¢agri numarasinin (112)
kullanilmas1 gerektigi ifade edilmistir. Bu kararin alinmasi ile beraber uygulama 2000°1i
yillarda {iye tilkelerin katilimui ile yiiriirliige girmeye baslanmistir. Ancak bu uygulamayi
yiirlirliige koymaya baslayan iilkeler arasinda da bazi farkliliklara rastlanilmigtir. Kimi
tilkeler kendi acil yardim numaralarini ve sistemlerini korumak suretiyle 112 numarasini
da aktive ederek acil yardim hizmetinde kullanmaya baslarken, kimi {ilkeler ise
kullandiklar1 acil yardim numaralarini kapatarak tiim acil kodlu ihbarlar1 112 numarasi

tizerinden almaya baslamistir (Eksi & Torlak, 2011: 150).

1.3. Acil Cagn Sistemlerinin Diinyada Kullanim Ornekleri ve Alternatif Cagr

fhbar Uygulamalari

Diinya iizerinde bulunan iilkeler, meydana gelebilecek afet ve acil durum riskleri
acisindan farkliliklar tasisa da hicbir iilke acil durum ve afet riskleri agisindan tam
anlamiyla giivenli sayllamamaktadir (Aydin, 2019: 3). Bu nedenle her iilke; kendi imkéani,
giicii, kapasitesi ve teknolojisi nispetinde olusabilecek afet, acil durum ve krizlere
miidahale  edebilecek  boyutta  orgiit ve  organizasyonlarmm  kurulumunu

gerceklestirmektedir.

Acil durumlarda yardim talep etmek icin ¢agri merkezleri iicretsiz olarak
aranabilmekle beraber, aranacak numaralar iilkeden iilkeye farkliliklar gostermektedir.
Genel olarak tilkelerin acil ¢agri numaralar ii¢c haneli sayilardan olusmaktadir. Bazi
tilkeler tiim ihbarlarin karsilanmasi igin tek bir numara kullanirken, bazi iilkeler ise
birimlere gore c¢esitli cagri numaralar1 kullanmaktadir. Se¢ilen numara ve rakam
kombinasyonlar1 acil yardim ihtiyacinin en hizli ve en kolay sekilde saglanmasi i¢in

diizenlenmeye c¢alisilmaktadir. Vatandaslar acil durum esnasinda telefonlarda Abone
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Kimlik Modiilii (SIM) kartinin olmamasi halinde ¢agr1 merkezlerini Ulusal Mobil Cihaz
Kodu (IMEI) numarasi ile de hatsiz olarak arayabilmektedir (Bukan, 2019: 34).

AB iilkeleri tek acil ¢agr1 numarasi lizerinde fikir birligine varmadan 6nce
Danimarka, Hollanda, Malta, Isve¢ ve Portekiz gibi iilkeler 112 numarasim tiim acil
ihbarlar1 karsilamak iizere kullanmakta ve ¢agrilari tek bir merkezden yonlendirmekteydi.
Acil ¢agrilarin tek bir numara altinda birlestirilmesi uygulamasindan sonra irlanda,
Britanya ve Bulgaristan gibi iilkelerde tiim acil yardim ihbarlar1 112 numarasi altinda
birlestirerek tek cati altinda toplamistir. Slovenya, Almanya, Liiksemburg ve Estonya gibi
tilkeler ise yalnizca ambulans ve itfaiye hizmetleri i¢in 112 numarasini kullanima
almiglardir. ABD’de ise acil ¢agrilar i¢in 1968 yilindan beri Amerikan Telefon ve Telgraf
Sirketi tarafindan sisteme kaydedilen 911 numaras1 tek acil ¢agri numarast olarak

giiniimiize kadar kullanilmaya devam etmektedir (Sonmez, 2016: 168-169).

Gorildiigi iizere tilkelerin kendi tercihleri dogrultusunda acil yardim hizmetleri
ve ACM numaralari sekillenmektedir. En yaygin numara olarak ¢cogu AB iilkesinin de
kullandig1 112 numaras1 ve ABD’nin kullandig1 911 numarasi1 gelmektedir. Ancak bir
kisim bagka iilkelerde farkli numaralarin da kullanildig1 bilinmektedir. Bunlar arasinda
Avusturya ambulans, itfaiye ve polis yardimi i¢in sirasiyla 144, 122 ve 133 numaralarini
kullanirken, italya 118, 115 ve 113 numaralarin1 kullanmaktadir. Belgika ise ambulans
ve itfaiye hizmeti i¢in 100 numarasin1 kullanirken, polis yardimi i¢in 101 numarasini
kullanmaktadir. Kuzey irlanda ve Birlesik Krallik’ta kullanilan ACS’ye bakildiginda tiim
cagrilarin tek cati altinda 999 ve 112 numaras: lizerinden alindig1 goriilmektedir (Eksi,

2010: 85).

Tiirkiye’de 112 numarasinin kullanima alinmasinda 6ncii iilke olan Hollanda da
112 sistemi Oncesinde polis, itfaiye ve ambulans hizmeti i¢in farkli numaralar
kullanmaktaydi. Oncelikle 1986 yilinda ambulans ve itfaiye hizmetini tek numara altinda
toplayan Hollanda, 1994 yilinda acil ¢agrilarin tamamini tek numara altinda toplayarak
tek bir merkezden yoOnetimini saglamistir. Bu sistemde, ¢agri merkezinde cagrilari
karsilayan personeller kendi aralarinda bilgisayarlar araciligiyla ses, metin ve data
transferi yapilabilmektedir. Cagri merkezinde gorev alan personeller kendi ulusal
dillerinin yaninda ayrica Ingilizce ve bir Avrupa iilkesinin daha dilini konusabilmektedir.
Ihtiyag¢ duyulmasi halinde terciimanlik hizmetinden de vatandaslar yararlanilabilmektedir

(Sonmez, 2016: 170).
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Almanya’nin onceki ACS uygulamasi incelendiginde, ambulans ve itfaiye
hizmetleri i¢in gelen ¢agrilar 112 numarasi iizerinden, polis hizmetleri igin gelen ¢agrilar
ise ayr1 bir acil ¢cagri numarasi lizerinden karsilanmaktaydi. Tek acil ¢cagri numarasi
uygulamasi ile beraber 112 acil ¢agr1 numarasina polis biriminin eklenmesi saglanmistir.
Fakat c¢agri 112 numarasindan gelse bile polis birimleri ayr1 bir merkezde
konuslandirilmis oldugu i¢in gelen g¢agrilar “dispatcher”lerin (yonlendirici) kullandig1
bilgisayarlar araciligiyla tek tusla ilgili polis ¢agri merkezine yonlendirilmektedir.
Tiirkiye’de uygulanan iki kademeli yonlendirme sisteminden farkli olarak Almanya’da
ambulans ve itfaiye hizmetleri i¢in tek kademeli yonlendirme sistemi kullanilmaktadir.
Bagka bir ifade ile gelen ¢agr1 dogrudan degerlendirilerek ikinci bir birime aktarilmadan
saha ekiplerine iletilerek harekete ge¢meleri saglanmaktadir. Bu sayede olaylara daha
hizl1 yanit verildigi, acil yardim ve miidahale organizasyonunun ise daha kisa siirede
aktivasyonunun saglandigi diisiiniilmektedir. Almanya’da SIM karti bulunmayan
cihazlarm 112 acil ¢agri numarasina ulagimlart engellenmistir. Bu sayede asilsiz ¢agri
yogunlugunun ¢ok diisiik seyrettigi, yilda sadece 300-400 civarinda asilsiz ihbarin geldigi
belirtilmektedir (Eksi, 2020: 9).

Finlandiya’da 112 sisteminden 6nce 000 acil ¢agri numarast kullanilmaktaydi.
AB’nin tiye iilkelerine tek acil cagri numaras1 uygulamasina gegis tavsiyesi lizerine yeni
sisteme gecis yapan Finlandiya ACS uygulamasinda degisikliklere gitmistir. Yeni
uygulama neticesinde Finlandiya’da tek kademeli yonlendirme sistemine gec¢ilmis, 112
operatorli hem cagrilar karsilamakla hem de olaylar1 degerlendirerek miidahale ekiplerini
yonlendirmekle gorevlendirilmistir. Tiirkiye’de oldugu gibi ¢agri merkezlerinin herhangi
birinde sorun meydana geldigi zaman cagrilar, diger ¢agr1 merkezlerine aktarilarak
buradan karsilanmasi saglanabilmektedir. Fransa’da ki ACS uygulamas: incelendiginde
ise, asil acil ¢agri numarasinin 112 oldugu bununla beraber birimlere ait gesitli acil ¢cagri
numaralarinin da kullanldig1 goriilmektedir. Ornegin; saglik aramalari igin 15, polis igin
17, itfaiye icin 18, isitme ve konusma engelli bireylerin ihbarda bulunabilmesi i¢in 114
ve cocuk istismari1 ihbar1 i¢in 119 acil ¢agri numaralar1 vatandaslarin hizmetine
sunulmustur. Fransa’da ¢agrilar, ilgili tiim birimlerin tek bir mekanda toplandig1 merkeze
diismektedir. SIM kart olmadan arama yapmanin miimkiin olmadig1 Fransa’da ACS’ye,
yapilan ¢agri en yakin ¢agri merkezine diismektedir. Ayrica gelen ¢agrilara 40 yabanci

dilde hizmet verilebilmektedir (S6nmez, 2016: 171).
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1.3.1. Acil Olaylara Miidahale ve Sunulacak Hizmetlerin Osmanli’da

Kurumsallasmaya Baslanmasi

Bu boliimde Osmanli’dan Tiirkiye’ye acil yardim ve miidahale hizmetlerinin
ortaya cikisi, gelisim ve doniisiim siirecleri, kurumsallagsma calismalar1 ve acil saglik
hizmetleri Onciiligiinde acil ihbar numarasinin  kullanima alinmasi konular
islenmektedir.

Osmanli Déoneminde meydana gelebilecek afet ve acil durumlarin tamaminda
halkin her tiirden yardimina kosmak, ihtiyaclarim gidermek ve yaralarimi sarmak
amactyla 1868 yilinda Hilal-i Ahmer Cemiyeti kurulmustur. Ozellikle 1. Diinya Savas1 ve
Kurtulug Savasi yillarinda kurmus oldugu cephe gerisi hastaneleri, yaralilarin cepheden
alinip daha giivenli alanlara taginmast, cephede bulunan diger saglik kuruluslarina yapilan
yardimlar, tibbi malzeme ihtiyacinin saglanmasi ve insani ihtiyaglariin giderilmesi bu
cemiyetin Ustlenmis oldugu Onemli gorevler arasindadir. Acil tibbi miidahalenin
gerceklestirilmesi ve tedavi yontemlerinin belirlenmesi ile ilgili gorevleri yerine
getirmesiyle daha da 6nem kazanmistir (Sonmez, 2016: 173).

Hilal-i Ahmer Cemiyetinin hasta tasinmasi i¢in kullandigi atli ambulanslardan
(Erbay, 2017: 29) 1980’11 yillara ulasincaya kadar tilkenin tamamini kapsayan kurumsal
bir acil yardim ve ambulans sistemi bulunmamaktayd: (Eksi, 2015: 6). Acil saglik
hizmetlerinin kurumsal bir kimlik kazanmasimi saglayan 6nemli adimlar cumhuriyet
sonrasi siiregte atilmaya baslanmistir. ilk yasal diizenleme ¢alismalar1 1930 tarihli 1593
sayill Umumi Hifzissthha Kanunu ile Belediyelere “Tibbi Imdat ve Yardim Teskilat1”
kurma yetkisinin verilmesi ile baslanmistir. Ancak yerel yonetim mekanizmalar
tarafindan olusturulmaya calisilan kurumsallagsma siireci, yerel imkanlarin yetersiz

kalinmasi sebebiyle istenen diizeyde gelisim gdsterememistir (Simsek vd., 2019: 121).

1.3.2. Tiirkiye’de Acil Saghk Hizmetleri Kapsaminda Kullamlmaya Baslanan Acil
Ihbar Hattinin Gelisim Siireci

Tiirkiye’de acil yardim hizmetlerine dair teskilatlanma calismalarina hizmetin
belediyeler biinyesinde yiirlirliige alinmasi, desteklenmesi ve gelistirilmesi kararinin
ardindan baz1 hastanelerin de kendi hasta nakil araglar ile etkin olmasa da hizmeti
sunmaya bagslamasi, giiniimiize kadar sekillenerek gelecek olan acil saglik hizmeti
organizasyonun temellerinin atilmasini saglamistir. 1985 yilina gelindiginde 6nemli bir
gelisim gostermeye baslamis ve acil saglik hizmetlerin kurumsallagsmasi adina 6nemli

adimlar atilmigtir. Donemin Saglik ve Sosyal Yardim Bakanligi tarafindan Ankara
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Numune Hastanesinde olusturulan “Hizir Acil Servis” hizmeti 077 hizmet numaras ile
faaliyetlerine baslamistir. 1985 yilinin ekim ayinda devreye alinan bu hizmet; ¢alisan
doktorlar, hemsireler, saglik personelleri ve arag siiriiciileri ile modern anlamda ambulans
hizmetinin sunulmasini saglayan ilk yapilanmadir. Bu cer¢evede acil durumlarda olay
yerine giden ambulans ve beraberindeki saglik memurlari, hastalarin ihtiyaglarini ve

taleplerini karsilamak iizere organize edilmisler.

1985’ten sonraki yillarda dis hatlarin aranabilmesi i¢in “0” rakaminin
kullanilmasi, ardindan aranmak istenen numaranin tuslanmasi gerekmekteydi. Bu siirecte
Hizir Acil Servis hizmetinin numarast 077 olarak, polis imdat numarast da 055 olarak

belirlenmisti.

Ankara’da uygulamaya alinan ve ilerleyen siirecte yayginlasan bu numara diger
biiyiiksehirlerde de kullanilmaya baslanmistir. Sosyo-kiiltiirel agidan incelendiginde ise
“Hizir” isminin acil saglik hizmetlerinde kullanilmasinin Anadolu kiiltiirintin bir tiriinii
oldugu goriilmektedir. Zor durum ve sartlarda, insanlarin yardima muhta¢ oldugu
vakitlerde insanlarin yardimina yetisen ve onlarin sorunlarmin giderilmesine yardimci
olan, kendisine bilgi ve hikmet Ogretilmis olduguna inanilan bir kisinin isminin
kullanilmasi, bu hizmetin toplum tarafindan benimsenmesini kolaylastirmis, akilda

kaliciligint arttirmistir (Erbay, 2017: 29).
1.3.3. 112 Numarasimin Acil Saghk Hizmetlerinde Kullamlmaya Baslanmasi

Daha onceki adiyla Avrupa Birligi Ekonomik Toplulugu (ABET) 1991 yilinda
iiye ve aday iilkelere acil yardim hizmetlerinin tek bir numara altinda toplanmasi
hususunda bir tavsiye karar1 vermistir. Bu hizmetin sunulmasi i¢in kullanilmasi planlanan
numara ABET tarafindan 112 olarak belirlenmistir. Tirkiye’de acil bir durumda
aranabilecek en kolay ve en hizli numaranin belirlenmesinde 1990’11 yillarin telekom
altyapisinin etkisi elbette yadsinamaz. En az {i¢ rakamdan olugmas1 gereken numaranin,
birbirini ii¢ kez tekrar etmeyen rakamlardan da olugmasi1 gerekmekteydi. Bu durumda
elde iic adet numara kombinasyonu olugsmaktadir. Bunlar ise; 112, 121 ve 122’dir. O
donemde Tiirkiye’de c¢evirmeli ev telefonlarinin kullanilmasi da tuslanacak en kolay
numaranin 112 olarak belirlenmesinde etkili olmustur (Erbay, 2017: 30). 1994 yilina
gelindiginde 077-Hizir Acil Servis hizmeti hem numarasini hem de ismini 112 Acil

Yardim ve Kurtarma hizmetine birakmistir (Dogan vd., 2020: 2).
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ABD’de ise acil durumlarin ihbar1 ve yardim talepleri i¢cin 911 numarasi
kullanilmaktadir. 911 numarasinin kullanilma sebebi ise benzer durumlarin bir
sonucudur. Dis hatlarin aranmasinda kullanilmas1 gereken 9 rakaminin ardindan
cevirmeli telefonda tuslanacak olan en kolay ve en hizli rakamlarin 11 olmasi bu
numaranin acil durumlarda kullanilmasini saglamistir. Acil saglik hizmet numaralarinin
farklilik gosterdigi bazi iilkeler olsa da genel olarak diinyanin bir¢ok yerinde yaygin
olarak 911 ve 112 numaralar1 acil ambulans hizmetlerinin iicretsiz olarak ¢agrilmasinda
kullanilmaktadir (Erbay, 2017: 30). Kimi iilkelerde acil durumlarin tamamina yonelik
ortak olarak tek acil ¢agri numarasi kullanilirken, Tiirkiye’de bu uygulamaya 2021 yil
itibariyle 112 ACM’lerin tiim illerde aktif olmasi ile baglanmis ve birimlere ait farkl acil
cagr1 numaralar1 kaldirilarak hizmet sunumu tek numara iizerinden gerceklestirilmeye

baslanmistir.

Acil saglik hizmetleri igin 112, emniyet ve asayis hizmetleri i¢in 155 Polis Imdat,
Jandarma Ihbar Hatt1 i¢in 156, yangin ihbarlar1 i¢in 110, afet durumlari igin 122, orman
yanginlar1 i¢in 177, sahil ve kiy1 kesimlerdeki acil durum ve giivenlik olaylarinda ise 178
hizmet numarast kullanmilmaktaydi (Sonmez, 2016: 158). Bu ve diger acil yardim
numaralari, acil durumlar i¢in aranacak uzun bir numara listesi ortaya ¢ikarmaktaydi.
Ayrica her kurumun c¢agri alma ve miidahale sistemleri i¢in kendi altyapr ve sistem
kurulumunu gerceklestirmesi is giicii israfina sebep olmakta, ayni sistemlerin diger
kurumlarda olusturulmasi i¢in fazladan maddi kaynak ihtiyact dogurmakta ve hizmeti
sunacak olan kurumlarin maliyetlerini arttirmaktaydi. Yeni Nesil 112 ACM Projesi ile
tek merkezde toplanan hizmetin, is gilicii israfinin 6niine geg¢erek kamu kaynaklarinin da

korunmasina katki saglayacag: diisiiniilmektedir.
1.3.4. Acil Kodlu ihbarlarda Numara Birligi

Acil durumlarda yardima ihtiyact olan bireylerin aramasi gereken acil cagri
numaralarin ¢esitliliginin ortadan kaldirilmasi, meydana gelen kafa karigikliginin
giderilmesi, acil ¢cagri numaralarinin yanlis aranmasinin oniine geg¢ilmesi, birden fazla
hizmete ayn1 anda ihtiya¢ duyuldugunda ayr1 ayr1 acil durum ihbarinin yapilmasi sonucu
olusabilecek vakit kaybinin ve magduriyetlerin azaltilmasi i¢in Tiirkiye’de de Yeni Nesil
112 ACM Projesi gelistirilmistir. Bu sayede tek bir numara ile vatandasin, ilgili tim
birimlerin sunacaklar1 acil yardim hizmetinden yararlanilabilmesinin 6nii agilmistir.
AB’ye uyum siireci kapsaminda 11.02.2002 tarihinde alinan karar ile 112 numarasinin

ulusal kapsamda tek acil cagri numarasi olarak kullanilmasi istenmis, 2003 yilina
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gelindiginde Hollanda Hiikiimeti ve Tiirkiye Hiikiimeti arasinda MATRA Projeleri
imzalanmis, bu kapsamda proje sartnamesi detaylar1 ve ¢alisma usulleri tespit edilmistir
(Igisleri Bakanlig1, 2022). Hastane oncesi acil saglik hizmeti numaras1 olan 112 nin tiim

acil durumlarin numarasi olma siirecine bu proje ile baslanmistir.

Projenin baglatilmasi i¢in 2005 yilinda harekete gecilmis, pilot il olarak belirlenen
Antalya ilinde tiim ¢agrilarin tek bir numara ile alinmasi, ¢agrilarin tek bir ¢ati altinda
toplanmasi i¢in 112 ACM bina ingaati, altyap1 ve sistemleri, istthdam edilecek personeller
ve diger ihtiyaclar giderilmistir. 2009 yilinda proje hizmete sunularak faaliyetlere
baslanmigtir. 2021 yili haziran ayi itibart ile Tiirkiye’nin 81 ilinde gerekli caligmalar

yapilmis olup tiim illerde 112 ACM hizmet sunmaya baglamistir.

Meydana gelebilecek saglik, emniyet, afet ve yangin gibi acil durumlarin
miidahalesinde cesitli kurum ve kuruluslar gérev yapmaktadir. Bununla beraber her
kurumun acil ihbar numaralarinin farklilik arz etmesi, insanlarin olaylar karsisindaki
saskinliklart ve panik hallerinin karar vermelerini ve saglikli diisiinmelerini
engellemesinin yani sira hangi numaray1 aramalar1 konusundaki tereddiitleri de dnemli
vakit kayiplarina sebebiyet vermekteydi. Birden fazla ekibe ihtiya¢ duyulan olaylarda ise
yasanan olayin her birimin ¢agri alic1 personeline ayri ayri aktarilmasi gerekmekteydi.
Miidahaleye gidecek olan ekiplerin birbirleri ile koordinasyonunun zayif olmasi, boyle
bir durumda g¢esitli sorunlara yol agma potansiyelini daha da arttirmaktaydi (S6nmez,

2016: 151).

Hayata gecirilen yeni projenin sundugu en Onemli imkanlardan biri, kafa
karisiklig1 ve numara ezberleme sorunlarini ortadan kaldirmis olmasidir. Insa edilen ve
tiim acil durum ekiplerinin ¢agr1 alict personellerini biinyesinde barindiran 112 ACM’ler,
ortak bir numara, “112” ile ihbarlarin almasinin 6niinii agmistir. Bu kapsamda 110 Yangin
Ihbar, 112 Acil Saglik Hizmeti, 122 AFAD, 155 Polis Imdat, 156 Jandarma Imdat, 158
Sahil Giivenlik, 177 Orman Yangin Ihbar acil durum numaralarmin yerine tek acil ¢agri
numarasi olan 112 numarasinin kullanimina gec¢ilmis olup tiim ihbarlarin bu numara

lizerinden alinmasina proje kapsaminda karar verilmistir (Igisleri Bakanligi, 2022).
1.4. Bir Acil Durum Yonetim Bicimi Olarak Yeni Nesil Acil Cagr1 Merkezleri

Acil yardim hizmeti; insanlarin yasam haklarina kadar ulasan, bu nedenle
hassasiyet gosterilmesi gereken, ertelenemez ve devredilemez 6zelligiyle eksikliklerin ve
gecikmelerin agir sonuclar dogurabilecegi 6nemli bir kamu hizmeti olarak faaliyet
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gostermektedir. Hizmetin etkinligi ve gilincelliginin yani sira sistemin organizasyon ve
planlama yetenegi de hizmetin kalitesini belirleyen énemli unsurlar1 olusturmaktadir.
Nitekim son teknolojiye sahip bir merkezin bir eksiklige mahal vermeyecek sekilde
hizmet sunmasi, hizmetin kullanicilar1 tarafindan tam bir memnuniyetle karsilanacagi
anlami tasimamaktadir. Hizmetin kalitesi, hizmetten yararlanan ve hizmeti saglayan
aktorler arasindaki iletisimin saglikli  bir sekilde kurulmasma bagli oldugu
diistiniilmektedir. Saglikli iletisim, organizasyonun kalite ve etkinligi tizerinde olumlu bir
katki saglarken sistemin gilincel ve modern tutulmasi da bu durumu desteklemektedir

(Eksi, 2016: 393).

Acil durum ve afetler karsisinda iilkelerin olaylara gostermis oldugu reaksiyon,
olay 6ncesi yapmis oldugu hazirlik ve olay sonrasinda hasarla bas etme kapasitesindeki
gostermis oldugu performans, gelismislik seviyesinin Onemli bir gdstergesini
olusturmaktadir. Tiirkiye’de temellerinin 2005°1i yillarda atilmaya baglandigi, kokli bir
degisikligin ve yenilenmenin ilk adimlar1 olan ACM’lerin kurulmasi ve tek acil ¢agri
numarasi uygulamasina ge¢ilmesi hizmet sunumu ve kalitesini arttirmakla beraber acil
yardim organizasyonun tek cati altinda ve tek bir merkez {lizerinden yiiriitiilmesini de
saglamistir. ACS’deki karisikligl ve cok basliligi ortadan kaldirmak amaciyla teknik alt
yapt insasi, modern cihazlar, teknolojik aletler ve yerli yazilimlar ile Yeni Nesil 112
ACM’ler kurulmaya baslanmistir. Bu sayede kamu gizliligi, bagimsizlig1 ve glivenliginin
korunmaya c¢alisildigi, miidahale kapasitesinin arttirildigi, acil yardim hizmet
organizasyonunun yeniden ele alindig1r 6nemli bir teskilatlanma ¢aligmasi baslatilmistir.
Bu denli 6nemli bir hizmette yapilan sistem degisikliginin saglikli yiiriitiilmesi ve

nihayete erdirilmesinin hayati 6neme sahip oldugu diistiniilmektedir.

Insan hayatmin devamliligy, kisi sagligi ve giivenligi, dogaya yonelik tehditler,
toplumun emniyeti ve mala gelebilecek zararlarin 6nlenmesi ve korunmasi adina her tiirlii
olay karsisinda ihbarlarin alindigi, degerlendirildigi ve miidahale ekiplerinin
yonlendirildigi ACM’de; bu is ve islerin yiiriitiilmesi i¢in yeni bir organizasyon agi
olusturmus, aksamayan bir hizmet akisi ve koordinasyon saglanmaya galisiimistir.
Tiirkiye’nin tiim noktalarindan ACM’ye engelsiz ve fonksiyonel bir sekilde ulasim
saglanabilmekte kara, hava ve deniz yolu olmak iizere tiim imkanlar ile acil durumlarda
vatandaslara hizmet ulastirilmaya calisilmaktadir. Bu nedenle vatandaslarin adres sorma,
telefon deneme ve arayip kapatma gibi islemlerle 112 ACM’yi gereksiz mesgul

etmemeleri, acil yardim araglarina yol vermeleri sistemin saglikli bir sekilde yiirtitiilmesi
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icin 6nem arz etmektedir. Bu gibi olumsuz durumlarin g¢alisanlarin verimliligini
diisiirdiigii bununla beraber kamu kaynaklarinin da israf edilmesine sebep oldugu,

sunulan hizmette ise aksakliklar meydana getirdigi unutulmamalidir (Bahadir, 2020: 7-

10).
1.4.1. 112 Acil Cagr1 Merkezleri Projesi Faaliyet Durumu

Yeni Nesil 112 ACM Projesi 2021 senesi itibari ile 30’u biiyliksehir ve 51°1 diger
iller olmak tizere toplamda 81 ilde hizmet sunmaya baslamistir. Pilot il olarak 2005
yilinda ¢alismalarina baslanilmis olan 112 ACM Projesi tek bir numara iizerinden
cagrilarin alinmasi ve ¢agrilarin tek bir merkezde toplanmasinin ardindan saha ekiplerinin
bu merkez iizerinden harekete gecirilmesi islemlerini 2021 yilinda tiim Tiirkiye’de

devreye alarak tamamlamistir.

Tasarlanan 81 ilin ¢agri merkezlerinin 23 tanesi Askeri Elektronik Sanayi
(ASELSAN)’nin trettigi yazilim sistemi ile devreye alinirken 58 il Yeni Nesil 112
yazilimi ile devreye alinmistir. Bkz. Ek-1. Kalan diger illerin Yeni Nesil 112 yazilimi ile

kullanima alinmast igin giincelleme ¢alismalart siirdiiriilmektedir (IBIIGM, 2022).
1.4.2. Acil Cagr1 Merkezi Modelleri

Yeni nesil 112 ACM Projesi, Igisleri Bakanlig1 biinyesinde IBIIGM ve Igisleri
Bakanlhig Bilgi Islem Daire Bagkanligi (IBBIDB) tarafindan ortaklasa yiiriitiilmekte olan
ve 2021 yil itibari ile tamamlanan bir projedir. ACM Projesi kapsaminda insa edilen
binalarin isleyisinde kullanilan birka¢ model mevcuttur. Kullanilan modeller, genel

olarak ¢agriy1 alan ve yonlendiren personelin gorev farkliliklarindan kaynaklanmaktadir.

Bu modelleri Karma Model (Co-location), Klasik Model ve Entegre Model olarak
siralanabilir (Sonmez, 2016: 162). Tiirkiye’de kullanilmakta olan Gateway Karma
Modeli, saglik, emniyet, itfaiye, AFAD, sahil giivenlik, orman yangin ve valiliklerce
gerekli goriillip olusturulmasina karar verilen diger birimlerin ayni mekanda
konuslandirilarak koordinasyon igerisinde ¢aligsmalar1 {izerine kurulmus bir modeldir.
Tiirkiye’de kullanilmakta olan karma modelde ¢agriy1 karsilayan personeller 6n cagri
biriminde goérev almakta, olaya personel sevk edip miidahaleyi saglayacak ilgili
birimlerin temsilcileri ise ¢agr1 yonlendirici olarak ayni mekanda kendilerine ayrilan

tinitelerde hizmet vermektedirler (Eksi, 2010: 109).
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Gelen ihbarlarin hepsi tiim ekiplerin bulundugu, adina ¢agri merkezi denilen genis
bir salona diismektedir. Bu salona gelen ihbarlar ilk olarak cagri karsilayici personelin
sistemine gelmektedir. Olaya iligskin ilk bilgilerin alindigi, ihtiya¢ duyulan ekibin
belirlendigi ve adres bilgisinin bilgisayar ortamina aktarilma isleminin gerceklestigi bu
birimden sonra, ¢agri ilgili birimin bilgisayar ve telefonuna yonlendirilmektedir (Sonmez,
2016: 162).

Saglik, itfaiye, emniyet, jandarma, AFAD, sahil giivenlik ve Orman Isletme
Miidiirliiklerinin  belirledigi uzman personeller; bu merkezdeki adlariyla “gagr
yonlendiriciler” ihbar1 almakta, olay yerine yonlendirecekleri ekiplerin ihtiyact olan
bilgileri ihbar1 veren kisiden temin etmekte ve ayni1 zamanda olay mahalline en yakin
ekibe gerekli bilgi aktarimini yapip miidahale ekiplerinin sevk ve idare islemini
yiirlitmektedir.

Klasik Modelin hizmet akis semasinda gelen ¢agrilarin karsilanmasi i¢in ¢agri
merkezi kurulmaktadir. Bu merkezin gorevi, gelen ¢agriyr almak ardindan farklh
mekanlarda bulunan saglik, emniyet, itfaiye gibi kurumlara ihbar bilgisini aktarmaktir.
Ilgili kurumlarda olaya uygun ekip, arac ve yeterli sayida personelle miidahalede
bulunmaktadirlar. Entegre Modelde ise ¢agriy1 karsilayan personel ihbari ikinci bir birime
aktarmadan olayin gerekliligine gore saglik, itfaiye ve emniyet ekiplerini dogrudan
yonlendirebilmekte, olay yerine ekip sevk etme yetkisini kullanilabilmektedir (Apak &
Ustoglu, 2017: 128).

1.4.3. Acil Cagr1 Merkezinde Hizmet Sunan Kurumsal Birimler

ACM Projesinden once acil durumlarda gorevli kamu kurum ve kuruluslari,
hizmet sunumlarin1 gergeklestirirken birbirlerinden bagimsiz bir sekilde organizasyon
calismalarini yliriitmekteydi. Bu siire¢ her kurumun kendisine ait acil ihbar numarasi,
haberlesme sistemi ve bu islemleri yiirlitmek i¢in gerekli alt yap1 sistemini tesis etmesi
anlami tagimaktadir. Saglik, itfaiye, sahil giivenlik, jandarma, emniyet, AFAD ve orman
yangin hizmetlerinin birbirlerinden ayri1 olarak miidahale hizmeti sunmalar1 bir nevi
birden fazla ACM olusumuna sebep olmustur. Bu hizmetlerin sunumunda goérev alan
kurumlarin ¢oklugu yardima muhta¢ vatandaslarin numaralar1 hatirlayamamasi ve
karigtirmasi gibi sorunlar1 beraberinde getirmektedir (Kaplan, 2006: 2). 112 ACM Projesi
ile sistem igerisindeki karisikligin 6nlenmesi, esgiidiimiin saglanmasi, ortak numara ile

cagrilarin almmasi, bu sayede hizli ve etkili bir miidahalenin olugmasii saglamak
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amaglanmistir. ACM’de hizmet sunan kurumsal birimler ve gelisim siiregleri asagidaki

alt bagliklarda agiklanmaya caligilmistir.
1.4.3.1. Saghk Hizmetleri

Tiirkiye’de acil saglik hizmetleri ile ilgili ¢alismalarin temeli, Osmanli zamaninda
meydana gelen savaslar sonucu yaralanan askerlerin cephe gerisine taginmasiyla
atilmistir. Saglik hizmetlerinin diinya tarihinde ilk olarak ortaya c¢ikmasi da bu
uygulamayla benzerlik gostermektedir. I. Diinya Savasi sirasinda atli arabalar ile cephe
gerisine yarali asker tasiyan ve bunlarin tedavisini gergeklestiren Hilal-i Ahmer
Cemiyetinin sevk ve tedavi ¢aligmalari, saglik hizmetlerinin temelinin atilmasinda biiyiik

onem tasimaktadir (Kizilay, 2016).

Cumbhuriyetin ilaninin ardindan Tiirkiye’de acil saglik hizmetleri ile ilgili
olusturulan ilk yasal diizenleme 1930 yilinda cikarilmstir. 1593 sayili “Umumi
Hifzissthha Kanunu” ile “Tibbi Imdat ve Yardim Teskilatinin” kurulmasi gorevi
belediyelere verilmistir (Vatansever, 2001: 132). Uzun bir siire yerel yonetimlerin idaresi
ve sorumlulugu altinda yiiriitiilen acil saglik hizmetlerinin gelismesi ve ilerlemesi pek
saglanamamistir (Simsek vd., 2019: 121).

Tiirkiye’de hizmetin asil olarak kurumsallagmaya baslamasi 1985 yilinda Ankara
Numune Hastanesi tarafindan olusturulan “Hizir Acil” servisinin hizmete baslamasiyla
olmustur. 1986 yilma gelindiginde ise Ankara’dan sonra Istanbul ve Izmir’de de yeni
adiyla “077 Hizir Acil Servis” hizmet ag1 24 saatlik calisma usuliiyle gorev yapmaya
baslamistir. Hastanelerin biinyesinde islevlerini siirdiirmekte olan acil servis hizmeti,
1994 yilinda alt1 ilde (istanbul, Ankara, Izmir, Adana, Bursa, Trabzon) hastanelerden
bagimsiz hale getirilerek il sinirlar1 igerisindeki tiim olaylara miidahale edecek sekilde
yeniden organize edilmistir (Yavuz & Boratav, 2014: 22).

Bu stirecte 077 olan acil ¢agri numarasi 1995 yilinda Bakanlar Kurulu Karari ile
112 olarak, yeni ismi de “112 Acil Yardim ve Kurtarma Hizmetleri” olarak degistirilmis
ve hizmet sunumuna bu sekilde devam etmesi saglanmistir (Kaba & Elgioglu, 2013: 131).
Uygulamanin tiim Tiirkiye’ye yayilmasi bu siirecten sonra hiz kazanmistir. Ambulans
hizmetleri glinlimiize kadar gelisimini arttirmaya devam etmis ve yardim ulagtiramadig1
herhangi bir bolge kalmamustir.

Giiniimiizde 3.000’e yakin 112 Acil Saglik Istasyonunu, 5.000’i askin ambulansi
ve 34.000’1 askin personeli biinyesinde barindirarak 7/24 esasina gore ¢alisan 112 Acil
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Saglik Hizmetleri, saglik sisteminin 6nemli bir parcasi olarak tiim Tiirkiye’ye hizmet

sunmaya devam etmektedir (Saglik Bakanligi, 2019).
1.4.3.2. itfaiye Hizmetleri

Osmanlt doneminde nitelikli olarak yangin sondiirme ¢alismalar1 Fransiz
mithendis Davit tarafindan tulumbanin imal edilmesi ile baslamistir. 1718 yilinda
Tulumbact Ocagi’nin kurulmasiyla teskilatlanma agisindan énemli bir adim atilmistir.
Atilan bu adimla kurulan Dergah-1 Ali Yenigerileri Tulumbaci Ocagi ismiyle faaliyete
baslayan bu kurum, yeniceri ocaginin kaldirilmasina kadar 110 yillik siiregte hizmet
sunumunu devam ettirmistir (Istanbul Itfaiyesi, 2016). Kaldirilan ocagin ardindan kalan
boslugun yeniden doldurulmasi amaciyla II. Mahmud tarafindan “tulumbac1” ad1 verilen

bir orgiit olusturulmustur (Tanyildiz, 2020: 7).

Belediyelerin kurulmasi1 ile yapilanma caligmalarina gidilmesi, mahalle
tulumbaciliginin varligin1 stirdirmeye devam etmesi, kontrol altina alinamayan
yanginlarda teskilatlanmaya yonelik akillarda olusan soru isaretleri ve Avrupa’nin
itfaiyecilik konusunda teknik ve organizasyon agisindan 6nde olmasi, yabanc lilkelerden
ve uzmanlardan destek alinmasina kadar ulasmistir (Kuzucu, 2006: 33). 1923 yilina
gelindiginde yiiriitiilecek olan itfaiye hizmetinin belediyelere bagli yerel bir hizmet olarak
sunulmas1 gerektigi karari alimmistir. Kararin ardindan her ilde Itfaiye Miidiirliikleri
olusturulmus, itfaiye hizmetlerinin giderleri belediyeler tarafindan karsilanmis ve

gelisimleri belediyelerin biitce durumlarina gore sekillenmistir (Ay, 2016: 75).

Meydana gelen yanginlarin sondiiriilmesinden sorumlu bir kurum olarak faaliyet
gostermenin yaninda, birgok 6nemli gorev ve hizmetin sunumu da itfaiye birimleri
tarafindan gerceklestirilmektedir. Su baskinlarina miidahale, c¢esitli ¢cokme, patlama,
mahsur kalma ve sikismali kazalarda teknik kurtarma miidahalelerinde bulunma, doga
kaynakl1 afetler sonucu olusabilecek enkaz alanlarinda can ve mal kurtarma ¢aligmalarina
katilma ve afetzedelere destek olma, itfaiyenin iistlenmis olduklar1 6nemli gorevler
arasinda yer almaktadir. Ayrica yerlesim yerlerindeki bacalar1 yangin ydniinden
denetlemek, temizlenmesini saglamak ve olasi orman yanginlarinda ilgili bdlgede yangin
sondiirme ¢alismalarma katki sunmak, Belediye itfaiye Yonetmeligi (BIY) nde itfaiye
birimlerinin diger sorumluluklar1 arasinda sayilmaktadir (BIY, 2021; ITKGEDEDY,
1995).
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Yanginlarin fark edilmesi, haber verilmesi, ekiplerin olay yerine gelmesi,
sondiirme ve kurtarma ¢aligmalarinin hizli bir sekilde yiiriitiilmesi, itfaiye hizmetleri igin
zaman yonetiminin ¢ok 6nemli oldugunu gostermektedir. Bu nedenle haberlesme ve ihbar
sisteminin zaman kaybina mahal vermeyecek sekilde itfaiye hizmetleri icin tesis edilmesi
gerekmektedir. Bu amagla yangin ihbar hatlart olusturulmus ve birtakim numaralar ile
gelen ihbarlar kargilanmistir. 1984 yilina kadar kullanilan “00” numarast bu tarihten
itibaren “000” olarak degistirilmistir. 1993 yilindan sonra ise yangin ihbarlar igin

kullanilacak olan numara “110” olarak halkin kullanimina sunulmustur (Eksi, 2010: 90).
1.4.3.3. Sahil Giivenlik

Bir yarimada {ilkesi olan Tiirkiye, 8.333 Km’lik sahil seridi ile sahip oldugu
karasularin, miinhasir ekonomik bolge ve arama kurtarma islemlerinin yiiriitiiciiliigline
ve denetimine sahiptir. Bu kapsamda ilgili goérev ve sorumluluklarin yiiriitiiciiliigiinii
Icislerine bagl olarak ilgili kanun, kararname ve tiiziiklerin sagladig1 hareket kapasitesi
Ol¢iisiinde denetim ve kontrol faaliyetlerini Sahil Giivenlik ekipleri yliriitmektedir

(Kaplan, 2006: 12).

Bu gorevlerin ifas1 13 Temmuz 1982 tarith ve 2692 sayili “Sahil Giivenlik
Kanunu” ile Jandarma Genel Komutanligi’ndan, Sahil Giivenlik Komutanligi’na
devredilmistir (Sahil Glivenlik Komutanligi, 2019). Sahil Giivenlik Komutanligi Kanunu
geregince bu ekip mensuplar1 gorevlerini ifa ederken silah kullanma yetkisi de dahil
olmak iizere polis ekiplerine ve jandarma ekiplerine tanman tiim haklara ve yetkilere

sahiptirler (Eryilmaz, 2006: 182).

Sahil Giivenlik Komutanliginin gorevleri arasinda karasular, i¢ liman ve
korfezlerin gilivenligini saglama, deniz yolu ile gerceklestirilmeye calisilan kacakc¢iligin
Onlenmesi ve takip edilmesi, diizensiz gd¢menleri ilgili makamlara ulastirmasi, Denizde
Arama Kurtarma Sozlesmesi ile Ulusal Arama Kurtarma Yonetmeligi kapsaminda
belirtilen esaslar dahilinde Denizcilik Miistesarliginin koordinasyonunda arama ve
kurtarma ¢aligsmalarm yiiriitmek sayilabilir. Tiirkiye’deki kara sular diisiiniildiigiinde
Sahil Giivenlik Komutanligi Akdeniz, Ege, Marmara ve Karadeniz olmak {izere toplamda

dort komutanliga ek olarak Egitim Merkez ve Hava Komutanlig: seklinde yapilanmstir.

Sahil Giivenlik birimleri; techizat ve ekipmanlarini cagin sartlarina gore
modernize etmekle beraber, kullandiklar1 biiyiik tonajli ve yiiksek siiratli botlar, arama
kurtarma helikopterleri ve ugaklari ile sahip olduklar1 araglari yardima ihtiyact olan
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insanlara hizmet sunmak icin kullanmaktadir. Sahil giivenlik ekipleri Alo 158 Sahil
Giivenlik hatti, tehlike ve giivenlik ¢agri kanali olan Kanal 16 ve Sahil Radyo
Istasyonlarina Kanal 70 iizerinden gelebilecek ¢agrilar i¢in hazirda beklemekte ve nobet

tutmaktadirlar (Kaplan, 2006: 14).
1.4.3.4. Polis

Emniyet ve asayis ekipleri, kamu diizeninin korunmast gibi onemli bir
sorumlulugu iistlenmektedir. Igisleri Bakanliga bagh bir orgiit olarak Emniyet Genel
Miidiirliigii (EGM) biinyesinde gorev yapan polis memurlarinin asayisi saglama, halkin
1rz, can ve mal giivenligini koruma, islenen ciirlimlerin faillerini yakalama, islenmekte
olan bir sugun iglenmesine veya devamina mani olma gibi sorumluluklari bulunmaktadir.
Bunun yaninda yardim talebinde bulunanlara ulasmak ve yardim hizmeti sunmak da

gorevleri arasinda yer almaktadir (PVSK, 1934: 1410).

1937 tarihli ve 3201 sayili Emniyet Teskilat1 Kanunu (ETK)’na gore; emniyet
teskilatlanmas1 merkez, tasra ve yurt dist birimlerinden meydana gelerek kurulmustur
(ETK, 1937: 1589). Kurum igerisinde yardim taleplerinin karsilanmasi i¢cin 1986 yilinda
055 polis imdat numaras1 hizmete sunulmustur. Ilk teskilatlanma ¢alismalarmin biiyiik
sehirlerde olusmaya baslamasinin ardindan Tiirkiye genelini kapsayacak sekilde
teskilatlanma caligmalar1 devam etmistir. Telefon numaralarinin 1996 yilinda yeniden
diizenlemesi sonucunda polis acil ithbar numaras1 yenilenmis ve 155 olarak tekrardan

kullanima sunulmustur (Eksi, 2010: 103).
1.4.3.5. Jandarma

Tanzimat Fermani’nin ilan edildigi tarith olan 1839 yili ile Asakir-i Zaptiye
Nizamnamesi’nin yiriirlige konmus oldugu 14 Haziran giiniiniin birlestirilmesiyle
Jandarma Teskilatinin kurulus tarihi 14 Haziran 1839 olarak kabul edilmistir. Jandarma
teskilati mevcut hukuki statiisiine ise 10 Haziran 1930 tarihli ve 1706 sayili “Jandarma
Kanunu” ile ulasmistir (Igisleri Bakanhgi, 2022; Jandarma Genel Komutanligi, 2019).
Jandarma Genel Komutanligina bagl olarak ¢alisan jandarma birlikleri PVSK’nin 25.
maddesinde; “Polis teskilati bulunmayan yerlerde il, ilce ve Bucak Jandarma
Komutanlari ile Jandarma Karakol Komutanlari bu kanunda yazili vazifeleri yapar ve

vetkileri kullanmirlar” hiikmii yer almaktadir (PVSK, 1934: 1418).

Bu hiikiim geregi 1996 yilinda olusturulmaya baslanan 156 Jandarma Imdat Hatti

ile toplumun huzur ve emniyetini saglamak, ihbarlar1 degerlendirmek, sikayet ve
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miiracaatlarin alinmasini saglamak i¢in jandarma personelleri gérevlendirilmistir. Tesis
edilen 156 Jandarma Imdat numarasi sayesinde iicretsiz olarak yapilan acil durum
ihbarlari, Ilce Jandarma Komutanlig1 seviyesinde karsilanmakta ve hizmet sunumu bu
sekilde gerceklestirilmekteydi (Kaplan, 2006: 15). Ilge Jandarma Komutanlig
seviyesinde cagrilarin karsilanabilmesi i¢in personelin, techizatin, donanimin ve alt
yapinin il sinirlart igerisinde yer alan tiim ilgelerde bulundurulmasi gerektigi sonucu
ortaya c¢ikmaktadir. Bunun hizmet sunumu kalitesini azalttigi, kontrol ve denetim

mekanizmasini ise zorlastirdig: diistiniilmektedir.
1.4.3.7. AFAD

Tiirkiye’de doga kaynakli afetlere karsi yliriitilmeye baslanan politikalar ilk
olarak 1939 yilinda meydana gelen Erzincan depremi ile baslamistir. 1959 yilinda
yiriirlige giren 7269 sayili “Umumi Hayata Miiessir Afetler Dolayisiyla Aliacak
Tedbirlerle Yapilacak Yardimlara Dair Kanun” ile meydana gelecek afetler dncesinde
alinacak tedbirler ve afet sonrast meydana gelen can ve mal kayiplarina dair yapilacak
yardimlarin usul ve yontemleri olusturulmaya g¢alisilarak eksikliklerin ve bosluklarin
kapatilmas1 amaclanmistir. Afetlerle ilgili yapilan kanuni diizenlemeler bununla sinirh
kalmamistir. 1988 yilma gelindiginde “Afetlere Iliskin Acil Yardim Teskilati ve Planlama
Esaslarina Dair Yonetmelik” ¢ikarilmistir. Bu yonetmelik kapsaminda afet sonrasi
devletin elindeki tiim imkanlar ile afet bolgesine miimkiin olan en kisa siirede ulagarak
vatandaslara en etkili sekilde gerekli miidahalenin yapilmasini saglamak amaclanmigtir

(AFAD, 2023).

Afet yonetimi ve koordinasyonu agisindan Tirkiye’deki en Onemli doniim
noktalarindan biri 17 Agustos 1999°da meydana gelen Marmara Depremi’dir. Bu
depremle beraber olusan can kayiplar1 ve ortaya ¢ikan biiylik hasar, Tiirkiye’de afetlere
dair yonetim ve organizasyonun yeniden gozden ge¢irilmesi gerektigini ortaya koyarak
afet ve acil durumlar karsisinda daha 6nemli bir hazirlik, planlama ve teskilatlanmanin

zaruri oldugunu gostermistir (Tosun, 2021: 118).

Bu nedenle afetlere dair sorumlu kurumlarin tek ¢ati altinda toplanmas1 amaciyla
Icisleri Bakanligina bagh Sivil Savunma Genel Miidiirliigii, Baymdirhk ve Iskan
Bakanligi’na bagl Afet Isleri Genel Miidiirliigii ve Basbakanliga bagl Tiirkiye Acil
Durum Y 6netimi Genel Miidiirliigii kapatilmistir. Bunlarin yerine 2009 yilinda yiiriirliige
giren 5902 sayil1 yasa ile Bagbakanlik’a bagli AFAD kurulmus, ilgili kurumlara ait tim
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yetki ve sorumluluklar AFAD’a devredilmistir. Bu siiregten sonra Tiirkiye’de yeni bir
afet yonetim stratejisi ylriitiilmeye baglanmistir. Planlanan bu model ile afet meydana
geldikten sonra olusan kriz yonetiminden, afet meydana gelmeden Once yapilacak
hazirliklara ve risk yonetim ¢alismalarina gecilmeye ¢alisilmistir. Bu kapsamda sadece
afet sonrasi1 degil afet oncesinde de zararlarin 6nlenmesi ve azaltilmasi, mevcut tehlike ve
risklerin saptanmasi, miidahale ve koordinasyon yontemlerinin 6nceden belirlenmesi,
afet sonrasi iyilestirme ve yeniden insa ¢alismalarinin bir biitiinliik i¢erisinde yiiriitiilmesi
amactyla “Biitiinlesik Afet Yonetimi Sistemi” modeli kullanilmaya baglanmistir (AFAD,
2023).

Bilgi Teknolojileri ve iletisim Kurumu (BTIK) tarafindan 2011 yilinda alinan
karar dogrultusunda 122 numarast AFAD’a tahsis edilmistir. Bu numara ile acil ¢agri
hizmetinin aktive edilmesi saglanarak acil yardim hizmeti sunulmaya baglanmistir

(BTIK, 2018).

Tiirkiye’nin Parlamenter Sistemden Cumhurbagkanligi Hiikiimet Sistemine gegisi
ile birlikte yapilan degisiklik sonucunda, 15 Temmuz 2018 tarihinde yayinlanan 4 Nolu
Cumhurbaskanligi Kararnamesi ile AFAD I¢isleri Bakanligia baglanmistir. AFAD il
teskilatlanmalarinda dogrudan valiye bagh olarak, 11 ilde ise olusturulan Afet ve Acil
Durum Arama ve Kurtarma Birlik Miidiirliikleri araciligiyla ¢alismalarin ytiriitmektedir

(AFAD, 2023).
1.4.3.7. Orman Yangin

Osmanlit doneminde halkin biiyiik bir kism1 kirsal alanlarda yasamaktaydi. Sehir
alanlar1 ise kiiclik kasabalardan ibaretti. Bu donemde kirsal bolgede yasayan halkin
ormanlik alanlar1 kullanmasinda herhangi bir kisitlama bulunmamaktaydi. Halkin ihtiyaci
olan odun tedariki de buradan karsilanmakta, sadece saraya ait olan tersane ve tophane
yapiminda kullanilan alanlara yonelik kisitlama bulunmaktaydi. Bu durum 19. yy.

ortalarina kadar devam ederek gelmistir (Giimiis, 2012: 31).

1839 yilinda Tanzimat Ferman ile Istanbul’da ormanlarm korunmasi adina atilan
ilk adim Ticaret Bakanlig1 biinyesinde “Orman Miidiirliigli” niin kurulmas: olmustur. Cok
kalic1 olmayan bu miidiirliik bir yil sonra kapatilmis, gérevler Orman Idaresi Yerel
Miilkiye’ye ve burada calismakta olan mal memurlarina devredilmistir. Bir¢cok kez
bakanlik ve isim degisikligine ugrayan orman midiirliigii, hukuki statiisiinii Cumhuriyet
doneminden sonra elde edebilmistir (Eryilmaz & Tolunay, 2015: 125).
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1937 yilinda 3116 sayilt “Orman Kanunu” ile 6zel sektor araciligiyla yiiriitiilen
odun tiretimi ve ihalelerin yapilmasina dair tiim anlagmalar feshedilerek 6nemli bir adim
atilmis ve orman alanlarinin is ve islemleri devlet idaresine alinmistir. 3116 sayili kanun
1956 yilinda kaldirilarak halen yiiriirliikte olan 6831 sayili kanuna yerini birakmustir.
(Glimiis, 2014: 482).

2003 yilinda 48556 Sayili Cevre ve Orman Bakanligi Teskilat ve Gorevleri
Hakkinda Kanun yiirlirliige girmis, Cevre ve Orman Bakanligi kurulmus, ormancilik
hizmetleri bu bakanlik biinyesinde gorevlerini slirdiirmeye devam etmistir. 2011 yilinda
ise 645 Sayil1 Kanun Hiikmiinde Kararname ile Orman ve Su Isleri Bakanlig1 kurularak
Orman Genel Miidiirliigli bu bakanlik biinyesinde gérev almaya devam etmistir (Eryilmaz

& Tolunay, 2015: 127).

10.07.2018 tarihli ve 30474 sayil1 Resmi Gazete *de yayimlanarak yiiriirliige giren
Kararnamenin 410 Nolu Maddesi geregi, Gida Tarim ve Hayvancilik Bakanligi ile Orman
ve Su Isleri Bakanlig birlestirilerek Tarim ve Orman Bakanlhig kurulmustur (Tarim ve

Orman Bakanlhigi, 2023).

Orman Koruma ve Yanginla Miicadele Dairesi Bagkanliginin 05.03.2003 tarihli
Orman Yanginlar1 konulu ve 6302 Genelgesi ile yangin eylem plan1 hazirlanmis, ndbet
usulleri belirlenmis, gozetleme ve ulasim hizmetlerine dair detaylara yer verilmistir.
Genelge kapsaminda olas1 yangin durumlarinda haberlesme hizmetleri i¢in ise “Alo 177”

Orman Yangin ihbar hattinin kullanilacag: belirtilmistir (Orman Bakanligi, 2003).

Tarim ve Orman Bakanligi; kendisine bagli cesitli illerde Orman Genel
Miidiirliikleri, bu miidiirliiklere bagl biitiin illerde Orman Isletme Miidiirliikleri ve biitiin

ilgelerde ise Orman isletme seflikleri ile teskilatlanmustir.

Orman Isletme Miidiirliiklerinin grevleri arasinda ekolojik, ekonomik, sosyal ve
kiiltiirel faydalar dikkate alinarak hayvan ve bitki varligi ile birlikte ekosistemin
biitlinliigiinii koruyarak idare ettirmek, doga kaynakli veya insan kaynakli afetlere ve
yanginlara karsi gerekli tedbirleri almak, yangilara miidahale etmek ve bunlara karsi
korumak, ormanlik alanlari imar ve 1slah etmek gibi gérevler sayilabilir (Orman Isletme

Genel Midiirligi, 2023).
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1.5. Giivenlik ve Acil Durumlar Koordinasyon Merkezi

Giivenlik ve Acil Durumlar Koordinasyon Merkezi (GAMER), kamu diizeni ve
giivenligini, bireylerin temel hak ve hiirriyetlerini, toplumun huzur ve giivenini temin
etmeye yonelik faaliyetler ile doga, insan ve teknoloji kaynakli acil durumlarda ortaya
cikabilecek her tirlii giivenlik riskinde, bakanlik merkez birimleri, bagli kuruluslar,
valilikler, mahalli idareler, diger bakanliklar, kurum ve kuruluslar, 6zel sektor ve Sivil
Toplum Kuruluslar1 (STK) arasinda koordinasyon ve igbirligini saglamak ve bu
koordinasyon dahilinde hizli, giivenilir bilgi akisin1 saglayarak bu bilgiyi gerektigi yerde
kullanmak amaciyla bakanlik hizmet birimi olarak 20.12.2016 tarih ve 594 sayil1 bakan
oluru ile kurulmustur (Sitoglu, 2017: 1-2).

Icisleri Bakanlig1 tarafindan il merkezlerinde kurulmaya baslanan GAMER ’ler;
112 ACM’nin aktif oldugu ve uygun mekanin bulundugu illerde ACM biinyesinde, 112
ACM bulunmayan illerde ise 112 ACM kuruluncaya kadar valilikler tarafindan uygun
goriilen yerlerde tesis edilmesi planlanmistir. Her tiirlii tehdit ve soruna karsilik vermek,
toplumun giiven ve huzurunu temin etmeye yonelik hizmetlerin uygulanmasini saglamak,
vatandaslarin temel hak ve hiirriyetlerini, can ve mal emniyetlerini teminat altina almak,
kamu diizeni ve giivenliginin tesisini saglamak, olas1 problemlerin dncesinde, esnasinda
ve sonrasinda stiregleri etkin bir sekilde yiiriitmek, slirdiirmek ve ¢oziime kavusturmak
amaci ile 7/24 esasma gore GAMER merkezleri ¢alismalarimi siirdiirmektedir (Sungur,

2019: 2-3).

GAMER merkezleri tiim Tirkiye’nin karst karsiya kaldigi hadiselerde, afet
durumlarinda, saldir1 durumlarinda yonetim ve izlem siirecinin tek bir merkez tarafindan
koordine edilmesi ve bu sistemin alternatif bir iletisim kanali olarak kullanilmasini
kapsayan, saha gorevi olmayan bir teskilatlanma g¢alismasidir. Kamu binalari, hava
alanlar1, limanlar, lojistik alanlari, sanayi bolgeleri, enerji tesisleri, aligveris merkezleri,
benzin istasyonlari, stadyumlar gibi kritik yerlerde terdr, yangin, siddet, siber saldiri,
enerji giivenligi gibi tiim tehditlere yonelik kesintisiz goriintli aktarimin1 yapmaktadir.
Gerekli durumlarda giivenlik, asayis ve acil durumlara yonelik tedbirlerin iilke diizeyinde
ele alinmas igin planlamalar yiiriitmekle gorevli kurumdur (igisleri Bakanligt GAMER,

2017).

I GAMER leri; 11 Emniyet Miidiirliigii, 11 Jandarma Komutanhg:, 11 Sahil
Giivenlik Komutanhig, il Niifus ve Vatandashk Miidiirliigii, i1 Gog Idaresi Miidiirliigii,
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112 ACM, Belediye Bagkanligi, 6zel sektor kurucular ve diger kurum ve kuruluglarin il
temsilcileri ile bilgi paylasimi yapmakta, iletisim akisi saglamakta, entegrasyon ve is
birligi icerisinde caligmaktadir. Bu kurumlardan elde edilen verilerin tamami islenmekte
ve degerlendirmektedir. Il biinyesindeki GAMER ’lerde bu bilgiler tasnif edildikten sonra
Bakanlik GAMER’e aktarilmaktadir. Yurt i¢i ve yurt dis1 kaynakli gelismelerin takibi,
doga kaynakli afetlerin izlenmesi, afet haritalarinin takibi, deprem bilgisi, insansiz hava
araclarinin canli yayinlari, ormanlar, ucus yapan ugak bilgileri ve takibi, Akdeniz, Ege,
Marmara denizlerinin takibi, ticaret gemilerinin durumlari, yol ve koprii gecis bilgileri,
kadina siddet olaylarinin takip edildigi haritalar, cari hareketler, kent giivenlik ve sinir
giivenlik yOnetim sistemlerinin takipleri bu merkezlerde izlenmekte ve koordine
edilmektedir. Kisaca Tiirkiye’nin tiim noktalarinda meydana gelebilecek olan tiim acil
kodlu durumlar GAMER’in takibine girmektedir. GAMER’e entegre olan kurumlar
tarafindan da bilgi akisinin saglanmasi sayesinde GAMER merkezlerinin olaylardan
haberdar olmasi, takibi ve yonetim siireci daha da hizlanmakta ve kolaylasmaktadir.
GAMER, 112 ACM’de bir biiro olarak faaliyetlerini yiiriitmekle beraber valilik
biinyesinde Il Sosyal Etiit ve Proje Miidiirliigiine bagh olarak ¢alismaktadir. ACM’deki
birimlere gelen ihbarlar icin sistemde agilan vaka formlari, ayn1 zamanda Bakanlik
GAMER ile de entegre oldugu i¢in meydana gelen olay tiirii mutlaka secilerek sisteme
girisi yapilmaktadir. Boylece entegre sisteme de aktarilmasi saglanan olaylarin takip

edilmesi miimkiin hale gelmektedir (igisleri Bakanligt GAMER, 2017).
1.6. 112 Acil Cagr1 Merkezleri Kurulus, Gorev ve Calisma Yonetmeligi

16.05.2014 tarihli 29002 sayil1 Resmi Gazetede yayimlanarak yiriirliige giren 112
Acil Cagr1 Merkezleri Kurulus, Gérev ve Calisma Yonetmeligi (112 ACMGCY) Yeni
Nesil 112 ACM Projesinin isleyisini, kisisel veriler ve ¢agriya esas tiim bilgilerin bu
yonetmelik kapsaminda giivence altina alinmasini saglamaktadir. Cagri merkezlerinin
biiyiiksehir belediyesi bulunan illerde valilige bagli olarak kurulan Yatirim Izleme ve
Koordinasyon Bagkanlig1 biinyesinde, diger illerde ise valilikler biinyesinde kurulmasina
karar verilmistir. 14.02.1985 tarihli 3152 sayili Icisleri Bakanhg Teskilat ve Gorevleri
Hakkinda Kanunun 28. ve 33. maddeleri ile 10.06.1949 tarihli 5442 sayili 11 Idaresi
Kanunu’na dayanilarak ACM’nin idari yapilanmasi olusturulmustur. 112 ACM’nin
idaresi ve komuta zinciri su sekildedir: Vali, vali yardimcisi, ACM miidiirii, mesai diginda
ndbetei koordinatdr, her birimin bir adet grup sorumlusu ve son olarak ilgili birimlerdir
(112 ACMGCY, 2014).
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112 ACM’nin sinirlarin1 kapsayan, ilgili birimlerin gorev alanlarma giren tiim
cagrilarin karsilanmasi, saha ekiplerinin sevk ve koordinasyonunun saglanmasi i¢in 112
ACM miidiirliigii kurulmustur. ACM Miidiirliigii; idari, bilgi islem ve teknik hizmetler,
muhasebe ve satin alma, kalite koordinasyon ve degerlendirme biirolarindan

olusmaktadir.
ACM miidiirlikklerinin temel gorevleri:

1- Acil gagrilarin 24 saat esasina gore alinmasina yonelik tedbirler almak, bunlari
acil yardim hizmeti sunan kurumlara yonlendirmek, kurumlar arasi is birligi ve

koordinasyonu saglamak,

2-Cagr1 merkezinin kapasitesinin gelistirilmesi, bu amagcla hizmet i¢i egitimlerin

diizenlenmesi ve kurumlarin talep ve goriiglerinin alinmasini saglamak,

3-Acil yardim hizmeti sunan kurumlarin komuta kontrol merkezleri ile
iletisimlerinin kesintiye ugramayacak sekilde saglamak, ihtiya¢ halinde iletigim siirecinin

devamliligin1 saglamak adina mobil merkezler kurmak,

4- Cagr1 merkezinin fiziki kapasitesine gore eklenecek yeni birimlere, valilik

onayina istinaden yer tahsis etmek,

5-Yiiriitiilen ¢alismalarin diizenli, siirekli ve verimli bir sekilde siirdiiriilmesini

saglamak,

6-Kendisine bagli personellerin disiplin ve diger 6zliikk haklar1 gibi iglemleri

yiirlitmek,

7- Cagr1 merkezinde yer tahsis edilen ve kendi kurumlarindan gelip ¢agn

merkezinde gdrev yapan personelin ¢aligma usul ve esaslarina uyumunu takip etmek,

8-Personellerin yetersiz kalmasi durumunda ihtiya¢ duyulan sayida personelin

teminini valilik kanali ile yiiriitmek,

9- Her vardiyada ¢alisacak ¢agr1 karsilama personeli sayisini ve grup sorumlusunu

belirlemek,

10-Cagr1 merkezinin yillik faaliyet ve verilerini derlemek, rapor halinde valilige

sunmak,
11- Cagr1 merkezi ile ilgi yeni ve iyi uygulama Orneklerini takip edip, ¢agri

merkezi teknolojisinin giincel tutulmasini saglamak,
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12- Meydana gelen biiyiik 6lcekli olaylarda sorumlu vali yardimcisina ivedilikle
bilgi aktarimi yapmak ve alinan kararlar neticesinde gerekli miidahaleleri saglamak

oldugu ilgili yonetmelikte belirtilmektedir (112 ACMGCY, 2014 Madde 6-7).

Idari biironun gérevleri arasinda; miidiirliige yapilan tiim acil ¢agrilarin disindaki
aramalar1 cevaplandirarak ilgili birimlere aktarmak, evraklarin, dilekgelerin, defter ve
bilgisayarlarin takibini yapmak, yazigsma islemlerini yiiriitmek, personellerin dosyalarini,
izin ve vardiya degisikliklerini, mal beyanlarini ve benzeri isleri yapmak, yer almaktadir

(112 ACMGCY, 2014 Madde 8).

Muhasebe ve satin alma biirosunun gorevleri arasinda; mali islerle ilgilenmek,
satin alma siireglerini yonetmek, gerekli ara¢ gere¢ ve malzeme teminini saglamak,
temizlik, aydinlatma, 1sitma, bakim, onarim ve kiralama gibi islemleri yiirlitmek, yer

almaktadir (112 ACMGCY, 2014 Madde 9).

Bilgi islem ve teknik hizmetler biirosu; ACM nin bilisim, altyapi, sistem kurulum
ve yazilimlari, glincelleme ve periyodik bakimlarinin takibini yapmak ve faal halde
tutmakla sorumludur. Bilgi giivenligi kapsaminda olusabilecek saldirilar1 engellemek ve
karsilik vermek, sistem odasindaki cihaz ve sistemlerin kesintisiz bir sekilde ¢alismasini
saglamak ve bunun icin gereken tedbirleri alip periyodik olarak bakimlarim
gerceklestirmek bilgi islem biirosunun en 6nemli gorevleri arasinda yer almaktadir.
Sistemin zarar gorebilirligi en aza indirebilmek adina, yilda bir veri kurtarma ve yangin
tatbikat planlarini1 kurumlara uygulamak, enerji sistemleri, 1sitma, sogutma, haberlesme,
yangin algilama ve sondiirme sistemlerinin bakim ve takiplerini yapmakla sorumludur.
Ayrica miidahale araglarinin takibini yapmak, iletisim ve takip saglanamayan araglarin
kurumlarma ivedilikle 6nlem almalar1 hususunda gerekli ihtarlar1 yapmak da bilgi islem

biirosunun gorevleri arasinda yer almaktadir (112 ACMGCY, 2014 Madde 10).

Cagn karsilayict personelin yerine getirmesi gereken gorev ve sorumluluklara

yonetmelik kapsaminda su sekilde yer verilmektedir:

Birimine gelen tiim ¢agrilar1 karsilamak, gorevlendirildigi konsolda meydana
gelebilecek tiim teknik aksakliklari ivedilikle mesai saatleri ig¢indeyse bilgi islem
biirosuna, degilse nobetci teknik personele bildirmek, cagrilart sadece “Acil Cagr
Merkezi”  ifadesiyle cevaplandirmak ve ardindan ¢agrinin  uygunlugunu
degerlendirmektir. Cagr1 acil vaka ise vaka kaydi olusturur, degil ise hizli ve uygun bir
sekilde c¢agriyr sonlandirir. Vaka kaydi olusturulduysa bilgi giris modiiliine girerek
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konum sorgusu yapip adresi tespit etmeye ¢aligir. Adresin tespit edilememesi durumunda
ihbarda bulunan kisiden adres ve olay bilgisini temin ederek bilgileri vaka formuna ekler
ve vakayi ilgili birime aktarir. Cagr1 yapan kisinin iletisim numarasinin gériinmemesi
durumunda da ¢agr1 alic1 personel arayanin numarasini veya iletisime gecilebilecek baska
bir telefon numarasinin olup olmadigini sorgular. Asilsiz ihbar olarak degerlendirdigi
cagriyl grup sorumlusuna bildirmesi gerekmektedir. Cagriy1 aldiktan sonra ¢agrinin
herhangi bir nedenden otiirli kesilmesi halinde en kisa siirede arayan kisiye doniis
yapilmasi gerekmektedir. Alinan ¢agrinin hangi birime yonlendirilecegi konusunda ¢agri
yonlendiricinin bilgisine ihtiyaci oldugunda, konferans yonetimi ile ¢agr1 yonlendiriciyi
cagriya dahilini saglayip goriisiinden faydalanabilmektedir. Adli sorusturma degeri
tagtyan, onemli bir durum oldugunu diisiindiigiinde veya birden fazla birimin koordineli
miidahalesinin gerektigi olaylarda, ¢agri merkezi miidiiriine durumu iletmek iizere grup

sorumlusuna ihbari bildirmek ile gorevlidir (112 ACMGCY, 2014 Madde 12).

Cagr1 merkezinde acil yardim hizmeti veren kurumlarin sunulacak olan hizmetin
gerektirdigi tim nitelikleri ve mesleki yeterlilikleri tasimalari, kurumlarin1 temsil
yetkinliginde olmalari, diger kurumlarla uyumlu ¢aligmalari, yardimlasma, is birligi ve
destek icerisinde olmalar1 da ilgili yonetmelikte gérev ve sorumluluklar: arasinda yer

almaktadir.

Cagr1 yonlendiricilerinin gorev ve sorumluluklart arasinda; ¢agri alici tarafindan
aktarillan cagriyr en kisa siirede bekletmeden karsilamak, cagrinin kendi birimini
ilgilendirip ilgilendirmedigini ve aciliyet durumunu belirlemek, vaka formundaki eksik
kisimlar: tamamlamak, birden fazla birimin miidahalesinin gerektigi durumlarda cagriy
ilk alan yonlendirici diger birimlerin olaydan haberdar olup olmadiklarini teyit etmekle
gorevlidir. Miidahale araci olarak hava araglarina ve diger kurtarma aracglarina ihtiyag
duyuldugunu diisiinmesi halinde hava araci bulunan kuruma ve araci gorevlendirme
yetkisi bulunan kuruma, cagri merkezi miidiirii araciligiyla da vali yardimcisina
bildirmesi gerekmektedir. Herhangi bir sebepten dolay1 meydana gelen iletisim kopmalar1
durumunda ¢agr1 yonlendirici arayan kisiye derhal geri doniis yapmak, acil ¢agriya en
uygun ve yeterli sayidaki miidahale ekibini olay yerine yonlendirmek ve gerekli tim
bilgileri bilgisayar ortamina kayit edilmesini saglamakla gorevlidir. Cagri merkezine

gelen ihbarlarin degerlendirme siireci i¢in Bkz. Ek-2.

Tiim birimlerin ¢agr1 yonlendiricileri; yonlendirdigi ekiplerin ¢ikis, olay yerine

varis, olay yerinden ayrilig, kendi hizmet yerlerine doniis bilgilerini takip etmesi ve bu
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bilgileri arag takip sistemleri lizerinden gozlemleyerek teyit etmesi gerekmektedir. Bu
verilerin eksiksiz ve dogru bir sekilde sisteme kaydedilmesi, veri terminalinden
giriglerinin saglanmasi ve kontrol edilmesi ¢agri yonlendirici personellerin kurumsal

olarak ek gorevi arasinda yer almaktadir (112 ACMGCY, 2014 Madde 15).

1.6.1. Veri Paylasimi ve Giivenligi Konusunda Saglanan Giivenceler ve Uygulanan

Yaptirnmlar

Cagr1 merkezlerinde bulunan tiim kisisel bilgilerin ve belgelerin gizliligi esastir.
Cagr1 merkezindeki personeller gorevleri geregi elde ettikleri bilgi ve belgeleri ¢agri
merkezi islemleri disinda ilgili kisinin izni olmadan veya kanunen yetkili ve gorevli
merciler disinda hi¢bir kurum ya da kisi ile paylasamazlar. Cagri merkezinde hizmet
veren kurumlar hizmet kalitesinin ve etkinliginin arttirilmasi adina kendi alanlarina iliskin
ses ve veri kayitlarina dair bilgileri performans degerlendirmesi yapilabilmesi adina ilgili
kurumlar ile elektronik ortamda paylasabilir. Kisisel verilerin ve 6zel hayatin gizliligi
ilkeleri dikkate alinarak verilerin gilivenligi paylasilan birimlerce saglanir. Yapilan
cagrilarin yazili ve sesli kayitlarinin vakanin adli sorusturmalara konu olmasi durumunda
Cumhuriyet Bagsavcilii veya yetkili mahkemeler tarafindan istenilmesi halinde miifettis

veya muhakkiklere verilme islemi gerceklestirilir (112 ACMGCY, 2014 Madde 22).

Goriisme kayitlarini izinsiz alan, agiklayan veya baska kurum ve kuruluslara
yetkili makamin bilgisi ve izni disinda verenler, gorevler ile ilgili izinsiz agiklama
yapanlar, bilgi ve belgelerin yetkisiz kisilerin eline gegmesinde ihmali olan veya kast1
bulunanlar, yerine getirmekle gorevli olan gorevlerini aksatan ve yerine getirmeyenler
hakkinda adli ve idari islemler derhal baglatilir. Cagr1 merkezini arayarak asilsiz ihbarda
bulunmak suretiyle mesgul ettikleri tespit edilen kisilere 30.03.2005 tarihli ve 5326 sayili
Kabahatler Kanunu’na gore il valileri tarafindan 250 Tiirk Liras1 idari para cezasi kesilir.

Tekrar1 halinde bu ceza iki kati1 olarak uygulanir (112 ACMGCY, 2014 Madde 23)

1.7. 112 Acil Cagr1 Merkezlerinin Tiirkiye Afet Miidahale Planinda Ustlendigi

Gorevler

112 ACM, TAMP’imn en Onemli amaglar1 igerisinde yer alan kesintisiz
haberlesmenin saglanmasinda kilit rol oynamaktadir. Olaylara miidahale esnasinda
koordinasyonun etkili bir sekilde saglanmasi, yardim talebinde bulunan vatandaslarin
taleplerinin karsilanmasi, ilgili saha birimlerine ve I AFAD merkezlerine bilgi
saglanmasi 81 ilde aktif olarak hizmete alinan ACM’nin iistlendigi sorumluluklar icerinde
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yer almaktadir. 112 ACM yerel afet miidahale organizasyonun operasyon alt servisi
icerisinde bulunan afet haberlesme grubunun c¢ekirdegini olusturmaktadir. Afet bilgi
yonetimi, degerlendirme ve izleme ¢alisma grubunun destek ¢6ziim ortagi olarak gorev
almaktadir. Acil haberlesmede ilk olarak harekete gecen birim 6zelligine sahip olan 112
ACM, acil kodlu ihbar bildiriminin saglanmasinda halkanin ilk zincirini olusturmaktadir
(TAMP, 2022). TAMP’1in 112 ACM’ye ait rol ve sorumluluklarinin birkagina soyle
deginilebilir:

1. Afetin meydana geldigi bolgeden gelen ihbarlar ile olayin tiirii ve gergeklestigi
yer bilgilerin alinmasini ve aktarilmasini saglar.

2. 112 ACM’de bulunan kriz yonetim ekibi, ACM’ye gelen ihbarlar1 anlik olarak
ve tekrarlanan verileri siizerek il AFAD Merkezlerine iletirler. Bu sayede gelen toplu ve
karmagik ihbarlar ACM sayesinde siniflandirilir, kurumlarin bilgilendirilmesiyle mevcut
afete yonelik miidahale isleminin ve koordinasyonun hizlanmasi saglanir.

3. Afetzedelerin acil ¢agr1 yoluyla veya AFAD Acil Mobil Uygulamasi {izerinden
yaptiklar1 ihbarlarm anlik konum bilgileri ACM’den Il AFAD Merkezine ve ilgili ¢alisma
grubuna iletilerek en kisa siirede kendisine ulasilmasini saglar. Bu veriler Afet Yonetim
ve Karar Destek Sistemi (AYDES) lizerinden de goriilebilmektedir. Ayni noktadan gelen
thbarlarin tespit edilmesi ve tekrarlayan ihbarlarin siizgecten gecirilmesini saglar ve
bdylece saha ekiplerinin is yiikiinii azaltilmasina katki sunar.

4. ACM’de mevcut sistemin arayan kisinin numara, operatdr, konum gibi
bilgilerine ulasim imkéani saglamasi, beraberinde birtakim avantajlar getirmektedir.
Sistem afet aninda herhangi bir nedenden 6tiirii cevaplanmayan veya kesilen ¢agrilara
tekrardan geri doniis yapilarak saha ekiplerinin acil yardim talep eden kisilere ulagsmasina
katk1 sunar.

5. Afet miidahale seviyesinin ikinin iizerinde olmas1 durumunda ¢evre illerden
gelen destek ekiplerin miidahale araglari ACM ara¢ takip sistemleri sayesinde
izlenebilmekte, harita sistemi lizerinden anlik takipleri yapilabilmektedir. Bu sayede
ACM olay yerine en yakin miidahale aracinin sevk ve koordinasyonu saglayip olay yerine

giden en yakin giizergahin gosterilmesini saglayabilmektedir (TAMP, 2022).

1.8. Bitlis Ilinin Acil Durum Organizasyonlar1 Acisindan Tiirkiye Afet Miidahale

Plamina Gore incelenmesi

Tiirkiye’de 2009 yilinda ¢ikarilan 5902 sayili Kanun ile AFAD’in kurulmasinin

ardindan kriz yonetimi iizerine olusturulan afet ydonetim sistemi anlayisinin, risk yonetimi
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anlayisina dogru evrilmeye baslamasi ile meydana gelebilecek afetler karsisinda
biitiinlesik afet yonetim sistemine gecis saglanmistir. Bu sayede olasi afet risklerinin en
aza indirilmesi amaciyla afet oncesi hazirlik yapma, planlar gelistirme gibi durumlar
oncelikli olarak hedef alinarak afet Oncesi siirecte risk haritalar1 olusturma, zarar
gorebilecek bolge ve yerlesim yerlerini saptama gibi islemlerin yiiriitiilmesine
baslanmigtir. Risk azaltma caligsmalariyla beraber toplumu afetlere karsi egitme ve
bilinglendirme, erken uyar1 sistemleri ve haberlesmenin kesintisiz saglanmasi siiregleri
tizerinde de gerekli ¢alismalarin yliriitilmesine baslanmistir. Bu sayede klasik afet
yonetim ¢emberinde yer alan miidahale ve yeniden insa evrelerine yonelik yapilan
hazirlik ¢alismalari; risk azaltma, tahmin ve erken uyari evrelerine dogru kaymaya

baslamistir (Sahin, 2020: 136-152).

TAMP; afet ve acil durumlar esnasinda olusan karisiklik ve diizensizlikleri en aza
indirme, miidahale esnasinda gorev alacak kurum ve kuruluslart belirleme, birimlere ait
sorumluluklart tanimlama, afet Oncesinde, esnasinda ve sonrasinda yiiritiilecek
caligmalarin 6nceden planlanmasi siireglerine dair temel prensipleri barindirmaktadir. Bu
plan Tiirkiye’de yasanabilecek veya Tiirkiye’yi ilgilendirebilecek herhangi bir konuda
kapsami ve etki diizeyi fark etmeksizin her tiirdeki ve dlcekteki afet ve acil durumlara
cevap verebilecek diizeyde gelistirilmeye ¢alisilmistir. Miidahale sirasinda gorev alacak
bakanlik, kurum ve kuruluslar, 6zel sektor, STK ve gercek kisileri kapsayan TAMP 14
Eyliil 2022 tarihli Cumhurbasgkan1 Kararnamesiyle revize edilmis olarak yeniden Resmi

Gazetede yayimlanmistir (Ceren, 2023: 88-92).

Afet miidahale plani ve organizasyonu, ulusal ve yerel diizey olmak tizere iki ayr1
tabloda incelenebilmektedir. Ancak ulusal afet miidahale organizasyonunda yer alan iki
calisma grubu disinda bagka bir fark bulunmamaktadir. Miidahale organizasyonu tablosu
incelendiginde operasyon servisi, lojistik ve bakim servisi, bilgi ve planlama servisi,
finans ve idari isler servisi olmak iizere 4 adet servisten olustugu goriilmektedir.
Operasyon servisi kendi i¢inde acil durum hizmeti alt servisi ve 6n iyilestirme hizmeti alt
servisi olarak ikiye ayrilmaktadir. Her ¢aligma grubunun islerin yiiriitiilmesinde ana
¢Oziim ortagi oldugu gibi destek ¢coziim ortaklar1 da yapilacak olan islemlerde ana ¢oziim

ortagina yardimci olmakla gorevlidir.

Yerel diizey afet miidahale organizasyonunun operasyon servisi altinda 17 adet
calisma grubu bulunmaktadir. Ayni organizasyon altinda lojistik ve bakim servisi, bilgi

ve planlama servisi, finans ve idari isler servisleri ve bu servislere bagli 2’ser adet ¢calisma
34



grubu yer almaktadir. Yerel diizeyde toplamda 23 adet ¢alisma grubu bulunurken ulusal
midahale organizasyonundaki lojistik ve finans servislerinde birer c¢alisma grubu
fazladan bulunmasi1 sebebiyle 25 c¢alisma grubu miidahale organizasyonunda yer

almaktadir (TAMP, 2022). Bkz. Ek-3.

Meydana gelen bir acil durum veya afet sonrasinda Il AFAD Merkezi tarafindan
Bagkanlik AFAD Merkezine iletilen bilgiler; olay tiiri ve Olge8ine gore bir
degerlendirmeye tabi tutulup olay Seviyesi (S) S1 ile S4 arasinda belirlenmekte ve

miidahale seviyesi ilan edilmektedir. Bkz. Ek-4.

Belirlenen seviye S1 ise [l AFAD Merkezi tarafindan olaya miidahale edilmekte
ve yerel imkanlarin olay ile bas edebilmesinde yeterli imkanlara sahip oldugu
anlagilmaktadir. Bu durumda Bagkanlik AFAD gelismeleri takip etmeye devam etmekte

olay seviyesini belirlemekte fakat olay seviyesini ilan etmemektedir.

Belirlenen olay seviyesi S2 olmasi durumunda ise olay bilgisi sadece ilgili yerlere
duyurulur. Olay yerine miidahale etmek i¢in il AFAD merkezinin yani sira 1. grup destek
iller de talimat ve yonlendirme beklemeksizin intikal ederler. Destek iller bulunduklari
illerdeki hizmet aksamayacak sekilde miilki amirinin onay1 ile, miidahale icin tiim

kapasitelerini kullanabilirler.

S3 olan bir olay oldugu zaman Baskanlik AFAD tarafindan olay seviyesi ilan
edilir, Afet ve Acil Durum Kurulu (AADK) toplanir. Caligma gruplarinin ana ¢6ziim
ortag: temsilcileri Bagkanlik AFAD merkezine ¢agrilir. Ilk iki seviyede gegerli olan
miidahale protokollerine ek olarak 2. grup destek illerde talimat beklemeksizin
miidahaleye katilir ve gerekli hallerde miidahale yonetimini devralabilir. Bununla beraber

ulusal kapasitenin olaya miidahalede kullanilmas1 gerekebilir.

S4 olan bir olay meydana gediginde ise iilkelerin pek tercih ettigi bir yontem
olmasa da ilk iic miidahale organizasyonuna ek olarak, uluslararas1 destek talebinde
bulunma islemi gergeklestirilebilir. Ulusal kapasitenin yaninda, uluslararasi yardim

teklifleri kabul edilerek bu destek olaylara miidahalede kullanilir (Sahin, 2020: 143).

Bitlis ilinde S3 olan bir afet durumu meydana gelmesi halinde destege gelecek
olan 1. grup destek iller; Mus, Van, Hakkari, Agri, Batman ve Siirt komsu illeridir.
Destege gelecek olan 2. grup destek iller ise meydana gelen afetin komsu illeri etkilemesi

ihtimaline binaen biraz daha uzak bir konumda yer alan bolge illerin destekle
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gorevlendirilmesini i¢germektedir. Bitlis i¢in destege gelecek olan 2. grup destek iller;

Diyarbakir, Erzurum ve Sirnak’tir (TAMP, 2022).

Yerlesim yerlerinin zarar gérmesine sebep olabilecek yikici afetlerden sonra
gecici barinma ihtiyacinin miimkiin olan en kisa siirede giderilmesi i¢in 81 ilde afetsellik,
maliyet, altyapt durumu, ulasim, kapasite ve niifus yogunluklar1 gibi faktorlere gore
lojistik depo ve lojistik destek depolart konumlandirilmistir. Bu ¢alismaya 2014 yilinda
25 ilde AFAD tarafindan lojistik merkezlerinin kurulmasiyla baglanmistir. Bu lojistik ve
lojistik destek depolarinin igerisinde aile ¢adirlari, battaniye, mutfak seti, yatak, carsaf ve

yastik seti bulunmaktadir (AFAD, 2020).

2018 yilinda lojistik merkez bulunmayan 30 ilde, alinan kararla beraber afet
olaylar1 ve niifus sayis1 gibi kriterler g6z oniine alinarak 10 veya 20 deniz konteyneri
olacak sekilde lojistik destek depolarmin kurulum islemine devam edilmistir. Lojistik
depolarinin kapasiteleri lojistik destek depolarin kapasitelerinden biiyiik olmasi sebebiyle
lojistik depolar1, bolgesel lojistik depo merkezi olarak da adlandirilmaktadir. 2019 yili
itibariyle Rize’de de bolgesel lojistik depo merkezi olusturulmus, bu sayede bolgesel
lojistik depo merkezi sayis1 26’ya ¢ikarilmistir. Son olarak 2019 yilinda lojistik destek
depo bulunmayan 25 ilde daha lojistik destek depolarinin yerlestirilmesi islemi
gerceklestirilmistir. Bu sayede 81 ilin tamaminda acil durumlarda kullanilmak iizere
toplamda 26 bolgesel lojistik depo ve 55 lojistik destek deponun yerlestirilmesi
tamamlanmistir. Bitlis iline bu kapsamda yerlestirilen lojistik destek depo sayis1 10

konteynerdir (AFAD, 2020).

Olas1 bir afet durumunda Bitlis ilinin lojistik destek ihtiyaci olmast durumunda
desteklerin bolgesel lojistik depo merkezlerine sahip olan, 48 konteynerlik Diyarbakir ve
Van, 96 konteynerlik Erzurum ve Mus illerinden yapilabilecegi sdylenebilmektedir. Bkz.
Ek-5.

Meydana gelecek olasi bir afet sonrasi arama ve kurtarma birliklerine ve
desteklerine ihtiya¢ olmasi durumunda, Tiirkiye’de bulunan 11 adet Afet ve Acil Durum
Arama ve Kurtarma Birlik Midiirliklerinden (SSAKBEKGCEDY, 2000) afetin
gerceklestigi bolgeye personel ve techizat sevkiyati yapilmaktadir. Bitlis ilinde olas1 bir
afet durumunda arama kurtarma ekiplerine ihtiya¢ duyulmasi halinde bu birliklerin
bulundugu en yakin 3 miidiirliik su sekildedir: Van, Diyarbakir, Erzurum. Bkz. Ek-6, Ek-

7. Tirkiye’de bulunan 11 adet arama kurtarma ekibinin sorumlu oldugu iller
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incelendiginde Bitlis ilinde meydana gelebilecek olan olaylarda sorumlulugu altinda

bulunan ekip Van Sivil Savunma Arama ve Kurtarma birligidir.
1.8.1. Bitlis Ili Afet Profili

Dogu Anadolu bolgesinin 14 ilinden biri olan Bitlis, Yukar1 Firat Bolimii ile
Yukar1 Murat-Van Béliimiinde olup 41°33'— 43° 11' dogu boylamlart 37° 54' — 38° 58’
kuzey enlemleri arasinda yer almaktadir. Merkez ilgesi de dahil olmak iizere toplamda 7
ilgesi (Merkez, Hizan, Mutki, Ahlat, Tatvan, Adilcevaz, Giiroymak) bulunmaktadir (Giir
& Ay, 2013: 8)

Bitlis ilinin niifusu, 31 Aralik 2022 tarihli Tiirkiye Istatistik Kurumu (TUIK)’nun
Adrese Dayal1 Sistemi sonuglarma gére 353.988’dir (TUIK, 2022). Bitlis ilinin yiiz
olgiimii genel olarak 6.707 km* olmasina karsm sinirlar igerisinde kalan gél yiizeyleri
ile birlikte bu say1 8.645 km?*’ye ¢ikmaktadir. Bitlis ilinin komsular1; doguda Van, batida
Mus, kuzeyde Agri, giineyde Siirt ve Batman illeridir. Bitlis ili topografik agidan
degerlendirildiginde daglik ve engebeli bir cografik alana sahip oldugu
gdzlemlenmektedir. Bu nedenle yerlesim yerleri daginik bir sekildedir (BITVOM, 2022).

Bitlis’in %71 ini daglar, %16’sim platolar, %3’linili yaylalar ve %10’unu da ovalar
olusturmaktadir. Daglik bolgeler il topografyasinin biiyiik bir boliimiinii olusturuyorsa da
onemli ve sayili volkanik daglarin Bitlis ili sinirlart igerisinde yer almasi, turizm

potansiyelini arttirmakta ve ziyaretcilerin de ilgisini gekmektedir (CEDCISSM, 2020).

Sekil 1.1. Bitlis ili, komsu illeri ve ilgelerini gosteren haritalar (Ekinci vd., 2020: 5)
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Tiirkiye’nin 4058 metre ile ikinci en yiiksek dagi olan Siiphan Dagi (Deniz vd.,
2006: 113) ve 400 metre ¢apindaki Krater Goli ilin dogusunda yer alirken, Tiirkiye’de
en son faaliyetlerini durdurmus volkanik dag olma 6zelligini tasiyan, 2950 metrelik
yiiksekligi bulunan, Tiirkiye nin en biiyiik diinyanin ise ikinci en biiyiik krater goliiniin
bulundugu Nemrut Dagi, Bitlis ilinin Tatvan ilgesi sinirlart igerisinde yer almaktadir

(Karaoglu vd., 2005: 124).

Sahip oldugu degerler igerisinde en gézde olanlardan biri de deniz seviyesinden
1646 metre yiikseklikte yer alan 3765 km?’lik kapal1 havzaya sahip Tiirkiye nin en biiyiik
g0li olan Van goliidiir (Giir & Ay: 2013: 17). Etraft kara yolu {izerinden 430 km olan
goliin (CEDCISSM, 2020) yaklasik olarak 215 km’lik kism Bitlis ili sinirlar1 igerinde
yer almaktadir (BITVOM, 2022). Deprem aktiviteleri agisindan Van Géliiniin etrafindaki
risk ise oldukga yiiksek seviyededir (Horasan & Boztepe, 2007: 4).

Bulundugu konum itibariyle 6nemli bir gegis noktasinda yer alan Bitlis, Orta ve
Gilineydogu Anadolu’dan gelen yollarin kesisim bolgesinde yer almakta ve bu yollari
doguya baglamaktadir. Onemli bir gegis noktasinda olmasinin yaninda kara, demir ve su
yolu tasimaciliginin yapilmasina olanak saglayarak, toplamda ti¢ farkli ulasim yolunu da

kullanima sunmaktadir (BITVOM, 2022).

Bitlis iklim olarak Akdeniz ikliminden, dogu bolgesinin sert ve karasal iklimine
gecis bolgesi 6zelligi tasimaktadir. Bunula beraber bolgede daha ¢ok sert ve karasal iklim
hakim olmaktadir. Van goliinlin kiyisinda bulunmas1 hasebiyle kiyr bolgelerde iklimin
yumusatici etkileri hissedilebilmektedir. Bolgede kis erken baslamakta ve geg
bitmektedir. Yagis sekli daha ¢ok kar seklinde olup siddetli gegmektedir. Bu zor hava
kosullar1 hayati zorlastirsa da sagladigi imkanlardan biri kis turizmi ve sporlarinin

yapilmasina elverisli bir ortam saglamasidir (BCSIM, 2017).

Bitlis ili meydana gelen afetler bakimindan da c¢esitlilik gdsteren bir cografya
tizerinde yer almaktadir. Meydana gelen afet olaylar: illere gore dagiliminin verildigi
asagidaki gorselde Bitlis ilinde belirtilen yila kadar afetle sonuglanan 500 ile 1.000 adet
olayin meydana geldigi goriilmektedir (Gokge vd., 2008: 13). AFAD’1n 1950-2019 yillar
arasinda meydana gelen olaylar ve sayilar1 hakkinda yayinlamis oldugu istatistik
caligmasinin sonucu, Bitlis ili i¢in 412 heyelan ve kaya diismesi olayi, 247 sel ve su
baskini olay1 gergeklestigini gostermektedir. 1950 yilindan 2019 yilina kadar gecen bu
stirede ¢1g olaylar1 degerlendirildiginde ise 274 olayla Bingdl Tiirkiye’de ilk sirada yer

38



alirken Bitlis 265 ¢1g diismesi olayi ile ikinci sirada yer almaktadir (AFAD, 2020).
Bitlis’in ¢1g olay1 agisindan ikinci sirada yer almasindaki en dnemli sebep, Tiirkiye’de en
fazla kar yagisi alan illerden biri olmasidir. Ayrica egimli ve daglik bir yer yapisina sahip

olmasi da ¢1g olaylarinin daha fazla meydana gelmesine sebep olmaktadir.

.
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Sekil 1.2.Afet olay sayis1 bazinda afetlerden etkilenen illerin dagilimi (Gokge vd., 2008:
13)

1965-2010 yillar1 arasinda Bitlis’te meydana gelen heyelan, ¢1g, sel ve kaya
diismesi olaylarinin risk analizi Ekinci ve arkadaglar tarafindan Fine-Kinney yontemi
kullanilarak hesaplanmstir. 1lgili calismada, ilgelerin her biri igin sayilan afetler

acisindan risk degerlendirmesi yapilmistir. Bu calismada;

1-Adilcevaz ilgesi i¢in heyelan, ¢i1g, kaya diismesi ve sel olaylari i¢in kabul

edilebilir risk sonucu alinmis olup, acil tedbir alinmasi gereken olay bulunmamastir.

2- Ahlat ilgesi i¢in heyelan kesin risk, kaya diismesi ve sel kabul edilebilir risk

sonucu alimustir.

3-Giiroymak ilgesi i¢in heyelan ve sel kesin risk, ¢1g kabul edilebilir risk sonucu
alinmistir.

4-Hizan ilcesi i¢in heyelan ¢ok yiiksek risk, ¢1g yiiksek risk, kaya diismesi 6nemli
risk, sel i¢in kesin risk sonucu alinmustir.

5-Merkez ilge i¢in heyelan acisindan yiiksek risk, ¢1g agisindan ¢ok yiiksek risk,
kaya diismesi ve sel agisindan kesin risk sonucuna ulasilmistir.

6-Mutki ilgesi i¢in heyelan ve ¢1g ¢cok yiiksek risk, kaya diigmesi 6nemli risk, sel
yiiksek risk sonucu alinmistir.
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7-Tatvan ilgesi i¢in kaya diismesi ve sel kabul edilebilir risk, heyelan kesin risk,

¢1g cok yiiksek risk sonucu alinmistir (Ekinci vd., 2020: 8-9).

Bitlis ve il¢elerinde yapilan risk degerlendirme ¢alismasinda tespit edilen ve tedbir
alinmasi gereken olaylarin yani sira komsu illerinin de risk acisindan giivenilir olmadigi
diistiniilmektedir. 1950-2008 yillar1 arasinda meydana gelen depremlerden en ¢ok
etkilenen ilk 10 il ve afetzede sayilar1 incelendiginde sonuglarin bu diisiinceyi
destekledigi goriilmektedir. Belirtilen tarihler arasinda meydana gelen depremlerden en
cok etkilenen ilk 10 il siralandiginda, Bitlis ilinin komsusu olan Van 9.334 afetzede ile
besinci sirada, Bingol 9.093 afetzede ile altinci sirada, Mus ise 7.273 afetzede ile sekizinci

sirada yer almaktadir (Gokge vd., 2008: 13).

Tarihsel siirecte Bitlis ilinde meydana gelen depremlere bakildiginda mikro
depremlerin ara ara meydana geldigi goriilse de daha biiyiik ¢captaki depremlerin meydana
gelebilecegi 6n goriisiinde bulunmak zor olmayacaktir (Isik vd., 2012: 160). Bitlis ilinin
yakin komsularinda meydana gelen ve O6nemli kayiplara sebep olan doga kaynakli
afetlerin yaninda il merkezi ve ilgelerinde mevcut olan afet riskleri diisiiniildiigiinde
Bitlis’in afetler acisinda riskli bir il oldugu anlasilmaktadir. Simdiye kadar meydana
gelmis olan afetler de risk tablosuna eklendiginde, bulundugu cografya ve sahip oldugu

ozellikler acisindan Bitlis’in afet miidahale kapasitesinin ve direncinin yiiksek tutulmasi

gerektigi ortaya ¢ikmaktadir.

B 1Derece
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G.Derece
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il merkezi

ilge merkezi
Bucak merkezi
Cviri Favlarihd TAD
ol M
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Hehir

ilge simin

il sinri

Sekil 1.3.Bitlis ili deprem haritas1 (DADB, 1996)
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Depremler yol agtig1 yikim, sebep oldugu can kayiplart ve maddi hasarlardan
dolay1 en tehlikeli doga kaynakli afetler igerisinde yer almaktadir. Tiirkiye’ nin de biiyiik
bir boliimiinii tehdit eden depremler, afet oncesi yapilacak ¢alismalar ve planlamalar ile
onemli oranda iistesinden gelinebilecek doga kaynakli bir afet olarak
degerlendirilmektedir . Tiirkiye Deprem Bolgeleri Haritas1 incelendiginde Bitlis ilinin ve

yakin ¢evresinin de birinci derece deprem tehlikesi altinda oldugu goriilmektedir.

Bitlis ve ¢evresinin hem Bitlis merkezli hem de uzak alanlarda gergeklesecek olan
depremlerden etkilenme potansiyelinin yiiksek oldugu anlasilmaktadir. Bulundugu Van
Goli Havzast ayn1 zamanda Kuzey Anadolu Fay1 ile Dogu Anadolu Faymin kesistigi
alanda yer almaktadur. Irili ufakli birgok depremin tetikleyicisi olma potansiyelini tagiyan
bu bolge, Bitlis ilinde deprem riskini veya g¢evresindeki illerde meydana gelebilecek
olaylardan etkilenme ihtimalini artirmaktadir. Bu nedenle Bitlis ve komsu illeri Van
Havzasinda bulunmalar1 sebebiyle deprem iiretebilecek faylarin olusturdugu risk
acisindan g6z ardi edilemeyecek bir alan oldugu degerlendirilmektedir (Isik vd., 2012:
153).
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Sekil 1.4.Bitlis’te meydana gelen afet olay dagilimi (Gokge vd., 2008: 75)

Bitlis ilinin afet potansiyeli géz oniine alindiginda meydana gelebilecek acil bir
durumda ACM personellerinin ve saha ekiplerinin yeterli miidahale aracina ve donanima
sahip olmasi; olaylara yerinde ve zamaninda miidahale edebilmelerinin saglanmasi,
olayin en az zarar ve can kaybiyla atlatilmasinda hayati 6neme sahiptir. ACM

personellerin ve acil kodlu vakalarda hizmet sunan tiim saha ekiplerinin bir takim halinde
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uyumla ¢aligmasini saglamak, mevcut kapasitenin daha da gelistirilmesine katki sunmak,
miidahale yontemlerinin ve tekniklerinin ¢esitlendirilmesi ve bunun sonucunda Bitlis
ilinin afet direncini giiglendirmek bu alandaki ¢alismalarin ve yeniliklerin takibiyle

miimkiin olacag diisiiniilmektedir.
1.9. Acil Cagr1 Hizmetinin Istismari

ACM calisanlar1 ve saha personelleri; insanlar fiziksel, sosyolojik ve psikolojik
acidan etkileyebilen ekonomik olarak birtakim olumsuzluklara sebebiyet veren acil
durumlar ve afetler karsisinda miimkiin olabilecek en kisa siire igerisinde dogru yontem
ve tekniklerle miidahalede bulunup vatandaglarin ugrayacaklari muhtemel zararlari en
diisiik seviyeye indirebilmektedirler (Aydin, 2019: iv). Bu nedenle ACM’de hizmet sunan
personeller ve saha ekipleri; afet ve acil durumlarda, bireylerin ve afetzedelerin
kurtarilmasinda hayati 6neme sahiptir.

Acil yardim hizmetinden yararlanmanin en temel sart1 acil durum igerisinde olup
acil yardima muhta¢ olmaktir. Yasam hakkiyla iliskili olarak acil yardim hizmetinin
sunulmasinda, hak mahrumiyetlerinin yasanmamasi1 adina ACM’ye ulasim {icretsiz bir
sekilde saglanmakta, 7/24 esasina gore hizmet sunumu gerceklestirilmekte ve acil ¢agri
numarasi toplum tarafindan herkesce bilinmektedir. Bu da beraberinde sistemin,
hizmetten yararlanma 06zelligi ve Onceligi tasimayan kisiler tarafindan suiistimal
edilmesine sebebiyet verebilmektedir.

Gilinlimiizde ACM’nin istismar edilmesi konusu, ¢6ziilmesi gereken en dnemli
sorunlardan biri olarak karsimiza g¢ikmaktadir. Kawakami ve arkadaslarinin yapmis
oldugu calismada bu ¢agrilarin kasitsiz bir seklide yapilan aramalar ve kotiiye kullanimin
oldugu kasith yanlis aramalar olmak tizere ikiye ayrildig1 goriilmektedir (Kawakami vd.,
2007: 2). Ancak istatistiksel verilerde bu aramalar, icerikleri agisindan degil sonug itibari
ile vaka 6zelligi tasiyip tasimadigina gore degerlendirilmektedir.

Bukan’m 2019 yilinda yapmis oldugu c¢alismada IBIIGM tarafindan paylasilan
2015,2016,2017 ve 2018 yillarina ait ACM’lerin ¢agri istatistikleri degerlendirilmis olup
24 ilin asill1 ve asilsiz ¢agr1 oranlari birbiri ile kiyaslanmistir. Bu veriler incelendiginde
2015 yilinda Hatay 112 ACM’ye gelen toplam 334.183 adet ¢agrinin %91,08’inin, Konya
112 ACM’ye gelen toplam 3.061.508 adet cagrinin %83,09 unun, Ankara 112 ACM’ye
gelen toplam 2.455.945 adet ¢agrinin %77,72’sinin, Denizli 112 ACM’ye gelen toplam
1.164.871 adet ¢agrinin %71,78 nin asilsiz ¢agr1 olarak kayitlara gegtigi goriilmektedir.

2015 yilinda degerlendirmeye alinan 24 ilin toplam c¢agri sayis1 18.695.511 olarak
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belirtilmistir. Bu ¢agrilarin sadece 3.591.401 tanesi vaka 6zelligi kazanirken 15.104.110
adet cagrinin (%78.07) asilsiz ¢agri oldugu tespit edilmistir (Bukan, 2019: 52).

ACM’nin ve 112 tek acil ¢agri numarasi uygulamasinin 6nemi toplum tarafindan
bilindik¢e asilsiz ¢agri oranlarinda da bir diisiis olmaktadir. 2016 yilinda 24 ile gelen
toplam asilsiz ¢agri sayist %72,27’ye gerilerken, bu oranin 2017 yilinda %65,87’ye kadar
distiigii goriilmektedir. 2018 yilina ait veriler incelendiginde ise Balikesir, Burdur,
Kirikkale, Yalova gibi illerin asilsiz ¢agr1 oranlarinin %50 civarlarinda oldugu 24 ilin
tamaminda ise asilsiz ¢agri oraninin %59,68’e geriledigi goriilmektedir (Bukan, 2019:
55-57).

Konya 112 ACM’nin 2022 yilina ait ¢agr1 verilerine bakildiginda toplam
2.267.217 adet ¢agrinin oldugu ve bu ¢agrilarin %53 liniin asilsiz oldugu izlenmektedir
(Konya 112 ACM, 2023). Usak 112 ACM’ye ait 2021 yil1 Ocak ve Eyliil aylar1 arasindaki
cagr verileri incelendiginde ise toplamda gelen 334.000 ¢agrinin 243.000’inin (%72,75)
asilsiz oldugu belirtilmistir (Usak 112 ACM, 2021). Mardin 112 ACM’nin 2022 yili
aralik ay1 istatistikleri incelendiginde ise 74.595 adet ¢agrinin sadece %32,62’si vakaya
doniisen c¢agri olarak kayitlara gegmistir (Mardin 112 ACM, 2022).

IBIIGM tarafindan paylasilan 2020 yilma ait 51 ilin ¢agr istatistik verileri
incelendiginde ise toplam 88.341.131 adet c¢agrinin karsilandigi belirtilmistir. Bu
cagrilarin %34’1 asilli ¢agr olarak degerlendirilip vakaya doniisiirken %66°s1 asilsiz ve
gereksiz ¢agr1 olarak kayitlara gecmistir (Kayseri 112 ACM, 2021). Asilsiz cagr
oranlarinin bu kadar yiiksek olusu, acil miidahale bekleyen ve acil yardima ihtiya¢ duyan

vakalarin hizmete ulagsmasini geciktirmekte ve engellemektedir.
1.10. Kamuda Teknoloji Kullanim

Teknolojik gelismelerin hizla yiiriitiildiigii, veri tabanlarinin ve yazilimlarinin
gelistirildigi, sistemlerinin dijitallestigi, sifirli ve birli rakamlardan olusan karmasik say1
dizilerinin bilgiye ve gilice doniistiigii 21. yy.’da insanlarin yiiklenmesi gereken
sorumluluklarin cithaz ve makinelere aktarilma siireci artarak devam etmektedir. 112
ACM Projesine dahil edilmeye calisilan teknolojik hamleler arasinda, ihtiya¢ halinde
kolaylikla acil ¢agr1 ve ihbarlarin gerceklestirilmesi i¢in tek numara tahsisi, vatandasin
iletisim 1ile ilgili engellerinin ortadan kaldirilmasi i¢in gelistirilen mobil uygulamalar, is
veya turistik amaglarla Tiirkiye’de bulunan vatandaglarin yasayacagi acil durumlarda
veya magduriyetlerde dil sorunu yasamamasi i¢in yabanci dil havuzu, adres bilgilerinin

aktarilamadigi durumlarda konumun sistem iizerinden saptanmasi i¢in ise Acil Durum
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Konum Hizmeti (ADKH) gibi bir takim kolaylastirma ¢alismalarinin yiiriitilmesi ve

teknolojik agidan projeye entegre edilmesi sayilabilir.

Bilgi ve iletisim teknolojilerinin en iist diizeyde kullanildigr 112 ACM binalari
sunulacak hizmetlerin sekteye ugramasimi onlemek ve kaliteli bir hizmet sunumunu
saglamak i¢in bircok teknik donamimla dizayn edilmistir. Bu kapsamda binalar; santral
sisteminden telekom altyapisina, konusmalarin kaydedilip saklanmasindan sistem
odalarinin giivenliklerine, gilic yedekleme {initelerinden arag¢ takip sistemlerine kadar
donatilmistir. 112 ACM i¢in hizlica karar verip, en kisa siirede olaya miidahale etmek
hayati 6neme sahip olup en temel prensiplerden birini olusturmaktadir. Cagr1 alici
personellerin ve ¢agri yonlendiricilerin ayn1 mekanda sevk edilmis olmalar1 koordinasyon
ve uyum siirecini pekistirmekte, olaylara seri ve toplu bir sekilde miidahale edilmesini

saglamaktadir (Sonmez, 2016: 162).
1.10.1. Teknolojinin Afetselligi ve Teknolojinin Afetlerin Onlenmesindeki Rolii

Teknolojinin gelisimi ve meydana gelen afetler arasinda karsilikli bir iliski oldugu
rahatlikla sdylenebilir. Bu iliskinin iki zit sonu¢ meydana getirdigi goriilmektedir. Birinci
durumda teknolojinin afetlerin olugsmasina neden oldugu konusu tartisilirken, ikinci
durumda ise teknolojinin afetlerin ortaya ¢ikisini engelledigi ve kontrol altina
alinmasinda da katki sagladigi konusu tartisilmaktadir (Ince, 2020: 573; Weisath vd.,
2002: 34).

Yerkiirenin yapis1 geregi meydana gelen afet ve doga kaynakli olaylarin
sayisindaki ve glindeme gelis miktarindaki artisin sebebi diisiiniildiigiinde, bu durumun
ana nedenleri arasinda niifus artis1 ve sanayilesmenin yer aldigi disiiniilmektedir.
Bunlarin da etkisiyle genis cografyalara yerlesmis insan topluluklarinin afetlerin
gerceklesme potansiyelinin yiiksek oldugu veya olabilecegi alanlarda afetlere maruz
kalma riskleri artmaktadir. Sonug itibari ile insan sayisindaki artig, afetlerden etkilenen

insan sayisini da artirmaktadir.

Niifusun artist ve bunun paralelinde ilerleyen teknolojik gelismeler, doga ve insan
birlikteligini arttirmaktadir. Bu sebeple dnceden meydana geldiginde basit sayilabilecek
doga kaynakli bir olay, giiniimiizde toplumlar veya topluluklar i¢cin énemli tahribatlar
birakabilen afetlere doniisebilmektedir (Aydin, 2019: iv; Ince, 2020: 568). Bilgi ve

haberlesme teknolojilerindeki gelisim, bilgiye ulagma siiresinin kisalmasi, meydana gelen
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afetlerin kayit altina alinmasi, bunlarin veri tabanlarinda saklanmasi ve konu takipgilerine
sunulmasi, afet olaylarinin artigin1 goriiniir hale gelmesinde etkili olmaktadir.

Stirekli olarak bir degisim, doniisim ve yenilenme igerisinde olan diinya
yasaminda geg¢misten giiniimiize kadar insanoglunu etkisi altina alan, teknik boyutta
tahribatlara, yikimlara, maddi kayiplara sebep olan afetler artik sadece doga ile biitiinlesik
degil ayn1 zamanda insanlarin kendi yaptiklarinin da bir sonucu olarak birtakim bedeller

odetmektedir (Ince, 2020: 569).

Yeni afet tiirlerinin ortaya ¢ikmasiyla giindemimize giren insan kaynakli afetlerin
olusum sayilarindaki artisi1 ile beraber doga kaynakli afetlerle kiyaslandiginda daha biiyiik
sorunlara neden olabildigi anlagiimaktadir (Giddens, 2012: 87). insan kaynakli afetlerin
ortaya cikisi, insanlar1 maddi kayiplar disinda sosyal, biligsel ve duygusal yonden de
etkileyebilmektedir. Bununla beraber insan kaynakli afetlerin daha derin iiziintii, endise,

tedirginlik ve psikolojik sorunlarin olusumuna da kapi araladigi gortilmektedir.

Toplumsal degisim ve doniisiim ile birlikte afet tanimlama bi¢imi de ayn1 sekilde
degisim gostermektedir. Bu da beraberinde yeni afet tanimlarin1 ortaya ¢ikarmaktadir
(Qurantelli vd., 2007: 16). Yeni orgiitsel toplanmalar, fikir akimlari, diinyaya yeni bir
bakis agis1 ile bakma perspektifi ve paradigmasi, degisen kiiltiirel sistemler, toplumdaki
dontsiimler, 6zellikle sanayi devrimi sonrasi artan teknolojik gelismeler, afete yiiklenilen

geleneksel ve toplumsal bakis farkliliklarma zemin hazirlamistir (Ince, 2020: 572).

Modern toplum her ne kadar ilerleme, gelisme ve teknolojik imkanlara sahip
olmanin afetleri kontrol altina alinma diisiincesini pekistirse de bu durum afet riskini de
arttirmakta, afet maruziyeti giderek artan bir toplum olusturmaktadir (Gluchman, 2016:
3). Modernite dogayr kontrol altina almaya caligmakta ama bu tesebbiisii ile dogal
afetlerden ¢ok daha fazla yikiciliga, tahribata, sosyal soruna, psikolojik bunalima,
savunmasiz insanlarin artigina ve etkilenimine sebebiyet vermektedir (Beck, 2011: 21-
22).

Insan kaynakli afetler sayi, ¢esit ve etki boyutlarina gore incelendiginde
geleneksel doga kaynakli afetlerden (deprem, sel, heyelan, firtina, erezyon) ¢ok daha
fazla sorunu (terdr, goc, savas, sabotaj, yangin, niikleer faaliyetler, flize ¢aligmalari, salgin
hastaliklar, ekonomik kriz, toplumsal siddet olaylar1, endiistriyel kazalar, maden kazalari,
tehlikeli madde tasimaciligi, etnik temizlik, soy kirim, i¢ catigma, somiirgecilik

faaliyetleri) beraberinde beraberinde getirdigi goriilmektedir.
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1.11. 112 Acil Cagr1 Merkezine Engelsiz ve Fonksiyonel Ulasim Calismalari

Tiirkiye’nin biitiin ilerinde hizmete sunulan Yeni Nesil 112 ACM Projesinin
gelismis teknolojik imkanlar1 kullanmasi ve mevcut ihtiyaglarin karsilanmasi igin
entegrasyonlara agik olmasi, en 6nemli niteliklerden birini olusturmaktadir. COVID-19
pandemisi basladiktan sonra yalniz yasayan 65 yas ve iistii vatandaslarin ihtiyaglarini
karsilamak tizere vefa destek hattinin acil ¢agr1 merkezinde hizmet sunmaya baslanmasi,
maaslarinin kisilere elden teslim edilmesi ve aligveris ihtiyaglariin giderilmesi projenin
yeni ihtiyaglara cevap verebildigini gostermektedir. Ayrica 2020 yilinin mart ayinda
hizlica devreye alinan 112 Vefa iletisim Programu ile kontrollii yapilan seyahatlerin izin

talepleri ve onay siirecleri de bu birim iizerinden saglanmistir (IBBIDB, 2020).

ACM Projesinin entegrasyonlara agik, ihtiyaclara hizli bir sekilde cevap
verebiliyor olusunun diger bir érnegi ise yine COVID-19 pandemisinin devam ettigi
siiregte gelistirilen I1, ilce Salgin Denetim Merkezi (ISDEM) uygulamasidir. Kontrollii
sosyal hayata geciste salginla miicadelenin daha efektif yiiriitiilmesi i¢in maske, mesafe,
temizlik gibi kurallarin ihlalleri oldugunda ihbar edilmesini ve denetim faaliyetlerini
yiirliten ekiplere anlik bilgi aktarilmasim1 saglayan bu uygulama; denetimlerin
arttirllmasini, salginla miicadele tedbirlerine bir aykirilik tespitinde adli ve idari
islemlerin yapilmasini hizlandirmustir (Igisleri Bakanlhigi, 2020). 112 ACM Projesi
kapsaminda devreye alinan ve alinmasi planlanan caligmalar bulunmaktadir. Bu

caligmalar su sekilde siralanabilir:
1.11.1. E-Cagn

Trafik kazalarinda olay yerine en kisa slirede yardim gotiiriilmesini saglamak
tizere gelistirilen E-Cagr1 uygulamas1 Acil Otomatik Arama anlamina elen Emergency
Call kelimelerinin kisaltilmasiyla olusturulmustur. Kaza sonrasinda elektronik giivenlik
sistemine sahip olan araglardaki sensorlerin aktif hale gelmesi ile arag bilgisi ve aracin
bulundugu konum bilgisi otomatik olarak veya aragta bulunan acil ¢agri1 butonuna manuel
olarak basilmasiyla 112 ACM’ye dogrudan gonderilmektedir (S6nmez, 2016: 164;
[BIIGM, 2022).

Bu uygulamayla beraber, meydana gelen kazalarda arag siiriiciisii ve yolcularin
bilinglerinin kapali olmasi ve kazanin olustugu yerin tenha olmasi gibi nedenlerden dolay1
thbarin gecikmesinin 6niine geg¢ilmeye calisilmaktadir. Bu sayede miidahale siiresinin
kisaltilarak, hayatta kalma ihtimalinin arttirtlmasi planlanmaktadir. Araglardaki e-call
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cihazi, onemli bir darbenin alindigini fark ettigi gibi bulundugu yere en yakin 112
ACM’yi aramakta ve kazanin meydana geldigi yerin cografi koordinat bilgisini ¢agri
merkezine aktarmaktadir. Baska bir aracin kaza yaptigina sahit olunmasi veya meydana
gelen herhangi bir acil durumun manuel olarak ¢agri merkezine iletilebilmesi, iletisim

stirecini hizlandirmaktadir.

E-Cagr1 testleri Volvo, Mercedes, BMW, Hyundai, Toyota ve Ford firmalar ile
yiiriitiilmektedir. Projeyi Tiirkiye adina IBIIGM yiiriitmekte olup; Aselsan, Tiirk
Telekom, Tiirkcell, Renault ve Tofas firmalar1 da projenin alt yiiklenicileri olarak projede
gorev almaktadir. Pilot uygulama 2015 yilinda tamamlanmis olup, gerekli teknik ve idari
calismalarin olusturulmasina baglanmistir (Sonmez, 2016: 164). Uygulama {izerinden
yapilan ¢agri, Ankara ACM iizerinden karsilanmakta ve ilgili merkez ve birimlere
yonlendirilmektedir. E-Cagr1 cihazinin ¢agr1 merkezine veri transferinin yani sira sesli
iletisime de agik olmasi, olayla ilgili bilginin ¢agr1 merkezine, olaya sahit olan kisiler

tarafindan da aktarilmasini miimkiin hale getirmektedir (Sonmez, 2016: 164).
1.11.2. Yabanci Dil Destegi

Yabanci dil destegi, Tiirkiye’de bulunan yabanci uyruklu misafir ve turistlerin
taniklik ettikleri acil durumlar, yasadiklart magduriyetler ve saglik ile ilgili sorunlar1 daha
kolay dile getirebilmeleri ve ACM sisteminden faydalanabilmeleri i¢in olusturulmus
tercimanlik hizmeti uygulamasidir. Bulunduklari ilin 112 ACM’sine yaptiklar1 arama
sonucu birim fark etmeksizin farkli dillerde gelen ¢agrilar, ACM’den Ankara’da
olusturulan yabanci dil havuzuna aktarilmaktadir. Thbarlar burada konferans yontemi ile
vaka, ¢agr1 yonlendirici ve terclimanlik hizmeti saglayan personel tarafindan ¢dziime
kavusturulmaktadir. Cagr1 yonlendiricinin istedigi bilgileri vakadan alinmasini saglayan
yabanci dil havuzu personeli; Ingilizce, Almanca, Arapga ve Rusca olmak iizere 4 dilde
hizmet vermektedir. Yabanci dil ¢agr1 havuzunun 2020 yil1 mart ay1 istatistiklerine gore
690 Almanca, 1.532 Rusca, 4.818 Ingilizce ve 13.579 Arapca dilinde ¢agr1 karsilanmis
oldugu bilgisi paylasilmistir (Igisleri Bakanlig1 112 ACMP, 2022).

1.11.3. Engelsiz 112

Engelsiz 112 projesi Tiirkiye’de yasayan konusma ve isitme engelli bireylerin
hizli ve etkin bir sekilde acil yardim hizmetlerinden yararlanmalarini saglamak {izere
olusturulmustur. ispanya’nin Santiago De Compostela sehrinde “Reach 112 Projesi”
kapsaminda engelli bireylere yonelik gelistirilen uygulamalar, 22-28 Nisan 2012 tarihleri

47



arasinda incelenmis olup Tiirkiye’de de uygulanabilirligine iliskin rapor hazirlanmistir.
Proje kapsaminda isitme ve konusma engelli bireylerin akilli telefonlarina
yiikleyebilecekleri uygulama sayesinde ¢agri alic1 personel ile yazigma, goriintiilii isaret
dili ile iletisim kurma ve dudak okuma yontemleri kullanilarak 112 ACM sisteminden
yararlanmalar1  saglanmaktadir. Uygulamanin  yazilim  gelistirme caligmalari
tamamlanarak 08.04.2019 tarihinde mobil marketlerde kullanima sunulmustur (Bahadur,

2020: 12).

Cagri, uygulama tiizerinden bagslatildiktan sonra tipki yabanci dil havuzu gibi
Ankara’da olusturulan Engelsiz 112 lokasyonuna baglanan vatandaglarin ihtiyaci
belirlendikten sonra, ilgili ¢agr1 merkezine gerekli bilgilerin aktarilmasi saglanmakta ve
miidahale ekipleri olay yerine sevk edilmektedir. Ayrica uygulamayi kullanan vatandaglar
kendi yakinlarinin bilgilerini, adreslerini ve saglik ile ilgili sorunlarini uygulamaya
kaydederek isaret dili bilen uzman ¢agri alicilarin ve ¢agr1 yonlendiricilerin kisi hakkinda
detayli bilgiye hizli bir sekilde sahip olmalarmi saglayarak ilgili ekiplerin daha kisa
siirede olay yerine ulagsmalarini kolaylastirmaktadir (IBIIGM, 2022).

1.11.4. Acil Durum Konum Hizmeti

Gelisen bilgi teknolojileri Cografi Bilgi Sistemleri (CBS)’nin daha etkin
kullanilmasini saglamakta, halka sunulan kamu hizmetlerinin hizmet sunma kapasitesini
arttirmakta, hizmet etkinliginin gelistirilmesine, hizmetlerin kontrol, koordinasyon ve

takibinin saglanmasina ayrica katkida bulunmaktadir (Sénmez, 2016: 154).

Acil bir duruma taniklik edip ¢agr1 yapacak olan vatandasin bulundugu yere
turistik amacla gitmis olmasi, olay yeri i¢in adresi bilmemesi, hatirlayamamasi, ifade
giicliigii yasamasi, adresi yanlis biliyor olmasi gibi sorunlarin Oniine ge¢mek icin
gelistirilen sistem; entegre uygulamalarindan biridir. Pilot il olarak 26.02.2020 tarihinde
Bolu’da uygulama devreye alinmistir. Geleneksel konum saptama yontemlerinde
iilkedeki mobil operatorlerden alinan konum bilgisinin paylasilmasi, ¢evredeki baz
istasyonlar1 tarafindan saglanmakta ve bu baz istasyonlariin sayis1 adedince hassaslik
seviyesi degisebilmektedir. Yeni Nesil 112 sisteminde ise Wireles Fidelity (WIiFI), CBS
ve hiicresel baglantilar aracilig1 ile daha hassas saptamalar yapilabilmekte, 30 metreye
kadar tespitler gergeklestirilebilmektedir. Arayan kisinin adres ve konum bilgisi Global
Mobil Iletisim Sistemi (GSM) operatorleri ve android telefonlardaki Emergency Location

System (ELS) lizerinden 112 ACM’ye iletilmektedir. Bu uygulama sayesinde adres
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sorma donemi sona ermekte, hassas konum saptama sistemleri sayesinde sadece adresin
teyit edilmesi ve ilgili ekiplerin olay yerine yonlendirilmesine ihtiya¢ duyulmaktadir

(iIBIiGM, 2022).
1.11.5. Akilli Ambulans

Temel olarak ACM, ambulans ve sevk edilebilecek hastane arasindaki
koordinasyon ve is birligi siirecinin hizlandirilmasi iizerine olusturulmus bir uygulamadir.
ACM tarafindan hasta miidahalesine giden ambulans ekibinin arag¢ igerisinde bulunan
hasta bilgilerinin ve medikal cihaz verilerinin 112 saglik biriminde bulunan gorevli
doktorlar ile anlik paylagimi sonucu hasta ihtiyacinin neler olduguna karar verilip karar
mekanizmalarinin kuvvetlendirilmesi uygulama kapsaminda saglanmak istenmektedir.
Bu veriler 15181nda hastanin sevk edilecegi hastanenin, ACM tarafindan hastane onayi ile
daha hizli planlanmasi saglanmaktadir. Ayrica medikal cihaz ve hasta bilgilerinin ¢agri
merkezi tarafindan sevk edilecek hastaneler ile paylasilmasi, acil servis hazirliklarinin
ambulans hastaneye varmadan dnce baslatilarak geriye kalan ihtiyaclarin ise durumun

gerekliliklerine gore belirlenmesi, uygulamanin hedefleri arasinda yer almaktadir

(IBIiGM, 2022).
1.11.6. Saghk Modiilii

Ileri derecede teknik imkanlarin kullanimini 6ngéren Saglik Modiilii uygulamast,
olay yerinin dronlar vasitasi ile goriintiilerinin ACM’deki ii¢ boyutlu haritalara
aktarilmasi prensibiyle ¢aligmaktadir. Cagr1 yonlendiricinin olay yerini izlemesi, analiz
etmesi, insan viicut, viicut sistemleri ve organlarini temsil eden noktasal bolgelerin 3D 6n
tan1 isaretlemesi yapilarak belirlenmesi, ardindan ekiplerin ydnlendirilmesinin
saglanmasi ilizerine olusturulmus bir uygulamadir. Uygulamanin etkin kullanimi i¢in,
meydana gelen olaym agik bir alanda olmasi ve goriintii aktarimini1 engelleyen hava

sartlarini bulunmamasi gerekmektedir (IBIIGM, 2022).
1.11.7. AFAD Acil Mobil Uygulamasi Projesi

Igisleri Bakanhg tarafindan gelistirilen AFAD Acil Mobil Uygulamasi; olasi
afetlerin etkilerini azaltabilmek, afet farkindalig1 arttirmak, afet bilincini ve kiiltliriinii
topluma kazandirabilmek, afetlere miidahale siirecini hizlandirmak {izere gelistirilmistir.
Bu uygulama ile dogal kaynakli afetlerden etkilenen bireylerin konum ve durum
bilgilerinin ¢agr1 merkezine ses ve mesaj yoluyla aktarilmasi sonucu ihbar incelenerek

midahale ekiplerine bildirimi saglanmakta ve uygulama iizerinden kisilere ulagiimasi
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hedeflenmektedir. Uygulama ekraninda acil ¢agri ve egitim videolar1 sekmeleri
mevcuttur. Acil ¢agri1 sekmesinde bulunan “acil arama, yaraliyim, kayboldum, enkaz
altindayim ve yakinima ulagsamiyorum” gibi acil ihtiyag durumlar kisa yollar olarak

eklenmistir (112 ACMP, 2022).

Vatandaglar Engelsiz 112 uygulamasinda oldugu gibi yakinlarinin iletigim
numaralarin1 uygulamaya kaydederek gerekli durumlarda afetzedenin yakinlarindan
giincel bilgilerinin alinmasini kolaylagtirmaktadir. Afet sonrasi siiregte insanlarin giivenli
bir alan ihtiyacinin karsilanabilmesi, yapisal tehlike ve risklerden uzak giivenli bir
bolgeye kisa siire icerisinde ulastirilmalart 6nem arz etmektedir. Vatandaslarin uygun
toplanma alanlarina gegislerinin saglanabilmesi i¢cin uygulamanin ana ekraninda bulunan
harita iizerinden kolaylikla en yakin toplanma alaninin yol tarifini alarak alana
ulagabilmeleri miimkiin hale gelmektedir. Temel afet bilincinin toplum tabaninda
olusturulabilmesi adina uygulama kullanicilari, AFAD goniilliiliik bagvurularini yapip
afet farkindaligina yonelik egitim videolarma uygulama iizerinden erisim

saglayabilmektedir (112 ACMP, 2022).
1.11.8. Panik Butonu Uygulamasi

Panik Butonu Uygulamasi; kamu, 6zel ve tiniversite hastaneleri fark etmeksizin
gorevi esnasinda tehdit, saldir1 gibi olast siddet durumlarinin hissedilmesi durumunda
saglik personelleri tarafindan kullanilmak iizere gelistirilmis bir uygulamadir. Uygulama
tehdit aninda personelin konum ve iletisim bilgilerini ilgili kolluk birimlerine aktararak
en kisa siirede, miimkiinse olay gerceklesmeden 6nce kolluk birimlerinin hizli ve etkin

bir sekilde olay yerine ulasilmasini amaglamaktadir (112 ACMP, 2022).
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2. MATERYAL VE YONTEM

Bu yiiksek lisans tezi, illerde meydana gelen tiim acil kodlu ihbarlarin
kaydedildigi, isleme alindigi, gerekli miidahale araclarinin sevk ve koordinasyonun
saglandigi, bu kapsamda illerin afetselligini en iyi sekilde ortaya koyan ACM’lerin
incelenmesini konu alan bir ¢alismadir. Bitlis 112 ACM’de gergeklestirilen “112 Acil
Cagri Merkezine Yapilan Aramalar, Gorev Yapan Personeller ve Yonlendirilen
Miidahale Araglarmin Kullanimiin Degerlendirilmesi: Bitlis Ili Ornegi” adl1 bu ¢alisma
nitel yontem ve nitel yoOntemin veri toplama tekniklerinden yararlanarak
gerceklestirilmistir. Bu g¢alismanin evrenini Bitlis 112 ACM, orneklemini ise g¢agri
karsilayici ve ¢agri yonlendirici personellerinden olusan 44 kisi olugturmaktadir. Calisma
verilerinin  temini icin Orneklem belirlenirken amacli &rneklem teknigine
basvurulmustur. Calismaya dair veriler 2022 yili kasim ay1 igerisinde toplanmaya
baslanilmig, 10 Mayis 2023 tarihinde son olarak cagri istatistikleri temin edilerek veri
toplama siireci tamamlanmistir. Bu siire zarfinda goriismeler gergeklestirilmis, kuruma
dair gézlemler yapilmais, is akis semasinin incelenerek ¢esitli veriler ¢alismaya eklenmek

tizere not edilmistir.

Bu dogrultuda Bitlis 112 ACM’de gorev yapan cagri karsilama ve ¢agri
yonlendirme personelleri ile sisteme, isleyise ve cagrilara hakim olmalarinin yaninda
gelen cagrilarin birinci muhataplar1 olmalar1 sebebiyle de yiiz ylize goriismeler
gerceklestirilmistir. Alinan cevaplar not edilmis ve tematik olarak analiz edilmistir.
Derinlemesine ve detayli bilgi temini amaciyla ¢alismada nitel arastirma yontemine
basvurulmus ve yar1 yapilandirilmis goriisme tekniginden yararlanilmistir. Ayrica
aragtirmaci ¢aligma evreninde staj uygulamasi yaptig1 i¢in arastirmacinin kurum ve sistem
ile ilgili gézlemlerinden faydalanilmistir. Bu kapsamda ¢alismanin temel verileri goriigme

notlari, ¢cagr istatistikleri ve gézlemlerden olugmaktadir.

Calismada nitel yonteme basvurulmasinin nedeni calisanlarin, c¢alisma
ortamlarindaki yenilikleri, is ve islemlerin yiiriitiilmesindeki detaylari, ¢agrilar ile ilgili
islemleri ve ¢alisma ortamlarindaki deneyimlerini, yapilan goriisme ile detayli olarak
arastirmaya aktarabilmeleridir. Arastirmanin nitel bir ¢alisma olmasinin diger bir nedeni
ise nicel caligmalarin is deneyimleri, ¢caligma ortamlari, sorun yasanan noktalar ve bu
konular hakkindaki goriislerin, sikayetlerin ve memnuniyetlerin aktarilmasinda yetersiz
kalmasidir.
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Bu calismada, Bitlis 112 ACM’ye gelen cagrilarin nitelikleri, gérev yapan
personellerin isttihdami ve bunlarin 6zellikleri, gelen acil vakalarin karsilanmasi ve
miidahale araglarinin yonlendirilmesine dair siirecler hakkinda personellere sorular
yoneltilerek, konu ile ilgili saptamalarda bulunulmaya c¢alisilmistir. Calismanin verileri;
bahse konu kurumda calisan personellere yonelik hazirlanan miilakat formunun
uygulanmasindan, is akis semasinin yerinde incelenmesinden, acildig: tarihten itibaren
gelen c¢agn istatistiklerinin c¢aligma kapsaminda degerlendirilmesinden, ayrica gelen
toplam cagrilarin, birimlere aktarilan ¢agrilarin ve birimlerden saha ekiplerine aktarilarak
miidahale arac1 yonlendirmesine ihtiya¢ duyulan olaylarin istatistiklerinin incelenmesi ile
ilgili konulardan ibarettir. Bu dogrultuda tez ¢aligmasi i¢in hazirlanan yar1 yapilandirilmis
goriisme sorulari, calismaya katilma rizasi gosteren tiim personellere yiiz yiize

yoneltilmis olup ¢esitli analizlerde bulunmak amaciyla not edilmistir.

Calisma yiiriitiiliirken arastirmaci tarafindan katilimcilara yari yapilandirilmisg
sorular yoneltilerek yanitlar aranmistir. Arastirma sorularinin ortaya konmasi i¢in Stamm
(2005)’in Cahisanlar Icin Yasam Kalitesi Olgegi (Professional Quality Of Life Scale),
Saglikta Performans ve Kalite Yonergesi Calisan Memnuniyeti Anketi ve Uygulama Usul
ve Esaslar1 (2009) calismalarindan yararlanilmis, ayn1 zamanda uzman goriislerine
basvurulmustur. Kurumsal yenilikler, kiiltiirel 6zellikler ve aragtirmanin amaci da temel
alinarak arastirmaci tarafindan yar1 yapilandirilmig 34 adet gorlisme sorusu
hazirlanmistir. Kurumda ilgili kisiler ile pilot goriisme yapilmis, personel ve ¢alisma
ortami incelenmis, ardindan goriisme sorularinda diizenlemeler yapilmstir.

Pilot calisma ytriitiiliirtken yeni bir olusum olan ACM’nin derinlemesine
incelenebilmesi ve detayli bilgi tedarikinin saglanabilmesi amaciile 11., 15., 16., 17., 18,
20.,22.,23., 30. ve 31. sorular tekrardan incelenerek revize edilmistir. 8 tema iizerinden
katilimcilara yoneltilmesi planlanan soru gruplarindan “Hizmetin Yeni Entegrasyonlar
Uzerinden Kullanimi” temasi kaldirilip tema altinda bulunan 34. soru “Hizmet
Sunumundaki Yeniliklerden Memnuniyet” temasinin sorulari arasina eklenmistir. Bu
temanin ismi de “Hizmet Sunumundaki Yenilikler” olarak degistirilmistir. “Kurumsal
Aidiyet” ve “Duygusal Etkilesim” temalar1 da birlestirilerek sorular bir araya toplanmas,
calisma sorular1 toplamda 6 ana temada bir araya getirilmistir. Yine pilot ¢alismadan
sonra 10. ve 12. sorular, 13. ve 14. sorular, 28. ve 29. sorular 32. ve 33. sorular tekrar

incelenip kapsam ve format korunarak tek bir soru haline getirilmistir. Toplam soru sayisi
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miilakat verimliliginin arttirilmas1 hedefiyle 30’a indirilmis ve pilot calismadan sonra bu
sorular katilimcilara yoneltilmistir. Bkz. Ek-8.

Saha arastirmasi siirecinde elde edilen bulgular, tema analiz teknigi ile analiz
edilmistir. Bitlis 112 ACM’de goriismelerin yapildigi siire igerisinde aktif olarak calisan
53 personelin %83 ile calisma kapsaminda goriisme gergeklestirilmistir. 44 kisi ile
goriisme gerceklestirildikten sonra verilerin tekrar etmeye baslanmasi ve doyum
noktasina ulasmasi sebebiyle goriismeler yeterli goriilerek sonlandirilmistir. Orneklem
kapsamina giren personeller ile goriisme gergeklestirilmeden Once calisma hakkinda
gerekli bilgilendirmeler yapilmistir. Bilgilendirme sonrasi ¢aligmaya katilmak isteyen
personellerin onamlar1 alinmig, ardindan goriisme formundaki yari yapilandirilmig 30
adet goOriisme sorusu yoneltilmistir. Gorlismelerin ses kaydina aliarak yiiz ylize
gerceklestirilmesi planlanmistir. Ancak 6rneklem kapsamina giren katilimcilarin ses
kaydina izin vermemesi, goriismelerin arastirmaci tarafindan not edilerek gergeklesmesi
saglanmstir.

Katilimcilarin - vermis oldugu yanitlar bilgisayar ortamina aktarilmis ve
arastirmact tarafindan bir¢cok kez gozden gegirilmistir. Tez g¢alismasi kapsaminda
yoneltilen sorular 6 ana tema altinda toplanmis, her bir tema bulgular kisminda bir baglik
altinda ayr1 ayr incelenmeye alinmistir. Gorlisme notlar1 analiz edilirken katilimcilar
kodlanarak verilmistir. Cinsiyet kisaltilmas1 olarak kullanilan K ve E harflerinin yani sira,
goriigme yapilan personelin sira sayisi ile beraber bir de hangi birimin personelleri
olduklar1 o birimin bas harfi ile son kisma eklenmis, ayni birimde calisan personellerin
cevaplar1 kiime haline getirilerek cizelgeye eklenmistir. Ornegin; E18¢ kodu ile
caligmaya eklenen gorlisme verilerinin, goriigme yapilan 18. erkek personele ait oldugu,
kendisinin de ¢agr1 karsilama biriminde gorev yaptigr ifade edilmek istenmistir. E16i
kodu ile ¢alismaya eklenen goriisme verilerinin ise, gériisme yapilan 16. erkek personele

ait oldugu, kendisinin de itfaiye biriminde gorev yaptig1 ifade edilmek istenmistir.

Arastirmanin yiirlitiilmesi i¢cin 112 ACM Midirligiiniin bagh oldugu Bitlis
Valiligi’nden resmi izin almmustir. Bkz. Ek-9. Ayrica Bitlis Eren Universitesi
Rektorliigli’nden de ¢alismanin yapilmasi i¢in E.2975 sayil1 30.09.2022 tarihli etik kurul
izni almmistir. Bkz. Ek-10. Bitlis Valiligi’ne bagl bir miidiirliik olarak kurulan ve
caligmalarini siirdiiren Bitlis 112 ACM, biinyesinde c¢esitli birimleri, ¢esitli personelleri
ve farkli ¢alisma saatlerine sahip personelleri ile hizmet sunumunu kesintiye

ugratmayacak sekilde ¢alismalarinit devam ettirmektedir.
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Tez c¢alismasi kapsaminda orneklem olarak aliman cagri karsilama ve c¢agri
yonlendirme personelleri, ¢agri salonu denilen ve sadece personel karti ile girig ¢ikis
yapilan alanda Bitlis ilinde meydana gelen tiim acil kodlu ihbarlar1 karsilamakta ve
ihtiya¢c halinde kolluk kuvvetlerinin veya kurtarma araglarinin yonlendirmesini
saglamaktadir. Cagrilar1 ¢agri karsilama birimi almakta ve ilgili cagr1 yonlendirici birime
cagriy1 iletmektedir. Cagr1 yonlendirme personelleri bagli olduklar1 ve temsil ettikleri
kurumlar tarafindan gorevlendirilerek ACM biinyesinde c¢alismaktadirlar. Calisma
kapsaminda ¢agri salonunda ¢alisan ve c¢agrilar ile muhatap olan tiim birimler ¢calismaya
dahil edilmistir. Bu kapsamda calisma grubuna dahil edilen birimler; ¢agr1 karsilama
birimi ve cagri yonlendirici adi altinda gdrev yapan personellerin gorevli olduklari

emniyet, saglik, jandarma, AFAD, orman yangin ve itfaiye birimleridir.
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3. BULGULAR VE TARTISMA

Bu ana bagslik altinda saha arastirmasi sonucu elde edilmis olan goriisme notlari
incelenip analiz edilmektedir. Ayn1 zamanda saha arastirmasinin gercgeklestirildigi ¢agri
merkezinin agildig1 tarihten itibaren 2023 yilina kadar olan ¢agr1 verileri incelenmektedir.
Katilimeilarin aktarmis oldugu bilgiler ve cagn istatistikleri degerlendirilmis, cagri
merkezinde yer alan birimlerin yogunluklari, is yiikleri, ¢cagri gesitleri ve sistemin
istismar1 gibi konular ele alinmis, son olarak yeni sistemin tartisilan konularina yonelik

aciklamalar ve tavsiyelere yer verilerek bu ana tema islenmeye ¢alisilmistir.
3.1. Bulgular

Haziran 2021 yili itibari ile Tiirkiye’nin 81 ilinde aktif olarak hizmete sunulan
Yeni Nesil 112 ACM’nin birinci muhataplari olan ¢agri1 karsilayici ve ¢agri yonlendirici
personellerin vakalarin karsilanmasinda, miidahale ekiplerine iletilmesinde aktif olarak
rol oynadiklar1 gorilmektedir. Ayn1 zamanda yeni sistemin isleyisini, avantaj ve
dezavantajlarini en iyi izleme ve aktarma potansiyeline sahip oldugu diisiiniilen ¢agri
karsilayic1 ve ¢agr1 yonlendiricileri personellerin sisteme ve projeye yonelik onemli
katkilar saglayacaklar1 diislinlilerek bilgi, goriis ve Onerilerine ¢aligma kapsaminda
basvurulmustur. Bu boliimde Bitlis 112 ACM’nin is akis semasi, yar1 yapilandirilmis

goriisme sorular ile elde edilmis olan veriler ve ¢agr istatistikleri analiz edilmektedir.

Katilimer personellerin sosyo-demografik bilgileri, mesleki profilleri, tecriibe
durumlari, ¢calisma sekilleri, ¢alistiklar1 birimler ve gérevleriyle alakali islerde bulunup
bulunmadiklarinin incelenmesi amaciyla kendilerine yoneltilen ilk iki ana temaya ait
veriler Bkz. Ek-11°de tablolastirilmistir. Katilimcilarin ¢alistiklart birimler ve onlara
yoneltilen sorulara verilen yanitlar, daha kiigiik tablolar biciminde sadelestirilerek daha

acik bir sekilde metin icerisinde incelemeye alinmustir.
3.2. Bitlis 112 ACM is Akis Semasi

Bitlis 112 ACM, proje ve yonetmelik kapsaminda gerekli olan tiim teknik
donanim ve alt yapiya gore dizayn edilmis, Yeni Nesil 112 ACM yazilimiyla 19.06.2021
tarihinde devreye alinarak ¢aligmalarina baglamistir. Tek cat1 altinda birimleri toplayan
ve cagrilarin tek bir mekanda alinip saha ekiplerinin yonlendirilmesinin saglandigi
ACM’de, ¢agn karsilama birimi ve eski ithbar numaralarina sahip olan kurumlarin bir

araya toplanmasi temel alinarak tek elden idare edilmesi uygulamasina baslanmistir.
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ACM’de cagri karsilama birimi ile beraber eski ihbar numaralari iizerinden acil olaylara

midahale ekipleri yonlendiren, yeni adiyla ¢agr1 yonlendiriciler de gorev almaktadir.

ACM sisteminin kurulmasi ile itfaiye birimine ait olan 110 numarasi, saglik
birimine ait olan 112 numarasi, emniyet birimine ait olan 155 numarasi, jandarma
birimine ait olan 156 numarasi, AFAD birimine ait olan 122 numarasi ile orman birimine
ait olan 177 numaras: gibi acil ihbar numaralar1 tek numara altinda toplanmistir. Bu
sayede ilgili birimlere farkli farkli numaralardan ulagsmak yerine ortak numara olan 112
tizerinden ulasmak miimkiin hale gelmistir. Ortak hizmet numarasi olarak kullanilmaya
baslanan 112’den ve ACM’den haberdar olmayan vatandaglar eski acil ¢agri numaralari
aramalar1 halinde ¢agri yine ACM’ye ve ¢agri karsilama birimine diismektedir. Bu
konuda acil duruma sahip olan vatandaslar farkli bir ihbar numarasini arasalar bile

magdur olmamaktadirlar.

Cagri merkezi tek numara altinda birlesen 6 adet kurum ve 5 adet cagr
yonlendirici birimi ile ¢agrilar1 karsilayarak hizmet vermektedir. AFAD ve orman
birimleri; bu iki kurum tarafindan gorevlendirilen personeller araciligiyla tek birim olarak
112 numarasina gelen ¢agrilari cevaplamaktadir. Yalnizca sahil glivenlik birimi Bitlis 112
ACM’de bulunmamaktadir. Tim Tirkiye’de ACM’nin gelistirilmesi ve ayni
standartlarda hizmet sunmasi igin gerekli c¢alismalar yiiriitiliirken, aynt zamanda
miidahale araglarinin modernize edilme siireci devam etmekte ve takip sistemlerinin

entegrasyonu da siirmektedir.

Bitlis 112 ACM’de acil ¢agri numaralarindan sadece sahil giivenlik hatt1 devreye
alinmamis ve birim olusturulmamaistir. Bitlis il sinirlari igerisinde sahil giivenlik birimine
dair herhangi bir olay meydana gelmesi durumunda Trabzon Sahil Glivenlik Komutanligi
cagrilar1 ve olaylar1 yonetmektedir. Van Goliiniin 6nemli bir boliimiiniin Bitlis ili sinirlart
icerisinde kalmast ve meydana gelebilecek olaylara karst miidahale kapasitesinin
olusturulmasi1 adina sahil giivenlik birimine diisecek olan acil ¢agrilarin Bitlis 112
ACM’den yonetilebilmesi i¢in Ahlat Bot Komutanliginin teskil edilmeye baslandigi,
sahil giivenlik hizmetlerine dair miidahale ekiplerinin techizat ve donanim ihtiyag¢larinin

temin edilmek suretiyle caligmalarin devam ettigi bilinmektedir.

Arag takip sistemlerinin aktif olarak kullanildigi, arag bilgilerinin goriilebildigi ve
aracin bulundugu yerin harita iizerinde izlenebildigi, araclarin kontak ¢evirdikleri andan

vakaya vardiklar1 ana kadar, hastaneye varis vakitlerinden, tekrardan kendi birimlerine
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dondiikleri saate kadar tiim bilgilerin ve verilerin sisteme diistiigii tek birim saglik
biriminin ambulans araglaridir. Vakada olan, vaka almaya hazir olan ve bakimda olan
araclarin takibi sistem iizerinden yapilabilmektedir. Ayrica olay yerinin yasandigi
bolgedeki sorumlu saglik istasyonu, sorumlu bolge haritalar1 ve nobetci olan
personellerin iletisim numaralarinin yer aldigi sistemde, miidahale ¢aligsmalar1 en modern
ve efektif sekilde diger birimlere 6rnek olacak sekilde saglik biriminde yiiriitiilmektedir.
Emniyet birimi ise ara¢ ve personel takibini, haber merkezi dedikleri ve c¢agrilar
aktardiklar1 kurumlari tizerinden gergeklestirebilmektedir. Olayin meydana geldigi yere
gore il ise il kanalina ilge ise ilge kanalina trafik ise trafik kanalina konu detay1 yazarak

ekip yonlendirme siirecini baglatmaktadir.

Bitlis kiiciik bir il olmas1 sebebiyle biiyliksehirlere oranla daha az sayida personel
ve ekiple, sorumlu olduklar1 alanlarin da ¢ok genis olmamasindan &tiirii clizi miktardaki
gorevli saha ekipleri ile is ve islemlerin yiiriitiilmesini saglamaktadir. Bu sayede ¢agri
yonlendirici personeller mesai arkadaslart ve meslektaslari olarak saha ekiplerini
tanimakta, telsiz ve anons sistemlerinin yaninda kisisel iletisim araclar1 iizerinden de
onlarla irtibata gecebilmektedir. Meydana gelen olay, olayin tiirli, olayin gerceklestigi
adres veya konum bilgileri bu yontem iizerinden de saha ekiplerine iletilebilmektedir.
Ankara’da olusturulan e-¢agri, engelsiz 112, yabanci dil destegi gibi lokasyonlarin Yeni
Nesil 112 ACM yazilimina entegre edilmis olmasi, Bitlis’te de bu uygulamalarin
kullaniminin ¢ok yaygin olmasa da var oldugunu ve aktif oldugunu gostermektedir. 112
ACM’de bir biiro olarak faaliyetlerini yiirtitmekte olan GAMER birimi, toplumun giiven
ve huzurunu tehdit eden her tiirlii soruna karsilik vermek {lizere kurulmus bir birimdir.
Vatandaglarin temel hak ve hiirriyetlerini, can ve mal emniyetlerini teminat altina almak,
bunun i¢in gerekli hizmetlerin uygulanmasini saglamak iizere Bitlis 112 ACM’de 7/24

calisma esasina gore faaliyetlerini stirdiirmektedir.

Cagrilarin alinma durumu, karsilanmasi ve ekiplerin yonlendirilme siirecine
yonelik is akis semast ve hizmet sunumu 112 numarasinin aranmasi ile baslamaktadir.
ACM’ye gelen ihbar ilk olarak cagr karsilama personeline diismektedir. On cagr
birimine baglanan kisinin ismi, adres bilgisi, meydana gelen olayimn mahiyeti, vakanin ne
oldugu ve olas1 baglant1 kopmalar1 yasanmasi halinde tekrar iletisime gegilebilmesi i¢in
telefon bilgileri 6ncelikli olarak kaydedilmektedir. On ¢agr1 personeli tarafindan agilan
formda her ihbar i¢in sistem otomatik olarak numara vermekte, ¢agri yonlendiriciye

aktarilan ihbar bilgileri bu numara iizerinden takip edilebilmekte ve yonlendirilen ekip
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tarafindan eklemeler yapilabilmektedir. Cagr1 alic1 operatorler tarafindan olusturulan
vaka formu, sistem altyapist sayesinde tiim birimlerle es zamanli olarak
paylasilabilmektedir. Bu sayede ilgili biitiin kurumlar ayni anda, ayni olayla ilgilenmeye

baslayabilmektedir.

On cagr1 personelleri, asilsiz ihbarlarm ayni numara iizerinden tekrarlanmasi
halinde telefon rehberine ilgili numaray1 kaydederek gecici siireligine ¢agri merkezine
erisimini kisitlayabilmektedir. Boylece vaka sistemde asilsiz ihbar olarak tanimlanmakta
ve kara listeye alinmaktadir. On ¢agr1 personellerinin gereksiz aramalara muhatap
olmalari, yanlig aramalar1 karsilamalari, farkli amaglar i¢in yapilan aramalar siizgegten
gecirmeleri islerinin en zor ve en dnemli kismini olugturmaktadir. Fakat goriismenin ve
incelemenin yapildig: siire i¢iresinde numara engelleme uygulamasinin devre dist oldugu
ve asilsiz ihbarlara yonelik bir kisitlamanin yapilamadigi goriilmektedir. Tiim bu siireci
yonetmek igin operatorlere stres yonetimi, 6fke kontrolli, zor insanlarla bas etme
yontemleri, problem belirleme ve ¢ozme teknikleri gibi dersler periyodik olarak
verilirken bir yandan da operatorler diksiyon ve etkili iletisim teknikleri derslerine tabi
tutulmaktadirlar. Arayan kisinin sorunlu, kiifiirlii konusmas1 ve ¢agri karsilandiktan sonra
bes saniye i¢inde cevap alinamadigi durumlarda 6n ¢agri personeli ¢agriy1 sonlandirma

yetkisine sahiptir.

112 ACM’ye gelen cagrilarin adres tespiti siireglerinin hizlandirilmasi adina da
teknolojik ve modern sistemlerle hizmet entegrasyonlar1 saglanmaya calisilmaktadir. Bu
uygulamalar sayesinde CBS’nin her ¢agri i¢in otomatik olarak kullanilmasi ve olay yeri
bilgisinin daha kisa siirelerde teyit edilmesinin onii agilmak istenmektedir. Sabit
hatlardan gelen aramalar noktasal olarak tespit edilirken harita tizerinden ¢agr1 yapilan
yer goriilebilmektedir. Cagrilarin mobil hatlar {izerinden gelmesi durumunda ise sistem
tarafindan olay yeri saptamasi yapilip birka¢ kilometre capindaki tarali alan seklinde

harita tizerinde goriilebilmektedir.

Cagr1 sonlandirildiktan sonra ise ihtiya¢ halinde tekrardan arayan kisinin
bilgilerine ulasilabilmek i¢in sistemdeki son ¢agr1 bilgileri sekmesinden arayan kisinin
telefon numarasini, ¢agri numarasini, ¢agri zamanini, mobil hat ise kullandig1 operatorii
ve ¢agri yapilan yerin CBS kullanilarak matematiksel olarak enlem ve boylam
degerlerini, ¢agri alic1 ve yonlendiriciler gorebilmektedirler. Ancak 6rneklem kapsamina
giren katilimecilarla yapilan goriismelerde Bitlis 112 ACM’de bu konu ile ilgili

sistemlerinin eksik oldugu, otomatik olarak adres tespitinin her zaman yapilamadigi,
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ozellikle telefon hatt1 kullanilmadan acil ¢agr1 yapilmasi durumunda IMEI numarasi
tizerinden diisen ¢agrilarin adres tespitinin yapilamadig1 ve asilsiz ihbar numarasi olmasi

durumunda engelleme isleminin de gerceklestirilemedigi belirtilmistir.

Cagrida bulunan vatandas numarasimin gizli kalmasi talebinde bulunmussa bu
bilgiler cagri merkezi tarafindan gizlenmektedir. Cumhuriyet Bagsavciliginin izni
olmadan kisi bilgilerine ulagilamamaktadir. Yapilan biitiin ¢agrilar kayit altina
alinmaktadir. Sistem goriismelerinin ve seslerin kayit altina alinmasi adli durumlarda,
hakaret ve sozel taciz durumlarinin varliginda, tekrarlayan asilsiz ihbar ile ilgili yapilan
sikayetlerde kontrol ve delil amacl olarak kullanilabilmektedir. Ayrica ses kayitlarnin
tutulmasindaki diger bir sebep ise personelin ¢agrida bulunan vatandasa hitap ederken
veya yonlendirirken iletisimde bir sorun olup olmadiginin teyit edilmesi ve bagka
personel adina c¢agriyr alip almadiginin kontrol edilmesi gibi konular gelmektedir. Bu
sayede acil ¢agri hizmetinin hizmet sunumundaki kalitesi arttirilmaya ¢alisilmaktadir.
Cagr karsilama personelinin, ACM’yi siirekli arayarak sistemi mesgul ettigi siiphesinde
oldugu numaralari, sistem iizerinden taratarak ayni numaranin ka¢ defa cagrida

bulundugunu tespit etmesi de miimkiin olabilmektedir.

Cagrilar ¢agn siras1 gozetilerek 6n ¢agri personellerinin sistemine diigmekte,
gerekli bilgiler alindiktan sonra hizli bir sekilde sistemde ayri1 ayri yer alan emniyet
birimi, sahil giivenlik birimi, saglik ve saglik nakil birimi, orman birimi, AFAD birimi,
jandarma birimi ve itfaiye birimlerine aktarilmaktadir. Gerekli durumlarda Ulusal
Medikal Kurtarma Ekibi (UMKE)’ni yonlendirme yetkisi de saglik birimine aittir. Siddet,
darp ve taciz gibi durumlarda destege ihtiyaci olan kadinlar, Kadin Destek Uygulamasi
(KADES) sayesinde emniyet serverlerinden gelen aktivasyon kodu ve Tiirkiye
Cumhuriyeti Kimlik Kart1 (TCKK) ile uygulamaya giris yapabilmekte, konum bilgilerini
de aktif hale getirerek tek tusla ACM’ye cagrida bulunabilmektedirler. Vaka, cagr
yonlendiricilerin sistemine diistiigli zaman kirmizi patlama sekilli bir isaret belirmekte ve
personel cagriyr alip goriismeyi gerceklestirebilmektedir. ACM’ye diisen ¢agrilarin
yogun olmasi durumunda cevaplanamayan ¢agrilar kuyrukta bekletilmektedir. Kuyrukta
bekleyen ¢agrilarin sonlandirilmasi durumunda cevapsiz kalan ¢agrilar asilsiz ¢agrilar
olsa bile kuyrukta yer alan ve cevapsiz olan cagrilara, cagri karsilayict ve cagri
yonlendirici personeller mutlaka geri doniis yaparak acil bir durumun olup olmadigini

teyit etmek zorundadirlar.
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Her birimdeki personelin oniinde 3 adet monitér bulunmaktadir. Her personel
kendilerine ait TCKK numarasi ve sifreleri ile sistemlerini aktif hale getirmekte ve cagri
almak icin hazirda beklemektedir. Monitorlerin her biri ayr1 islemlerin yliriitiilmesi ve
takip edilmesi i¢in kullanilmaktadir. Bu monitorlerden ilki arag¢ takip sistemi olan
Arvento uygulamasi sayesinde saha ekiplerinin nerede olduklarini, olay yerine ne kadar
uzaklikta olduklarmi, istasyondan ¢ikip c¢ikmadiklarmi harita iizerinden takibinin

yapilmasini saglamaktadir.

Ikinci monitdr de konferansin yapilmasi, kisisel ve kurumsal telefon rehberine
ulagilmasi, bilgisayarin telefon 06zelliginde kullanilmasi ve aramalarin yapilmasi,
personelin ses kayit, adres ve telefon bilgisine ulasmasini saglamaktadir. Ayrica molaya
cikacak olan personelin bilgisayarina ¢agri diismemesi i¢in aktif hale getirilen mola tusu
ve yeniden c¢agri alimina devam edebilecegi cagri tuslarinin aktif hale getirilmesi bu

monitdr iizerinden gergeklestirilmektedir.

Ucgiincii monitdr ise ekip yonetim ekranmin, ekip atanmis vakalarm, aktif
vakalarin, tamamlanmis vakalarin takibinin yapildigi ekrandir. Sistem sayesinde saha
ekiplerinin aldig1 renkler ¢agri merkezindeki personelin hangi ekiplerin vaka almak i¢in
miisait oldugunu, hangisinin vakada oldugunu, hangisinin doniis yolunda oldugunu,
aracin kontagina basildigi zaman bilgisini rahatlikla gorebilme firsati sunmaktadir. Bu
sayede mobil ekiplerin vakaya gec ulasti sikayetlerinin gergek olup olmadigi kolaylikla
saptanmakta, bir ihmalin ve gecikmenin olup olmadig1 sistem tarafindan

gorilebilmektedir.

Ozellikle saglik biriminde nadir de olsa bazen acil yardim talebinde bulunan
vatandaglar ekipler geldikten sonra karar degistirebilmekte ve miidahale ekipleri ile
gitmek istememektedir. Olay yerine varan ekipler, saglikla ilgili nakil ve sevk gerektigi
durumlarda vaka gelmek istemezse kisiden onam almaktadir. Bilinci agik, 18 yas iistii bir
bireyin 6liim dahil tiim sonuclar1 kabul ettigini belirtmesi halinde, saglik birimi vakadan
doniis yapabilmektedir. ilde bulunan 112 ACM sisteminin devre dis1 kalmas1 sonucu
gelen cagrilar en yakin ilin ¢agr1 merkezi tarafindan karsilanabilmektedir. Bu sayede
olusabilecek magduriyetler 6nlenmis olmaktadir. Sistemin siirekli olarak faal olmasi
Onem arz ettigi icin herhangi bir teknik sorun olmasi halinde bilgi islem ve teknik
hizmetler biirosundan destek talep edilmekte, mesai disinda ise sorunlar ndbetci teknik

personel ile ¢ozlilmektedir.
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Tiirkiye’de yasanan en biiylik afetlerden biri olarak kayda gecen 6 Subat 2023
tarihli merkez iissii Kahramanmarag’in Pazarcik ve Elbistan ilgeleri olan ayrica Adana,
Adiyaman, Diyarbakir, Gaziantep, Hatay, Kahramanmaras, Kilis, Malatya, Osmaniye ile
Sanliurfa basta olmak tizere ¢evre illerde de etkisi hissedilen ve TAMP kapsaminda etki
derecesi 4. seviye olarak ilan edilen bir deprem meydana gelmistir. Bu miiessir olay
akabinde yasanan olumsuzluklarin ivedi olarak giderilmesi i¢in illerde bulunan tiim afet
gruplar1 toplanarak iilke olarak teyakkuz halinde gerekli ¢alismalarin yiiriitiilmesi

saglanmustir.

TAMP kapsaminda Tiirkiye’nin 81 ilinde faaliyet gosteren 112 ACM, TAMP
kapsaminda Acil Durum Hizmetleri Servisi Haberlesme Calisma Grubu ve Afet Bilgi
Yonetimi, Degerlendirme ve Izleme Grubunun hizmet sunumuna katki saglamaktadir.
112 ACM acil haberlesmenin saglanmasi i¢in ilk harekete gecen birim 6zelligine sahip
olmasi sebebiyle afet aninda haberlesme sisteminde kesinti meydana gelmesi halinde ilk
haberlesme calismalarin yiiriitmekle gorevlidir. Meydana gelen deprem sonucu TAMP

Planinda yer alan 112 ACM nin iistlendigi gorevler arasinda;

1. Afet bolgesinden gelen ihbara ait olay tiirii ve adres bilgilerinin alinarak ilgili
birime aktarilmasi, 112 ACM’de yer alan kriz yonetim ekibi tarafindan ¢agri merkezine
gelen vakalarin anlik ve mikerrer verileri arindirilmis olarak ilgili birimlere iletilmesi,
bdylece gelen toplu ihbarlarin siniflandirmasinin yapilarak 112 ACM’de bulunan
kurumlarm bilgilendirilmesiyle, afete iliskin miidahalenin ve koordinasyonun

hizlandirilmasinin saglanmast,

2. Acil cagr olarak ACM’ye engelsiz ve fonksiyonel ulasimin saglanmasi i¢in
olusturulan mobil uygulamalar tizerinden gelen ihbarlarin anlik konum bilgilerini ilgili
birimlere aktararak en kisa siirede afetzedeye veya acil yardim talebinde bulunan

vatandaslara ulasilmasinin saglanmast,

3. Afet ve acil durum aninda herhangi bir sebeple cevaplanamayan ve kesilen
cagrl olmasi durumunda arayan kisilere geri doniis yapilarak ekiplerin afetzedelere

ulagmasinin saglanmasi,

4. Afet ve acil durumlarda farkli illerden gelen destek ekip araglarimin harita
sisteminde takibinin anlik olarak saglanabilmesi icin gerekli islemlerin yapilmasi, olay

yerine en yakin ekibin sevk edilmesi ilgili ekiplere olay yerine en yakin rotanin
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gosterilmesinin saglanmasi, buna iliskin gorevlerin herhangi bir aksakliga mahal

verilmeden eksiksiz yerine getirilmesi ve ¢aligmalarin yliriitiilmesi sayilabilir.

Meydana gelen deprem sonrasinda Yeni Nesil 112 ACM sisteminin 6nemli bir
Ozelligi kullanilarak kriz durumunun iistesinden basariyla gelindigi diisiiniilmektedir.
Depremin yikimlar meydana getirdigi illerde ¢agri merkezi personellerinin yaralanmasi
ve ¢agri merkezlerinin hasar almasi sonucu gelen ¢agrilarin artmasi ile beraber cevapsiz
kalmasi ve kuyrukta beklemesi onemli bir sorunu beraberinde getirmistir. Fakat Yeni
Nesil 112 ACM Projesinin saglamis oldugu kolayliklardan biri olan, en yakin ilin ¢agri
merkezi tarafindan ¢agrilarin karsilanabiliyor olusu ve baska bir cagr1 merkezi tarafindan
artan acil cagrilarin devredilebiliyor olusu depremden dolayr olumsuz etkilenen
bolgelerde artan is yiikiinli ve cevaplanamayan acil ihbarlar sonucu ¢agr1 merkezlerinde
olusan kriz durumunu basariyla ¢oziime kavusturmustur. Bununla beraber takip
sistemlerine sahip miidahale araglarinin baska illerdeki ACM’ler tarafindan takip
edilebiliyor olmasi deprem bolgesine nakledilen ekiplerin sevk ve koordinasyonlarinin

saglanmasini kolaylagtirmistir.

Bu kapsamda depremden etkilenen Osmaniye, Kilis, Malatya, Kahramanmaras,
Sanlwrfa, Adiyaman, Hatay, Gaziantep illerinin artan acil ¢agrilarim Istanbul, Mugla,
Ordu, Samsun, izmir, Konya, Eskisehir, Manisa ve Trabzon 112 ACM’leri
karsilamislardir. Vatandaglar acil ihbar i¢in 112’yi aradiklarinda bulunduklart il sinirlart
icerisindeki ACM’ye cagrilar1 diismektedir. Bulunduklari il disinda baska bir ilin 112
ACM’sine ihbar vermek icin ise vatandaglar ¢agriyr yapmak istedikleri ilin alan kodunu
yazdiktan sonra 11 haneli numaranin tamamlanmasi i¢in 1120000°1 tuglayarak ister mesaj

yoluyla ister arayarak ihbarlarini iletebilmektedirler.

Hatay 112 ACM’nin deprem sonrasi kriz durumunda artan ¢agri yiikiine karsi
Yeni Nesil 112 ACM sisteminin kullanilma durumu ile ilgili IBIIGM 112 ACM resmi
instagram hesab1 iizerinden yaptigi acgiklama da sistemin zor durumlarda alternatif
¢oziimler sundugunu gostermektedir. Yapilan aciklamada; gece meydana gelen depremin
ardindan saat 10.00’a kadar olan zaman diliminde 1.891 adet ¢agrinin karsilandigi,
kuyrukta bekledikten sonra kapanan 1.702 adet ¢agriya geri doniis yapilarak miidahale
ekiplerine sahip ilgili birimlere ¢agrinin aktarildigi belirtilmistir. Saat 10.00’dan sonra
cagrt yogunlugundan kaynakli olarak gelen ¢agrilarin yarisim Samsun 112 ACM’ye
yonlendirilmesi yapilmis ve cagrilarin karsilanmasina devam edilmistir. Saat 12.10

itibariyle ¢agr1 yogunlugunun artmasi sebebiyle diger yarisinin da Ordu 112 ACM’ye
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yonlendirilmesi saglanmigtir. Saat 13.24 itibariyle meydana gelen ikinci deprem
sonrasinda acil c¢agrilar daha da artis gOstermistir. Buna binaen artan bu talebin
karsilanmasi adina Ordu 112 ACM yerine Tiirkiye’deki en biiyiik kapasiteli 112 ACM
olan Istanbul 112 ACM’ye saat 16.30 itibariyle cagrilarin ydnlendirilmesi yapilmistir. Bu
stire¢ igerisinde acil ¢agrilarin karsilanmadigi ve ulasilamaz oldugu herhangi bir zaman

diliminin olmadig1 belirtilmistir (112 ACM, 2023).

3.3. 1. ve 2. Tema: Katihmcilarin Sosyo-Demografik Bilgileri ve Mesleki

Tecriibelerinin Incelenmesi

Bu yiiksek lisans tez ¢alismasinin evrenini olusturan ve 112 ACM biinyesinde
cagr1 karsilayict ve ¢agri yonlendirici olarak gorev yapan toplamda 53 personel ile tez
calismas1 hakkinda goriisme gerceklestirilmesi talebinde bulunulmus, ilgili kuruma
calisma ile ilgili gerekli bilgiler verilmistir. Goniillii olarak katilmak i¢in onam veren
kisilerle goriisme gerceklestirilmeye baslanmis ve 44 kisi ile goriisme yapildiktan sonra
veriler doyum noktasina ulagmis, bu nedenle goriismelere son verilmistir. Bu kapsamda
goriisme gerceklestirilen zaman araliginda aktif olarak calisan 53 personelin %83’ii ile
goriisme saglanmistir. Eksik bilgi ve yetersiz anlatimdan dolay iptal edilen ve ¢alismaya
dahil edilmeyen goriisme olmamistir. Emniyet, AFAD, orman ve itfaiye birim
temsilcilerinin %100’1 ile ¢agr1 karsilayici ve jandarma birimlerinin %831 ile saglik
biriminin ise %68’1 ile goriisme gerceklestirilmistir. Goriisme gergeklestirilen

katilimcilarin birimlere gore dagilim bilgisi agsagidaki tabloda belirtilmektedir.

Cizelge 3.1. Gorlisme gergeklestirilen katilimcilarin birimlere gore dagilimi

Birimler Goriisme gergeklestirilen Toplam g¢agr1 yonlendirici ve
personel sayisi karsilayict personel sayisi
N % N %
Cagn Kargilayici 15 83,3 18 100
Emniyet 6 100 6 100
Jandarma 5 83,3 6 100
AFAD 2 100 2 100
Orman 2 100 2 100
Itfaiye 3 100 3 100
Saglik 11 68,75 16 100
Toplam 44 83,01 53 100

Yukaridaki tablo incelendiginde 18 kisi ile en fazla personele sahip ve yeni
sistemin devreye alinmasi sonucu olusturulmus bir birim olan 6n ¢agr1 veya diger adiyla

cagri karsilayici biriminden 15 kisi 6rneklem kapsamina girdigi goriilmektedir. 16 kisilik
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personel niifusu ile saglik biriminden 11 kisi; 6 kisilik personel niifusuyla emniyet ve
jandarma birimlerinden 6 ve 5 kisi; 3 kisilik personel niifusu ile itfaiye biriminden 3 kisi;
2 personel niifusuyla AFAD ve orman birimlerinden 2’er kisinin 6rneklem kapsamina
alindig1 goriilmektedir. Bitlis 112 ACM, AFAD ve orman birimlerine diisen ¢agrilarin az
olmasi sebebiyle iki birim birlestirilmis ve kurumlar tarafindan gorevlendirilen
personeller tek bir c¢agri yonlendirici olarak, iki birimin ¢agr1 islemlerinin

yiiriitilmesinden sorumlu tutulmustur.

Cizelge 3.2. Katilimcilarin cinsiyetlerinin birimlere gore dagilimi

Birimler Goriigme Cinsiyet
gergeklestirilen Kadin Erkek
birim personel N % N %
sayisl

Cagr Kargilayici 15 6 40 9 60

Emniyet 6 - 0 6 100

Jandarma 5 - 0 5 100

AFAD 2 - 0 2 100

Orman 2 - 0 2 100

Itfaiye 3 - 0 3 100

Saglik 11 81,81 2 18,19

Toplam 44 | %100 15 34,10 29 65,90

Yukaridaki tablo incelendiginde goriisme gerceklestirilen 44 personelin 15’inin
(%34) kadin, 29’unun (%65) ise erkek bireylerden olustugu izlenmektedir. Goriisme
gerceklestirilen birimlerdeki personellerin cinsiyet dagilimina bakildiginda kadin
personellerin sadece ¢agri karsilama ve saglik birimlerinde oldugu goriilmektedir. Bu
birimlerde de 9 kadin, 2 erkek olarak baskin popiilasyonun sadece saglik biriminde
kadinlarda oldugu goriilmektedir. Diger 5 birimin tamaminda sadece erkek personeller
gorev almaktadir. Itfaiye gibi baz1 kurumlarda agirlikli olarak erkeklerin ¢alismasi ve bu
kurumlardaki personelin ACM’ye aktarilmasi bdyle bir tablonun ortaya ¢ikmasinda

belirleyici oldugu diisliniilmektedir.

Cizelge 3.3. Katilimcilarin birimlere gore yas gruplari

Birimler Yag gruplari
20-29 30-39 40-49 50 Ve Ustii
N N N N

Cagn Karsilayici 12 3 - -

Emniyet - 4 2 -

Jandarma 2 2 1 -

AFAD - 2 - -

Orman - 1 - 1
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Itfaiye - 1 - 2

Saglik 9 2 - -

Toplam/Yiizde 23 | %5228 15 | %34,10] 3 | 26,81 | 3 | %6,81
Yas ortalamasi 32,09

Yukaridaki tablodan Orneklem kapsamindaki personellerin yas gruplarina
bakildiginda geng¢ yastaki yetiskin bireylerin c¢ogunlukta oldugu goriillmektedir.
Yenilenmis ve gelistirilmis bir kurum olarak hizmete sunulan Yeni Nesil ACM’nin
teknolojik cihaz ve modern ekipmanlar ile kullanima alinmig olmasi, adaptasyonlar1 daha
kolay olmasi1 sebebiyle geng yaslardaki personellerin isttihdami ve gorevlendirilmesini
gerekli kilmustir. Ozellikle %52°lik oranla katilimeilarin 23’{iniin 20-29 yas araliginda yer
almasi, bu kurumda gen¢ yastaki bireylerin istihdam edildigini ve gorevlendirdigini
acikca gostermektedir. Yasi 20-29 arasinda bulunan 23 personelin 12’si ise ¢agri
merkezlerinin faaliyete girmesiyle kendi biinyesinde yeni istihdam ettigi cagri karsilayici
personelinden olustugu ifade edilmistir. ikinci sirada en geng personelin yer aldig1 birim

ise saglik birimi oldugu anlasilmaktadir.

En fazla personelin bulundugu ikinci yas grubu ise 30-39 yas araligidir. Her iki
grubun toplamina bakilacak olursa 38 personelin (%86) cagr1 merkezinde yiiriitiilen is ve
islemler sirasinda ihtiya¢ duyulan uygun beceri, yeterli teknik ve teknolojik donanim,
hizli reaksiyon, seri olarak harekete gecme ve gecirme gibi 6zelliklere sahip oldugunu,
yiiriitiilecek olan is ve islemlerde gerekli performansi yaslar: geregi ortaya koyabilecek
durumda olduklar1 diigiiniilmektedir. Tabloya bakildiginda en yash gruba ise itfaiye
biriminin sahip oldugu goriilmektedir. Itfaiye birimine ait 3 personelin ikisi 50 yasin
iistiinde yer aldig1 izlenmektedir. Orman biriminde gérev yapmakta olan 2 personelden
de 1’inin 50 yasin iistiinde oldugu goriilmektedir. 50 yasin iistiinde bulunan personeller
bir dezavantaj olarak goriilse de kendi mesleklerinde 13 ile 37 yil arasinda degisen
deneyime sahip olmasit bir firsat olarak da degerlendirilebilmektedir. ACM’deki
katilimcilar arasinda ileri yastaki personellerin varligina ragmen 6rneklem kapsamindaki
biitiin personelin yas ortalamasinin 32 oldugu ve bu yas grubunun geng yetiskin bireylere

tekabiil ettigi belirtilmektedir.

Cizelge 3.4. Katilimcilarin medeni durumlari

Birimler Medeni durum
Bekar Evli
% N %
Cagn Karsilayici 10 66,60 5 33,40
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Emniyet 1 16,66 5 83,34
Jandarma 1 20 4 80
AFAD 1 50 1 50
Orman 1 50 1 50
Itfaiye - 0 3 100
Saglik 5 45,45 6 54,55
Toplam/Yiizde 19 43,18 25 56,82

Yukaridaki tablo incelendiginde drneklem kapsamindaki katilimcilarin %43 iiniin
bekar oldugu goriilmektedir. Katilimcilarin 6nemli bir kisminin bekar olmasinda
Tiirkiye’de evlilik yas ortalamasiin artmasindan ve katilimer yas ortalamasinin diisiik
olmasindan kaynaklandigi diisliniilmektedir. En genc¢ personel sayisina sahip c¢agri
karsilama birimi, bekar personel sayis1 a¢isindan (%66) ilk sirada yer alirken evli personel

sayisinin en fazla oldugu (%83) birimin emniyet oldugu izlenmektedir.

Cizelge 3.5. Katilimcilarin egitim durumu

Birimler Egitim durumu
Ortaokul Lise On Lisans Lisans
N N N N
Cagri - - 10 5
Karsilayici
Emniyet - - - 6
Jandarma - 1 3 1
AFAD - - 1 1
Orman 1 1 - -
Itfaiye 2 1 - -
Saglik - - 7
Toplam/Yiizde |3 | %6,81 |3 | %6,81 | 21 | %4774 | 17 | %38.64

Yukaridaki tablo incelendiginde orneklem kapsamindaki kisilerin onemli bir
kisminin egitim diizeyinin yliksekdgretim seviyesinde oldugu goriilmektedir. Tabloya
bakildiginda personellerin %47’sinin 6n lisans, %38’inin ise lisans mezunu oldugu tespit
edilmektedir. Genel olarak bakildiginda ise %86 gibi bir oran ile yiiksekogretim
seviyesinden egitim almis 38 personel oldugu goriilmektedir. Katilimc1 yas ortalamasiin
diisiik olmasi, okullagma oraninin artmast ve kuruma personel aliminda yiliksekdgretim
mezunu olma sartinin olmasi gibi faktorlerin katilimer egitim diizeyinin yiiksek
olmasinda belirleyici oldugu diisiiniilmektedir. Ozellikle teknik acidan egitim gerektiren
saglik, emniyet, AFAD ve cagr1 karsilama birimlerindeki personellerin mezuniyet
durumlarimin 6n lisans seviyesinin altina diismedigi goriilmektedir. Yiiksekogretim

seviyesinden 0grenimi olmayan 2 birim oldugu izlenmektedir. Bunlar; orman ve itfaiye
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birimlerinin oldugu anlasilmaktadir. Yas1 50’nin tizerinde olan 2 itfaiye ve 1 orman birimi
personeli ise ortaokul mezunu olarak katilimcilar igerisinde %6’lik bir pay ile katilimeilar

igerisinde en diistik egitim seviyesine sahip oldugu goriilmektedir.

Cizelge 3.6. Katilimcilarin 112 ACM’de ¢aligsma siireleri

Birimler 112 Acil ¢agr merkezinde personellerin ¢alisma siireleri

1 Hafta-6 Ay 7 Ay- 17 Ay 18 Ay 19 Ay ve

Ustii

N N N N
Cagn Kargilayict | - 3 12 -
Emniyet 3 1 1 1
Jandarma - 1 4 -
AFAD 1 1 - -
Orman - - 2 -
Itfaiye - - 3 -
Saglik 4 3 3 1
Toplam/Yiizde 8 | %18,20 | 9 | %2045 | 25 | 256,81 12 | %4,54

19 Haziran 2021 tarihi itibari ile faaliyete alinan Bitlis 112 ACM, o giinden bu
yana hizmet sunumuna devam etmektedir. A¢ildig: tarih itibari ile kurumda ¢aligmaya
baslayan personellerin, goriismenin gergeklestirildigi ay itibariyle 18 aymi
tamamladiklar1 ¢ikarimina varilmaktadir. Bu verilerin tablolastirilmasinda incelenmek
istenen asil durum eski ¢agri sisteminde ¢alisanlarin belirlenmesi ve sorulara verecekleri
cevaplar icerisinde eski personel ve yeni personel ayriminin yapilmasi diistincesidir. 19
ay ve ustii ¢alisma siiresine sahip oldugu goriilen personeller ayn1 zamanda eski ¢agri

sistemiyle de gorev yapan personellerden olustugu tespit edilmektedir.

Ayrica ACM’nin ilk ag1ldig1 zaman goreve baslayan personellerin, bagka bir ifade
ile 18 aydir caligmakta olan personellerin sonradan baslayan personellere gore egitim
gdrme ve sistemin tanitilmasi gibi ayricalikli durumlara sahip olup olmadiklarinin tespiti
acisindan bu bilginin 6nemli oldugu diisiiniilmektedir. Bu sayede sonradan cagri
merkezinde gorev almaya baslayan personellerin sisteme ve igleyise diger personellerden
farkli olarak nasil hakim oldugu tespit edilmek istenmistir. Bu ayrim katilimcilara
yoneltilen 14. soru kapsaminda, performans degerlendirmesi temasi altinda yer almasi
sebebiyle o kisimda islenmektedir. Yukaridaki tablo incelendiginde kurum ag¢ildigindan
itibaren gorev almaya baglayan personel sayisinin 25 (%56) oldugu goriilmektedir. 2
personelin daha onceki sistemde de calistig1 ve ilgili ¢alisma deneyimine sahip oldugu
tespit edilmektedir. 19 ay ve iistii tecriibeye sahip 1 emniyet ve 1 saglik birimi personeli

bulundugu goriilmektedir. Itfaiye ve orman birimlerinde gérev alan personellerin yasi
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yiiksek ve egitim diizeyleri diisiik olmasina ragmen, kurum agildigindan itibaren sabit
olarak 112 ACM’de gorev aldig1 ve daha fazla deneyime sahip oldugu izlenmektedir.
AFAD biriminde ise personel degisikligi sebebiyle tecriibeli ve sisteme yonelik egitim
almis personelin olmadigi goriilmektedir.

Cizelge 3.7. Katilimcilarin gorev yaptiklar1 birimlere yonelik mesleklerinin ve
egitimlerinin tutarlilig

Kendi okudugu ve yaptigi is ile ilgili gérev yapanlar
Evet Hayir
N % N %
Cagr Karsilayici 4 26,67 11 73,33
Emniyet 6 100 -
Jandarma 5 100 -
AFAD 2 100 -
Orman 2 100 -
Itfaiye 3 100 -
Saglik 11 100 =
Toplam 33 75 11 25

Cagr1 karsilama personelleri, kendi birimlerine 6zgii sorunlari tespit etme, uygun
birime aktarma, 6fke kontrolii, diizgiin ve anlasilir bir diksiyon ile konusma, adres ve
iletisim bilgilerinin zaman kazanilmasi agisindan O0nceden temin etme ve irtibatin

kesilmesi durumunda arayanla yeniden iletisim kurmasi gibi gorevleri 6zetlenmektedir.

Diger birimler ise bu gorevlere ek olarak kendi mesleklerine 6zgii terimler,
sorumlu olduklar1 boélgeler, olaylarin 6nemine hakim olma, sik sik c¢agr1 gelmesi
durumunda olaylar arasinda oOncelik belirleyebilme niteliklerine sahip olmalari
gerekmektedir. Bu nedenle ACM personellerinin ¢alistiklar1 birimlerde ya mesleki olarak
denkliklerinin olmasi1 ya da Ogrenim olarak birimleri ile alakali mezuniyetlerinin
bulunmasi hizmet kalitesini ve sunumunu olumlu ydnde etkileyecegi diistintilmektedir.
Bu nedenle personellerin mesleki ve egitim durumlarinin, birimlerindeki gérevlere uygun

olup olmadig1 incelenmek istenmistir.

Bu kapsamda yapilan goriismelerde cagri karsilama birimi digindaki tiim
birimlerde bireylerin egitim durumlar1 fark etmeksizin gorev yaptiklari birimlere ait
islerle gorevlendirildigi anlasilmistir. Baska bir ifade ile personeller, kurumlarindaki
meslek bagi dogrultusunda Bitlis 112 ACM birimlerinde gorev almaktadirlar. ACM
personeli olarak istthdam edilen ¢agr1 karsilama personelleri, egitim ve meslek agisindan

gorev yaptiklart birimde tutarsizlik tasiyan tekbirim oldugu goriilmektedir. Personel
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istihdami esnasinda Cagr1 Merkezi Hizmetleri 6n lisans programi ile beraber ilgili kuruma
diger branglardan da alim yapilmis olmasi bu tutarsizligin ortaya ¢ikmasinda belirleyici
oldugu diisiiniilmektedir. Bu konu ile ilgili performans degerlendirmesi temasi altinda
bilgi ve tecriibenin yeterliligi ile aliman egitimlerin islemleri yiiriitmek icin yeterli olup

olmadig1 10. ve 14. sorular kapsaminda incelenmektedir.

Sonug olarak yukaridaki tablo incelendiginde ¢agri1 yonlendirici olarak ¢alisan 15
personelin 11’1 (%73) farkli mesleki egitim ve is tecriibesinden gelerek istihdam ACM’de
istthdam edildigi goriilmektedir. Sadece 4 c¢agri personeli, yaptiklar1 is ile ilgili
branslardan, baska bir ifade ile Cagr1 Merkezi Hizmetleri programindan mezun olarak
istihdam edildikleri tespit edilmektedir. Kalan 11 personelin 5’1 kendi branslarindaki

islerde calistiktan sonra ¢agri personeli olarak ¢alismaya basladigi izlenmektedir.

Katilimeilarin ilk iki temaya verdikleri cevaplar birimlere gore ayr1 ayri tasnif

edilmis olup ¢izelgeler halinde asagida sunulmustur.

Cizelge 3.8. Itfaiye birimi personellerinin sosyo-demografik ve mesleki durumlari

Katilimer | Yas | Medeni | Egitim | Asil Kendi 112 Acil ¢agr1 merkezinde
Kodu durum | durumu | meslek mesleginiz
veya de calisma | Calisilan Calis | Calisma
okunan siireniz birim ma sekliniz
boliim stiresi
E3 55 Evli Ortadgr | Itfaiye 13 Y1l Cagri 18 24/48
etim Personeli Yonlendirici | Ay Nobet
(itfaiye)
El6 37 Evli Lise Itfaiye 12 Y1l Cagri 18 24/48
Personeli Yonlendirici | Ay Nobet
(itfaiye)
E28 54 Evli Ortadgr | itfaiye 37 Y1l Cagri 18 24/48
etim Personeli Yonlendirici | Ay Nobet
(itfaiye)

Yukaridaki tablo incelendiginde itfaiye birimi personelleri, 24/48’lik nobetler
halinde her giin bir kisinin gorev basinda ¢agr1 yonlendirici olarak calismasiyla faaliyet
gosterdigi anlasilmaktadir. Itfaiye, 50 yasin iistiinde personele sahip olan iki birimden biri
oldugu goriilmektedir. Ayrica bu personellerden 1°1 lise diger 2’sinin ortadgretim mezunu
oldugu izlenmektedir. itfaiye personellerinin ACM faaliyete gectigi tarihten itibaren
kurum biinyesinde ¢alismaya basladig1 goriilmektedir. Itfaiye personellerinin yaslarinin
bliylik olmasi sebebiyle mesleki tecriibeleri en fazla olan personeller arasinda ilk siralarda

yer aldig1 tespit edilmektedir.
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Cizelge 3.9. AFAD ve orman birimi personellerinin sosyo-demografik ve mesleki

durumlari
Katilimer | Yas | Medeni | Egitim Asil Kendi 112 Acil ¢agr1 merkezinde
Kodu durum durumu meslek meslegini | Caligilan Calis | Caligma
veya zde birim ma sekliniz
okunan calisma stiresi
boliim siireniz
ES 56 | Evli Lise Orman 37 Y1l Cagri 18 Ay | 24/72
Isletme Yonlendirici Nobet
Personeli (Orman)+
(AFAD)
E20 27 | Bekar Ortadgr | Orman 9 Yil Cagri 18 Ay | 24/72
etim Isletme Yénlendirici Nobet
Personeli (Orman)+
(AFAD)
Ell 31 | Evli On AFAD 3Y1l Cagn 3Ay | 24/72
Lisans Biiro Yonlendirici Nobet
Personeli (AFAD)+
(Orman)
E22 39 | Bekar Lisans AFAD 10 Y1l Cagn 8 Ay | 24/72
Biiro Yonlendirici Nobet
Personeli (AFAD)+
(Orman)

Yapilan goriismelerde AFAD ve orman birimleri, ¢agr1 yogunlugunun az olmasi
sebebiyle birer giin arayla kendi personellerini gorevlendirerek her iki kuruma diisen
cagrilarim yonlendirmesini sagladig: tespit edilmistir. Her iki kurumda 2 adet personel
gorevlendirmistir. Bu sebeple 4 adet personel, 24/72 ndbet usuliine gére kurumda ¢agri
yonlendirici olarak gorev almaktadir. Birlesik olarak tek bir personelin c¢agri
yonlendiriciligiyle ¢alismalarini yliriiten bu iki birim benzer kurumlar olmamasi, mesleki
donanimlar1 ve bilgi birikimleri benzerlik tagimamasina ragmen Bitlis ili capinda fazla
olay meydana gelmemesinden &tiirii personel tasarrufunda bulunularak ortak c¢agri

yonlendirici gorevlendirildigi anlagilmistir.

Cizelge 3.10. Jandarma birimi personellerinin sosyo-demografik ve mesleki durumlari

Katilm | Yas | Medeni | Egitim Asil Kendi 112 Acil ¢agr1 merkezinde
c1 durum | durumu meslek meslegini
Kodu veya zde Calisilan Calism | Caligma
okunan calisma birim a siiresi | sekliniz
bdliim slireniz
E2 43 Evli On Jandarma 21 Y1l Cagrn 18 Ay 24/48
Lisans Personeli Yonlendiric Nobet
i
(Jandarma)
E6 27 Evli Lise Jandarma 6 Yil Cagri 18 Ay 24/48
Personeli Yonlendiric Nobet
i
(Jandarma)
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E12 30 | Evli On Jandarma 6 Y1l Cagri 18 Ay | 24/48
Lisans Personeli Yonlendiric 24/24
i Nobet

(Jandarma)
E13 31 Evli Lisans Jandarma 8 Yil Cagn 18 Ay 24/48
Personeli Yo6nlendiric 24/24
i Nobet

(Jandarma)
E29 26 Bekar On Jandarma 3Yld Cagn 15 Ay 24/48
Lisans Personeli Yo6nlendiric Nobet

i
(Jandarma)

Yapilan goriismelerde jandarma biriminde, personellerinin 24/48 ndbet usuliince

her giin 2 personelin ¢cagr1 merkezinde gorevlendirilmesiyle is ve islemlerini ytiriitiildiigii

tespit edilmistir. Yukaridaki tablo incelendiginde gdrev yapan personellerin egitim

durumlart lise, 6n lisans ve lisans mezunu olarak degisiklik gosterdigi izlenmektedir.

Personeller 1’1 hari¢ diger 4’liniin ¢agr1 merkezi faaliyete basladig: tarihten itibaren

ACM’de gorev almaya basladig1 ve kendi mesleklerindeki is tecriibeleri 3 yil ile 21 yil

arasinda degisiklik gosterdigi anlasilmaktadir. Geng¢ ve orta yas grubunda yer alan

jandarma personellerinin 2643 yas araliginda oldugu, E29 kodlu personel disinda diger

katilimcilarin medeni durumlarinin evli oldugu gortilmektedir.

Cizelge 3.11. Emniyet birimi personellerinin sosyo-demografik ve mesleki durumlari

Katili | Yas | Medeni | Egitim Asil Kendi 112 Acil ¢agr1 merkezinde
mct durum | durumu meslek meslegini
Kodu veya zde Cahisilan Calig | Calisma
okunan caligma | birim ma sekliniz
bolim slireniz 'siires
i
E4 33 Bekar Lisans Emniyet 4.5 Y1l Cagri 4 Ay | 5Giin
Personeli Yonlendirici 12/12
(Emniyet) 5 Giin
12/36
El4 48 Evli Lisans Emniyet 24 Y1l Cagrn 3 Ay | 5Gin
Personeli Yonlendirici 12/12
(Emniyet) 5 Giin
12/36
El5 37 Evli Lisans Emniyet 11.5Y1l | Cagn 18 5 Giin
Personeli Yonlendirici Ay 12/12
(Emniyet) 5 Giin
12/36
E23 48 Evli Lisans Emniyet 24 Y1l Cagrn 2 Ay | 12/24
Personeli Yonlendirici 12/36
(Emniyet) Nobet
E24 30 Evli Lisans Emniyet 5Yil Cagrn 4 Y1 | 5Gin
Personeli Yonlendirici 12/12
(Emniyet) Gilindiiz
5 Giin
12/36 Gece
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E25 36 Evli Lisans Emniyet 13 Y1l Cagri 8 Ay | 5 Giin
Personeli Y onlendirici 12/12
(Emniyet) Giindiiz
5 Giin
12/36 Gece

Yapilan goriismelerden emniyet biriminin ACM’deki diger birimlere kiyasla
calisma usuli agisindan daha karmasik ve yorucu bir yapiya sahip oldugu anlagilmistir.
Ilgili birimdeki personelin 5 giin siireyle 12/12 giindiiz ¢alistiktan sonra, 5 giin siireyle de
12/36 seklinde gece ndbeti tuttugu tespit edilmistir. Yukaridaki tablo incelendiginde
emniyet birimi personellerinin tamaminin lisans mezunu oldugu goériilmektedir. Personel
sirkiilasyonun fazla oldugu bu birimde ACM agildig1 andan itibaren gorev yapan sadece
1 personelin bulundugu tespit edilmistir. Emniyet birimi personellerinin, kendi meslekleri
ile ilgili tecriibe siireleri 4 bucuk yildan basladigi ve 24 yila kadar ulagtig1 goriilmektedir.
30-48 yas araligina sahip olan personellerin medeni durumlarinin E4 disinda evli oldugu

izlenmektedir.

Cizelge 3.12. Cagr karsilama birimi personellerinin sosyo-demografik ve mesleki

durumlari
Katilim | Yas | Medeni | Egitim Asil meslek Kendi 112 Acil ¢agr1 merkezinde
c1 Kodu durum | durumu | veya okunan | meslegini
bolim zde Calisilan Calism | Calisma
calisma | birim a siiresi | sekliniz
slireniz
El 25 | Bekir | On Ik ve Acil - Cagr 18 Ay | 24/72
Lisans | Yardim Karsilayict Nobet
Teknikeri
K1 26 Bekar On Cagri 18 Ay | Cagn 18 Ay | 24/72
Lisans | Merkezi Karsilayict Nobet
Hizmetleri
K3 29 Bekar Lisans | Is Yeri - Cagrn 18 Ay | 24/72
Plancisi Karsilayict Nobet
E7 27 Evli On Ilk ve Acil 4 Y1l Cagri 18 Ay | 24/72
Lisans | Yardim Karsilayict Nobet
Teknikeri
E9 35 Evli Lisans | Biiro 4 Y1l Cagri 24 Ay 24/72
Personeli Karsilayici 24/48
Nobet
E10 32 Evli On Cagri 18 Ay | Cagn 18 Ay 24/72
Lisans | Merkezi Karsilayict Nobet
Hizmetleri
K6 26 Bekar Lisans | Siyaset ve - Cagrn 18 Ay 24/72
Kamu Karsilayict Nobet
Y o6netimi
K7 24 Bekar On Ik ve Acil - Cagrn 18 Ay | 24/72
Lisans | Yardim Karsilayict Nobet
Teknikeri
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K8 26 Bekar Lisans | Biyomedikal 2 Ay Cagri 14 Ay | 24/72
Miihendis Karsilayict Nobet
E17 29 | Bekdar | On Cagr 9Ay | Cagn 8 Ay 24/72
Lisans | Merkezi Karsilayici Nobet
Hizmetleri
K11 25 | Bekar | On Ilk ve Acil 4Y1l | Cagr 18 Ay | 24/72
Lisans | Yardim Karsilayict Nobet
Teknikeri
E18 35 Bekar On Cagri 10 Y1l | Cagn 18 Ay | 24/72
Lisans | Merkezi Karsilayict Nobet
Hizmetleri
E21 26 Evli On Fotografeilik 3Yd Cagn 18 Ay 24/48
Lisans | ve Karsilayict 24/72
Kameramanli Nobet
k
E26 28 Bekar Lisans | Beslenme ve - Cagri 12 Ay | 24/72
Diyetetik Karsilayict Nobet
E27 28 Evli On Bilgisayar - Cagri 18 Ay 24/48
Lisans | Programcilig1 Karsilayict 24/72
Nobet

Cagr karsilama personelleri, Yeni Nesil 112 ACM Projesinin getirmis oldugu
yeniliklerin igerisinde yer alan 6nemli bir birim olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Cagri
karsilama birimi, vatandaslarin acil ihtiyaclar karsisinda yardim talebinde bulunmak
tizere 112 numarasini tugladiklarinda ilk kendilerini karsilayan ve ihtiya¢ dogrultusunda
ilgili birimlere ¢agrinin aktarimmni veya ilgili birimleri mesgul etmeden cagrinin
sonlandirilmasin1 saglayarak filtre gdrevi goren bir birimdir. Asilsiz cagrilarin ilgili
birimleri mesgul etmesini 6nleyerek ayni zamanda adres bilgisi, iletisim kopmasi halinde
irtibat saglanabilecek ikinci bir telefon numarasi ve olayin tiirli hakkindaki bilgileri bastan
temin ederek yonlendirme islemini gergeklestirmektedir. Yonlendirme yapilan birime
vaka formunu hazir bir sekilde aktarir ve saha ekiplerini aktive edecek olan birimlere

ekstradan kolaylik saglamak iizere ¢alismalarini siirdiiriirler.

Miilakatin gerceklestirildigi tarih itibariyle, aktif olarak gorev yapan 18 ¢agri
personelinin 15 ile goriisme gerceklestirilmistir. 24/72 nobet usuliince g¢alisan ¢agri
karsilama birimi personellerinin biiylik bir boliimii ¢agr1 merkezi faaliyete girmeden
evvel istthdam edilmis ve sisteme yonelik egitimler alarak ACM agildig tarihten itibaren
gorev almaya baglamiglardir. Yas ortalamasi yaklasik olarak 28 olan birim
personellerinin, yas olarak en geng popiilasyon oldugu ve 18 personel ile en kalabalik

birim oldugu goriilmektedir.
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Medeni durumlarina bakildiginda gen¢ yastaki personel sayisini fazla olmasi
sebebiyle bekar personel sayisinin evli personellerin iki kat1 oldugu goriilmektedir. Cagri
karsilama personellerinin ACM biinyesinde istihdam edilme siirecinde iki farkli egitim
sart1 lizerinden bagvurular alinmistir. Bu egitim sartinin ilkinde herhangi bir 6n lisans ve
lisans boliimiinden mezun olmak yeterli sayilirken, diger egitim sartinda Cagr1 Merkezi
Hizmetleri 6n lisans programinda mezun olma sart1 aranmaktaydi. Bu durumda 3.7. nolu,
katilimcilarin  gérev yaptiklar1 birimlere yonelik mesleklerinin veya egitimlerinin
tutarlilig1 baslikli ¢izelgede sadece 4 personelin calistiklar: birim ile tutarli bir birimde
gorev yaptiklari, diger 11 personelin ise alan disindan istihdam edildikleri goriilmektedir.
Istihdam edilme sartlarina bakildiginda da 6n lisans mezunu egitim seviyesinin altinda
herhangi bir personelin bulunmadigi 5 adet personelin ise lisans derecesinde mezuniyete

sahip oldugu goriilmektedir.

Cizelge 3.13. Saglik birimi personellerinin sosyo-demografik ve mesleki durumlari

Katili | Yas | Medeni | Egitim Asil meslek Kendi 112 Acil ¢agr1 merkezinde
mct durum | durumu | veya okunan | meslegini
Kodu bolim zde Calisilan Caligma | Caligma
caligma | birim stiresi sekliniz
slireniz
K2 30 Evli Lisans i1k ve Acil 12 Y1l Cagn 18 Ay 24/48
Yardim Y onlendirici 24/72
Teknikeri (Saglik) Nobet
K4 29 Bekar Lisans ilk ve Acil 10 Y1l Cagn 39 Ay 24/48
Yardim Yonlendirici | (3.5 Y1) | Nobet
Teknisyeni (Saglik)
K5 29 Evli On ilk ve Acil 11 Y1l Cagn 18 Ay 24/48
Lisans Yardim Y onlendirici 24/24
Teknisyeni (Saglik) Nobet
E8 26 Bekar On Ilk ve Acil 6 Ay Cagri 6 Ay 24/48
Lisans Yardim Yonlendirici Nobet
Teknikeri (Saglik)
K9 29 Evli Lisans Ik ve Acil 7 Y1l Cagri 4 Ay 24/48
Yardim Yonlendirici Nobet
Teknikeri (Saglik)
K10 31 Evli On Acil Tip 11 Y1l Cagrn 18 Ay 24/48
Lisans Teknisyeni Yonlendirici Nobet
(Saglik)
E19 24 Evli On Acil Tip 3 Y1l Cagri 1 Hafta 24/72
Lisans Teknisyeni Yonlendirici Nobet
(Saglik)
K12 |28 | Bekir | On ilk ve Acil 5Yil Cagr 12 Ay 24/24
Lisans Yardim Yonlendirici 24/48
Teknikeri (Saglik) Nobet
K13 |27 | Evli On ilk ve Acil 7.5Y1l | Cagn 3 Ay Aylik 8-
Lisans Yardim Yonlendirici 9 Nobet
Teknikeri (Saglik) 24/48
24/72
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K14 28 Bekar Lisans ilk ve Acil 10 Y1l Cagri 12 Ay 24/24
Yardim Yonlendirici 24/48

Teknikeri (Saglik) 24/72

K15 22 Bekar On Ilk ve Acil 9 Ay Cagn 9 Ay 24/24
Lisans Yardim Yonlendirici 24/72

Teknikeri (Saglik) Nobet

Saglik birimi personelleri, calisma sekilleri degisiklik gostermekle beraber genel
olarak 24/24 ve 24/48 seklinde, ACM’de calismalarini siirdiirmektedirler. 4 personel
disinda diger personeller ACM faaliyete girdikten sonra kurumda gorevlendirilmislerdir.
Saglik birimi personelleri, ilk ve Acil Yardim 6n lisans programi ile Acil Tip Teknisyeni
lise programlarindan mezun olarak atanmis personellerdirler. Gorevlendirilen
personellerin tamam1 okuduklari boliimler ile alakali goérevlerde ¢aligmaktadirlar. Calisan
personellerin islerinde ¢alisma siireleri, 6 ay ile 12 y1l arasinda degisiklik gostermektedir.
Yas ortalamasi 27 civarinda olan birim personellerinin medeni durumlari incelendiginde
6 tanesinin evli diger 5 personelin ise bekar oldugu gorilmektedir. ACM’de
gorevlendirilen personellerin 9 tanesinin mesleki tecriibeleri olan, sahada aktif olarak
calismis is ve igleyise hakim personeller oldugu, diger 2 personelin ise ihtiyaca binaen

atandiktan sonra cagr1 merkezinde gorevlendirildikleri goriilmektedir.
3.4. 3. Tema: Performans Degerlendirmesi

Bu tema kapsaminda katilimcilara 8 adet soru yoneltilmistir. Bu sorular ile
personellerin bilgi diizeylerinin yeterliligi, cagri alirken yasadiklar1 sorunlar, ¢alisma
alanlarinin dizayni, personel sayilar1 ve calisma saatlerinin siklig1, personellerin almig
olduklar1 egitim veya seminerlerin olup olmadigi, ¢agrilarin kurum igerisinde aktarilirken
yasanilan sorunlar ve miidahale araglarina vakalar iletilirken yasanan sorunlar

Ogrenilmeye caligilmistir.

Cizelge 3.14. 3. Temanin 1. sorusuna ait alt tema analizi

Evet, yeterli Hayir, yetersiz Kismen yeterli
ACM’de calisan | E7¢, E9¢, E10¢, K8¢ Elg, K3¢, K7¢, K1l¢ Klg, Ké¢
personellerin - sahip | g17¢ E21¢, E26¢ E18¢, E27¢
oldug bilgi  ve

& 8 E2j, E12j, E13j E6j E29j

tecriilbenin yaptiklar
. .. . | K2s, E8s, Kl15s, E19s | K5s, K10s K4s, K9s
is i¢in yeterli

K13s, K14s, K12s
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oldugunu diisliniiyor | Ede, El4e, El15e, E23e E24e, E25¢
musunuz? E3i, E16i, E28i
E5o0, E200
Ella, E22a
Toplam/Yiizde 28 9%63,63 11 %25 5 %11,37

Katilimeilarin 10. soruya verdikleri cevaplar incelendiginde, 28 kisi ACM’de
calisan personellerin bilgi ve tecriibelerinin yaptiklar1 is i¢in yeterli oldugunu dile
getirdigi goriilmektedir. Itfaiye, orman ve AFAD birimlerinde gorev alan personellerin
tamami, ¢alisan personellerin bilgi ve tecriibelerinin yaptiklari is i¢in yeterli oldugunu
belirttigi izlenmektedir. Bu birimlere ek olarak ¢agri karsilama ve saglik birimlerinden 7,
emniyet birimden 4, jandarma biriminden ise 3 personelin daha bu soruya “Evet” cevabini
verdigi anlagilmaktadir. Gorlisme metinlerinde “Personellerin sahip oldugu bilgi ve
tecriibenin yaptiklar1 is ig¢in yeterli oldugunu diislinliyor musunuz?” sorusuna
personellerin bir kisminin vermis olduklar1 cevaplar, asagida alt temalar halinde

gosterilmistir.

Performans degerlendirmesi temasina ait olan 10. soruya, “ACM’de calisan
personellerin sahip oldugu bilgi ve tecriibenin, yaptiklart is i¢in yeterli oldugunu

diistinliyorum” cevabini veren personellerin bir kisminin goriisleri su sekildedir:

“Burada ¢alisan personellerin genel olarak alanlarindan mezun olan kisiler olmalart

sebebiyle bilgi ve tecriibelerinin iyi oldugunu diistiniiyorum.” (E7¢).

“Yeterlidir bence. Saglik birimi igin konusacak olursak tabi ki bu birimde ¢alisacak olan
personelin branslart acil tip teknisyeni veya paramedik olmasi gerekiyor. Baska branstan
biri bu birimde ¢alismamali. Ciinkii hasta yakinina sorulmasi gereken sorular var bunu
da att personeli sorabilir. Burada calisan tiim personeller bu alanlardan gelme bu

nedenle mesleki bilgi ve tecriibeleri yeterli.” (K2s).

“Evet, yeterli oldugunu diisiiniiyorum. Yapilan bu isin ozel bir sey istedigini

diigtinmiiyorum. Okuyan da bu gorevi yapar okumayan da yapar.” (E50).
“Aynen yeterli oldugunu diigiiniiyorum. Ciinkii ¢ok bilgi gerektirecek bir sey degil ” (ES8s).

“Yeterli oldugunu diistintiyorum. Cok kolay bir sistem zaten ¢ok zor bir sistem degil.”

(E9¢).
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“Evet bilgi ve tecriibelerinin yeterli oldugunu diisiiniiyorum. Kendi birimimiz igin
sagliktan geldiklerinden dolayt daha ¢ok yardimci olabiliyoruz vakalara. Alandan
geldigimiz i¢in mesleki bilgimiz bu is i¢cin yeterli oluyor.” (K12s)

“Kendi kurumumuzdaki arkadaslar egitim ile geliyorlar mesleki bilgileri ve sisteme dair

bilgileri iyi, pek sorun yagsamiyorlar.” (E25e).

Performans degerlendirmesi temasina ait olan 10. soruya, “ACM’de calisan
personellerin sahip oldugu bilgi ve tecriibenin, yaptiklar1 is i¢in yeterli oldugunu

diistinmiiyorum” cevabini veren personellerin bir kisminin goriisleri su sekildedir:

“Yeterli oldugunu diisiinmiiyorum. Egitim olmali. Yeterlilik olup olamadiginin
bakilmasin: isterdim. Ornegin itfaiyeden meslekten geliyor burada ¢agri karsiliyor. Bir

stireligine staj olabilir sistemi gériip oyle gelebilirler. Zemin olusturulmasi gerekiyor

bence.” (E6j).

“Ben tam anlamiyla yeterli oldugunu diisiinmiiyorum. Mesela baglantili ¢agrida olayin
yerinin emniyet bolgesi veya jandarma bolgesinde mi oldugu ile ilgili sorun oluyor.
Yazilimsal sorunlarda olabiliyor. Belediyemi yoksa AFAD ile mi ilgili olduguyla alakali
sorunlar olabiliyor, kim gérevli kim degil, bu is ve bu alanla ilgili kim sorumlu. Bu konu
ile ilgili net bir egitim verilmedi o nedenle karisikligin oldugunu diistiniiyorum. Mesela

bazen Belediye sulama yapiyor, bazen itfaiye yapryor.” (K8¢).

“Kendim i¢in evet yeterli oldugunu diigiiniiyorum. Ama arkadaslar i¢in ayni seyi
diistinmiiyorum. Ciinkii epey bir is ge¢misim var. Onlarinda bu béliimii okuyarak,

tecriibeye binaen burada gorevlendirilmesi gerektigini diistiniiyorum.” (E18¢).

“Hayr yeterli oldugunu diisiinmiiyorum. Ozel bir béliimden mezun olmalar: gerekiyor

bence. Yaptiklar: is ile ilgili 6zel bir boliim mezunu olmalart daha iyi olur.” (K11¢).

“Yeterli degil bence ilk olarak ¢agri karsilamadaki personellerin daha onceki meslekleri
ile alakali islerde olmamalari. Bir ¢agri karsilama personelinin (paramedik mezunu)
mesleki bilgi sorgulamas: yerine isi ile ilgili (cagri karsilama) bilgi almasi gerekiyor. Is
karistirmast olmamali. On ¢agri ile ilgili bilgi alinmas: gerekiyor baska bilgi alinmamas:

lazim.” (E27¢).

Performans degerlendirmesi temasina ait olan 10. soruya, “ACM’de calisan

personellerin sahip oldugu bilgi ve tecriibenin, yaptiklar is i¢in kismen yeterli oldugunu
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diistinliyorum” cevabini veren personellerin yaptiklar1 agiklamalarin bir kismi ise su

sekildedir:

“Yani daha fazla gelistirilebilecegini diistiniiyorum. Bize sistem icin verilen egitimin
yetersiz oldugunu diisiiniiyorum. Baska illere gitmeleri gerekiyor personelin egitim igin.
Cagrt karsilama personelinden ¢ok teknikerler icin baska ile egitime gitme durumu

oluyor.” (Kl¢).

“Kimisinin evet, kimisinin hayw. Bu birim icin (¢agri karsilama) bu boliimii okuyan
(cagri merkezi hizmetleri) personelin daha fazla olmasi gerekiyordu. Okunan boliim ile
alakali farkliliklar var. Cagri hizmeti okuyan kisi ile bizim okudugumuz (siyaset ve kamu
yvonetimi) boliimler arasinda farklar var. Bu birimle alakali béliimii okuyanlarin burada

daha ¢ok olmas gerekiyor bence.” (K6¢).

“Genel olarak yeterli ama yeni gelen personeller genelde zorluk ¢ekiyorlar. Polis ve
jandarma sumrlarim bilmedikleri i¢in vakanmn nitelik ve niceliklerini bilmeleri sorun

olabiliyor.” (E29j).

Goriligme notlart incelendiginde, 6n c¢agri birimi personellerinin kendi alanlarinin
disinda da personele sahip olmasi, mesleki bilgi ve tecriibeleri konusunda eksik olduklari
diisiincesini olusturmaktadir. Saglik birimi personelleri, 6zellikle kendi alanlarindan ve
ilgili saglik boliimlerinden mezun olmalarimin yaptiklari is agisindan énemli oldugunu
belirtmektedirler. Ayrica alan disindan gelecek olan personelin bu islemeleri
gerceklestiremeyecegini, vaka ile saglikli iletisim kuramayacagini ifade edilmektedir.
Cagr1 karsilama birimi haricindeki tiim birimlerde, personelin birimle ilgili is ve
islemlerle ugrasmalar1 sebebiyle mesleki bilgi ve tecriibe konusunda yeterli donanima

sahip olduklar1 kanis1 yer almaktadir.

Evet, cevab1 veren personellerin goriisme notlar1 incelendiginde ise sistemin 6zel
bir bilgi ve egitime ihtiya¢ duymadigini ifade ettigi goriilmektedir. Bundan dolay1
cagriin karsilanmasi ve yonlendirilmesi ile okunan boliim veya alinan egitim arasinda
giiclii bir iliskinin olmadiginin degerlendirildigi anlagilmaktadir. Bu baglamda sistemin
kolay, anlasilir ve kullanim pratikligi sunmasi, personelin alan disindan gelmis olsa bile

islemlere kolaylikla adaptasyon saglayabilmesine olanak sagladigi izlenmektedir.
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Cizelge 3.15. 3. temanin 2. sorusuna ait alt tema analizi

Cagri alirken | Iyi ifade edememe (11) | Uslup (4) Sorun yagamayan (4)
yasadiginiz temel
. E2j, E13j E200 E3i, E16i

sorunlar nelerdir?

K7¢, E17¢ El¢, Kl¢ E5o

K14s, K13s, K9s, K10s | K12s KS5s

K15s

El5e

E22a

Panik (10) Tekrarlayan bilgi | Teknik sorun (3)

talebine tepki (1)

K2s, E19s, K4s E8s E10¢

E7¢, Ké6¢, E27¢, K3¢ E28i

Ede, E24e E12j

E6j

Dil sorunu (4) Asilsiz ¢agrilar (6) Hizmet sunumu dis1

yardim talebi (1)

Ella, E9¢, Kll¢, E18¢, E21¢ | El4e

KSe, E26¢,

E25e E2se

E29j

Katilimeilarin 11. soruya verdikleri cevaplar incelendiginde personelin ¢agri
alirken yasadig1 sorunlar arasinda; iislup, kendini iyi ifade edememe, panik, tekrarlayan
bilgi talebine tepki, teknik sorun, dil sorunu, asilsiz ¢agrilar, hizmet sunumu dist yardim
talebi gibi konular geldigi goriilmektedir. Yapilan goriismelerde katilimcilarin tamaminin
cagri karsilarken ve ¢agr1 yonlendirmesi yaparken etkili iletisim kurdugunu ifade ettigi
tespit edilmistir. Yukaridaki tablo incelendiginde ilgili soruya 5 personel ¢agr1 alirken
herhangi bir sorun ile karsilasmadigini belirttigi goriilmektedir. Goriisme metinlerinde
“Cagrn alirken yasadiginiz temel sorunlar nelerdir ve bu sorunlarin iistesinden gelme
yontemleriniz nelerdir?” sorusuna personellerin vermis olduklar1 cevaplar, asagida alt

temalar halinde gosterilmistir.

Performans degerlendirmesi temasina ait olan 11. soruya, personellerin yaptiklar
aciklamalar dogrultusunda “lyi ifade edememe” baslhig: altinda toplanan cevaplarin bir

kismi su sekildedir:
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merkezde oldugunu soyliiyvor ama Tatvan’da ¢ikiyor kendisi. Coziim olarak iyi ifade

edemedigi zaman gerekirse bes defa da olsa soru sorup, sorunu anlamaya ¢alisiyorum.”

(E2j).

“Iletisim problemi yasiyoruz en ¢ok sive ve iletigim sorunu. Genelde ambulansi ¢ikarip,
telefonu kapatip biraz sonra tekrar arryoruz. Daha sakin oluyorlar, daha anlasilir

konusuyorlar.” (K10s).

“Hasta ile genelde iletisim sorunu yasiyoruz. Iki dakika reaksiyon siiresi var. Arayan
kisilerden detayli bilgiyi alirken zaman dilimimiz kisitli oluyor. Ya da on ¢agri birimi ile
iletisim tamamlandigini sanip bizim ekiplere aktarmadan kapatabiliyorlar telefonu. Hem
hasta reaksiyonu hem de kendi reaksiyonumuz bu durumda uzuyor. Yeni sistemin

dezavantaji bu.” (K9s).

“Bazen vatandaslarin kendini ifade edemedikleri oluyor. Bazen ciimle eksiklikleri,
kelimeleri ifade etmede zorluklart oluyor. Mesela koyun mu koyul mu olunca hayvanlar

otlattigimiz koyun mu? seklinde bilinen bir seye benzeterek soruyorum.” (E17¢).

“Stire ile yaristyor olmamiz. Hem hizli davranacaksin hem de hata yapmayacaksin.
Doksan saniyede vakayi alman lazim. Teyzeye adresini soruyorum bilmiyor mesela. Siire

uzuyor.” (K13s).

Performans degerlendirmesi temasina ait olan 11. soruya, personellerin yaptiklar
aciklamalar dogrultusunda “Panik” baslig1 altinda toplanan cevaplarin bir kismi su

sekildedir:

“Vatandas bagirip ¢cagiriyor, bizi dinlemeden olayi anlatmaya basliyor. Sakinlestirmeye
calisiyoruz boyle olunca. Ya da ses tonunun tistiiyle konusarak onun sesini bastirmaya
calistyoruz. Sakinlestirirken de vakit kaybr olmadigint belirterek ambulans ¢ikti yolda

bize olay ve adres bilgisi verin diyoruz.” (K2s).

“Birincisi insanlar adresini vermekte tereddiit yagiyor. Ikinci olarak Acil acil demekten
de adresi yeterli veremiyorlar. Ekiplerin miidahale siiresi ve ¢ikiglart gecikiyor béyle

olunca. Bizler de sorular sorarak dogruya ulasmaya ¢alisiyoruz.” (K4s).

“Arayan insanlar ¢ok ajite oluyor. Bu nedenle sorunlarini aktarmada sikinti yasiyorlar.

Onlart sakinlestirmeye ¢alisiyoruz.” (E7¢).
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“Insanlar panik oluyor bu nedenle acil durumu iyi izah edemiyorlar. Yakiminda sakin bir

1

kisi varsa onunla goriismeye calisiyoruz. Ustesinden geliyoruz bu sekilde sorunun.’

(E19s).

Performans degerlendirmesi temasina ait olan 11. soruya, personellerin yaptiklar
aciklamalar dogrultusunda “Teknik sorun” baslig1 altinda toplanan cevaplarin bir kismi

su sekildedir:

“Bazen hat kesiliyor, ekran hata veriyor, sistem kasiliyor. Onun disinda pek sorun

olmuyor.” (E10g).

“CBS sisteminin arayan kiginin konumunu dogru olarak gostermemesi énemli bir sorun.
Birde kavustak mevkii var o6rnegin buranin ¢agrisi Van’a diistiyor. Van beni artyor ihbart

bildiriyor. En biiyiik eksiklik bu.” (E12j).

“Ihbar geldigi zaman aym ihbar dort, bes sefer iist iiste geliyor. Hepsini almak
durumunda kalryoruz.” (E28i).

Performans degerlendirmesi temasina ait olan 11. soruya, personellerin yaptiklar
aciklamalar dogrultusunda “Asilsiz ihbar” baslig1 altinda toplanan cevaplarin bir kismi su

sekildedir:

“Gereksiz ¢agrilar sorun oluyor. Sistemden kaynakli numara engelleme kalkinca stirekli

gereksiz arayan kisilere yonelik engelleme, yaptirim yapamiyoruz.” (E9¢).

“Cok asilsiz ¢cagri var. Bu da camimi sikiyor acik¢asi. Onceden bas edebiliyorduk. Kara
liste gibi bir uygulama vardi ama bakanlik tarafindan kaldirildi. Bu sebeple IMEI
tizerinden gelen c¢agrilara cevap vermek zorunda kaliyoruz. Kimi zaman 70-80 kez

arayabiliyorlar.” (K11¢).

“Birincisi gereksiz ¢agri almak, insanlarin asilsiz cagrida bulunmasi, ikincisi de kiifiir.

Bu durumda iizerimize almiyoruz. Sahsi olarak diisiinmiiyoruz.” (E21¢).

Performans degerlendirmesi temasina ait olan 11. soruya, personellerin yaptiklar
agiklamalar dogrultusunda “Uslup sorunu” baslig: altinda toplanan cevaplarin bir kismi

su sekildedir:

“Insanlarin iislubunda sikinti var. Cagri alirken karsilastigim en biiyiik sorun bu.

Arayanlar olay amindaki sikintidan dolayr bagirip cagiriyor.” (Elg).

81



“Karsi taraf bilgi vermek istemiyor. Direk ilgili birime ¢cagrinin aktarilmasini ve birimle
gortismeyi istiyorlar. Bagwrip, ¢agirip, kiziyorlar. Argo konusabiliyorlar. Bu sorunun
iistesinden su sekilde geliyoruz. Inatla bilgi almaya ¢alisiyoruz. Bilgi almamiz gerekiyor
¢linkii. Bazi zamanlar telefonu kapattigimiz oluyor. Sakinlesmelerini umuyoruz, sonra

tekrar aryyoruz” (Klg).

Performans degerlendirmesi temasina ait olan 11. soruya, personellerin yaptiklar
aciklamalar dogrultusunda “Dil sorunu” baslig1 altinda toplanan cevaplarin bir kismi1 su

sekildedir:

“Koylerden arayan insanlarin Tiirkcesini anlamiyorum. Siveyi anlamiyorum, Kiirt¢e de

bilmiyorum. Oyle bir sorun olabiliyor. Bu durumda arkadaslardan yardim aliyorum.”
(K8¢).

“Adresi vatandas tam olarak veremiyor, aktaramiyor. Bir de dilleri tam olarak
anlasilmadigi igin bazen konunun igerigini aktaramiyorlar. Tekrardan arayarak yaninda
baska bir vatandas varsa onunla goriisiivoruz. Ya da farkl bir ihbar gelirse o konuyla

ilgili onunla hareket ediyoruz.” (E25e).

Performans degerlendirmesi temasina ait olan 11. soruya, personellerin yaptiklar
aciklamalar dogrultusunda “Tekrarlayan bilgi talebine tepki” basligi altinda toplanan

cevaplarin bir kismi su sekildedir:

“Cagr1 bize aktarildiktan sonra adresi teyit amaciyla tekrar sorunca ka¢ defa adres
verecegiz diye tepki gosteriyorlar. Cok acil vakast olan hastalar bazen argo bile
konusuyor. Adresi, vakayt teyit ediyoruz sonug olarak. Evet diyorlar bu sebepten dolay:
ariyoruz, kag defa soyleyecegiz. Gerekli bilgileri alana kadar siirdiiriiyoruz ¢agriyi.”

(ESs).

Performans degerlendirmesi temasina ait olan 15. soruya, Ké6¢’nin ve K4s’nin

vermis oldugu cevaplarda bu tepkinin gosterilme sebebi su seklide agiklanmaktadir:

“Aslinda on ¢agri personellerinin vakalar: aktarirken siire kaybettiklerini diistintiyorum.
Hem biz bilgi aliyyoruz hem de ¢agri yonlendirici alvyor. Vakit kaybi oluyor. Olaylara
miidahaleyi geciktirmis oluyor. Bizim miidahale ic¢in biraz vakit kaybettirdigimizi
diigtiniiyorum. Hem size anlattik hem onlara anlattik diye sikayet ediyor vatandas bu

yiizden.” (K6g).
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“Cagr karsilama personellerinin katkist duruma gére degisiyor. Bazen iki defa adresin
teyit edilmesi vatandasglar tarafindan sorun oluyor. Tepkiye sebep oluyor. Kag sefer bilgi

verecegiz diyebiliyorlar. Hastay: da gerebiliyor adresin tekrar sorulmasi.” (K4s).

Performans degerlendirmesi temasina ait olan 11. soruya, personellerin yaptiklar
aciklamalar dogrultusunda “Hizmet sunumu dis1 yardim talebi” baslig1 altinda alinan

cevap su sekildedir:

“Vatandasg ihbar hattint nasil kullanacagini bilmiyor bence. Takibi sikdyet olan ihbarin
112°nin ¢ozmesini bekliyorlar. Konuyu anlatmaya ¢alisiyoruz. Anlayabildikleri kadar

anlatmaya ¢alisiyoruz.” (El4e).

Gorligme notlar1 incelendiginde katilimeilarin en ¢ok sorun yasadiklari konunun
basinda, ¢agrida bulunan vatandaslarin kendilerini iyi ifade edememesi ve bu sebeple
arayanla cagriyr karsilayan arasindaki iletisim probleminin geldigi goriilmektedir.
Bununla birlikte katilimcilarin ¢agr1 karsilarken yasadigi diger 6nemli bir sorun ise acil
yardim gerektiren durumlar karsisinda panige kapilan ve telas igerisinde olan
vatandaslarin saglikli ve dogru bilgi vermeyi zorlastirmasi oldugu izlenmektedir. Genel
olarak sistemin elestirilen yonlerinden biri olan tekrarlayan bilgi talebine tepki
sorununun; On ¢agri ve cagri yonlendirici birimlerinde ayni sorularin teyit amaciyla
sorgulanmasindan kaynaklandig1 goriisme notlarindan tespit edilmektedir. Bolgede ve
kirsal alanlarda yasayan vatandaslarin dil ve sive farkliliklarindan kaynakli personellerin

yasamis olduklari dil sorunlar1 da oldugu goriilmektedir.

Cizelge 3.16. 3. temanin 3. sorusuna ait alt temalarin analizi

Evet Hayir Kismen

Calisma alaninizin | K3¢, Ké¢, K7¢, K8¢ Elg, E7¢, E27¢, Kl¢ | E9¢, E21¢, K11¢, E10¢

basarili bir performans E26¢, E17¢, E18¢

sergilemeniz agisindan
K12s, K15s, E19s, E8s K2s, K4s, K5s, K9s, | K13s

yeterli oldugunu K10s K14s

diisiinliyor musunuz?
El4e, El5e, Ede E25e
E23e, E24e
E5o, E200
E12j, E2j, E29j E6j, E13j
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El6i, E3i, E28i

E22a,Ella

Toplam/Yiizde 25 %56,82 10 %2273 9 %20,45

Katilimcilarin 12. soruya verdikleri cevaplar incelendiginde, “Calisma alaninizin
basarili performans sergilemeniz agisindan yeterli oldugunu diisliniiyor musunuz?”
sorusuna, 25 personel “Evet” cevabini verdigi goriilmektedir. Personellerin 10°u “Hayir”
cevabini verirken, 9’u ise “Kismen” yeterli oldugu cevabini verdigi tespit edilmektedir.
Goriisme metinlerinde “Calisma alaninizin basarili bir performans sergilemeniz agisindan
yeterli oldugunu diisiiniiyor musunuz?” sorusuna personellerin vermis olduklar1 cevaplar,

asagida alt temalar halinde gosterilmistir.

Performans degerlendirmesi temasina ait olan 12. soruya, “ACM’de c¢alisan
personellerin ¢alisma alanlarinin basarili bir performans sergilemeleri agisindan yeterli
oldugunu diisiiniiyorum” cevabini veren personellerin bir kisminin goriisleri su

sekildedir:

“Yeterli oldugunu diisiiniiyvorum. Dinlenme yerimiz, odamiz mevcut. Dinlenme saatimiz

gelince gidiyoruz.” (E50).

“Yeterli bence. Iki kisi calisiyoruz. Bes adet bilgisayar var. Giizel, bir problem yok.
Sandalyelerimiz falan kullanish ve rahat.” (E4g).

“Yok. Bununla ilgili bir sorun yasamiyorum. Dinlenme alanimiz uygun, dinlenme

saatlerimiz genis zaten. Istirahat edebiliyoruz.” (K3¢).

“Evet. Biitiin ekipmanlar yerli yerinde. Sadece tablet sistemi varmis onun daha iyi

oldugunu séyliiyorlar. Ben gérmedim ama buradaki imkanlar yeterli.” (ESs).

“Istirahat alamimiz mevcut. Biz rahatiz mesela istirahatleri rahatlikla belirleyebildigimiz

icin dinlenebiliyoruz. Calisma alnimizda rahat ve ergonomik.” (K6g¢).

“Calisma alanmimiz uygun. Biz jandarma oldugumuz icin daha zor yerlerde ¢alistik.

Burasi o nedenle ¢ok zor gelmiyor, hatta rahat bile.” (E29j).

Performans degerlendirmesi temasina ait olan 12. soruya, “ACM’de ¢alisan
personellerin ¢alisma alanlarinin basarili bir performans sergilemeleri acisindan yeterli

oldugunu diisiinmiiyorum” cevabini veren personelin bir kisminin goriisleri su sekildedir:
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“Hayr, pek memnun degilim. Istirahat alani toplu oldugu icin horlamalar oldugunda
rahatsiz oluyoruz. Bir de siirekli ekran basindayiz bilgisayarlarda ekran koruyucu yok.

Gozlerimiz agriyor bazen.” (Elg).

“Haywr. Kendimize ait odamiz yok. Toplu alan oldugu i¢in horlama durumunda istirahat

zamaninda olumsuz etkileniyoruz.” (E7¢).

“Calisma alani burasi, ¢ok basik ve ruhumu sikiyor. Bir de ben sahadan geldigim icin
orasi daha giizeldi. Calisma durumuna kiyasla 10 saat dinlenme ¢ok degil. Cok goriiliiyor

ama degil.” (K10s).

“Hayrwr diigiinmiiyorum. Bir kere biz burada bir sey yiyip icemiyoruz. 24 saat ¢alisiyoruz

ama hi¢hbir sey icemiyoruz, hi¢bir sey yiyemiyoruz.” (K10s).

Performans degerlendirmesi temasina ait olan 12. soruya, “ACM’de calisan
personellerin ¢alisma alanlarinin basarili bir performans sergilemeleri acisindan yeterli
oldugunu kismen diisiiniiyorum” cevabini veren personellerin bir kisminin goriisleri ise

su sekildedir:

“Tabi yeterli. Ama istirahat alanmimin séyle bir sikintisi var. Erkeklerin dinlenme odast
sekiz kisilik oldugundan kalabalik oluyor. Hasta olan, horlayan var. Bu nedenle yeteri
kadar dinlenmiyoruz. Hasta olanlar tarafindan bulasma riski var. Saglik ekibine ait iki,
ti¢ kisilik odalar mevcut iken bizim diger tiim ekipler ile bir odada kalma durumumuz

var.” (E9¢).

“Yeterli, sadece ayni ortak istirahat alani olmasi bir yerde sekiz kisi uyuyor. O konuda

biraz sikinti var.” (E10g).

“Yeterli ama bizim ozel odamiz yok. Jandarmanin ézel bir alam yok. Asagida genel
dinlenme yeri var. Silah tasiyoruz o yeri gidip kullanamiyoruz. Ben kullanamiyorum. O

konu ile ilgilenilmesi lazim.” (E13j).

“Alan maddi olarak iyi, rahat, giizel ama manevi olarak degil. Stresli ve bogucu bir hava
hdkim gibi. Aci hiiziin ve panigin toplandigi bir yer oldugu iginde olabilir bunun sebebi.”

(K11¢).

“Dinlenme yerimiz pek giizel degil ama ¢alisma alanimiz iyi. Dinlenme yerimizi kotii

buluyorum. Kalabalik ve daginik olabiliyor.” (E200).
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“Evet, ama dinlenme odalarimizdaki kisi sayis1 alanina gore biraz fazla gibi. Kiigiik bir
alan var. Bir odada sekiz kisi kalvyoruz. Birimlere ayrilmis oda yok. Temizlik konusunda

da yetersiz.” (E21¢).

Goriisme notlar1 incelendiginde, “Kismen” ve “Hayir” cevaplarini veren
personellerin dinlenme alani ve 6zel esyalarinin giivenligi konularinda memnuniyetsiz
olduklar1 goriilmektedir. Dinlenme alanlarinin hi¢ olmazsa her birime 6zel olarak tahsis
edilmesinin, uzun siire vakit gecirilen monitorlerin géz sagligi agisindan ekran
koruyucular ile kullanima sunulmasinin faydali olacagi seklinde degerlendirilmektedir.
Cagr1 salonunda yonetmelik kapsaminda teknolojik agidan ileri seviye cihazlarin
kullanilmast sebebiyle yeme ve i¢menin yasak olmasindan dolayr kafeterya ve
yemekhane alanlarinin aktif hale getirilmesi, cagri salonunda ulasilabilir ve ferah
alanlarin tahsisi de personellerin g¢alisma performanslarina olumlu yonde katki

saglayacagi diisiniilmektedir.

Cizelge 3.17. 3. temanin 4. sorusuna ait alt temalarin analizi

Evet Hayir Kismen
Biriminizdeki personel | E17¢ Elg, Klg, K3¢, Ké¢ | K7¢
sayisini ve ACM’de ki K8¢, Kll¢, E7¢, E10¢
personel sayisini yeterli E18¢, E21¢, E26¢, E27¢
buluyor musunuz? E9%
K2s, K4s, K5s, E19s K9s, K10s, K12s K15s
K13s, K14s, E8s
ESo E200
E23e, El4de E4e, E15e, E24e, E25¢e
E2j, E6j, E12j, E13j | E29j
E3i, E16i, E28i
Ella E22a
Toplam/Yiizde 12 %27,28 29 %65,90 3 %6,82

Katilimeilarin 13. soruya verdikleri cevaplar incelendiginde, “Biriminizdeki

personel sayisin1 ve ACM’de ki personel sayisini yeterli buluyor musunuz?” sorularina
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12 personel “Evet, yeterli buluyorum” cevabini verdigi goriillmektedir. Personellerin 30’u
“Hayir, yeterli bulmuyorum” cevabini verirken 2’si ise “Kismen yeterli buluyorum”
cevabii verdikleri izlenmektedir. Goriisme metinlerinde, ACM’deki ve birimlerdeki
personel sayisi hakkinda katilimcilarin vermis olduklar1 cevaplar, asagida alt temalar

halinde gosterilmistir.

Performans degerlendirmesi temasina ait olan 13. soruya, “Birimdeki ve ACM’de
ki personel sayisinin yeterli oldugunu diisliniiyorum” cevabini veren katilimcilarin bir

kisminin goériisleri su sekildedir:

“Su an yeterli ama biri izine gittigi zaman 24/24 ¢alisiyoruz. Sorun oluyor o zaman. Cok

calisip az dinleniyoruz. Ama sayimiz su an tam.” (E2j).

“Personel ne kadar fazla olursa is o kadar az olur. Iki kisi yiiz ¢cagri aliyorsa ii¢ kisi

olunca bu say1 daha da azalir. Bizim birimdeki personel sayist evet yeterli su an.” (E6j).

“Personel sayisi fazlaligi isi hizlandwrir. Tabi orman igin gegerli sayryorum. Su an i¢in

yeterli personel sayimiz.” (E50).

“Tabii, performans ve personel arasinda dogru orantili bir iliski vardir. Say1 arttikca
performans artar. Su an sayimiz yeterli, iyi. Az bir personelle yeterli olamiyorsun. Cok

cagrt diigiince yeterli olunmuyor.” (K2s).

“Bence yeterli personel sayimiz. Ciinkii niifus yogunlugumuz belli buna oranla personel

calistirliyor. Evet, ACM personel sayist da yeterli.” (K10s).

“Bizim icin personel sayisi yiiksek olsa daha iyi olur. Iki giinde bir, ii¢ giinde bir

calisiyorsun. Bizim igin bir sikinti yok. Bitlis’e gore personel yeterli.” (E12j).

“Aslinda her vardiyada bes kisi oldugumuz igin sikinti olmuyor performans agisindan.
Kalabalik oldu mu performanst daha iyi etkiliyor. Ona gore is ayrimi oluyor bu da insani

motive ediyor o yiizden.” (E17¢).

“Yeterli oldugunu diistiniiyorum. Cok abartili bir ¢agri gelmiyor. Ufak kiiciik bir yer
zaten Bitlis.” (E23e).

Performans degerlendirmesi temasina ait olan 13. soruya, “Birimdeki ve ACM’de
ki personel sayisinin yeterli oldugunu diistinmiiyorum” cevabini veren katilimcilarin bir

kisminin goriisleri su sekildedir:
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“Personel sayimiz yetersiz en basta bu sorun var. Haliyle tartismalar oluyor. Ciinkii
personel az olunca is yiikii fazla oluyor o zaman. ACM konusunda bir sey diyemem. Biz

sadece ¢agrt alicilarla ¢alismaktayiz.” (Klg).

“Su anda yeterli degil. Tek kisi kalmis durumdayim itfaiye biriminde. Yetkili iki kisi daha
olmali benimle. Bir ihtiyacim olunca AFAD personeli yardim ediyor.” (E3i).

“Séyle bir sey var. Iki kisi nobet icin yeterli toplamda alti kisiyiz zaten. Ama genel
anlamda ii¢ grup oldugu i¢in ¢calisma saati fazla oluyor haftalik. 30 saat ¢aligmis
oluyoruz.” (E4e).

“Personel sayisinin az oldugunu diistintiyorum. Bu da bizim performansimizi olumsuz

etkiliyor. Diger birimler ise yeterli bence.” (K3¢).

“Sayi arttikca burada performans artar. Siirekli olarak ¢agri karsiladigimiz icin zihinsel
olarak yoruluyoruz. Zihinsel yorgunluk ise fiziksel yorgunluktan daha agir. Burada kisi
ile muhatap oluyoruz. Personel sayisimin artmasi performansimizi arttiracagi igin

zihinsel olarak da daha fazla dinlememizi saglayacaktir.” (ESs).

“Personel sayimiz yetersiz. Ciinkii toleransli bir atama planlanmamig. Mesela askere
giden personel, siit iznine ¢ikan personel var. Bunlar planlanmali, diisiiniilmeli. Gegen 4

ay boyunca 24/48 ¢alistik hep.” (K8¢).

“Ciddi bir iliski var personel ve performans arasinda. Ciinkii personel sayisi bazen
azaliyor. O zaman kisi basina diisen ¢agri artiyor. Maddi manevi bir yorgunluk yapiyor.
Dinlenme esnasinda da sikinti oluyor. Baska illerde personel sayisi fazla oldugundan
24/96 c¢alistyorlar. Biz ¢ogu zaman 24/48 ¢alisiyoruz burada. Bu durumda ¢aligma
seklimizi ve sevkimizi kétii etkiliyor. Diger birimler yeterli bence.” (E9¢).

“Cok onemli bir konu. Personel sayisini yeterli bulmuyorum. Say: fazla olursa kurum icin
daha faydali olur. Az olunca agresif oluyoruz, dinlenemiyoruz. ACM personel sayist da
veterli degil bence. Mesela olast bir kaza durumunda kazanin nerede ve nasil oldugunu
bulmak icin yetersiz kalabiliyoruz. Mesela AFAD in bu konuda personelinin yetersiz

oldugunu diigiintiyorum.” (K6¢).

“Soyle, personel sayisi az oldugunda daha fazla ¢alismamiz gerekiyor. Yeterli personel
olmadigi icin bizde daha fazla ¢alismak durumunda kaliyoruz. Bu da bizi yoruyor. ACM
personel sayisi da yetersiz bence.” (E18¢).
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“Iki kisi olsak daha iyi olur yeterli degil. Iki birimde (AFAD+Orman) tek kisi ¢calisryoruz.
Yaz aylarinda ihbarlar da artyor. Bir ihtiyacimiz olunca da tek kisi oldugumuzdan zorluk

vasiyoruz. Yok, yeterli degil bence arttirabilir.” (E200).

“Bence yeterli degil. Daha fazla olsun. Birimlere ayrisin telsizci, nakilci, vakayr alan

diye ayrim yapilabilir. Ama az oluyor personel sayist bu yontem igin.” (K13s).

“En fazla biz ¢calisiyoruz. Personel eksikliginden dolayr en yogun biziz. Onlar bence fazla

bile. En az olan biziz birim, digerleri yeterli.” (E25e).

“Su an personel sayimiz az bu nedenle bizim daha fazla ¢calismamiz gerekiyor. Bu da bizi
voruyor, daha fazla yipratiyor. Cagri alici i¢in yetersiz mesela itfaiye de bir kisi daha
olabilirdi. Onun disinda yeterli diger birimler.” (E26¢).

Performans degerlendirmesi temasmna ait olan 13. soruya, “Birimdeki ve
ACM’deki personel sayisinin yeterli oldugunu kismen diisiinliyorum” cevabini veren

katilimcilarin ise bir kisminin goriisleri su sekildedir:

“Bazen yetersiz olabiliyor personel sayisi. Bu gibi durumlarda daha fazla ¢calisabiliyoruz.

Herhangi biiyiik bir afet durumunda yeterli olmayabilir personel sayisi ama genel olarak

veterli.” (K7¢).

“Personel sayisini yeterli buluyorum. Diger birimler, On cagri personeli yeterli bence.

Ama yogunluk oldugu zaman saglik birimini olumsuz etkiliyor personel sayisi az kaliyor.’

(K155).

“Nitelikli personelin, personel sayisindan daha ¢ok énemli oldugunu diisiiniiyorum.
Kendi birimimizde kis mevsiminde yeterli degil ama yazin igin iyi sayimiz. Mevsim ve

niifusa gore yeterli denebilir.” (E22a).

13. soruya ait gorligme notlar1 incelendiginde, personellerin %65°1 personel
sayisinin diisiik olmasindan dolayr is yogunlugu yasadigini, fazla calistiklarini ve
dinlenme konusunda sorun yasadiklarimi belirttigi goriilmektedir. Cagrilarin ilk olarak
diistligii cagr karsilama birimi, vardiya sistemlerinin biraz karisik oldugu emniyet birimi
ve ¢agrilarin yonlendirilmesi disinda miidahale araglarinin yonlendirme ve takibi gibi
islemleri de yiiriiten saglik biriminin personelleri, is ylikiiniin fazla oldugu konusunu dile

getirdigi tespit edilmektedir.

Birimlerindeki personel sayisinin yeterli oldugunu ifade eden katilimcilar ise izin

ve 0zel durumlarda ise gelemeyen mesai arkadaslari olmasi halinde, ¢alisma saatlerinin
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ve is yiiklerinin arttigm belirttigi takip edilmektedir. Itfaiye biriminde 3 personelin 24/48
seklinde nobetlese c¢alismasi, personellerin tek tek ndbet tutmasina sebep oldugu
anlasilmaktadir. Giin icerisinde kisisel ihtiyaclarini giderirken ve istirahat konusunda tek
basina c¢alisan itfaiye personellerinin personel sayisi konusunda sorun yasadigi
goriilmektedir. AFAD ve orman biriminde de giin icerisinde 1 personelin olmasi, itfaiye
birimine benzer bir sorunu ortaya c¢ikarttig1 gézlemlenmektedir. Tek bir birim olarak
nobet tutan AFAD ve orman birimi personelleri, itfaiye biriminden farkli olarak dinlenme
stirelerinin 24/48 degil de 24/72 olmasi sebebiyle, dinlenebilme ve toparlanarak yeniden

ise gelme noktasinda avantajli oldugu anlagilmaktadir.

Cizelge 3.18. 3. temanin 5. sorusuna ait alt temalarin analizi

Egitim aldim, | Egitim aldim, | Egitim almadim
performansima  katki | performansima katki

sagladi saglamadi

Yaptiginiz is ile ilgili | Kl¢, Kll¢, E10¢, E26¢ | Ké¢, K7¢, K8¢, K3¢

Lo o El17¢, E9¢ E7¢, El¢, E18¢ E21¢
herhangi bir egitim E27¢
veya seminer aldiniz
K4s, K10s K2s, K5s, KOs,
mi1? Aldiginiz K12s, K13s, K14s

K15s, E19s, E8s

egitimin E3i, E16i, E28i
performansiniz
) | E50, E200
iizerinde etkili
Oldugunu dusunuyor E15e, E25¢ E24e Ede, El4e, E23e
9
musunuz: E2j, E12j, E13j, E29j, E6j
E22a Ella
Toplam/Yiizde 18 %40,90 13 %29,55 13 %29,55

Katilimcilarin 14. soruya verdikleri cevaplar incelendiginde, “Yaptiginiz is ile
ilgili herhangi bir egitim veya seminer aldiniz mi, aldigimiz egitimin performansiniz
tizerinde etkili oldugunu diisiiniiyor musunuz?” sorularma 18 personel “Egitim aldim,
performansima katki sagladigimi diislinliyorum” cevabin1 verdigi goriilmektedir.
Personellerin 13’1 “Egitim aldim, performansima katki sagladigin1 diisiinmiiyorum”

cevabin verirken diger 13’1 ise “Egitim almadim” cevabini verdigi tespit edilmektedir.
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“Yaptiginiz is ile ilgili herhangi bir egitim veya seminer aldiniz mi1?” sorusuna

katilimcilarin vermis olduklari cevaplar, asagida alt temalar halinde gdsterilmistir.

Performans degerlendirmesi temasina ait olan 14. soruya, “Egitim aldim,
performansima katki sagladigini diislinliyorum” cevabim1 veren katilimcilarin bir

kisminin goriisleri su sekildedir:

“Ilk basta burada egitim verildi. Icisleri Bakanlig1 tarafindan verildi. En azindan neyin
ne oldugunu séylediler. Sistemin tanitimint yaptilar. Burada yiiz yiize uygulamali sistemi

calistirarak gosterdiler. Bir ¢ergeve olusturdular.” (E2j).

“Egitim aldim. Yiiz yiize ve uzman kisiler tarafindan. Ardindan geldiler bilhassa egitimi

yiiz yiize gordiik.” (E50).

“Burada aldik. Yiiz yiizeydi, uygulamaliydi. Cihazla ve sistemle ilgili bilgiler verildi.
Egitimin katkis1 oldu elbette. Olmasaydi nasil ¢caligirdik?” (E6j).

“Aldik. Antalya’da aldik. Ayrica kurumda da iki, ti¢ defa aldik. Olumlu katkist oldu. Zaten
bildigimiz seylerdi ama oldu yine de. Yeni gelenler Antalya egitimi almadi o nedenle

bizden ogreniyorlar.” (E9).

“Evet, ise baslamadan once burada bir hafta uygulamali egitim aldik. Ama uzman
tarafindan degildi. Bizden oncekiler Antalya’ya gitmisti. Baslamadan énce ¢ok stresliydi

ama sistemi goriince biraz azaldl.

Performans degerlendirmesi temasina ait olan 14. soruya, “Egitim aldim,
performansima katki sagladigini diisiinmiiyorum” cevabini veren katilimcilarin bir

kisminin goriisleri su sekildedir:

“Egitimleri biz burada ara ara alvyoruz ama egitimler ¢ok ge¢ alinmaya baslandi. Yazin

6 ay falan gecti ve bircok seyi kendimiz ogrendik. Sonra egitim aldik.” (K3¢).

“Baslangicta bu sistemin nasil kullanildigina dair egitim aldik. Eski sistemde egitim
verilmisti. Yeni sistem hi¢ bilinmedigi icin egitim verildi. Yiiz yiize ve uzmanlar tarafindan
verildi. Sadece siireci ogrettiler. Bir¢ok uygulama bilgim eski sisteme ait. Sadece yeni

sistemin nasil ¢calistigini o6grendik.” (K4s).

“Gegen giinde aldik ama pek yeterli oldugunu diisiinmiiyorum. Onceden ¢alistigim
kurumda bir hafta on giin empati, etkili iletisim, insanlarla konusma egitimleri aldik. Oyle

ise basladik. Ama burada yok oyle olmadi.” (E18¢).
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“Seminer aldik ama yiizeysel bir seydi. Kurum budur, sistem budur, ¢agriyt alirken 112
acil ¢cagri merkezi deyin, ¢cagriyt dyle karsilayin diye bir egitim aldik. Uygulamali uzman
tarafindan egitim aldik ama yiizeysel bir egitimdi.” (E27¢).

Performans degerlendirmesi temasina ait olan 14. soruya, “Egitim almadim”

cevabini veren katilimeilarin bir kisminin goriisleri ise su sekildedir:

“Tabi. Bizim meslek i¢i egitimimiz var. Atandiktan sonra aliyorsun. Okuldaki bilgiler
veterli ama ¢alistigin kurumla ilgili yok ekstra egitim verilmiyor. Biz burada (ACM de)
arkadaglardan 6greniyoruz. Atanan gelince biz ona ogretiyoruz. Ekstra bir egitim yok.
Ilk defa atanan bes giin, bes mesai gelerek ve ortami gozleyerek o sekilde ogreniyor.”

(K2s).

“Sadece 112 acil ¢agn ile ilgili egitim almadim. Ekip arkadaslarimdan 6grendim.”
(ES8s).

“Hayir, almadim egitim. Uc tane refakat nébeti tuttum. Arkadaslarima bakip oyle
ogrendim.” (K9s).

“Yok, almadim. Ama yaptigim iy ile ilgili refakat nébetleri tuttum. Bu sayede adaptasyon

sorunu ortadan kalkiyor.” (K12s).

“Yok, ilk basta verilmisti ama ben sonradan geldigim icin arkadaslar tarafindan

gosterildi bana.” (Ella).

Goriisme notlar1 incelendiginde, Igisleri Bakanlhig: tarafindan uzman Kkisilerce,
sehir diginda ve kurum icinde birtakim egitimler verildigi anlasilmaktadir. Verilen
egitimlerin kimi zaman uzman kisilerce bakanlik tarafindan uygulamali ve yiiz ytize, kimi
zaman kurumdaki 112 personeli tarafindan uygulamali ve yiiz yiize oldugu
anlasilmaktadir. Yapilan goriismelerden belli birimlerde personel sirkiildsyonunun fazla
oldugu ve bu durum da ihtiyaca binaen sonradan goérevlendirilen 6zellikle saglik birimi
personellerinin, refakat ndbetleri ile ekip arkadaslari tarafindan sisteme uyum saglamaya
calistirlldig tespit edilmektedir. Kurumda gorevlendirilmeye baslanacak olan personelin
once egitim alarak ardindan kurum biinyesinde ve birim arkadaslariyla ¢alismaya
katilmasinin, refakat nobetleri ile sistemi 6grenmeye calismasindan daha etkili olacag:

diistinilmektedir.
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Cizelge 3.19. 3. temanin 6. sorusuna ait alt temalarin analizi

Katki saglamaktadirlar Sorunlara sebep oluyorlar

On cagr | Elg, E7¢, E9¢, K3¢, K7¢, K8, Klg

Koé6¢, E10¢, E27
personellerinden E26¢, E17¢, E21¢, E18¢, Kl1¢ & B BTG

kaynaklanan K9s, K10s, K12s, K13s, K15s, K2s, E19s | K4s, K5s, K14s, E8s

sorunlar veya

siirece yaptiklari Elde, El5¢e, E24e, E23e, Ede E25e

katkilar ile ilgili ne | E16i, E3i, E28i,

dislindyorsunuz? g5 50 F 12 E13), B6j
E5o, E200
E22a Ella
Toplam/ Yiizde 35 %79,55 9 %20,45

Katilimcilarin 15. soruya verdikleri cevaplar incelendiginde, “Yeni sistemin
getirmis oldugu yeni bir birim olan 6n ¢agr1 personellerinden kaynaklanan, sorunlar veya
siirece yaptiklar1 katkilar ile ilgili ne diisiiniiyorsunuz?” sorusuna 35 personel “Katki
saglamaktadirlar” cevabini verirken 9 personel ise “Yeni kurulan birimin sorunlara sebep
olduklar” ydniinde goriis beyan ettigi goriilmektedir. “On gagr1 personellerinden
kaynaklanan sorunlar veya siirece yaptiklar katkilar ile ilgili ne diisiiniiyorsunuz?”
sorusuna katilimcilarin  vermis olduklar1 cevaplar, asagida alt temalar halinde

gosterilmistir.

Performans degerlendirmesi temasina ait olan 15. soruya, “On gagr1 personelleri
stirece katki saglamaktadirlar” cevabini veren katilimcilarin bir kisminin goriisleri su

sekildedir:

“Asilsizlart ¢agrilart engelleme konusunda ¢ok iyi, bu nedenle zaman kaybin

engelliyorlar.” (K2s).

“On ¢cagr1 personelleri, tiim is yiikii bunlardadir. Ama maagslar: diger personellerden yari

yvariya fark ediyor. Tiim asilsiz ¢agrilari onliiyorlar. Ekipler ¢cok rahat bu sayede.” (Elg).
“Sikint1 yok. Onlarin 6n bilgi almasi ve bize yonlendirmesi gayet basarili ve giizel.” (E2j).

“Aminda ¢agriyi veriyorlar. Gecikme gibi bir sorun yok. Asilsizlar: engelleme katkilar

var.” (E3i).
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“Yok, acil c¢agrilart saniyesinde iletiyorlar, geciktirmiyorlar. Asilsiz ihbarlar ise

engelliyorlar.” (E5o).

“Zaman kaybini onliiyoruz. Asilsiz ¢agrilara diger birimlerin maruz kalmasini
engelliyoruz. Acil vakalarda diger birimler de daha hizli koordine olabiliyor. Ornegin

trafik kazasi olunca ¢agriyr emniyet, AFAD ve sagliga yonlendiriyoruz.” (K3¢).

“Katkist soyle oluyor. Biitiin ekiplerin koordineli bir seklide hareket etmesini
kolaylastirtyor. Diger birimlere gidecek olan gereksiz aramalarin, tekrarlayan benzer

cagrilarin oniine gegilmesinde katki sagliyor.” (E9¢).

“Bence soyle bir katkilart var. Cagrilari alinca asilsiz ihbarlar: elememiz ve ekipleri
asillt olaya aktarmamiz. Bu da bence totalde siireci daha hizlandiriyor. Onlar direk
olarak yollayacaklar: ekip aracini harekete geciriyorlar. Saglik ekibi mesela kalp krizi
oldugunda biz zaten bilgileri aliyoruz. Onlar ambulans: direk ¢ikariyorlar. Sonra bilgi
alryorlar. Bu nedenle gecikme olmuyor. Uygunsuz park ihbarinda; biz plaka aliyoruz
yvonlendiriyoruz emniyet birimine, onlar da arag, renk ve model bilgisini alip miidahale

ekiplerine aktariyorlar.” (K8¢).

“Mesela asilsiz ihbarlar oldugunda bize yodnlendirilmiyor. Eski sistemde c¢alisan
arkadaglar asilsiz ¢cagrilar, kuyruk ve asilli ¢cagrilar arasinda kalvyorlardr. Bazen gergek
bir olayi ciddiye almama durumu oluyordu. On ¢agridan adres alinmasi vaka formu

olusturulmasi, iyi oluyor. Ama hastalar icin aym seyi séylevemem. Onlarin durumunu

bilmedigim igin.” (K9s).

“Stirece yaptiklar: katkilarint ben soyleyeyim. Buradaki en onemli personel on ¢agri
personelidir. Karsi taraf ne kadar panik olursa olsun adresi aliyor. Vakayr iyice
ogreniyor. Ve asilsiz ¢agrilari engelleyerek, ilgili birimlerin daha ¢ok asilli vakayla

ilgilenmesini saghyor.” (E17¢).

Performans degerlendirmesi temasina ait olan 15. soruya, “Sorunlara sebep

oluyorlar” cevabini veren katilimcilarin bir kisminin goriisleri su sekildedir:

“Aslinda on ¢agri personellerinin vakalar: aktarirken siire kaybettiklerini diigiiniiyorum.
Hem biz bilgi aliyoruz hem de ¢agri yonlendirici aliyor. Vakit kaybi oluyor. Olaylara
miidahaleyi geciktirmis oluyor. Bizim miidahale icin biraz vakit kaybettirdigimizi
diistintiyorum. Hem size anlattik hem onlara anlattik diye sikdyet ediyor vatandas bu

yiizden.” (K6g).
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“Cagr karsilama personellerinin katkist duruma gére degisiyor. Bazen iki defa adresin
teyit edilmesi vatandasglar tarafindan sorun oluyor. Tepkiye sebep oluyor. Kag sefer bilgi
verecegiz diyebiliyorlar. Hastayt da gerebiliyor adresin tekrar sorulmasi. Asilsiz ihbarlar

ile ugrasiimamasi da bu birimin en biiyiik avantaji.” (K4s).

“Sorun oluyor bazen yanhs adres aldiklarinda. Biz de zor tespit ediyoruz, ajite durum

olunca. Ama genel olarak katki sagliyorlar.” (ESs).

“Asilsiz ihbarlarda faydali oluyorlar. Direk onlar tarafindan engelleniyor, bize
yvonlendirilmiyor. Ama acil vakalarda bir zaman kaybi oldugunu diistiniiyorum. Olayin

iki defa anlatilmasi zaman kaybi gibi.” (Ella).

Goriisme notlar1 incelendiginde, neredeyse %80 gibi bir oranla goriis birligi iginde
olan ACM personelleri, 6n cagri personellerinin siirece yaptiklari katkilardan dolay1
memnuniyetlerini dile getirdikleri ve yeni sistemle gelen bu birimin faydali bir uygulama
ornegi oldugunu belirttikleri goriilmektedir. Saglamis olduklari katkilar igerisinde; asilsiz
ihbarlar1 engelleme, vaka formunu olusturarak adres ve telefon bilgilerini 6nceden alma,
birden fazla birimin sevk ve koordinasyonunu saglama konusunda sistemin ve cagri
salonunda bir arada bulunan ekiplerin miidahale siirelerini kisaltma, vaka formunu ayn1
anda tiim birimlerin veri girisine sunabilme, ayn1 olaya dair tekrarlayan benzer ¢agrilar
eleme, birimlerin ger¢cek vakalar ile muhatap olmalarin1 saglama, gibi konular geldigi

anlasilmaktadir.

Bununla beraber gelen ¢agrilarin igerigini anlama ve uygun birime aktarma
konusunda yapilan bilgi sorgulamasi sonrasi ¢agri1 yonlendiriciler tarafindan bu bilgilerin
tekrar teyit edilmesi veya olayin iceriginin tam olarak yeniden sorgulanmasi vatandas
tarafindan tepkilere sebebiyet verebildigi, bunun da miidahale konusunda zaman kaybina
neden oldugu katilimcilar tarafindan belirtildigi izlenmektedir. Adresin teyit edilme
sorununa getirilen ¢6zmelerden biri pilot il olarak uygulamanin baglatildig1 Bolu ilindeki
ADKH uygulamasinin diger illerde de faaliyete gecirilmesi oldugu gozlemlenmektedir.
Bu sayede 6n ¢agr1 personelleri; konum bilgisinden, adresi bir defa teyit ettikten sonra
olayin gergeklestigi yer ile telefon konumunun ayni nokta olup olmadigini teyit ettikten
sonra adres bilgisini oldugu gibi ¢agr1 yonlendiricilere aktarabilecektir. Bu kapsamda
adresin teyit edilmesine gerek kalmadan bu sorunun c¢oziime kavusturulacagi

diistiniilmektedir.
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Cizelge 3.20. 3. temanin 7. sorusuna ait alt temalarin analizi

Arag takip | Arag takip | Birim digt soru | ACM disinda
sistemi var sistemi yok kurum tarafindan
takip
Biriminize bagh | K9s, K10s, K12s El6i, E3i, E28i, | Klg, Elg¢, E7¢ | Elde, El5e, E24e
. K13s, K15s, K2s E9¢, K&8¢, K3¢ | E23e, Ede, E25¢
miidahale E19s, K4s, K5s K7¢, Ké6¢, E26¢
araclariizda K14s, E8s El7¢, E21¢, E18¢
Kllg, E10¢, E27¢
arag takip E2j, E29j, E12j E22a, Ella
. E13j E6j
sistemi
bulunmakta
mudir?
E5o, E200
Birimler Saglik Itfaiye Cagri karsilama | Emniyet
Jandarma AFAD
Orman

Katilimcilara 16. soruda, saha ekiplerine sahip olan birimlerin miidahale
araglarinin takip sistemlerine sahip olup olmadiklari, bunun olaylara miidahalelerini nasil
etkiledikleri sorusu yoneltilmistir. Cagr1 karsilama biriminin miidahale ekiplerinin sevk
ve koordinasyonuyla ilgili goérevlerinin olmamalar1 sebebiyle katilimcilarin goriislerine
ilgili soru kapsaminda yer verilmemistir. “Biriminize bagli miidahale araglarinizda arag
takip sistemi bulunmakta midir?” ve “Miidahale araglarinin takip sistemlerine sahip
olmasi olaylara miidahalenizi nasil etkilemektedir?” sorularina katilimcilarin vermis

olduklar1 cevaplar, asagida alt temalar halinde gosterilmistir.

Performans degerlendirmesi temasina ait olan 16. soruya, “Aragc takip sistemi var”

cevabini veren saglik birimi katilimcilarinin bir kisminin goriisleri su sekildedir:

“Adrese ulasmada ¢ok etkili oluyor. Bazen ekip adresi bilmiyor. Bizde adres konusunda

yvardimlagiyoruz. Saga git, sola git deyip ekibi adrese ulastirtyoruz.” (K2s).

“Her seyden haberimiz oluyor. Ekip olay yerine ne zaman vardi? Ekip olay yerine ne

zaman varacak? Aracin nerede oldugunu, vakaya uygun mu degil mi? Goriiyoruz.
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Kisilere genel olarak varis bilgisi vermiyoruz. Ara¢ ariza durumunda yalanct olarak

ctkmamak igin. Bazen de su mevkide deyip bilgi verebiliyoruz.” (K4s).

“Bu CBS sistemi ¢ok iyi ya. Ekiplerin siirekli nerde olduklarini, nerede kag¢ dakika

durduklarim gorebiliyoruz. Cagrilart en yakin ekibe yonlendirebiliyoruz hemen.” (K5s).

“Onceden CBS'’li sistemde ¢alismadim. Bazen ekip bize dogru séylemiyordu. Ama simdi

haritada goriiyoruz. Lyi oldu bence.” (K13s).

Performans degerlendirmesi temasina ait olan 16. soruya, “Arag takip sistemi
yok™ cevabini veren itfaiye ve jandarma ve birimi katilimeilarinin bir kisminin goriisleri

su sekildedir:

“Devriye ekibinin gitmesi, sisteme bilgi yazilmasi, ekiplerin bilgi vermesi giizel. Ama

bizim saglkcilar gibi takip sistemi yok.” (E2j).

“Burada takip edemiyoruz biz ekipleri. Bizde arag takip sistemi mevcut degil. Sadece
vaka formu var. Hangi ilceye attiysak onu goriiyoruz. Burast kirsal oldugu icin takip

sistemi olmast fayda saglardi.” (E6j).

“Biz buradan goremiyoruz. Keske bizde de olsa, saghk ekibi gibi. Olsa giizel olurdu.
Gegen bende sikinti olarak gordiim bu durumu.” (E13j).

“Bizde takip sistemi yok. Biz burada sadece goreve ¢ikip ¢cikamayacaklarint goriiyoruz.
Hangi ara¢ plakast varsa uygun mu mesgul mii onu goriiyoruz. Gorev atamasi hangi

ilceye diiserse o kendi gorevlendiriyor araglari.” (E16i).

Performans degerlendirmesi temasina ait olan 16. soruya, “ACM disinda kurum
tarafindan ara¢ takip sistemi var” cevabini veren emniyet, orman ve AFAD birimi

katilimcilarinin bir kisminin goriisleri su sekildedir:

“Takip sistemi resmi araglarda ve anons ekiplerinde var. Sebebi teror bolgesi oldugu icin
riskli bir durum, herhangi bir tehlike durumunda personeli ve ekibi takip i¢cin yapilan bir
sistem. Biz goremiyoruz 112 ACM de. Bizim haber alma merkezi dedigimiz il ise il kanali
ilge ise il¢e kanali, trafik ise trafik kanalina aktaririz ihbari. Konu detayr yazariz.

Hirsizlik, darp, siddet, ona gére vaka ekibi uygun ekibi anons edip yonlendirir.” (E4e).

“Bizim o sistem yok. Arag takip sistemi (ATS) cihazi var. Haber alma merkezi goriiyor.

Yakin ekibi yonlendiriyor.” (El4e).
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“Var bu sistem. Olaya en yakin ekibi, en kisa siirede intikal etmesini ve olaylara daha

erken miidahale etmemizi sagliyor. Ama 112 ACM de degil.” (E24e).

“Burada takip yok. Bizim sahadaki personelin takip sistemi var. Arag takip sistemi kurum

tarafindan yapimaktadr.” (E22a).

“Bizim araclarda CBS olmadigi icin takip edemiyoruz. Orman Isletme yangin olunca

takip ediyor gittigi yeri. Ama 112 ACM 'de takip edemiyoruz.” (E50).

Goriisme notlar1 incelendiginde katilimcilarin; arag takip sistemi sayesinde
ekiplerin hem giivenligi hem olaya uygunlugu hem olay yerine yakinligt hem
bulunduklar1 mevkiinin vatandasa arz edilmesi hem de vakaya gidip gitmediginin
denetlenebilmesi adma ¢ok avantajli ve kolaylastirici bir hizmet sunumu sagladigin
belirttigi goriilmektedir. Bu kapsamda arag takip sistemi olmayan birim katilimcilarinin
kendi birim araclarinda da bu wuygulamanin olmasi gerektigini diislindiigii
gozlemlenmektedir. Ancak arag¢ takip sisteminin bir is yiikiine de yol actig1 tespit
edilmektedir. Ornegin saglik birimi; miidahale araclarin1 olay yerine sevk etmenin
yaninda ara¢ takip, olay yerine yakinlik ve olaya uygunluk gibi islemleri de
yiriittiiglinden diger birimlerden daha fazla yoruldugu ve ¢ok yonlii bir miidahale ag1
olusturdugu izlenmektedir. Buna ragmen saglik birimi katilimcilarinin ara¢ takip
sisteminin sagladigi avantajlardan yararlandiklarini ve memnuniyetlerini dile getirdikleri

goriilmektedir.

Arag takip sistemlerine sahip olunmasi ve 112 ACM’de bu uygulamanin takibinin
yapilmamasi; emniyet, orman ve AFAD birimlerinde ayr1 bir i yogunlugunu olusturdugu
anlagilmaktadir. Hem 112°deki personellerin hem de kurum personellerinin miidahale
araglarinin sevk ve koordinasyonunda gorevli bulundurmasi, is ylikiinii arttirdig tespit
edilmektedir. Cagrilarin tek bir merkezde ve tek bir numara altina 112 ACM’de
toplanmas1 sebebiyle ara¢ takip sistemlerinin bulunmadigi itfaiye ve jandarma
birimlerinin miidahale araclarina bu cihazlarin eklenmesi, orman, AFAD ve emniyet
birimlerinin kurum disindan yiiriitilen diger hizmetlerin 112 ACM personelleri
tarafindan yiiriitilmesine baglanmasinin hizmet kalitesini arttiracagi diistintilmektedir.
Bu sayede tek merkez altinda ayni kalitede, ayn1 islemler yapilarak uygun bir bigimde

birimlerin hizmet sunabilecegi tahmin edilmektedir.
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Cizelge 3.21. 3. temanin 8. sorusuna ait alt temalarin analizi

Sorun yasamayanlar

Sorun belirtenler

Aldiginiz ihbarlar1 | Elg, E9¢, E26¢, Kl¢, K7¢ El10g¢, E7¢, E21¢, E17¢, E18¢
miidahale ekiplerine (¢agri E27¢, K8¢, K11¢, K3¢, K6¢
yonlendiricilere)  iletirken . — .

E13j, E29j, E6j, E2j E12j
herhangi bir sorun ile

El4e, E23e, E24e, E25¢, Ede El5e

karsilastyor musunuz?

K13s E109s, K2s, K4s, K5s, E8s

KOs, K10s, K12s, K14s, K15s

E200, E50

E16i, E3i, E28i
E22a, Ella

Toplam/Yiizde 22 %50 22 %50

Katilimcilara da “Aldigmiz ihbarlart miidahale ekiplerine (¢cagr1 yonlendiricilere)
iletirken herhangi bir sorun ile karsilasiyor musunuz, bu sorunlarin {istesinden gelmek
icin ne gibi yontemler kullanmaktasiniz?” gibi sorular yoneltildi. Yukaridaki tabloya
bakildiginda 22 katilimci sorun yagamadigini belirtirken, 22 katilime1 ise sorun yagadigini
belirttigi goriilmektedir. Birimler agisindan konu incelendiginde AFAD, orman ve itfaiye
birimlerinin bu soru kapsaminda herhangi bir sorunla karsilasmadiklarini belirttigi
izlenmektedir. “Aldiginiz ihbarlari miidahale ekiplerine (¢agr1 yonlendiricilere) iletirken
herhangi bir sorun ile karsilasiyor musunuz, bu sorunlarin iistesinden gelmek i¢in ne gibi
yontemler kullanmaktasiniz?” sorularina katilimcilarin vermis olduklar1 cevaplar asagida

alt temalar halinde gosterilmistir.

Performans degerlendirmesi temasina ait olan 17. soruya, “Ihbarlar1 miidahale
ekiplerine (cagr1 yonlendiricilere) iletirken sorunlarla karsilasiyorum” cevabini veren

katilimcilarin bir kisminin goriisleri su sekildedir:

“Soyle oluyor. Biz ilce jandarmaya aktariyoruz onlar ¢ikiyor. Bazen sistemsel sorun
oluyor. Ariza oluyor. Vakay: génderemiyoruz. Onlar gormiiyor. Ozelden haber vermek

durumunda kalyyoruz.” (E12j).

“Birincisi ulagim sorunu yasarsak telsiz var. Ikincisi uzun hat telefon kullanabiliyoruz.
Bazen ekiplerin oldugu yerde ¢ekmiyor telefon hatlari. Sonraki en yakin ekibin adrese

yvonlendirmesini yapiyoruz, hastayr bekletmiyoruz.” (K2s).
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“Bazen ekiplerle tartismaktayiz vakaya gitme konusunda. Bu durumda doktora

aktariyoruz o hallediyor. Yorgun olduklart i¢in ¢ikmak istemiyorlar.” (K3s).

“Telsiz sistemimiz bazi yerlerde cekmiyor. Illerde uzun menzilli telsizler var. Ekip benim
telsizim ¢cekmiyor diyemiyor. Ekipler bazen bunu diyebiliyor. Bu sistem olsa haberlesme
ile ilgili sorunlar azalabilirdi. Ekipleri sistemde bulup, araywp, iletisime ge¢cmek

reaksiyon siiresini azaltiyor.” (K9s).

“Bazen ekiplerin yeme i¢cme ihtiyaglarindan dolayr dinlenme sorunu olabiliyor. Baska

ekip varsa ¢ikartyoruz. Yoksa fazladan yorulmalar: gerekiyor.” (E19s).

“Bolge daghk oldugundan dolay1 ekip ¢ikmak istemiyor. Nakil ve vaka ayrimi da var.
Vakayr nakile, nakili vakaya zor ¢ikariyoruz. Ekip ¢ok telsiz cihazint kullanmadig icin

iletigim sorunu olmakta. Sistemden 6zel numaradan arryoruz.” (K14s).

“Iletisim konusunda saghk¢ilarin sisteme kayitli olmast iyi oluyor. Bu durumda ¢agri

direk bize diisiiyor. On cagri ile ugrasmiyoruz.” (K15s).

“Acil durumlarda adres alip gondermeye ¢alistyoruz. Teknik bir sorunla karsilasiyorum
ben. Iletigimde bazen sorun yasiyoruz. Cagri alici ve yonlendirici arasinda iletisim

’

sorunu olabiliyor. Benim aldigim adresi teyit etmek yerine yeniden adres soruyor.’

(K3¢).

1

“Telefonu kapatma ilgili birime aktariyorum dedigimiz halde vaka telefonu kapatiyor.’
(E7¢).

“Sadece sistemsel olabiliyor. Bazen emniyet ihbarini sorumlu bélge alanina ait ihbari

jandarmaya atabiliyoruz.” (K8¢).

“Bazen aktarirken halk bu konuda biling¢li degil ve telefonu kapatabiliyor. Bu nedenle biz

tekrar onlart aramak zorunda kaliyoruz.” (K1lg).

Gorligme notlari incelendiginde, 112 ACM sistemine kayitli olan saha personelleri
kendi birimlerini aramak istediklerinde ¢agrilart 6n ¢agr1 birimi yerine dogrudan kendi
birimlerine diistiigii tespit edilmektedir. Bu uygulama hem cagri karsilama personellerine
yiik olmanin 6niine gegmekte hem de saha ekiplerinin hizlica kendi birimlerine aracisiz
bir sekilde ulagsmasimi sagladigi goriilmektedir Vatandaslarin olayr anlattiktan sonra
adresi ve telefon numarasini alan 6n cagri personeli ile gorlismenin tamamlandigini
diisiinerek ¢agriyr sonlandirmasi da hem vakit kayb1 hem de is yiikii olusturdugu tespit

edilmektedir.
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Cagr1 yonlendiricilerin saha ekiplerine ulasma noktasinda bazen iletisim sorunu
yasadiklar1 goriilmektedir. Yeni Nesil 112 ACM sisteminin sunmus oldugu personel ve
saha ekipleri rehber kaydi ve kullandiklar1 bilgisayarlar sayesinde nébet¢i ekipler,
personel iletisim numaralari, istasyon bilgileri gibi bilgilerin kayithh olmasi iletisim
sorununa alternatif ¢oziim sunmaktadir. Bitlis’in kiigiik bir il olmasi, ekiplerin ve
aracglarin fazla olmamasi ekip ve personele ulagimi kolay kilmaktadir. Birimlere ve
personellere kolaylikla ulasma imkanina biiyliksehirlerde sahip olunmadigi
distiniilmektedir. Haberlesme ve iletisim; birimlere ait anons ve telsizler ile
yapilmaktadir. Bu nedenle Bitlis 112 ACM ekiplerin telsiz ve haberlesme sistemlerinin
stirekli olarak aktif olmasi, bu konuda eksikliklerin géz ardi edilmemesi gerektigi

diistiniilmektedir.
3.5. 4. Tema: Kurumsal Aidiyet ve Duygusal Etkilesim

Bu tema kapsaminda katilimcilara 4 adet soru yoneltilmistir. Yoneltilen bu 4
soruda; personellerin caligtiklart kurumdan memnuniyet diizeyleri, ilerleyen siirecte
kurumdan ayrilmayi disilintip diisiinmedikleri, ¢agri merkezinde istihdam edilme
sekilleri, yaptiklar1 is ve islemlerin is disindaki sosyal yasantilarina etki edip etmedigi,
psikolojik olarak yaptiklar isin kendilerinde uyandirdig1 duygu ve davranis durumlarinin

incelenmesi amaclanmig ve ilgili cevaplar bu baslik altinda derlenmistir.

Cizelge 3.22. 4. temanin 1. sorusuna ait alt tema analizi

Memnunum, ayrilmay1 | Ayrilmayi Memnun degilim
diisiinmiiyorum diisiiniiyorum
Herleyen E10¢, E27¢, Ké6¢, KS8¢ | Klg, K3¢, K7¢, E26¢ E7¢, E9¢, Kl1¢
zamanda E21Q,E17(} Elg(},El‘?
calistiginiz
kurumdan E19s, K13s, K15s, K4s | E8s, K5s, K10s, K12s
ayrilmay1 K2s, K14s, K9s
diisiiniiyor E23e, E24e, E25¢, Elde
musunuz? ElSe, Ede
E200 E5o
E29j, E6j, E12j, E13j, E2j
E3i, E28i, E164,
Ella E22a
Toplam/Yiizde | 22 %50 15 %34,10 7 %15,90
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Yukaridaki tablo incelendiginde, 22 katilmcinin ACM c¢alisan1 olmaktan
memnuniyet duydugunu ve kurumdan ayilmayi diisiinmedigini belirttigi goriilmektedir.
Bu kapsamda birim olarak degerlendirildiginde; emniyet, jandarma ve itfaiye birimi
personellerinin  gdrevlendirildikleri kurumdan memnun olduklari ve ayrilmay1
diisiinmedikleri izlenmektedir. 15 katilime1 ¢alistiklart kurumdan ayrilmay1 diistindiiglinii
beyan ederken 7 personel ise ¢aligtiklari kurumdan memnun olmadigini dile getirdigi
tespit edilmektedir. “Kendinizi ¢alistifiniz kurumun énemli bir pargasi olarak goriiyor
musunuz, ilerleyen zamanda kurumdan ayrilmayi diisiinliyor musunuz? sorularina
katilimcilarin bir kisminin vermis olduklar1 cevaplar, asagida alt temalar halinde

gosterilmigtir.

Kurumsal aidiyet ve duygusal etkilesim temasina ait olan 18. soruya, “ACM
calisan1 olmaktan memnuniyet duyuyorum ve kurumdan ayilmayr diisiinmiiyorum”

cevabini veren personellerin bir kisminin goriisleri su sekildedir:

“Rahatlik acisindan burada iyiyim. Cok uzun zaman sonra belki sartlara gore ayriimayi
diistintiriim.” (K6¢).

“Kesinlikle evet. Ben bu boliimii okudum burada ¢alismak icin ¢cok ¢caba verdim. Kendimi
tamamen bu ise ait goriiyorum.” (E17¢).

“Emekli oluncaya kadar ¢alisirim. Buradan memnunum.” (E23e).

“Onemli oldugumuzu hissediyoruz. Ciinkii biitiin énemli konular buradan aktariliyor.
Narkotik olsun, kagak¢ilik olsun, ihbarlar direk buradan ¢iktigi icin onemli. Emniyetin
beyni burasi.” (E25e).

“Soyle biz bugiin buradayiz. Gittigimiz farkl ilde bizi baska birime verebilirler. Ben
memnunum buradan ayrilmayt diigiinmiiyorum. Ama gittigim yerde kadro olmazsa a¢ik

vere verirler.” (E2j).

“Yok, ayrilmayr diisiinmiiyorum. Rahattir yerim. Yas acisindan da (55) ¢alisma yerim

daha uygun” (E3i).

“Cagr1 yonlendirici olarak ¢alismaktan memnunum. Emekli olana kadar bu kurumda

beklerim.” (E28i).

“Ayrilmay: diigiinmem. Ama personel géreviendirildiginde goniillii olarak alimabilir. Ilk

defa boyle rahat yer gordiim. Emekli olana kadar ¢calismak isterim.” (E13)).
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Kurumsal aidiyet ve duygusal etkilesim temasina ait olan 18. soruya, “ACM’den

ayrilmay1 disliniiyorum” cevabin1 veren personellerin bir kismimin goriisleri su

sekildedir:

“Tabii ki gecmeyi diistiniiyorum. Burada bize yiiklenilen fazla is yiikii var. Dinlenme

sayilar, siireleri ve saatleri, az olusundan dolayr. Sahada da problemler var ama daha

iyi.” (K14s).

“Kendi bransimla ilgili atama olursa gidebilirim.” (K7¢).

“Ilerleyen siirecte daha iyi bir firsat bulursam ayrilmay: diisiiniiyorum.” (E26¢).
“Evet, ayrilmay diistiniiyorum. Maastan kaynaklh.” (E18¢).

“Sahaya ge¢mek isterim ilerleyen siiregte tecriibe agisindan.” (K135s).

“Yas ve saghk durumu burada c¢alismayr etkiliyor. Bunlar ilerledikce performans
diigtiyor. Kulaklar gidiyor, gozlerde goriis azaliyor, bel fitigi, boyun fitigi oluyor. Aktif
bir beyin lazim. Haritada takip etmek olaylari yonetmek lazim. Kaza oluyor geng bir zihin

lazim. Yorucu bir i, ilerde bu nedenle ayrilabilirim.” (K2s).

“Evet, 6nemli goriiyorum. Buraya genclerin gelmesi iyi olur. Daha enerjikler. Islemleri

daha hizli takip edebilirler.” (E50).

Kurumsal aidiyet ve duygusal etkilesim temasina ait olan 18. soruya, “ACM
calisan1 olmaktan memnun degilim” cevabini veren personellerin bir kisminin goriisleri

su sekildedir:
“Kesinlikle memnun degilim. Ciinkii bu is benim ilgi alanim degil.” (E7¢).

“Duistintiyorum Evet, kesinlikle. Maag benim i¢in ¢ok onemli degil. Moral ve motivasyon

1

konusunda beni destekleyen bir kurum degil ve bu nedenle is yerimden memnun degilim.’

(K1l¢).

“Hayrr, biz ne kadar 6zverili ¢calisirsak ¢caligalim yaptigimiz igin 6nemsenmemesinden hig

memnun degilim.” (K10s).

Gorlisme notlart incelendiginde, saglik birimi personellerinin, diger birimlerden
farkli olarak 112 ACM’de miidahale araglarinin sevk ve koordinasyon gorevini de
yiirlitmesi onlarin is yliklerinin artisina neden oldugu tespit edilmektedir. Personel
sayisinin ve birim icinde is dagilimin1 gerceklestirecek personel sayisinin yetersizligi,
saglik birimi personellerinin ACM biinyesinden ayrilmay1 ve eski gorev yerlerine geri
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donmeyi diisiinmelerine sebep oldugu goriilmektedir. Saglik personellerinin sahaya ve
eski gorev yerlerine geri donmek istemelerinin Onemli bir nedeni; birimlerindeki
karmagik ve ¢ok yonlii miidahale organizasyonu gerektiren olaylarindan kaynaklanan
yorgunluk oldugu diisiiniilmektedir. Emniyet ve jandarma birimi personelleri ise zorlu
saha gorevleri ve arazi sartlar1 géz Oniinde bulundurarak cagri salonu gibi bir alanda
ihbarlarin yonlendirme gorevini iistlenmenin daha kolay ve rahat oldugunu belirttigi
gorilmektedir. Bu nedenle gorev aldiklar1 112 ACM’den ayrilmay1 diisiinmediklerini

ifade ettigi anlagilmaktadir.

Cizelge 3.23. 4. temanin 1. sorusuna ait 2. kismin alt tema analizi

Onemli bir parcas: olarak Onemli bir pargasi olarak
goruyorum gormilyorum

Kendinizi ¢aligtiginiz K13s, K14s, K15s, K4s, E19s, E8s, | K5s, K12s, K9s, K10s
kurumun 6nemli bir K2s
pargast olarak goriiyor
musunuz?

Ké¢, K7¢, K8¢, Kllg, Klg, K3¢,
E9¢, E10¢, E27¢, E26¢, E21¢, E18¢,
E7¢, Elg, E17¢

E29j, E12j, E13j, E2j, E6j

Ede, Elde, El5¢, E23e, E24e, E25¢

E28i, E3i, E16i

E22a, Ella

E200, E5o

Toplam/Yiizde 40 %90,90 4 9%9,10

Yukaridaki tablo incelendiginde, birkag saglik birimi personeli diginda, diger tiim
birim katilimeilarinin kendilerini ACM’nin 6nemli bir pargasi, birimi ve personeli olarak
gordiiglinii belirttigi izlenmektedir. 4 personel ise ¢alistiklart kurumda kendilerini
kurumun 6nemli bir pargasi olarak gormedigini dile getirdigi anlasilmaktadir. “Kendinizi
calistiginiz kurumun 6nemli bir pargast olarak goriiyor musunuz?” sorusuna personellerin

bir kisminin vermis olduklari cevaplar, asagida alt temalar halinde gosterilmistir.

Kurumsal aidiyet ve duygusal etkilesim temasina ait olan 18. soruya, “Kendinizi
calistiginiz kurumun 6nemli bir parcasi olarak goriiyor musunuz?” sorusuna “Onemli bir
parcast olarak gorliyorum” cevabini veren personellerin bir kisminin goriisleri su

sekildedir:
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“Kisisel olarak goriiyorum. Calisma arkadaslari ile aramn iyi oldugunu diistintiyorum.

Bence ben ¢ok onemli bir parcasiyim.” (K6¢).

“Tabii ki de bu kurumun biz kalbiyiz. Burast Bitlis’in kalbi bence. Ciinkii kisada olsa
olaywn adres, telefon ve icerigi gibi bilgileri biz aliyoruz. Arayan kisinin telefonunu biz

actigimiz igin onlari sakinlestirmek ve dogru bilgi almak onemli bir olay.” (K8¢).

“Bu kurumun demir basiyiz. Ayrilmayr diisiinmiiyorum. Kurumu ve ismini seviyorum.

Emekli olana kadar burada kalirim.” (E21¢).

“Saglik birimi olarak onemli bir par¢asi olarak goriiyorum, vazgecilmezi hatta.” (K135s).
“Onemli bir parcasiyiz ama yeterli degeri gormiiyoruz.” (K14s).

“Saglik ekibi onemli bir par¢a. Ben olmazsam vakaya miidahale olmayacak.” (ESs).

“Tabii, burasi onemli bir yer. Bizim olaylara ve vakalara daha saglam bir sekilde
vaklagsmamiz gerekiyor. Biz nasil alirsak vakayi yénlendirilen ekip ona gore

yvonlendiriliyor. O nedenle onemli.” (E4e).

“Elbette goriiyorum nasil gormeyeyim. Mesela silahli bir kavga var, ekip aninda orada.

Bizler sorunun ¢oziilmesine el atiyoruz.” (E2j).

“Tabii ki de isimi titizlikle yaptigimi, 6zenle yaptigimi diistiniiyorum. Isi ciddiye aliyorum.
Isleri takip ediyorum. Hizlica gonderiyorum. O yiizden kendimi onemli goriiyorum

kurumda.” (E13)).
“Onemli bir parcast olarak goriiyorum. Hepimiz énemli bir par¢asiyiz bu kurumun.”

(E3i).

Kurumsal aidiyet ve duygusal etkilesim temasina ait olan 18. soruya, “Kendinizi
calistiginiz kurumun 6nemli bir parcasi olarak goriiyor musunuz?” sorusuna “Onemli bir

parcasi olarak gdrmiiyorum” cevabini veren personellerin de bir kisminin goriigleri su

sekildedir:

“Haywr, onemli bir parcasi olarak gérmiiyorum.  Ilerleyen siirecte ayrilmay
diistintiyorum. Cok yoruldum, sikildim. Dogum durumum var bu olmasaydi ayrilmak

isterdim.” (K5s).

“Stirekli tutanak tutuluyoruz, bu nedenle kendimi hi¢ degerli hissetmiyorum.” (K12s).
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“Hi¢ gormiiyorum. Ayrilmayr diisiiniiyorum. Ortamda hi¢ birlik ve beraberligin
olamamasi, oyle olunca da isten soguma durumu oluyor. Arkadaslarin birbirini idare

etmemesi gibi sorunlar da oluyor.” (K9s).

Katilimcilarin cevaplari incelendiginde, %90 gibi 6nemli bir oranla calisanlar,
kendilerini c¢aligtiklar1 kurumun 6nemli bir parcasi olarak gordiiklerini ifade ettigi
gozlemlenmektedir. Her birim yaptiklari gorevin onem arz ettigini ve Ustlendikleri
gorevin ACM’de kilit bir role sahip oldugunun bilincinde olarak ¢alistiklarini ifade ettigi
izlenmektedir. Katilimcilarin kendilerini ¢alistiklar1 kurumun 6nemli bir parcasi olarak
gormediklerini ifade eden katilimcilarin ise bunun is ortamindan kaynaklanan sahsi

problemlerden ve is yogunlugundan kaynaklandigini ifade ettigi goriillmektedir.

Cizelge 3.24. 4. temanin 2. sorusuna ait alt tema analizi

112 ACM kadrosunda Gorevlendirme ile ¢alisanlar
istihdam edilenler
Cagr1 merkezi personeli Cagr kargilama Birimi Emniyet Birimi
olarak mu1 istihdam edildiniz Saglik Birimi
yoksa gorevlendirme ile mi Jandarma Birimi
calismaktasiniz? AFAD Birimi
Orman Birimi
Saglik Birimi
Toplam/Yiizde 15 | %34,10 29 | 965,90

Katilimeilarin 19. soruya verdikleri cevaplar incelendiginde, ¢agr1 karsilama
personellerinin  ACM biinyesinde sozlesmeli personel olarak istthdam edildikleri
gorilmektedir. Cagr1 yonlendirici olarak cagri merkezinde gorev alan diger kurum
personellerinin ise kurumlari tarafindan goérevlendirme ile calistiklar1 izlenmektedir.
ACM biinyesinde gorev yapan personellerin gerekli yetkilerin ACM tarafindan

kendilerine verilmesi ile calismalarini yiirittiigli anlasilmaktadir.

Cizelge 3.25. 4. temanin 3. sorusuna ait alt tema analizi

Evet, etkiliyor Etkilemesine izin Hayir, etkilemiyor

vermiyorum

Yaptiginiz is ve Elg, E9¢, E27¢, E17¢ Klg, E7¢ E21¢, E10¢, E18¢

islemlerin, is E26¢, K3¢, K6¢, K7¢

digindaki sosyal K8¢, Kll¢

yasantinizi K15s, E8s, K13s, K14s K10s K4s, K12s, E19s

etkiledigi oluyor [R5 K55 K95 .

mu? E28i E3i1, El161
E23e, E25¢, Ede E24e, El4e, E15¢
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E12j E29j, E2j, E6j, E13]

E200 E5o
E22a, Ella
Toplam/Yiizde 18 %40,91 8 %18,18 18 %40,91

Katilimcilarin 20. soruya verdikleri cevaplar incelendiginde, “Yaptiginiz is ve
islemlerin, is disindaki sosyal yasantinizi etkiledigi oluyor mu?” sorusuna 18 katilimcinin
“Evet, etkiliyor” cevabini verdigi gozlemlenmektedir. 8 katilimcinin “Etkilemesine izin
vermiyorum” cevabini verdigi goriilen 12 katilimeinin ise “Hayir, etkilemiyor” cevabini
verdigi izlenmektedir. “Yaptigmiz is ve islemlerin, is disindaki sosyal yasantinizi
etkiledigi oluyor mu?” sorusuna katilimcilarin bir kismmin vermis olduklar1 cevaplar,

asagida alt temalar halinde gosterilmistir.

Kurumsal aidiyet ve duygusal etkilesim temasina ait olan 20. soruya, “Yaptigim
is ve islemler, is disindaki sosyal yasantimi etkiliyor” cevabini veren personellerin bir

kisminin goriisleri su sekildedir:

“Psikolojikmen insam etkiliyor. Eve gidince zihinsel olarak etkiliyor. Trafik kazasidir,
oliim olaylaridir. Saha ekiplerini daha cok etkiliyor ama... Is yerinde ¢ok konustugumuz
icin iy disinda daha az konusuyorum. Konusmak istemiyorum ve tahammiiliim azaliyor.

Cocuk var bir de. Sabir tiikeniyor, kafasi doluyor insanin burada.” (K2s).

“Evet, oluyor. Ambulanslar hizli hizli gidince diyorum ki acaba bir sey mi oldu? Deyip

soruyorum. Ya da toplanan bir insan toplulugu ilgimi ¢ekiyor.” (K3¢).
“Olii falan olunca iiziiliiyorum baya duygulaniyorum.” (K5s).

“Ister istemez etkiliyor. Bazen trafikte kazasi veya éliim konusu olunca etkiliyor. Mesela
gecen giin tandira diismiistii biri. Insan etkileniyor. Bir de anne ¢cocugu kurtarirken baya
nefessiz kalmus. Saglik¢t ekiplere hemen bildirdik. Miidahale ettiler. O olayi hi¢ unutmam
herhalde.” (E9¢).

“Bazen sahsi telefonumu 112 acil ¢agri merkezi ifadesiyle agabiliyorum. Bu da mesleki

deformasyon oluyor bence.” (K7¢).
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“Evet, oluyor. Telefon konusmasi tercih etmiyorum. Ciinkii ¢ok konusuyorum burada.
Ambulans falan gorsem ne oldu diye diigiiniiyorum. Cagriyt kim aldi acaba diye merak

ediyorum.” (K8¢).

“Oluyor. Mesela kuduz vakasinda ¢ok etkilenmistim. Cocugumda haberi duyunca képek
bizi 1sirirsa ne yapariz diyordu. Riiyalarimda konustugumu soyliiyor esim, normalde

konugmam.” (K9s).
“Yogun gegen bir nébet sosyal yasantimizda da etkiliyor bizleri.” (K15s).
“Evet, telefonlart acil ¢agri merkezi diye aciyorum.” (E27¢).

“Ay, evet. Cok duygulu oluyoruz. Merhamet yoksunlugu yasiyoruz. Uzun siire bunlara

maruz kalinca duygu degisiklikleri ve yoksunlugu diyeyim, onu yasiyoruz.” (K14s).

Kurumsal aidiyet ve duygusal etkilesim temasina ait olan 20. soruya, “Yaptigim
is ve islemlerin, is disindaki sosyal yasantimi etkilemesine izin vermiyorum” cevabini

veren personellerin bir kisminin gortisleri su sekildedir:

“Oluyor ama etkisinde kalamazsin. Duygusal olarak etkiliyor fakat duygularimizi is ile

karigtirmiyoruz. Beni etkilemesine izin vermiyorum.” (K4s).

“Yok, bende sikinti olmuyor. Sadece ¢ocuk oliimleri etkiliyor. Ama hepsini kafaya taksam

sorun olur. Kapidan ¢ikinca biter benim igin o is.” (E12j).
“Yok, haywr. Zihnimi sadece burada kurcalvyor. Bir de eve gétiiremem.” (K10s).
“Yok. Isi is disina gétiirmiiyoruz. Ne yapsak burada yapiyoruz.” (E200).

’

“Yok, kalmiyyorum aligtik artik. Buray: eve gotiirsek evi buraya getirsek sikinti olur.’

(E23e).

Kurumsal aidiyet ve duygusal etkilesim temasina ait olan 20. soruya, “Yaptigim
is ve iglemler, is disindaki sosyal yasantimi etkilemiyor” cevabini veren personellerin bir

kisminin goriisleri su sekildedir:

“Isler ¢oziildiigii icin diisiinmiiyoruz. Anhk olarak hallettigimiz icin ekip gidiyor. Ekip
miidahaleye gidince de bizim is bitiyor. Bagimiz kalmyyor.” (E2j).

“Yok, takinti olmuyor. Cagruyt ilettigimiz igin i¢imiz rahat.” (E3i).
“Yok, etkilemiyor ¢ok. Alistik hepsine.” (E7¢).

“Yok, psikolojimi herhangi bir sekilde etkilemiyor.” (E50).
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“Yok, hayw. Benim burada yeterli siirede ¢agryt almis olmam, gorevimi yapmam

vicdanimi rahatlatiyor.” (E6j).
“Yani pek fazla etkisi olmuyor. Diinya isidir her sey olabilir.” (E10g).
“Yok. Artik o kadar ¢ok vaka gordiik ki o nedenle hissetmiyoruz.” (K12s).

“Yok, etkilemiyor ashinda alistik. Ilk baslarda kaza gelince icerliyorduk. Simdi biraz daha
alistik olaylara.” (E21¢).

Goriisme notlar incelendiginde, yaptiklarin isin ACM igerisinde basladigini ve
bittigini belirten katilimcilarin duygusal olarak yaptiklari is ve islemlerde is disindaki
sosyal yasantilarinda ¢agrilarin etkisinde kalmadiklarini ifade ettigi goriilmektedir. Kimi
katilimcilarin ise gilin i¢inde siirekli olaylari duyduklar i¢in artik is disindaki sosyal
yasantilarinin ¢agrilarin etkisi altinda kalmasina izin vermediklerini ifade ettigi tespit
edilmektedir. Ancak K11¢’nin ACM; aci olaylarin, hiizniin ve panigin toplandig1 bir yer
olmasi sebebiyle ACM’de calismanin insan1 zihnen olumsuz etkiledigi, yordugu ve is
disindaki sosyal yasantilarina da sirayet ettigini belirttigi goriilmektedir. Bunun da
personel Tlizerinde iki benzer duygu durumunun olusmasina sebebiyet verdigi
anlasilmaktadir. Bu durumlarin ilki merhamet yorgunlugu oldugu diistiniiliirken ikincisi

ise personelin olaylara karsi ilgisiz ve kayitsiz kalmasina sebebiyet vererek hissiyatlarini

kaybetmelerine sebep oldugu tahmin edilmektedir.

Cizelge 3.26. 4. temanin 4. sorusuna ait alt tema analizi

Olumlu etkiliyor Saha personelini Pek etkilemiyor
etkiledigi kadar
etkilemiyor
Yaptiginiz is Kl1l¢, K7¢, K8¢, K3¢, Kl¢ Ko6¢ E27¢
itibariyle E26¢, E21¢, E17¢, E18¢, E9¢
insanlara yardim | E10¢, E7¢, El¢
edebiliyor K12s, K13s, K5s, K10s, K2s K15s, K4s
olusunuz K14s, K9s, E8s, E19s
psikolojinizi
nasil E29j, E2j, E6j, E12j, E13]
etkilemektedir?
E23e, E24e, E25¢, El4e, El5e
Ede
E22a,Ella
E200 E5o
El6i E3i E28i
Toplam/Yiizde 37 %84,10 2 %4.,54 5 %11,36
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Katilmeilarin “Yaptiginiz is itibariyle insanlara yardim edebiliyor olusunuz
psikolojinizi nasil etkilemektedir?” sorusuna verdikleri cevaplar incelendiginde; 37
katilimecinin “Olumlu etkiliyor” cevabimi verdigi goriilmektedir. 2 katilimcinin “Saha
personelini etkiledigi kadar etkilemiyor” cevabimi verdigi izlenirken 5 katilimcinin ise
“Pek etkilemiyor” cevabini verdigi tespit edilmektedir. “Yaptiginiz is itibariyle insanlara
yardim edebiliyor olusunuz psikolojinizi nasil etkilemektedir?” sorusuna personellerin

bir kisminin vermis olduklar1 cevaplar, asagida alt temalar halinde gosterilmistir.

Kurumsal aidiyet ve duygusal etkilesim temasina ait olan 21. soruya, “Yaptigim
is itibariyle insanlara yardim edebiliyor olusum psikolojimi olumlu etkiliyor” cevabin

veren personellerin bir kisminin goriisleri su sekildedir:

“Ay! Insan ¢cok mutlu oluyor. Insanlara faydali oldugunu bilmek insani motive ediyor. Ise

varadigini hissetmek énemli, her sey para degil.” (K2s).
“Bir insana yardimci olabilmek, duasini alabilmek insani mutlu ediyor.” (E7¢).

“Valla gayet giizel etkiliyor. Yardimct olabildigimi diistiniince mutlu oluyorum. Eve

gidince kafam rahat oluyor.” (E13j).

“Karsi taraf bunu anliyorsa eger iyi hissettiriyor. Hastalar bazen adresi anlamayinca,
nesi var denince ahiret sorusu sormayin diyor. Isim, soy isim sorunca ne yapacaksin ismi
diyor. Biz yardim ettigimizi diisiiniiyoruz ama onlar yardim edildiklerini

diigtinmiiyorlar.” (K9s).

“Yardim ediyoruz, mutlu oluyoruz. Insanlara yardimci oldugumuzu diisiiniiyorum.
Miiskiil durumda olanlar oluyor. Can ve mal giivenligini korumada gérev alyyoruz.”

(El5e).
“Kendimi ¢ok gii¢lii hissediyorum. Kendimi biiyiik adamdan hesap ediyorum.” (K11¢).

“Cok giizel. Yani bir yangina vaktinde ara¢ c¢ikarp yonlendirme yaparsak mutlu

oluyoruz. Ciinkii buradan basliyor, zamanit buradan yonlendiriyoruz.” (E16i).
“Yasanan aci olaylarin beni daha az etkilemesine yardimct oluyor.” (E24e).

“Giizel etkiliyor. Bazen ekipler gidene kadar ilk yardim yaptirtyoruz, iyi hissettiriyor.
Insam tatmin ediyor. Ozellikle bebek ve cocuk vakalarinda cok ajite oluyor hasta

vakinlart.” (K13s).
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“Yani mutlu ediyor bizleri insanlara yardim etmek. Ariyor kisi intihar icin hem ekip
yonlendiriyoruz hem ikna edip kurtarmaya g¢alisiyoruz. Dua ediyorlar bu bizi mutlu

ediyor.” (E25e).

Kurumsal aidiyet ve duygusal etkilesim temasina ait olan 21. soruya, “Yaptigim
is itibariyle insanlara yardim edebiliyor olusum psikolojimi saha personeli kadar

etkilemiyor” cevabini veren personellerin bir kisminin goriisleri su sekildedir:

“Bizde yasiwyoruz her olayi, iiziiltiyoruz onlar gibi. Ama insanlara ¢ok yardimci
oldugumuzu diistinmiiyorum. Sadece bilgi alip yonlendirdigimiz i¢in. Saha ekiplerinin bu

duygu yogunlugunu daha ¢ok yasadigini diistiniiyorum.” (K6g).

“Mutlu hissediyoruz. Ama saha ekipleri etkileniyor olabilir. Onlar yaraliyi, 6liiyii

gériiyor. Itfaiyecinin psikolojisini etkiliyor bunlar.” (E3i).

Kurumsal aidiyet ve duygusal etkilesim temasina ait olan 21. soruya, “Yaptigim
is itibariyle insanlara yardim edebiliyor olusum psikolojimi pek etkilemiyor” cevabini

veren personellerin bir kisminin goriisleri su sekildedir:

“Yardim ediyor muyuz etmiyor muyuz onun bilincinde degiliz. Bizden ¢agri gidiyor. Araci
kurum olarak gérev yapiyoruz. Itfaiye gider onlar ilgilenir. Gérevimiz bilgi almak. Bunu

’

yardim olarak gormiiyorum. Sahadaki ekip yardim edebiliyorsa onlara sormak lazim.’

(E27¢).

“Bunu sosyal olarak sorarsan herkes iyi hisseder. Meslegi sevmeme katki sagliyor. Ama
duygular kéreliyor daha ¢ok olaylara yonelik. Direk olarak hastayr gérmedigimiz igin
mutlu hissettirmiyor. Mesleki a¢idan, insanlarla tartisma yiiziinden hayat kurtarmis gibi
hissedemiyoruz. Act yasadiklari igin iiziintii hissediyorum. Onun acisi benim igimi

yapmamu zorlastirtyor. Onlardan istedigim bilgi iki adet. Nerede ve ne oldugu.” (K4s).
“Alistyoruz artik, pek onemsemiyoruz.” (K15s).

“Yok, psikolojimi herhangi bir sekilde etkilemiyor. Ciinkii her birimin ihbari farkl.

Calinti, hirsizlik ve yaralanma ihbarlari bizde yok. O nedenle pek etkilenmiyoruz.” (E50).

Gortisme notlar incelendiginde hem insan hayatiyla hem de zamanla yarisan 112
ACM personellerinin act olaylarin psikolojik acidan biraktigi izleri, insanlara yardim
edebiliyor olmanin verdigi mutluluk ile bastirabildiklerini dile getirdigi goriilmektedir.
Strekli karsilastiklari ac1 olaylar kimi personel {izerinde duygu korelmesine sebep oldugu

anlagilsa da personellerin insanlara yardim edebiliyor olduklarini hissetmek en zorlu,
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karmagik ve stresli iglerin {listesinde gelmeleri konusunda onlarin destekgileri olmakta ve
bu duygunun mesleklerine duyduklari ilgiyi arttirdigi diisiiniilmektedir. Gorevleri sadece
cagr1 yonlendirmek olan 112 ACM personelleri bu islemi yaptiktan sonra i¢inin rahat
oldugunu, olaya miidahale edecek olan ekibe sorumlulugu devrediyor oluslarinin,
kendilerini mutlu etmek i¢in yeterli oldugunu da ifade ettigi izlenmektedir. Ayrica bazi
katilimcilarin  saha personellerinin yasayacagi gecikmelerden dolayr sorumluluk
hissetmediklerini, kendi gorevlerini hizlica ve gerektigi gibi yaptiklart i¢in de mutlu

olduklarin belirttigi goriilmektedir
3.6. 5. Tema: Hizmet Sunumundaki Yenilikler

Bu tema kapsaminda katilimcilara 5 adet soru yoneltilmistir. Yoneltilen sorularda
personellerin ¢agrilar1 tek numara iizerinden almasi, miidahale ekiplerine sahip kurum
temsilcilerinin tek bir merkezde toplanmasi, ¢agri hizmetlerinin ¢agin kosullarina uygun
olarak modernize edilip edilemedigine dair sorular yoneltilerek cevaplar aranmistir.
Ayrica cagri hizmetinin tim Tiirkiye’de esit bir seklide ve aymi kalitede sunulup
sunulmadigi ve Yeni Nesil 112 ACM sistemine engelsiz ve fonksiyonel olarak ulasgimin
saglanmasi i¢in entegrasyonu yapilan uygulamalarin kullanim durumlarinin incelenmesi

amaclanmis ve ilgili sorular yoneltilerek alinan cevaplar bu baglik altinda derlenmistir.

Cizelge 3.27. 5. temanin 1. sorusuna ait alt tema analizi

Gizel bir uygulama, Islemlerin uzamasina sebep oluyor
olumlu bakiyorum Tek numara ve tek Olumsuz
merkez uygulamasima | bakiyorum
olumlu bakiyorum
Tim acil ¢agrilarin | K8¢, E26¢, E17¢, E18¢, E9¢ Ké6¢, K7¢ Elg, Kllg, E7¢
tek bir numara | E10¢, E21¢, E27¢, K3¢, Kl¢
tizerinden alinmasi, | El4e, El5e, Ede E23e, E24e, E25¢
bir merkezde
toplanmast ve | K2s, Kds, K5s, K10s, K12s KOs
miidahale K13s, K14s, K15s, E19s, E8s
araglarmin - ¢agr gy E28i
yonlendiriciler i : S
tarafindan E12j, E13j, E29j, E2j, E6j
yonlendirilmesi
uygulamasina genel E200. ESo
olarak nasil
bakiyorsunuz? E22a Ella
Toplam/Yiizde 33 | %75 3 | %6.82 8 | %18,18

Katilmeilarin “Tiim acil ¢agrilarin tek bir numara iizerinden alinmasi, bir

merkezde toplanmasi ve miidahale aracglarinin ¢agri yonlendiriciler tarafindan
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yonlendirilmesi uygulamasina genel olarak nasil bakiyorsunuz?” sorusuna verdikleri
cevaplar incelendiginde; 33 personelin “Giizel bir uygulama, olumlu bakiyorum”
cevabim verdigi goriiliirken 11 personel ise “Islemlerin uzamasina sebep oluyor, olumsuz
bakiyorum” cevabini verdigi tespit edilmektedir. Bu 11 personelin 3’{iniin ise numara
birligi, cagrilarin tek merkezden kontrol edilmesi ve ¢agri yonlendiricilerin gergek
ihbarlar ile ilgilenmesi konularinda yeni uygulamaya olumlu baktiklarin1 belirtirken
sadece zaman kayb1 konusunda yeni sistemin elestirilebilir oldugunu ifade ettigi
anlasilmaktadir. Goriisme formunda yoneltilmis olan ilgili soruya personellerin bir

kisminin vermis olduklar1 cevaplar, asagida alt temalar halinde gosterilmistir.

Hizmet sunumundaki yenilikler temasina ait olan 22. soruya, “Tiim acil ¢agrilarin
tek bir numara tizerinden alinmasi, bir merkezde toplanmasi ve miidahale araglarinin
cagr1 yonlendiriciler tarafindan yonlendirilmesi uygulamasina olumlu bakiyorum”

cevabini veren personellerin bir kisminin goriisleri su sekildedir:

“Cok giizel bir uygulama yapanin eline saglik. Cok giizel buluyorum. Bilgi kirliligi yok.

Kim nerenin muhatabiysa oraya atiyor ¢agriyi.” (E2j).

“Bence bu sistem genel itibariyle ¢ok iyi. Insanlar diger kurumlarin acil numarasini

bilmek zorunda kalmiyor. Ayrica buradan hizli bir islem yapilmaktadir.” (E4e).

“Bence giizel bir uygulama. Hastamn biitiin kurumlara es zamanli olarak ulagmalarin
kolaylastirtyor ve olayr beraber yiiriitmekte kolaylasiyor.” (K2s).

“Biz ¢ok rahatladik bu sistemde. Eskiden sapik cagrilar ¢ok oluyordu bu sistemle

’

engellendi. Bu saate kadar alti ¢agri aldim. Eski sistemde yiizlii sayilara ulasiyordu.’

(K5s).

“Bu sistem bence ¢ok avantajli. Bir vaka emniyet, saglk, jandarma, AFAD1 etkiledigi
icin hepimiz bir ortamda oldugumuzdan hazirlik agisinda ¢ok iyi oldu. Bazen ¢agri

aktarilmadan ekip yonlendirilmis oluyor.” (ESs).

“Bence giizel bir sistem. Ciinkii eskiden millet ilk kaza aminda ilkin ambulansi ¢cagiriyor.
Halbuki bazen sikisma durumunda itfaiye, ekiplerine ihtiya¢ oluyor. Bu durumda biz

gerekli bilgiyi alip gerekli koordinasyonu saglyyoruz.” (E9).

“Ben mantikli bir uygulama oldugunu diisiiniiyorum. Ilk olarak insanlarin fazla numara

ezberlemelerine gerek kalmiyor. Akilda kaliciligi artiyor tek numaranin.” (K8¢).

“Bizim gereksiz ¢agrt yogunlugumuzu azaltti.” (K10s).
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1

“Bu sistem genel olarak bilginin tek ¢ati altinda toplanmasini sagladi. Genel olarak iyi.’

(El5e).

“Bence hizlandirdi. Telefonla her zaman ulagim olmayabiliyor. Genelde birbirimize
buradan ulasryoruz. Sistemde personel ve ekiplerin numara rehberi var. Ekiplerde 112 ’yi

aradiklarinda direk kendi birimlerine baglanabiliyor.” (K13s).

“Yani tek numara altinda olunca diger kurumlar asilsiz ihbarlarla ugragmiyorlar.
Gergek ihbarlar ile ilgileniyorlar. Bu nedenle vakit kaybi az oluyor. Insanlar birden fazla
numara bilmek zorunda kalmiyorlar. Hepsine 112 iizerinden ulasmak onlar iginde

kolaylik oldu.” (E26¢).

“Bence ¢ok iyi. Cok daha onceden bunun olmasi lazimdi. Tek sorun, diger kurumlarinda

arag konumlarini gérmeleri ¢ok iyi olurdu. Onlarda da takip sistemi olmaliydi.” (K14s).

Hizmet sunumundaki yenilikler temasina ait olan 22. soruya, “Tiim acil ¢agrilarin
tek bir numara iizerinden alinmasi, bir merkezde toplanmasi ve miidahale araglarinin
cagr1 yonlendiriciler tarafindan yonlendirilmesi uygulamasi islemlerin uzamasina sebep

oluyor” cevabini veren personellerin bir kisminin goriisleri ise su sekildedir:

“Bana ¢ok mantikli gelmiyor. Vatandasi ¢ok oyalayabiliyor. Cagriyi almak igin de bir
stire kisitlamamiz yok.” (K11¢).

“Bizim igin iyi oldu ama hastalar i¢in sanki siire¢ uzuyor. Hasta az once bilgileri
vermistik deyip tepki verebiliyor. O nedenle bizim igin iyi onlar i¢in bilemiyorum.” (K9s).
K6¢ yeni sistem icin “Bence daha da siireyi uzatmis oluyor” cevabim verirken

tek numara kullanimi ve c¢agr1 yonlendiricilerin islerindeki rahatlamayr sdyle

acgiklamaktadir:

oldugunu diistiniiyorum.” (K6¢).

K7¢ ise tek numara uygulamasi i¢in “Biitiin hepsinin bir yerde toplanmasi diizenli
olmasini saghyor” cevabim verirken, iki kademeli yoOnlendirme sistemi ve ¢agri

yonlendiricilerin islerindeki rahatlamay1 sdyle agiklamaktadir;

“Bu iki asamali oldugu i¢in zaman kaybina sebep olabiliyor. Ama saglik¢ilarin
ve diger birimlerin is yiikii ihbarlari on ¢agriya diistiigii icin azaliyor. Asilsiz cagrilar ile

ilgilenmiyorlar.” (K7¢).
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“Genel olarak yavaslatryor. Eskiden polislik isi olan direk 155’1 arardi konusurdu. Simdi

112’yi artyor, on ¢agri bize bagliyor, biz yonlendiriyoruz haber almaya uzun siiriiyor.’

(E23e).

“Yeni sisteme olumsuz bakiyorum. Ciinkii bu durumun sistemi yavaslattigint ve en kisa

stirede miidahaleyi geciktirdigini diisiiniiyorum.” (E24e).

“Yani aksaklik oluyor, hizli iletilmiyor. Buradan haber merkezine iletmek gecikmeye
sebep olabiliyor. Onceden haber merkezindeyken ekibi direk yonlendiriyordum. Onceden
gizli ihbar alindiginda gizleyebiliyorduk ama simdi ¢cagri salonundaki kisiler duyuyor,
gizlilik pek olmuyor.” (E25e).

“Bunu biraz zaman kaybi oldugunu diistiniiyorum. Eski sistemde herkes direk birime

ulasiyordu. Numara karigikligi sorununu ¢ozmiigler. Bence tek sorun zaman kaybedilmesi

denebilir.” (Ella).

Katilimeilarin %75°1 tek acil ¢agri numarasi ve birimlerin tek bir merkezde
toplanmas1 uygulamasina olumlu baktiklarini ifade ederken 8 personelin islemlerin
uzamasina sebep oldugunu belirterek uygulamadan memnun olmadiklarini belirttigi
goriilmektedir. 3 personel de ACS’nin tek merkezden ve tek numara ile yonetilmesine
olumlu bakarken, ayn1 zamanda ¢agrilarin dogrudan muhataplar1 olan kurumlara
aktarilmadan once 6n cagri birimine diismesinin, zaman kaybi olusturdugunu ifade
ederek bu uygulamanin islemlerin uzamasina sebep oldugunu belirttigi takip

edilmektedir.

Emniyet birimi personelleri eski sistemde ¢agrilara ekip yonlendirme islemlerini
kendi haber alma merkezleri tizerinden saglamaktaydi. Yeni sistemle beraber kurumlarin
tek bir merkezde toplanmasi iizerine sadece ¢agri yonlendiricilerin 112 ACM’de
gorevlendirilmesi uygulamasina gecen il Emniyet Miidiirliigii ekip ve miidahale
araglariin sevk ve koordinasyonuna kendi biinyesinde siirdirmeye devam etmektedir.
Sadece cagr1 yonlendiricilerin ACM’de gorevlendirilmis olmasi islemlerin iki kademeli
olarak yiirtitiilmesine sebep oldugu anlasilmaktadir. Tek elden yiiriitiilen sistemin ¢agri
alma boliimiinii 112 ACM’ye devreden, uygun ekip ve ara¢ gorevlendirmesini yine kendi
haber alma merkezi iizerinden yiiriitmeye devam eden Il Emniyet Miidiirliigii is
verimliligi agisindan hizmet sunumunu uzattigi tespit edilmektedir. Bu nedenle emniyet
birimi personellerinin yeni sistemin kendi hizmet sunumlari i¢in islemleri uzattigini ve
yeni uygulamanin zaman kaybina sebebiyet verdigini ifade ettigi goriilmektedir.
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Cizelge 3.28. 5. temanin 2. sorusuna ait alt tema analizi

Evet Hayir Kismen
Birden fazla KOs, K10s, K12s, K13s, K15s, K2s, E19s
birimin is birligi K4s, K5s, K14s, E8s
icerisinde Klg, El¢, E7¢, E9¢, K8¢, K3¢, K7¢, Ko¢
miidahalesini E26¢, E17¢, E21¢, E18¢, K11¢, E10¢, E27¢

gerektiren olaylarda
yeni sistemin katki | Elde, E15e, E24e, E23e, Ede, E25¢

sagladigini E2j, E29), E12, E13], E6j
diistinliyor
musunuz? E16i, E3i, E28i
E22a, Ella
E5o, E200
Toplam/Yiizde 44 | %100 - B

Katilimcilarin “Birden fazla birimin is birligi i¢erisinde miidahalesini gerektiren
olaylarda yeni sistemin katki sagladigini diisiiniiyor musunuz?” sorusuna verdikleri
cevaplar incelendiginde; tiim birim personellerinin “Evet” cevabini verdigi
goriilmektedir. Zaman kaybinin ve emek israfinin 6nlenmesi, ilgili birimlerin koordineli
bir sekilde hareket etmesi, il ¢apinda meydana gelen 6nemli bir olayin ACM tarafindan
ilgili devlet kurumlarina ve bakanliklara duyurulmasi ve gerekli tedbirlerin alinmasi
hususunda ACM’lerin tiim saha birimlerini tek cati altinda toplamasinin faydali bir
uygulama oOrnegi oldugu, katilimcilar tarafindan belirtildigi goriisme notlarindan
anlagilmaktadir. Katilimcilarin ilgili soruya vermis olduklart cevaplarin bir kismi su

sekildedir:

“Koordineli miidahale ve olay yonetimini kolaylastirdi. Bu sayede vaka yeri yonetimi ve

olaya miidahale etmek daha kolay oluyor.” (K2s).

“Elbette. Mesela kaza olunca polis, saglik, jandarma iicii bir arada hareket ediyor. Kaza
olunca, yangin olunca bizsiz gidemiyorlar. Birka¢ grubun kaynasmasi ¢ok giizel bir sey.”

(E2j).

“Mesela burada sozlii olarak konusabiliyoruz. Ekip gitti mi geldi mi ariyoruz? Yan yana
oldugu icin birimler is birligi daha hizli oluyor. Bazen saglik gidemiyor emniyet ve
Jjandarma eslik ediyor.” (E3i).

“Koordineli bir seklide miidahaleyi sagliyor.” (E10g).
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“Evet, biz burada tek vaka iizerinden biitiin ekiplere aktarim yapabiliyoruz. Her birinin

olaya miidahalesi ayni anda olmus oluyor.” (K6¢).

“Evet, hepimiz aym salonda oldugumuz icin koordinasyonu daha hizli saglyoruz.

Miidahale daha erken yapilyyor.” (K8¢).

“Katki sagladigim diigiiniiyorum. 112°de ki is birligi daha giizel. Izlem giizel, ses kaydi
dinleme durumu var. Tiirkiye geneli 112 ¢ok giizel katki saglamis kurumlarin is
birligine.” (E13j).

“Tabii tabii, bu zaten yeni sistemin en biiyiik katkisi. Tek numarayla tek ¢agriyla diger
birimlerin miinakasaya girmeden yonlendirilmesi. Vatandas acaba sunu mu arayayim

bunu mu arayayim demiyor artik? Ne saglik emniyeti ne emniyet sagligi aramak zorunda

kalmyyor.” (E17¢).

“Evet, yiizde yiiz katki sagladi. Trafik kazalarina ayni anda miidahale etmemizi sagliyor.

Kaza veya afet olabilir. Biitiin birimleri ayni anda yonlendirebiliyoruz.” (E18¢).

“Tabi ki. Herkes her seyden haberdar. Her kurum birbirinden haberdar. Bir kurum
icerisinde bulunmas bile avantaj. Sistem olmasa bile bir kurumda olunmas: avantaj.”

(E27¢).

“Tabi ki. Ashinda bu reaksiyon agisindan, hiz agisindan kurumlar ile olan iletisim
agisindan ¢ok iyi oldu. Su an emniyet ile alakali durum olunca atama yapryoruz. Eski

sistemde aramamiz gerekiyordu.” (K14s).

Tek numara ve tek bir merkez lizerinden acil ¢agri1 hizmetlerinin ylriitiilmesi
hizmet kalitesinin artisini saglarken, bununla beraber dogrudan sistemin kullanicilari olan
cagn karsilayici ve cagri yonlendiriciler tarafindan da begeni ile karsilandigi goriisme

notlarindan anlasilmaktadir.

Cizelge 3.29. 5. temanin 3. sorusuna ait alt tema analizi

Evet Kismen Hayir
Acil ¢agr K3¢, Kl1¢, E17¢, E18¢ Elg, E9¢, E10¢, E26¢ E27¢, E21¢, E7¢,
hizmetlerinin ve Klg, Ké6¢, K7¢, K8¢
miidahale
araglarinin ¢agin
kosullarina K2s, K4s, K5s, K10s, K12s | K14s, K15s KOs, K13s, E8s, E19s
uygun olarak
yemleneblldlgme E29j, E12), E13}, B2 E6]
Inantyor E23e, E24e, Elde, Ede El5e E25¢
musunuz?
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E28i, E16i, E3i
E200, E5o0
E22a, Ella
Toplam/Yiizde | 24 | %5455 | 11 | %25 9 | %2045

Katilimcilarin “Acil ¢agr1 hizmetlerinin ve miidahale araglarinin ¢agin kosullarina
uygun olarak yenilenebildigine inantyor musunuz?” sorusuna verdikleri cevaplar
incelendiginde; 24 personelin “Evet” cevabini verdigi goriilmektedir. Personellerin 11°1
“Kismen inanityorum” cevabini verirken 9 personel ise “Hayir, yenilenebildigine
inanmiyorum” cevabini verdigi tespit edilmektedir. Goriisme metinlerinde yoneltilmis
olan “Acil ¢agr1 hizmetlerinin ve miidahale araglarinin ¢agin kosullarina uygun olarak
yenilenebildigine inaniyor musunuz?” sorusuna personellerin bir kismimin vermis

olduklar1 cevaplar, asagida alt temalar halinde gosterilmistir.

Hizmet sunumundaki yenilikler temasmna ait olan 24. soruya, “Acil cagr
hizmetlerinin ve miidahale araclarinin ¢agin kosullarina uygun olarak yenilenebildigine

inantyorum” cevabini veren personellerin bir kisminin goriisleri su sekildedir:

“Evet, cihaz a¢isindan iyi bir durumdayiz. Araglardaki donanim iyi, her sey gayet yeterli,

araclarda yeterli sayida var.” (K4s).

“Diistiniilmiis, araglar diisiiniilmiis, biitiin ekipler getirilmis. Iki merdivenli ara¢ var,

arozoz var, bir de kurtarma oncii aract var.” (E3i).

“Miidahale araglarmmin, ekipmanlarin ve bilgisayar sisteminin yenilenebildigine

inantyorum. Evet.” (E50).

“Sistemler siirekli giincellenmekte. Bakanligin bununla ilgili 6zel bir birimi var.

Kullanilan sistemler ¢agri hizmetlerine uygun olarak yenilenmekte.” (K3¢).

’

“Zaten bu sistemleri ve tabletleri siirekli giincelliyorlar. Siirekli yenilemeler var yani.’

(E29)).

Hizmet sunumundaki yenilikler temasma ait olan 24. soruya, “Acil cagri
hizmetlerinin ve miidahale araglarinin ¢agin kosullarina uygun olarak yenilenebildigine

kismen inaniyorum” cevabini veren personellerin bir kisminin goriisleri su sekildedir:

“Sistemde sorunlar var. Bunlarin giderilmesi gerekiyor. Sadece Tiirkcell hattinda konum,

adres bilgisi ¢ikiyor. Digerlerinde ¢cikmiyor.” (Klg).
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“Diistiniiyorum, yani iyi ama biraz daha gelistirilebilir. Bugiin mesela vakanin konum

bilgisi hi¢ diismedi” (E10¢).

“Bu sistemle ilgili eksigimiz var. Konum olarak adres tam ¢ikmiyor. Bu énemli bir
eksiklik. Bir de IMEI numaralarina geri doniis yapamiyoruz. Adres olmaymnca, konumda

olmaywmca numarada yok. Bir sey yapamiyoruz.” (K8¢).

“Cagrt alma konusunda yeterli oldugunu diisiiniiyorum. Sadece konum olarak sikinti

yasiyoruz, tam gostermiyor.” (E26¢).

Hizmet sunumundaki yenilikler temasmna ait olan 24. soruya, “Acil cagr
hizmetlerinin ve miidahale araclarinin ¢agin kosullarina uygun olarak yenilenebildigine

inanmiyorum” cevabini veren personellerin bir kisminin goriisleri su sekildedir:

“Kirsalda eksik araclarimiz var. Her karakola ii¢ tane, dort tane arag verilse yeterli

olabilirdi. Kirsal bolgede tek araca sahip birimlere arag verilebilir.” (E6j).

“Yok, baya eksigi var. Diger iilkelere gore kiyaslandiginda daha ileri seviye bir teknoloji
olabilir.” (ES8s).

“Bence daha da ilerletilebilir. Ambulanslarimiz biraz eski ve yenileri gelmiyor. Kirsal
alanlar ¢ok. Ambulanslar ¢ok gidip geliyor yipraniyor. Yeni olsa bile ¢abuk eskiyor.
Sahada ¢ok kotii ambulanslar ile ¢calisabiliyorduk.” (K9s).

“Su an icin yeterli degil. Yenilenmesi lazim. Ekipler olumsuz kis sartlarina uygun degil.”

(E19s).

“Yani, yok. Goziiktiigii kadariyla degil. Mesela itfaiyenin yeterli degil. On bir katli bir
bina i¢in on bir katl itfaiye yok. AFAD 'in tek bir merkezle yonetilmesi ¢ok kotii. AFAD 'in
Adilcevaz’da bir kazaya gitmesi bir saat. Orman i¢in burada orman ekipmanlari yok.

Yangin sondiirme u¢agi yok burada.” (E21¢).

“Yani, belli yerlerde evet belli yerlerde haywr. Mesela sedyelerin insan giiciine dayall
olmast bence yanlis ozellikle teknoloji ¢aginda yasiyorsak. Ya da otomatik Kardiyo
Pulmuner Restisitasyon (CPR) cihazimin bizim bolgede olmamasi ya da pet cihazinin
olmamasi biiyiik eksiklik. Sadece CPR cihazi olmasi: miidahale aninda bulunan iki kiginin

etkin CPR yapabilmesini etkiliyor.” (K14s).

Gorligme notlar1 incelendiginde, sisteme yonelik gilincellemelerin ve altyap1

caligmalarinin yapildigi ve ilgili calismalarin yiiriitiildiigii anlagilmaktadir. Katilimeilarin
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cagrida bulunan vatandaglarin konum bilgisinin saptanamamasi konusunda sistemin
eksikligini ifade ettigi goriilmektedir. Konum bilgisinin kullanilarak adres tespitinin
saglanamamas1 O6nemli bir eksiklik olarak belirtilmektedir. Bu o6zelligin hem
telekomiinikasyon hem de cagri merkezleri sistemleri tarafindan kullanilabilir hale
getirilmesi ve gerekli altyapt calismalari ile desteklenmesinin hizmet kalitesine olumlu

yonde katki saglayacag diistiniilmektedir.

Ayrica ADKH’nin hayata gecirilmesi, IMEI numarasi lizerinden gelen ¢agrilarin
tespit edilemeyen adreslerine yonelik alternatif bir ¢6ziim sunacagi da diistiniilmektedir.
Kavga ve kargasa aninda, sesli olarak konusmanin gii¢ oldugu durumlarda, iletisim ile
ilgili sorun yasandiginda ve bu durumun c¢agri karsilama personeli tarafindan fark
edilmesi halinde konum tespitinin yapilabilmesi, cagrida bulunan vatandaslarin
yasayabilecekleri magduriyetleri en asgari seviyeye indirecegi tahmin edilmektedir. Bu
sayede ilgili birimlere cagrinin aktarilmast miimkiin hale gelerek saha ekiplerinin

yonlendirilmesi gerceklestirilebilecektir.

Ayrica genis kirsal alanlara sahip olan Bitlis ili, miidahale ara¢lar1 konusunda
sayica iyilestirme yapilmasina ihtiya¢ duydugu anlasilmaktadir. Bununla beraber mevcut
araclarin da daglik ve engebeli araziler yiiziinden ¢abuk yipranmasi ve arizalanmasi s6z
konusu oldugu gozlemlenmektedir. Araglarin gérev basinda veya goreve c¢ikacaklari
esnada arizalanmasi, gecikmelere sebep olacagi gibi olaylara reaksiyon siiresini
azaltacag tahmin edilmektedir. Bunun da can ve mal kaybinin artmasi gibi olumsuz
durumlara doniisebilecegi gdz Oniinde bulundurulmasi gerektigi diisliniilmektedir. Bu
nedenle miidahale araclarinin gerekli bakim ve yenileme islemlerinin siki bir sekilde takip

edilmesi 6nemli hale gelmektedir.

Dikey mimari seklindeki yapilasmanin afetlere maruziyeti ve sehir merkezlerinin
cok kath olarak insa edilisi meydana gelebilecek doga ve insan kaynakli afetler
sonucunda zarar gorebilirligi arttirmaktadir. Bu nedenle Bitlis ili icinde miidahale edecek
olan ekiplerin istasyon konumlarinin, ara¢ 6zelliklerinin ve ara¢ ekipmanlarmin genis
miidahale yelpazesine uygun olarak dizayn edilmesi hayati oneme sahip oldugu
diisiiniilmektedir. AFAD ekiplerinin ilgelerde ndbetlese ara¢ bulundurmasi, itfaiye
araglariin ¢ok katli binalara miidahalesinin saglayacak merdiven ve genis su kapasiteli
itfaiye araclarina sahip olmasi ve Bitlis Merkez ilgede itfaiye istasyon sayisinin

arttirllmasi alinabilecek 6nemli tedbirler oldugu diisiiniilmektedir.
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Cizelge 3.30. 5. temanin 4. sorusuna ait alt tema analizi

Evet, inantyorum Hayir, inanmiyorum Bir fikrim yok
Acil yardim E17¢, E18¢, E7¢, K3¢ Elg¢, Kll¢, E27¢, E26¢, K7¢
hizmetlerinin | E10¢ E21¢, E9¢, K6¢, K8¢, Kl¢
tim tlkede Kds, K55, E19s, K25 K9s, K10s, K13s, K14s, ESs | K12s, K15s
ayni kalitede
ve esit bir Elde, E15e, E24e Ede, E25¢ E23e
sekilde
verildigine E2j, E12j E29j, E13] E6j
inaniyor
musunuz? E22a, Ella
E5o E200
E3i E28i El6i
Toplam/Yiizde | 18 | %40,90 |21 | %47,73 5 | 211,37

Katilimcilarin “Acil yardim hizmetlerinin tiim iilkede, aym1 kalitede esit bir
sekilde verildigine inantyor musunuz?” sorusuna verdikleri cevaplar incelendiginde; 18
personelin “Evet, inaniyorum” cevabini verdigi goriilmektedir. Personellerin 21’1 “Hayr,
inanmiyorum” cevabini verirken 5 personel ise “Bir fikrim yok™ cevabini verdigi tespit
edilmektedir. “Acil yardim hizmetlerinin tiim iilkede, aym kalitede esit bir sekilde
verildigine inaniyor musunuz?” sorusuna personellerin bir kismiin vermis olduklar

cevaplar, asagida alt temalar halinde gosterilmistir.

Hizmet sunumundaki yenilikler temasina ait olan 25. soruya, “Acil yardim
hizmetlerinin tiim tilkede, ayn1 kalitede esit bir sekilde verildigine inaniyorum” cevabini

veren personellerin bir kisminin gortisleri su sekildedir:

“Evet, inaniyorum. 81 ilde ACM faalivet gostermekte. Isleyis ayni olmakta. Cagri
karsilayici ¢agryn alip iletmekte. Biiyiik sehirlerde kalabalik oldugu icin ulasim
zorlasabiliyor. Kalite azalabiliyor. Bu nedenle Bitlis kiiciik bir sehir. Hizmet kalitesi iyi.”

(K3¢).
“Evet. Ona uygun olarak personel arttirilma ve azaltilmasi oluyor. Torpilli hasta olmasa
herkese esit hizmet gidiyor. Onlarda siirekli degil zaten.” (K4s).

“Esit oldugunu diistiniiyorum. Olmasi da lazim bence.” (E14e).

“Sistemsel olarak esitlik var. Ama iki, ii¢c milyonluk yer ile bir degil. Ayni niifustaki yere
gore bence esit.” (El5e).

“Evet. Isleyis acgisindan problem yok. Yalmiz personellerin niteliklerinin esit olmasi

durumu, egit hizmet sunulmasini sagladigini diistiniiyorum.” (E22a).
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“Esit hizmet sunumu bu personele bagl bir sey. Ciinkii imkanlar ve sistem ayni ve yeterli.

Kisinin kendini vermesiyle alakali. Ben bunu personele baglayacagim.” (Ella).

Hizmet sunumundaki yenilikler temasma ait olan 25. soruya, “Acil yardim
hizmetlerinin tiim iilkede, aym kalitede esit bir sekilde verildigine inanmiyorum”

cevabini veren personellerin bir kisminin goriisleri su sekildedir:

“Haywr. Istanbul’daki yogunlugu hesap edelim bakalim. Bazen kuyrukta kaliyorsun.
Sistem kalitesi ayni olabilir mi?” (Elg).

“Biiyiik sehirlerde ¢aliyma sartlarimin daha zor ama c¢alisma kosullarimin daha iyi

oldugunu diigiiniiyorum.” (K11¢).

“Zannetmem. Yani bir Istanbul gibi bir yerin durumu ile bizimki bir degil. Onlarin

kullandigi eski cihazlar: biz yeni diye kullaniyoruz. Mesela gezici ¢agri merkezi var ama

bizde yok.” (E27¢).

“Haywr. En azindan Bitlis ve Dogu Bolgesinde teknoloji ¢ok geride. Burada teknoloji
yirmi yil geride. Yapilan yenilikler buraya ge¢ geliyor hep geride.” (K14s).

“Hayrr, diisiinmiiyorum. Bazi sehirler daha yogun oldugu icin ¢agri alma siireleri daha

aza iniyor. Bu da etkili iletisim a¢isindan sorun yapabiliyor.” (K7¢).

“Diistinmiiyorum. Ctinkii Bitlis 'te yemekhane sikintist var, servis sikintisi var, personel
stkintist var. Kantin servisi bile yok. Bu hizmete kurumlarin sahip oldugunu ve olmasi

gerektigini diistintiyorum.” (E9¢).
“Haytr. Bunun sebebi imkansal farklar. Sistem ayni sistem ¢iinkii.”” (K10s).

“Inanmiyorum. Ozellikle dogu ve kirsal bolgede ekip az oldugu icin ulasimda sorun

yasaniyor. Ambulanslar eski oldugu icin ariza ¢ikartiyor. Cok yeni degil yenilenebilir.’

(ESs).

“Yok inanmiyorum. Burasi lay lay lom. Istanbul’da bence cok agir sartlar altinda

calistyorlar. Biiyiik sehirlerde ¢ok fark eder bence.” (E25e).

Goriisme notlart incelendiginde, hizmet sunumunun esit oldugunu ifade eden
personeller, niifusa ve vaka sayisina gore miidahale araclarinin, istasyonlarin ve personel
sayisinin Bitlis iline gore yeterli oldugunu ifade ettigi goriilmektedir. Tiim Tiirkiye
capinda ACM sisteminim esit bir sekilde dizayn edildigi diislincesi personellerin ortak

gorisii oldugu anlasilmaktadir. Ancak hizmet sunumundaki farklarin sistemsel degil de
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personel nitelikleri, niifus yogunlugu, cagri fazlaligi ve teknolojik imkanlarin iller

arasindaki farklarindan kaynaklandiginin belirtildigi izlenmektedir.

Biiytlik sehirler i¢in birka¢ durum séz konusudur. Bunlarin ilki ¢agr1 fazlalig
oldugu i¢in zor ulasilma ve kuyrukta bekleme durumudur. Bu da hizmet kalitesinin
azalmasina, ayrica ¢cagr1 alma siirelerinin kisa tutulmasina sebep olmaktadur. fkinci olarak
biiyiik sehirlerde sistemin aksamamasi adina daha modern ve teknolojik ekipmanlarin
kullanildig1, arizalarin hizla giderildigi, bozulan cihazin yerine yenisinin daha kisa siirede
koyuldugu diisiiniilmektedir. Ugiincii olarak yogun bir sekilde ¢alisan personellerin fazla
olmas1 sebebiyle, dinlenme ve ndbet sonrasi istirahat siirelerinin daha fazla oldugu, bu
sayede is stresinden uzaklasma konusunda biraz daha avantajli olduklar1 katilimcilar
tarafindan belirtildigi goriilmektedir. Ayn1 zamanda bu goriisiin aksi bir sekilde biiytlik
sehirlerdeki personellerin is yogunlugundan o&tiirli daha az dinlenebildikleri de bazi

katilimcilar tarafindan ifade edildigi izlenmektedir.

Cizelge 3.31. 5. temanin 5. sorusuna ait alt tema analizi

Uygulamalar Cagr1 Aldim Cagr1 Almadim
Acil Cagr E- Cagn Ké6¢ Ella
Merkezine entegre | Engelsiz 112
edilen E—Cagrl, Yabanci Dil Elg, E7¢, K8¢, E17¢, Kl1g¢ E9¢. Klg, E10¢
Engelsiz 112,
Yabanci Dil El8¢, E27¢ E200, ESo
Destegl, ADKH, K13s, K155 K2s, K5s, K9s, ESs,
Akill1 Ambulans, K10s. K12s. K14s
AFAD Acil Mobil El5e E19s
Uygulamasi, Panik
Butonu ADKH K3¢, K7¢, K8¢, E26¢, E27¢ | E23e
Uygulamasi ve
KADES K4s E28i, E16i, E3i
uygulamast Panik Butonu El5e, E24e, E25¢
LT . o E6i
tizerinden hi¢ ¢agr [ ADES Elc. E21¢, K6, K8¢ )

aldiniz m1?
E12j, E13j, E29j, E2j

E15e, Ede, E24e, E25¢

K13s
AFAD Acil Mobil E22a
Akilli Ambulans
Diger Koé6¢ (183)
E13j (184)
El4e (elektronik kelepge)
Toplam/Yiizde 25 | %56,81 |19 | %43,19
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Katilimeilarin “ACM’ye entegre edilen uygulamalar tizerinden hi¢ ¢agr1 aldiniz
mi1?” sorusuna verdikleri cevaplar incelendiginde; 19 personelin hi¢ c¢agri almadigini
belirttigi goriilmektedir. Personellerin ¢agr1 aldiklarin1 belirttikleri uygulamalarin
basinda, yabanci dil uygulamasi ile KADES uygulamasi oldugu anlasilmaktadir.
Katilimcilara yoneltilen uygulamalar disinda; K6¢ Aile ve sosyal Hizmetler Bakanliginin
isitme ve konusma engelli vatandaslar i¢in olusturdugu siddetle miicadele hattindan, E13j
tiitlin ihbar hattindan, El4e ise elektronik kelepce takip sisteminden g¢agri aldigim

belirttigi izlenmektedir.
3.7. 6. Tema: Acil Cagr1 Hizmetinin Gereksiz Kullanim ve Istismari

Bu tema kapsaminda katilimcilara 4 adet soru yoneltilmistir. Yoneltilen sorularda
acil ¢agr1 hizmetinin is ve isleyisini sekteye ugratan, hizmet sunumunu geciktiren, hizmet
kalitesini azaltan, ACS’nin gereksiz kullanimi ve istismar1 konularina yer verilmektedir.
Katilimcilara yoneltilen sorularda yeni sistemin asilsiz ihbarlarin azaltilmasina katki
sunup sunmadigi, asilsiz ihbarlar ile karsilasma sikliklari, cezai yaptirimlar ve yeni ¢oziim
Onerileri, 6n ¢agr1 biriminin asilsiz ihbarlarin elenmesinde katkilarinin olup olmadigi gibi

sorular yoneltilmistir. Elde edilen bilgiler bu baslik altinda derlenmistir.

Cizelge 3.32. 6. temanin 1. sorusuna ait alt tema analizi

Yeni sistemin asilsiz ihbarlarin azaltilmasina Yeni sistemin asilsiz
katki sagladigini diisiinenler ihbarlarin azaltilmasina
katki sagladigini
diisiinmeyenler

Asilsiz ihbar ile ¢ok az Asilsiz ihbar ile ¢ok | Asilsiz ihbar ile ¢ok
karsilastyorum karsilastyorum karsilastyorum

Asilsiz ihbar Klg¢, E27¢, E21¢,K3¢ | E7¢, K7¢, K8¢, E17¢

ile karsilasma E26¢, E9¢, K6¢, K1l¢

sikliginiz Elg, E10¢, E18¢

nedir? Yeni ESo E200

sistemin asilsiz | E23e, E24e, E25¢, Ede

ihbarlarin Elde, El5e

azalmasima E19s, K2s, K4s, KS5s, K9s

yonelik katk1 K10s, K12s, K13s, Kl4s

sagladigimi K15s. ESs

diisiiniiyor

musunuz? E28i, E16i, E3i
E29j, E12j, E13j, E6j, E2j
E22a, Ella

Toplam/Yiizde | 28 %63,63 12 %2727 | 4 %9,10
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Katilimcilarin “Asilsiz ihbar ile karsilagsma sikliginiz nedir, yeni sistemin asilsiz
ihbarlarin azalmasina yonelik katki sagladigini diistiniiyor musunuz?” sorusuna verdikleri
cevaplar incelendiginde “Evet” cevabini veren personellerden 28’iasilsiz ihbar ile ¢ok az
karsilasiyorum cevabini verirken, 12’1 ise asilsiz ihbar ile ¢ok karsilasiyorum cevabini
verdigi goriilmektedir. “Yeni sistemin asilsiz ihbarlarin azaltilmasina yonelik katki
sagladigini diisiiniiyor musunuz?” sorusuna “Hayir” cevabini veren 4 personelin asilsiz
thbar ile cok karsilasiyorum cevabini verdigi izlenmektedir. Genel olarak tablo
incelendiginde yeni sistemin asilsiz ihbarlarin azalmasindan ¢ok, engellenmesine yonelik
katki sagladigi, ¢cagr1 yonlendiricilere gercek ihbarlarin yonlendirildigi, 40 katilimcinin
ortak goriisli olarak ifade edildigi gozlemlenmektedir. Goriigme formunda katilimcilara
yoneltilmis olan ilgili soruya, personellerin bir kisminin vermis olduklar1 detayli cevaplar,

asagida alt temalar halinde gosterilmistir.

Acil ¢agrt hizmetinin gereksiz kullanimi ve istismari temasina ait 27. soruya,
“Asilsiz ihbar ile karsilagma sikliginiz nedir?” sorusuna “Yeni sistemin asilsiz ihbarlarin
azalmasina yonelik katki sagladigimi disiinliyorum ve asilsiz ihbar ile cok az

karsilastyorum” cevabini veren personellerin bir kisminin goriisleri su sekildedir:

“Asilsiz ihbar ¢ok nadir geliyor. Asusizlar ¢agri karsilamadan ¢agri yonlendiricilere

aktartlmiyor. Yeni sistemin katki sagladigini diigiiniiyorum.” (E24e).

“Katkr sagladigini diisiiniiyorum. Buraya geldigimden beri sadece bir asilsiz ihbar
aldim.” (K5s).

“On ¢agriya diisiiyor biz genelde karsilasmiyoruz. %5 diyebiliriz.” (E19s).

“Tabii, katkisi oldu. Ben neredeyse hi¢ asilsiz almadim. Vakit kaybi anlaminda ve is yiikii
azalmasinda katkist oldu.” (K9s).

“Yani, hi¢ yok diyebilirim. Ciinkii 6n ¢agri var. Engelliyor.” (K12s).

“Cocuklar sebebiyle oluyor. Her gelen ¢agriyr degerlendirmek zorunda oldugumuz igin.

Genelde ¢ocuklarin yaptigr ¢agrilar asilsiz oluyor. Oda siklikla olmuyor.” (E16i).

“Bize zaten asilsiz ihbar genelde gelmiyor. On ¢agri fark ettigi zaman engelliyor. Ama
olay yerinde bir durum var, sikayet var. Gidip sonuca bakariz. Kisi beyanindan

vazgegerse geliriz. Aylik on tane olmuyor béyle olay da zaten, ¢cok nadir.” (E12j).

Acil cagr1 hizmetinin gereksiz kullanimi ve istismar1 temasina ait 27. soruya,

“Asilsiz ihbar ile karsilasma sikliginiz nedir?” sorusuna “Yeni sistemin asilsiz ihbarlarin
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azalmasina yonelik katki sagladigini diisiiniiyorum ama asilsiz ihbar ile ¢ok fazla

karsilastyorum” cevabini veren personellerin bir kisminin goriisleri su sekildedir:

“Kara liste vardi onu kaldirdilar. Bu yiizden asilsiz ihbarlar: engelleyemiyoruz ve bu
durumla ¢ok karsilasyyoruz. Buraya abone olan insanlar var. Asisiz ¢agrilarin orani

degismekte ama genel olarak %50 °si asilsiz olabilmekte.” (K3¢).

“Asulsiz ihbarlardan ¢ok gereksiz ¢agri var. Herhangi bir vakanin kaydini a¢ip da asilsiz
bir ihbar oldugunu gérmedim. Ama gereksiz ¢agrilarla ¢ok karsilyyoruz. Engelli

cocuklarin aramasiyla ¢ok ugrastik zamaninda.” (K6¢).

“Bir nobette ¢agrilarin %70’i asilsiz valla. Kaldirdilar kara listeyi. Oziirlii ve engelli

cocuklar elinde telefon ile arayabiliyor.” (K11g).

“Yiiz cagrimin yetmisi asilsiz diyebiliriz. Altmista olabilir. Yan soyle katki saglad:. Biz
burada onu tespit edip engelleyebiliyoruz, idareye bildirebiliyoruz.” (E26¢).

“%90 asilsiz ihbar. Halkin bilingsiz olmasi asil sebep. Adam ¢ocugunu mesgul etme yeri
gibi goriiyor burayi. Bizim sayemizde operasyon ekiplerine ¢ok biiyiik avantaj oldu yeni

sistem.” (E27¢).

Acil ¢agr1 hizmetinin gereksiz kullanimi ve istismar1 temasina ait 27. soruya,
“Asilsiz ihbar ile karsilasma sikliginiz nedir?” sorusuna “Yeni sistemin asilsiz ihbarlarin
azalmasina yonelik katki sagladigimi diistinmiiyorum ve asilsiz ihbar ile ¢ok fazla

karsilastyorum” cevabini veren personellerin bir kisminin goriisleri su sekildedir:

“Yeni sistem, yeni olusturulan on ¢agri birimine biiyiik bir is yiikii katmistir. Asilsizlar

tek numarada daha ¢ok artmisglardir.” (E7¢).

“Cok fazla giinde %70 diyebilirim. Aksine tek bir numara tizerinden toplandigi i¢cin
cagrilar 155°i falan aramak yerine burada toplandigt icin, yeni sistemin daha fazla

asisizlary arttirdigini diistiniiyorum.” (K7¢).

“%068 civarinda bizimki. Birde engelleme olayi kalktig1 icin oran fazla. Yeni sistem asilsiz

ihbarlarin ¢agri yonlendiricilere gitmesini engelledi. Asilsiz ihbarlart azaltmadi.” (K8g).

Gortisme notlar1 incelendiginde, ihbarlarin ilk olarak karsilandigi 6n ¢agri
biriminin asilsiz ihbarlar ile sik karsilasgtigi ve bunlarin diger birimlere aktarilmasin
onledigi i¢in ¢agr1 karsilama biriminde asilsiz ihbarlarin fazla oldugu belirtildigi

gorilmektedir. Bu sayede saglik, emniyet, jandarma, itfaiye, orman ve AFAD
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birimlerinin yeni sistemin devreye alinmasi ile beraber asilsiz ihbarlar ile daha az
karsilastigt ve bu durumdan memnun olduklar1 verdikleri yanitlar dogrultusunda
anlasilmaktadir. Yeni sistemin asilsiz ihbarlar1 azaltmadigini belirten personeller, sadece
asilsiz ¢agrilarin yeni olusturulan 6n ¢agri biriminde elendigi ve ¢agr1 yonlendiricilere
aktarilmadigini belirttigi izlenmektedir. Bununla birlikte tiim acil ¢agrilarin tek bir
numarada toplanmasinin, asilsiz ihbarlarin da bir yerde toplanmasina sebep oldugu,
bununda asilsiz ¢agrilarin artmasina sebebiyet verdigi katilimcilar tarafindan ifade

edildigi anlagilmaktadir.

Cizelge 3.33. 6. temanin 2. sorusuna ait alt tema analizi

Evet Hayir
On cagr1 personelinin, | K9s, K10s, K12s, K13s, K15s, K2s, E19s, K4s
asilsiz ihbarlarin KS5s, K14s, E8s
oniine gegilmesi Klg, Elg, E7¢, E9¢, K&¢, K3¢, K7¢, Ko6¢, E26¢
konusunda katki El7¢, E21¢, E18¢, K11¢, E10¢, E27¢
sagladigini diistiniiyor
musunuz? Elde, El5e, E24¢, E23e, Ede, E25¢

E2j, E29j, E12j, E13], E6j

E16i, E3i, E28i,

E22a, Ella

E5o, E200
Toplam/Yiizde 44 | %100 -

Katilimeilarin - “On  ¢agr1 personelinin asilsiz ihbarlarmn 6niine gegilmesi
konusunda katki sagladigimi diisiiniiyor musunuz?” sorusuna verdikleri cevaplar
incelendiginde; tiim birim personelleri “Evet” cevabimi verdigi goriilmektedir.
Katilimcilar vermis olduklari cevaplarla yeni sistemin getirmis oldugu yeni bir birim olan
Oon cagr1 biriminin, asilsiz ihbarlarin azaltilmasina yonelik katki sagladigini dile

getirdikleri takip edilmektedir.

Hizmet sunumundaki yenilikler temasina ait olan 28. soruya, “On ¢agrn
personelinin, asilsiz ihbarlarin  Oniine gecilmesi konusunda katki sagladigini

diisiiniiyorum” cevabini veren personellerin bir kisminin goriisleri su sekildedir:
“Evet, diger birimler asilsiz ihbar ile ugrasmuyor. Biz engelliyoruz hemen.” (Elg).

“Kesinlikle diisiiniiyorum. Biitiin asisizlart biz gdégiisledigimiz i¢in onlarin is yuikii

azaliyor. Vakit kaybint onliiyor.” (E26¢).
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“Tabii ki. Olayn asilsiz olup olmamasu ile ilgili saha ekiplerinin yogunlugu var zaten.

Bir de asilsiz ihbar yogunlugu olursa operasyon ekiplerine sikinti ¢ikar.” (E27¢).

“Saglyor tabii. Cagri karsilama personelleri bir an once telefon numarasi, ihbar ve

adres bilgisini bize iletiyorlar. Daha iyi oluyor.” (E28i).
“Bes vakayla ugrasmak yerine ii¢ vakayla ugrasiyoruz. Is yiikiinii azaltiyor.” (E29j).

“Tabii. Diger birimler sadece ger¢ek vakalar ile ugrasiyor. Biz bunlart engelleyip

gonderiyoruz. Hattinda mesgul olmasint onliiyoruz.” (E21¢).

“Diistintiyorum, evet. Bizim hizmet sunumumuzu iyi etkiliyor. Araglar bos yere

yonlendirilmiyor en azindan.” (E16i).

“Evet. Giinliik 500 ¢agrt oluyorsa 250°si asilsiz. O olmazsa (6n ¢agri) bana gelse ben
ugrasacagim. Onlar sayesinde ben gercek olaya miidahale edebiliyorum. Bende,

personelde, devriyeye giden ekipte rahat ediyor.” (E12j).

“Yani, evet. Vakit kaybim onledi ve ig yiikiinii azaltip hizmet kalitesini arttirdi. Mesela
stirekli sapik ¢agriya baktigimizi diistin. Siirekli asil ¢cagrilari hattan diistiriir ve vakalara

geg ulagsmamiza sebep olurdu.” (K9s).

“Zaten biz olmazsak hepsi onlara diiser. Biz yapiyoruz engellemeyi. Su an on ¢agri
olmazsa gelen tiim ¢agrilar onlara diisecek. Bu da onlarin vakit kaybetmesine ve asil

ihbarlara ulasmasini engeller.” (E9¢).

“Evet, diistiniiyorum. Sadece gerekli ve vaka kaydi olusturulan c¢agrilar aktarilmig

oluyor. Hem is yiikii hem de vakit kaybi azaltilmig oluyor.” (K6¢).

“Evet. Bence asilsizdan ziyade gereksiz ihbar daha fazla. Sonugta gereksizde insanlar iyi

niyetle arayabilir. Ama asilsizda yalan ihbar var.” (Ella).

Katilimcilarin verdikleri cevaplar incelendiginde, asilsiz ihbarlarda art ve kot
niyetin, gereksiz ¢agrilarda ise bilgi alma ve yasanan sorunlar karsisinda yonlendirme
ithtiyaci farkinin oldugu anlagilmaktadir. Bu iki tilir ¢agr1 arasindaki niyet farkinin saglikli
bir sekilde ¢oziimlenebilmesi i¢in 6n ¢agr1 personelinin énemli bir rol aldig1 ve siirece

katki sagladig1 katilimcilar tarafindan ifade edildigi goriilmektedir.

128



Cizelge 3.34. 6. temanin 3. sorusuna ait alt tema analizi

Hayir Evet
Gereksiz isler icin | Istismar icin Islerini kolay Arayanlarin
artyorlar artyorlar yoldan yardima ihtiyac1
(Hizmet dis1) halletmek i¢in | var
ariyorlar
Cagrida Elg, E27¢, El7¢, | Klg, E7¢, E10¢ | K3¢
bulunan biitiin E9¢ K6, K7c, K8, Elz% E2lg,
vatandaglarin E26¢
acil ihtiyaca Kllg
sahip ES8s, K13s, K14s Kd4s, K12s, K5s | K15s, E19s
oldugunu K2s, K9s, K10s
diisiiniiyor E29j, EI12j, EIl3], E2j
musunuz? E6j
El4e, El5e, E23e
E24e, E25¢, Ede
E28i, E3i El6i
Ella E22a
ESo E200
Toplam/Yiizde | 25 9%356,82 6 %13,63 | 8 %18,18 | 5 %11,36

Katilimcilarin “Cagrida bulunan biitiin vatandaslarin acil ihtiyaca sahip oldugunu
diisiiniiyor musunuz?” sorusuna verdikleri cevaplar incelendiginde “Hayir” cevabini
veren personellerden 25°1 “Gereksiz isler i¢in ariyorlar” cevabini verdigi goriilmektedir.
6 personel “Istismar igin ariyorlar” cevabini verirken 8 personel “Islerini kolay yoldan
halletmek i¢in ariyorlar” cevabini verdigi izlenmektedir. “Cagrida bulunan biitiin
vatandaslarin acil ihtiyaca sahip oldugunu diisiinliyor musunuz?” sorusuna “Evet”
cevabin1 veren 5 personel ise “Arayanlarin yardima ihtiyact var” cevabini verdigi
gozlemlenmektedir. Goriisme formunda katilimcilara yoneltilmis olan ilgili soruya

personellerin vermis olduklari cevaplar, asagida alt temalar halinde gosterilmistir.

Acil ¢agr1 hizmetinin gereksiz kullanimi ve istismar1 temasina ait olan 29. soruya,
“Acil cagrida bulunan vatandaglar gereksiz isler igin ariyorlar” cevabini veren

personellerin bir kisminin goriisleri su sekildedir:

“«“

aytr, diistinmiiyorum. Genelde kendi halledebilecekleri konular igin ekip istiyorlar.
Genelde arag sahibi bulunmuyor ekip istiyorlar bunun i¢in. Maddi hasarli olayda tutanak

yvapabilirler kendi aralarinda ama ekip istiyorlar.” (E23e).
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“Hayir. Hepsinin oldugunu diigiinmiiyorum. 112 iken olma durumu ¢ok diisiik. Ama 155

iken arayanlarin acil ihtiyaca sahip olma ihtimali daha yiiksekti.” (E24e).

“Itfaiyeyi, cilingir hizmeti icin artyorlar. Bilgi almak icin artyorlar. Yolda kalan ariyor.

Elektrigi kesilen ariyor. Hepsi acil ihtiyag igin aramuyor.” (E29j).

“Hayir. Cok karsilasmadigimiz nadir bir durum icin arayabiliyorlar. Kardan dolay:
kapanan yollarin agilmast icin ariyor koyden. Buranmin sagladigi boyle bir hizmeti yok
ki.” (E6j).

“Hayr, tabii. Bunu igin vaka eleme yapiyoruz. Biitiin vakalara ambulans yénlendirme

imkant miimkiin degil zaten.” (K14s).

“Hayw. Bazilart bilgi amac¢l ariyor. Bazilari dalga ge¢mek icin arayabiliyor. Ama

gercekten ihtiyact olan insanlarda ariyor. Zaten bunun ayrimi igin variz.” (K7¢).

“Hayrr, hepsinin acil ihtiyaca sahip oldugunu diisiinmiiyorum. Hepsi acil ihtiyaca sahip

olsayd asisiz ¢agri diye bir sey olmazdi zaten.” (K8¢).

“Istisnai durumlar, acil olmayan durumlar olabiliyor. Mesela diyor ki kedim hasta. Al

veterinere gotiir mesela ben ne yapabilirim ki, ama burayt ariyor.” (E17¢).

Acil ¢agr1 hizmetinin gereksiz kullanimi ve istismari temasina ait olan 29. soruya,
“Acil cagrida bulunan vatandaslar istismar i¢in ariyorlar” cevabini veren personellerin bir

kisminin goriisleri su sekildedir:

“Haywr. Keyfi arayanlar ¢ok var. Sapiklik yapanlar var. Cani sikilan var. Miizik dinleten
var.” (Klg).

“Hayiwr. Dalga ge¢cmek icin ariyorlar. Bir numara istiyor bunun i¢in beni ariyor. Internete

agp bakabilir.” (E7¢).

“Herkesin acil bir ihtiyaci oldugunu diisiinmiiyorum. Adam arryor bazen agrim var diyor.

Ambulans istiyor. Bunun neresi acil.” (E10g).

Acil ¢agr1 hizmetinin gereksiz kullanimi ve istismar1 temasina ait olan 29. soruya,
“Haynr, islerini kolay yoldan halletmek i¢in artyorlar” cevabini veren personellerin bir

kisminin goriisleri su sekildedir:

“Haywr. Ozellikle kis mevsiminde kendi kusurlar: nedeniyle, kendi halledebilecekleri
sorunlart, kamudan yogun bir sekilde fayda saglamak adina 112°yi artyorlar. Kisin araci
stkigan kisi hizmet talep ediyor.” (E22a).
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“Tiim vatandaglarin acil durumlart yok. Bas veya dis agrist igin ambulans

isteyebiliyorlar. Boyle durumlar ile karsilasabiliyoruz.” (K3¢).
“Hayrr, genelde taksi olarak kullanilyyoruz.” (K10s).

“Hayrwr. Ara¢ bulamayanlar, ayakta gidemeyen hastalar arayabiliyor. Veya maddi olarak
bedava olmasi i¢cin ambulans isteyebiliyorlar. Bu tiir durumlarda vakalari doktor

degerlendirir.” (K2s).

“Yok. Bazilari bilgi amacli ariyorlar. Bazilari taksi amagl artyor. Randevu bilgisi i¢cin

bile aryorlar.” (K12s).

Acil ¢agr1 hizmetinin gereksiz kullanimi ve istismari temasina ait olan 29. soruya,
“Acil ¢agrida bulunan vatandaslarin yardima ihtiyaci var” cevabini veren personellerin

bir kisminin goriisleri su sekildedir:

’

“%80 ihtiyacglari var. Geriye kalan %20 sosyal endikasyonlardan dolay: arag istiyorlar.’
(K15s).

“Sonuc¢ta arayan kigilerin bir ihtiyaci var. Acil, diisme, kaza, trafik kazasi elbette
ihtiyaglart var. Oyle insanlar var ki o an can telasiyla ¢agri yapryor. Cogunlugu acil

ihtiyaca sahip.” (E2j).

Katilimcilara ait gortisme notlart incelendiginde, ACM’nin hizmet vermedigi
konular ile ilgili islemleri ytiriitmek i¢in ilgili kurumlarin temsilcilerinin ¢agr1 merkezinde
bulunmasi, ¢cok daha fonksiyonel bir merkez insasini ve genis yelpazeli bir hizmet
sunumunu ortaya ¢ikaracag: diisiiniilmektedir. 112 ACM’nin sundugu hizmetler ile ilgili
bilgilendirme ve bilinglendirme ¢alismalarinin da gereksiz ¢agrilarin azaltilmasina katki
sunabilecegi tahmin edilmektedir. Ayrica gereksiz ve asilsiz ¢agrinin yam sira kolay
yoldan islerini halledebilmek adina ¢agr1 merkezini arayarak hizmet talep eden ve bunu
tekrarlayan vatandaglarin, hem ¢agri merkezinin is yiikiinii arttirmast hem de acil yardima
sahip olan vatandaglarin yardimina gidecek olan ekipleri geciktirmesi sebebiyle
tespitlerinin yapilmasi 6nem arz etmektedir. Bu sayede gerekli islemler baslatilarak,
cezalarin kolay ve etkin bir sekilde uygulanmasi da saglanarak asilsiz ve gereksiz

cagrilarin oniine gecilebilecegi diistiniilmektedir.
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Cizelge 3.35. 6. temanin 4. sorusuna ait alt tema analizi

Kara liste ve sistemden
engelleme gelmeli (9)

Para cezasi arttirtlmal
(16)

Para cezasi disinda
farkli cezalar

neler yapilabilir?
Sizin bu konuda
yapmis oldugunuz
bir bildirim var
m1?

olmal1 (14)
Asilsiz ihbarlarin | Elg, Kl1g, E7¢, E10¢ E27¢ Klg, K7¢, K8¢, Kb6¢
azaltilmasi igin E26¢, K3¢, K8¢, E21¢ E27¢

E19s, K12s, K13s, K14s
K10s

K4s, K9s, K14s, E8s

El4de

E24e, E25¢, El4e, E15e
E4e

E28i

El16i, E28i

Ella

E12j, E13

E12j, E13j, E29j

E5o

Cezai islem i¢in bildirim
yapan (7)

Dizi, reklam, egitim,
mesaj, bilinglendirme

Cezai iglem yeterli

(6)

yapilmali (7)
Klg, E7¢, K7¢, E21¢, K3¢ | K3¢, E9¢, E17¢, E21¢
E26¢
K4s K14s K2s, K5s, K15s
El4e
E2j
E22a
E200
E3i

Katilimcilarin “Asilsiz ihbarlarin azaltilmasi i¢in neler yapilabilir?” sorusuna
verdikleri cevaplar incelendiginde “Kara liste ve sistemden engelleme gelmeli”, “Para
cezast arttirtlmali”, “Para cezasi1 disinda farkli cezalar olmali”, “Cezai islem yeterli”,
“Dizi, reklam, egitim, mesaj, bilinglendirme yapilmali” gibi temalarin 6n plana ¢iktig
goriilmektedir. 7 personel asilsiz ihbarlar ile ilgili cezai islemin uygulanmasi adina
bildirim yaptig1 anlagilmaktadir. Katilimeilarin ilgili soruya vermis olduklar1 cevaplarin
birden fazla alt temayi ilgilendirmesi durumunda, her alt tema i¢in katilimcilarin cevaplari
ayr1 ayr1 eklenerek listelenmistir. Goriisme formunda katilimcilara yoneltilmis olan ilgili

soruya personellerin vermis olduklari cevaplar, asagida alt temalar halinde gosterilmistir.

Acil ¢agr1 hizmetinin gereksiz kullanimi ve istismar1 temasina ait olan 30. soruya,
“Kara liste ve sistemden engelleme gelmeli” cevabini veren personellerin bir kisminin

gortsleri su sekildedir:
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“Tabii. Ihbar bildirimim var. Asisizlar icin de kara liste geri getirilip engelleme

stiresinin uzatilmast gerekiyor bence.” (E7¢).

>

“Ciddi cezalarin verilmesi lazim. Numara engelleme hizmetinin geri getirilmesi lazim.’

(E10¢).

“Numaray: teknik hizmete gonderip Kisa Mesaj Hizmeti (SMS) attiriyorduk. Kisaca
tekrarlanmasi halinde ceza verilir diye oda etkili oluyordu. IMEI ller icin yetersiz kalryor
kara liste. Yine de onun ile éniine gegebiliyorduk. Onunla bes dakika, on dakika, yarim

saat engelliyorduk. Onun geri gelmesi iyi olur.” (E26¢).

“Cezai iglemleri yeterli bulmuyorum. Bunu onceki sistem ile karsilastirtyorum idari para
cezasi yapildi. Bunlar caydirici olmadi. Asulsiz ihbarlar: engellemek i¢in daha ¢ok reklam
ve insanlarin bilgilendirilmesi lazim. Kara liste caydirict olabilmekteydi. Arayant kisa
stureli olsa da engelleyebiliyorduk. Ama hatsiz aramalarda yeterli olmuyor. Numaralara
Icisleri Bakanhigindan gonderilecek olan SMS’ler kisa siirede asilsiz ihbarlarin

azaltilmasina yardimci olabilir. Kisa mesaj caydirict olabilir.” (K3¢).

Acil ¢agr1 hizmetinin gereksiz kullanimi ve istismar1 temasina ait olan 30. soruya,

“Para cezasi arttirilmali” cevabini veren personellerin bir kisminin goriisleri su sekildedir:

“Para cezasi yeterli olmuyor arttirtlabilir. Hatti gereksiz mesgul edenlere, mesgul
ettiginiz icin hakkinizda islem baglatildi demek, insan psikolojisi geregi korkutuyor. Ya

da biz mesaj atip korkutabiliyoruz.” (E27¢)

“Bence ceza miktart arttirdabilir. Asla af olmamali. Maddi durum falan bakilmamali.”

(K13s).

“Cezai yaptirim yeterli degil. Ciinkii ben hi¢ yapildigini gormedim. Gergekten biiyiik bir
miktar yapilsa béyle bir sey yapilacagini diistinmiiyorum.” (E11).

“Cezai iglem uygulanmiyor pek. Asisiz ihbarlara daha ¢ok yazilmali. Caydirici degil
cezalar. Bu gibi kiiciik bir ilde bile bu kadar asilsiz geliyor ise, biiyiiksehirlerde ne kadar
geliyordur.” (El5e).

Acil ¢agr1 hizmetinin gereksiz kullanimi ve istismar1 temasina ait olan 30. soruya,
“Para cezas1 disinda farkli cezalar olmali” cevabini veren personellerin bir kisminin

goriigleri su sekildedir:
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“Kara liste tekrar gelmeli. Bir numaraya yonelik kota konulabilir. On mesela. Ciinkii ii¢
saatte on beg kere arayan oluyor. Cogu cezai ehliyeti olmayan kisiler oluyor. Cocuk ve
engelliler, bunlara bir sey yapamiyoruz. Hakkinizda islem baslatilacak diyebiliyoruz.
IMEI’lde olsa numarada olsa tutanak tutuyoruz. Savciliga gidiyor. Ama uzun siiren bir

islem. Pek hizli degil.” (K8¢).

“Evet, tutanak verdim. Yasal olarak ¢ok ugrastirryorlar. Kayith resmi ses kayitlart
oldugu i¢in ifade i¢in ekstra ugrasmak gerek. Bu sistemin uzamasina sebep oluyor. Bunun

icin hapis cezasi yok ama bunun i¢cin mahkemeye de gerek yok.” (K4s).

“Bana gelmedi ama azaltilabilir bunlar. Yaptirimlar uygulanmiyor, ceza verilmiyor ¢cogu

zaman. Emniyet ilgilenmiyor. Ilgilense asilsiz cagrilar azalir.” (E8s).

“Caydirma onlemi olarak bizimkiler ceza yaziyor. Kurum IMEI numaralarini kapatarak
ceza kesiyor. Ama bugiin onemsiz bir sey icin arayan yarin acil bir durum iginde
arayabilir.” (E29)).

“112°yi, IMEI'l den ve telefondan arayabiliyorlar. IMEI ller kapatilabilir. Sinir ilinde
kagak¢ilik ¢ok oluyor. Telefonu test ediyorlar. Bunlarin IMEI lleri engellenmeli direkt
kapatilmali. Telefonla gereksiz arayan kigilere de deviet kurumlarinda ikinci insan

muamelesi yapulabilir. Muayene sirasi alirken normal kisilerin en arkasina atma

vapilabilir. Hizmet vermediysen hizmet alamazsin mantigt ile ceza verilmeli.” (E27¢).

Acil ¢agr1 hizmetinin gereksiz kullanimi ve istismar1 temasina ait olan 30. soruya,

“Cezai islem yeterli” cevabin1 veren personellerin bir kisminin goriisleri su sekildedir:
“Cezai islem yeterli ama uygulanmadigin diisiiniiyorum.” (K135s).

“Ben bu sistemin gayet iyi oldugunu diistintiyorum. Sadece sik sik aynt sahis tarafindan
vapilan  ¢agrilarda  cezai  miieddedenin  uygulanmasimin  gerekli  oldugunu
diigtinmekteyim.” (E22a).

“Ceza iyidir ya idealdir. Iki yiiz elli TL iyidir.” E200).

Acil cagr1 hizmetinin gereksiz kullanimi ve istismari temasina ait 30. soruya,
“Dizi, reklam, egitim, mesaj, bilin¢lendirme yapilmali” cevabini veren personellerin bir

kisminin goriisleri su sekildedir:
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“Buradaki personelin egitimli olmast yetmiyor. Cagrida bulunamn da egitimli olmasi
lazim. Cezai yaptirimlar yetersiz. Kara listenin geri gelmesi lazim ki o adamin anlamasi

lazim. Her cant sikildiginda 112°yi arayamayacagini bilmeli.” (El4e).

“Cezai iglem kesinlikle yetersiz. Bunun i¢in mahkemeye gitmesi gerekiyor ve ben bununla
ugrasamam. Sadece miidiirliige ugrayarak dilek¢ce vermek yeterli olmalrydi. Engelleme
icin kamu spotu yapilabilir. Veya ceza arttirilabilir. Bir de ekstra egitim verilebilir

insanlara.” (K14s).

“TRT I’de yaywnlanan dizi, acil ¢agri merkezinin isi ve isleyisini, ehemmiyetini ve arkada
ki ¢aligan personellerin yaptigi isin onemi ve ne kadar kiymetli oldugunu, bazen gereksiz
bir ¢agrimin bagskalarinin hayatini etkileyebileceginin suurunu ¢ok giizel bir sekilde
kazandwriyor. Bu tarz seylerin devaminin olmasi gerekir. Herkese bilhassa okullarda ders
olarak egitim seklinde de verilebilir. Asilsiz ¢agrilarin ¢ogunun sebebi ¢ocuklardir.

Bakanligin bu konuda ciddi bir ¢alisma yapmasi gerekiyor egitim bakanligiyla.” (E9¢).

“Cezai islemler degil aslinda 112’nin vatandasi daha ¢ok bilgilendirmesi gerekiyor.
Cocuklara, okullara daha ¢ok gidilmeli. Onlar daha ¢ok ariyor. Kismi bir veli toplantist,

muhtarlar ile goriisme olabilir mesela.” (E17¢).

“Asilsiz ihbarda bulunan oluyor. Bugiin de tutanak tuttum. Siirekli olarak kamu spotunun
reklam olarak yaymmlanmasi ve okullarda bu egitime yer verilmesi ¢oziim olabilir.

Kaldirilmis olan kara listenin de tekrardan getirilmesi faydali olabilir.” (E21¢).

Katilimcilara ait gériisme notlari incelendiginde, yiiriitiilmekte olan engelleme ve
cezal islemlerin yetersizligi konusunda personellerin hem fikir oldugu ve
uygulanabilirligi noktasinda da eksikliklerinin var oldugunun dile getirildigi

goriilmektedir.

Asilsiz thbarda bulunan numara sahiplerine, cezai islemin uygulanabilmesi adina
ifade verme, tutanak tutma, ses kayitlarinin talep edilmesi ve incelenmesi, ardindan
mahkeme silireci gibi resmi islemlerin eksiksiz olarak uygulanmasi sebebiyle,
personellerin cezai islem bildirimine yanasmadigi ve bu islemlerle ugragmak
istemediklerini dile getirdigi izlenmektedir. Yeni sisteme ait olan kara liste
uygulamasinin 6zellikle 6n cagr1 birimi tarafindan kullanilmasi, asilsiz ve gereksiz
cagrilarin engellenmesi adina 6nemli bir katki sunacagi katilimcilar tarafindan
belirtilmektedir. Cezai islemler noktasinda farkli ¢o6ziim oOnerilerinde bulunan

katilmcilarin - kimisi para cezasmin taviz verilmeyecek sekilde ve kolaylikla
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uygulanmasinin ¢6zliim getirebilecegini ifade ederken, kimi personeller ise para cezasinin

daha da arttirilmasi gerektigini bir ¢6ziim Onerisi olarak sunmaktadir.

Para cezasi disinda farkli cezalar olmali goriisiinii savunan personeller ise ¢6ziim
Onerisi olarak ayni numara lizerinden gelen ¢agri1 sayisinin saatlik olarak kisitlanmasi
gerektigini, asilsiz ve gereksiz ¢cagrida bulunan vatandaglarin numaralari sisteme diistiigii
gibi bu kisilerin kamu hizmetlerinden yararlanma noktasinda ikinci plana atilarak
muayene, sira ve oncelik durumlarmin kaldirilarak sosyal yasamda “Hizmet sunumunu
engellersen hizmet alamazsin” diisiincesinin vatandaslar tizerinde caydiricilik noktasinda

etkili olabilecegini ifade etmektedir.

Asilsiz ve gereksiz ihbarlarin azaltilmasi adina dizi, reklam, egitim, mesaj,
bilin¢lendirme ¢aligmalarinin toplum tabaninda ¢agri merkezinin ve sunulan hizmetin
Onemini anlatmada kullanilabilecegini ifade eden katilimcilar, bunun tek basina yeterli
olmadigini sadece ¢agriy1 karsilayan personellerin degil, ¢agrida bulunan vatandaslarinda

bu konuda egitimli olmasi1 gerektigini ifade ederek bu goriisti desteklemektedirler.
3.8. Cagr1 Analizleri

Bitlis 112 ACM nin devreye alinmis oldugu 19 Haziran 2021 tarihinden 10 Mayis

2023 tarihine kadar raporlarna ait istatistikler, bu baslik altinda

cagri
degerlendirilmektedir. Glinliik olarak kayitlar1 tutulan ve gilincellenen veriler haftalik

olarak bakanliga gonderilmektedir.

Cizelge 3.36. 19.06.2023 ile 10.05.2023 tarihler aras1 ¢agri istatistikleri

Gelen Vakaya Vakaya Vakaya Vakaya
cagr1 adedi doniisen doniismeyen dontisen | donlismeyen
cagriadedi | cagriadedi | cagriorami | cagri orani

Acilis tarihinden 10 | 902.857 173.755 729.102 %19,25 %80,75
Mayis 2023’e kadar
gelen toplam cagri
Son 1 ay 36.874 6.295 30.579 %17,07 %82,93
Son 24 saat 1.288 204 1.084 915,84 %84,16

Agildig tarihten 10 Mayis 2023 tarihine kadar toplamda 902.857 adet cagr1 Bitlis

112 ACM distligii tespit edilmistir. Gelen bu ¢agrilarin 173.755 tanesi vakaya
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dontigiirken (%19,25), vakaya donlismeyen cagri adedi 729.102 (%80,75) oldugu
bilinmektedir. Verilerin elde edildigi gilinlin son 24 saatinde 1288 cagrinin ACM
tarafindan karsilandigi, bu cagrilarin 204 tanesinin (%15,84) vakaya doniistiigli, geriye
kalan 1084 tanesinin ise vakaya doniismeden sonlandirildig1 (%84,16) goriilmektedir.
Agcilis tarthinden 10 Mayis’a, son bir aylik ve son 24 saatlik istatistiklerin tutuldugu Bitlis
112 ACM’de elde edilen ylizdelikler karsilagtirildiginda vakaya doniisen ¢agri oraninin
toplamda %19,25 oldugu aylik verilerde bu oranin %17,07 ye diistiigii, giinliik verilerde
ise %15,84’¢ geriledigi goriilmektedir. Vakaya donilisen ¢agri oranlarinin son bir aylik ve
son 24 saatlik periyotlarda diistiigli vakaya doniismeyen ¢agrilarin oransal olarak daha
cok arttig1 izlenmektedir.

Cizelge 3.37. 19.06.2023 ile 10.05.2023 tarihler aras1 ¢agrilarin kurumsal dagilimi ve
personel sayisi

Acilis tarihinden 10 Son 1 ay Son 24 saat 10 Mayss itibari

Mayis’a kadar ile personel sayisi

On Cagn 480.899 15.703 578 20
Saglik 243.224 7.766 242 24
Emniyet 80.127 3.537 110 6
Itfaiye 13.975 383 14 3
Jandarma 12.438 387 28 6
AFAD 972 22 0 2
Orman 701 29 1 2

Bitlis 112 ACM’den elde edilen ¢agrilarin kurumsal dagilimi ve personel sayisina
iliskin veriler incelendiginde 10 Mayis 2023 tarihine kadar, 6n ¢agri birimine 480.899
adet ¢agr diistiigii goriilmektedir. Bu ¢agrilarin 129.462 tanesi n ¢ag1 biriminde elenerek
cagr1 yonlendiricilere aktarilmadan sonlandirildig: bilinmektedir. Toplamda 351.437 adet
cagr1 degerlendirilmek lizere ¢agr1 yonlendiricilere aktarildig: bilgisine ulasilmaktadir.
Bu cagrilarin 243.224 tanesi (%69,20) saglik birimine aktarildig: takip edilmektedir. Bu
sayilar dogrultusunda ¢agri yogunlugu en fazla olan birimin saghik birimi oldugu

anlasilmaktadir. Hatta emniyet, jandarma, itfaiye, orman ve AFAD birimlerine gelen
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toplam c¢agrinin iki katindan daha fazla cagrinin sadece saglik birimine geldigi

goriilmektedir.

Yeni Nesil 112 ACM sistemine gegilirken tek numara uygulamasiin kullanima
alinmasinda tercih edilecek olan numara i¢in birden ¢ok segcenek bulunmaktaydi. Acil
saglik hizmetlerine ait 112 numarasmin tek acil ¢agri numarasi olarak kullanima
alinmasinin asil sebebin 112 numarasinin toplum tarafindan daha ¢ok kullanildig1 ve
bilindigi diistincesidir. Tablodaki veriler de incelendiginde ¢agr1 yogunlugu en fazla olan

birimin saglik biriminin bu diisiinceyi destekledigi anlasilmaktadir.

Cagr1 yonlendiricilere gelen 351.437 adet ¢agrinin 80.127 tanesi (%22,79)
emniyet birimine distiigii bilinmektedir. Emniyet birimi ise ¢agr1 yogunlugu agisindan
ikinci sirada yer aldig: takip edilmektedir. Cagr1 yogunlugu konusunda kendinden sonra
gelen jandarma, itfaiye, orman ve AFAD birimlerine gelen toplam ¢agrinin neredeyse {i¢

kat1 civarinda ¢agri aldig1 goriilmektedir.

Geriye kalan g¢agrilarin 13.975 tanesi (%3,97) itfaiye birimine, 12.438 tanesi
(%3,53) jandarma birimine, 972 tanesi (%0,27) AFAD birimine, 701 tanesi ise (%0,19)
orman birimine diistiigili izlenmektedir. Cagr1 merkezinin faaliyete girdigi ilk andan
itibaren orman ve AFAD birimlerine toplamda 2.000’nin altinda ¢agr1 geldigi
gozlemlenmektedir. AFAD ve orman birimlerine gelen toplam ¢agri sayisinin kendilerine
en yakin olan jandarma biriminden neredeyse 7,5 kat daha az oldugu goriilmektedir. Her
iki birime tek bir personelin bakmasinin asil sebebinin ¢agr1 yogunlugunun az olmasi

oldugu anlasilmaktadir.

10 Mayis 2023 tarihinden 6nceki son bir ay igerisinde ise 6n ¢agri birimine 15.703
adet ¢agrmin diistiigi goriilmektedir. Bu ¢agrilarin 3.479 tanesi 6n ¢agr1 biriminde
elenerek cagri yonlendiricilere aktarilmadan sonlandirildigi bilgisine ulasilmaktadir.
Toplamda ise 12.224 adet ¢agr1 degerlendirilmek iizere ¢agr1 yonlendiricilere aktarildigi
tespit edilmektedir. Bu c¢agrilarin 7.766 tanesi (%63,53) saglik birimine aktarildig:
gozlemlenmektedir. 3.537 tanesi ise (%28,93) emniyet birimine aktarildig:
anlasilmaktadir. Geriye kalan ¢agrilar ise cagri yogunlugu sirasina gore 387 tanesi
(%3,16) jandarma birimine, 383 tanesi (%3,13) itfaiye birimine, 29 tanesi (%0,23) orman
birimine, 22 tanesi ise (%0,17) AFAD birimine aktarildig1 bilgisine ulasilmaktadir

Cagri verilerinin temin edildigi 10 Mayis 2023 tarihi itibari ile Bitlis 112 ACM’de
toplam 63 adet personelin aktif olarak ¢aligsmalarini siirdiirdiigli bilinmektedir.
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Cizelge 3.38. 19.06.2023 ile 10.05.2023 tarihler arasi ¢agri reaksiyon siireleri

Acilis tarihinden 10 Mayis 2023°e kadar 1,70 saniye
Son 1 ay 1,79 saniye
Son 24 saat 1,82 saniye

Bitlis 112 ACM, acildig1 tarih itibari ile gelen g¢agrilara verilen reaksiyon
stirelerine dair verileri de takip etmektedir. En diisiik bir zaman kaybinin bile bir cana mal
olabilecegi, acil ihbar sisteminin hem personel hem de vatandag tarafindan bir an olsun
gereksiz kullanima ve gecikmelere mahal vermeden hizmete agik tutulmasi i¢in reaksiyon
stirelerinin takibi ACM tarafindan yapilmaktadir. A¢ildig: tarihten bu yana reaksiyon
stirelerinin oranlarina bakildiginda c¢agr1 karsilama siiresinin 2 saniyeyi agmadigi,
personellerin ortalama 1,70 ile 1,82 saniye arasinda reaksiyon siiresine sahip oldugu

goriilmektedir.
3.9. Miidahale Araclarinin Kullaniminin Degerlendirilmesi

Cizelge 3.39. Cagr1 yonlendiricilere gelen ¢agrilarin vakaya doniisme oranlari ve
yonlendirilen miidahale araglar1

Acilis On ¢agr birimine | Cagri Toplam Vakaya Vakaya
tarihinden | diisen ¢agri sayist | yonlendiricil | ¢agrisayisi | doniisen | donlismeye
10 May1s ere gelen ve cagri n ¢agri
2023’e cagri sayist birimlere say1s1 sayis1
kadar gelen gagri
gelen gagri say1s1 farki
sayisi
Aciligtan 902.857 480.899 351.437 70.521 173.755 729.102
10 Mayis’a
kadar
Son bir ay 36.874 15.703 12.124 9.047 6.295 30.579
Son 24 1.288 578 395 315 204 1.084
saat
Toplam birim aramasi 10 Mayis=
832.336
Toplam birim aramast bir aylik=
27.827
Toplam birim aramasi son 24 saatlik=
973

Bitlis 112 ACM’ye 19 Haziran 2021 tarihinden, 10 May1s 2023 tarihine kadar
gelen ve yonlendirilen ¢agrilar ayr1 ayri incelendiginde, toplamda 902.857 adet cagri
geldigi goriilmektedir. Bu ¢agrilarin 480.899 tanesi on ¢agr1 biriminde karsilanmis olup
351.437 tanesi On cagr1 biriminden sonra, degerlendirmek tizere ¢agr1 yonlendiricilere
aktarildig1 bilgisine ulagilmaktadir. Bu veriler dogrultusunda 6n ¢agr1 birimine ve ¢agri

yonlendiricilere toplamda 832.336 adet ¢cagrinin diismiis oldugu anlasilmaktadir. Toplam
139



cagr1 sayist ile birimlere gelen ¢agri sayisi arasindaki 70.521 adet aramanin ise benzer
vakalarin iligkilendirilmesinin yapildig1, ayn1 olaya ait tekrarlayan ¢agrilarin vaka formu
olusturmadan birlestirildigi ve hizmet sunumu disinda gelen c¢agrilarin yardim
aliabilecek kurumlara yonlendirilmesinin yapilarak sonlandirilan ihbarlar oldugu

distiniilmektedir.

On cagn birimine gelen 480.899 adet ¢agrinin 129.462 tanesi (%26,92) burada
elenerek c¢agr1 yonlendiricilere aktarilmadan sonlandirildigi bilgisine ulasilmaktadir.
Cagn yonlendiricilere gelen 351.437 adet ¢agrinin ise 177.682 tanesi (%50,56) vakaya
dontismeyerek sonlandirildigi, 173.755 tanesi (%49,44) ise vakaya doniisiip ve saha
ekiplerine bilgi verilerek ilgili miidahale aracglarinin yonlendirildigi anlasilmaktadir.

Konuyla ilgili bir katilimeinin diislincesini su sekilde dile getirdigi goriilmektedir:

“Ariyorlar. Sikdayetciyim diyor. Ekip gidiyor. Vazgegtigini soyliiyor. Gereksiz ¢cagri
sonucu kaprya kadar ekip gidiyor sonra sikdyetten vazgectigini soyliiyor.” (E6j).

E6j’nin belirttigi lizere vakaya donlismiis olan cagr1 olsa bile tekrardan arayip
thbarin asilsiz oldugunu belirten, miidahale araci istemedigini veya kendi imkanlariyla
ilgili kuruma gidecegini sdyleyen, olay yerine ulasan ekiplere gerek kalmadan sorununu
¢Ozen veya ekiplere ithbardan vazgectigini belirterek vaka ara¢ gorevlendirmesinin iptal
edilmesinin vatandas tarafindan istendigi durumlarda olabilmektedir. Yonlendirilen
araglarin goreve ¢ikmasinin ardindan ihbarin asilsiz olmasi veya iptal edilmesi ile ilgili
veriler ve istatistiklerin kaydi arastirmaci tarafindan 112 ACM’den temin edilememistir.
Bu verilerin birimlerin kendi kurumlarina ait istatistikleri igerisinde yer alabilecegi
diisiiniilmektedir. Bu verilerin temini i¢in ise ilgili kurumlarin hepsinden izinlerin
alinmas1 gerekmektedir. Calismanin evreni olan Bitlis 112 ACM’nin disina ¢ikilmak
istenmedigi i¢in veriler temin edilmemis, bu nedenle calismaya dahil edilememistir.
Miidahale araglarinin asilsiz ve iptal edilen ihbarlar ile mesgul edilme oranlarinin sonug
olarak meydana gelen is giicli israfi ve bunun sebep oldugu maliyetlere dair sayilarin ve
oranlarin dahil edilmeden dogrudan hesaplandigi, toplamda 173.755 adet cagriya
miidahale aracinin gorevlendirmesinin 10 Mayis 2023 tarihine kadar yapildig

anlasilmaktadir.

Verilerin temin edildigi son bir aylik ¢agr verileri degerlendirildiginde 6n ¢agri
birimine 15.703 adet cagr1 geldigi goriilmektedir. Bu ¢agrilarin 3.579 tanesi (%22,79) 6n

cagri biriminde elenerek c¢agri yonlendiricilere aktarilmadan sonlandirildig
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bilinmektedir. Cagr1 yonlendiricilere son bir ayda degerlendirmek {izere toplamda 12.124
tane cagri yonlendirildigi takip edilmektedir. Bu c¢agrilarin da 6.295 tanesi (%51,92)
vakaya donlismiis olup gerekli miidahale araglarinin yonlendirilmesi saglandigi

anlasilmaktadir.

Ayrica 112 ACM’de bulunan birimlerin Bitlis ilinde sorumlu olduklart alanlar,
istasyon sayilar1 ve konumlari, miidahale ara¢ sayist ve personel sayisina dair bilgiler
calismaya eklenmek istenmistir. Ancak 112 ACM tarafindan giivenlik acigina sebep
olabilecegi diisiincesiyle bu bilgiler arastirmaci tarafindan temin edilememis, goriisme

esnasinda katilimcilara da bu tarz sorular yoneltilememistir.
3.10. Yeni Sistemde Tartisilan Konularin incelenmesi ve Degerlendirilmesi

Yeni Nesil ACS’nin getirmis oldugu yeni bir birim olan ¢agr1 karsilayicilar ve
onceki sistemde miidahale ve ihbar sistemleri bulunan kurumlarin, tek bir ¢ati altinda
gorevlendirdigi temsilcilerinin, yeni adiyla c¢agri yonlendiricilerin yeni sisteme dair
bilgilerine ¢alisma kapsaminda basvurulmustur. Bu kapsamda goniillii olarak katilim
saglayan 44 kisilik cagr1 karsilayict ve ¢agr1 yonlendirici personele 6 tema kapsaminda

toplamda 30 adet soru yoneltilerek miilakat gergeklestirilmistir.

112 ACM Projesi kapsaminda gorev almaya yeni baslayan ©On ¢agr
personellerinin goérev ve sorumluluklarinin kolay olmadig: diisiiniilmektedir. Ozellikle is
yiikiinii arttiran ve etkin ¢alisma diizeyini azaltan asilsiz ihbarlarin, gergek ihbarlardan
ayrilmasini saglamalari, tistlendikleri en onemli gérevlerden birini olusturmaktadir. Yeni
sistemde elestirilen iki noktadan, ilki 6n ¢agr1 personellerinin olaylara miidahaleyi
geciktirdigi, acil durumun hem 6n ¢agri1 personeline hem de ilgili birime aktarildiktan
sonra ¢agr1 yoOnlendirici personele anlatilmasinin zaman kaybina sebep oldugu
dillendirilse de asilsiz ihbarlarin ekiplere aktarilmadan asilsiz ihbarlarin 6niine gegilmesi
hem is yiikiinii azaltmakta hem de is giicii israfinin 6niine gegmektedir. Bir katilimcinin

bu konudaki diisiincesini soyle dile getirdigi goriilmektedir:

“Evet. Bence asilsizdan ziyade gereksiz ihbar daha fazla. Sonugta gereksizde insanlar iyi

niyetle arayabilir. Ama asilsizda yalan ihbar var.” (Ella).

On ¢agr1 personelleri, arayan kisilerin adres ve telefon bilgilerini vaka formuna
ekledikten sonra ilgili birime aktarimini saglarken, ayrica asilsiz ve gereksiz ¢agrilarin
birbirinden ayrimi konusunda da sosyal olarak bir eleme islemi gerceklestirmektedir.

E1la’nin belirttigi lizere asils1z ihbarlarda art ve kotii niyetin, gereksiz ¢agrilarda ise bilgi
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alma ve yasanan sorunlar karsisinda yonlendirme ihtiyaci farki oldugu goriilmektedir.
Asilsiz ve gereksiz cagrilar arasindaki niyet farkinin saglikli bir sekilde ayristirilabilmesi
icin 0n c¢agr1 personelinin 6nemli bir rol aldigi ve siirece katki sagladigr da

diistiniilmektedir.

5326 Sayili Kabahatler Kanunu’nun “Asilsiz Thbar” bashikli ve 42/A- (2/7/2018-
KHK-703/20 md.) geregi 112 ACM’ye asilsiz ihbarda bulunan kisilerin tespit edilmesi
durumunda haklarinda il wvalilikleri tarafindan 250,00 Tiirk Liras1 para cezasi
verilmektedir. Tekrar1 halinde ise bu cezanin iki kat olarak uygulanacagi hiikmii, ilgili
maddede yer almaktadir. Y1l i¢inde belirlenen yeniden degerleme oranina gore degisen
idari para cezasi tutari, 2022 yilinda 561,00 Tiirk Liras1 olarak giincellenmistir. 2023
yilinda ise yeniden degerleme oran1 %122,93 artarak idari para cezasi miktar1 1250,00
Tiirk Lirasina cikarilarak uygulamaya alinmistir. 112 ACM yapilacak olan ilk asilsiz
aramada 1250,00 Tiirk liras1 olarak uygulanacak olan ceza tutari, sonraki aramada ilgili
madde geregi iki kat1 olarak uygulanmaktadir. Katilimcilar kendilerine yoneltilen acil
cagr1 hizmetinin gereksiz kullanimi ve istismari temasina ait soruya, katilimcilarin bir
kismi su sekilde cevap vermislerdir:

“...IMEI’lde olsa, numarada olsa tutanak tutuyoruz. Savciliga gidiyor. Ama uzun siiren
bir iglem. Pek hizli degil.” (K8¢).

“Evet, tutanak verdim. Yasal olarak ¢ok ugrastirtyorlar. Kayitl resmi ses kayitlar
oldugu icin ifade icin ekstra ugrasmak gerek...(K4s).

“Cezai islem uygulanmiyor pek. Asilsiz ihbarlara daha ¢ok yazilmali. Caydirict degil
cezalar. Bu gibi kiiciik bir ilde bu kadar asilsiz geliyor ise biiyiiksehirlerde ne kadar
geliyordur.” (El5e).

Bu ceza uygulamalariin kolay ve seri bir sekilde hayata gecirilmesi, personelin
ve kurumun gereksiz zaman harcamadan sonug elde edebilmesi ve cezalarin en kisa
sirede uygulanmasinin caydiriciliglr arttiracagr  diisiintilmektedir. Ayrica ceza
miktarlarinin arttirilmas1 da asilsiz ve gereksiz ¢agrilarin sayica azalmasia katki
saglayacagi tahmin edilmektedir.

Yeni sistemin ikinci elestirilen yonii ise aslinda kamu islemlerinin teknolojik
gelismeler 15181inda yazilim donanim ve sistemlesmesi sonucu bilgisayar ve mobil cihazlar
ile yiiriitiilmesinin bir dezavantaja dontistiigii diistincesidir. Bu durum sistemin yogunluk
zamanlarinda donma, asir1 yiiklenilme sonucu ¢okme ve altyapr bakim c¢alismalari

stirecinde sistemlerin kullanilmamasi sorunlarma sebep oldugu diisiiniilmektedir. Bu
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sorunlar Yeni Nesil 112 ACM sistemi i¢inde gegerli olmakta ve asir1 cagri gelmesi sonucu
olusan yogunluk zamanlarinda sistemin agirlagtig1 ifade edilmektedir. Birim personelleri
tarafindan hak kayiplarinin olmamasi adina, ¢agri yogunlugu oldugu zamanlarda vakalar1
oncelik sirasina gore siralanmakta, acil ve hayati 6neme sahip olaylara 6ncelikli olarak

miudahale ekibi yonlendirilmektedir.

Ayrica birim personellerinden saha ekiplerine kadar kis aylarinda artan kar yagisi
ve kotii hava kosullarindan 6tiirii ulasim noktasinda sorun yasadigi bilinmektedir. Telsiz
ve anons sistemlerinin disinda, Bitlis ilinin kiigiik olmas1 sebebiyle, personellerin birbirini
tanimas1 ve kisisel iletisim araclari ile iletisim kurmalarinin miimkiin hale gelmesi,
iletisim  sorununun  istesinden gelme noktasinda bir avantaj sagladigi
degerlendirilmektedir. Daha 6nce de ifade edildigi gibi ACS ile ilgili yasanan temel
sorunlardan biri asilsiz ihbarlar oldugu belirtilmekteydi. Katilimeilardan biri yapilan

goriismede bu konudaki diislincesini su sekilde dile getirdigi goriilmektedir:

“Arayp asilsiz ihbar veren kisiler icin ceza maddi olarak yeterli degil. Daha da
viikseltilmesi gerekiyor. Numaray: engellesen, bloke etsen acil durum olsa sorun olur. En
biiyiik sorun IMEI numarasindan hatsiz yapilan cagrilar. Kétiiye kullanilmasina bir sey

yapamiyoruz.” (E12j).

Asilsizlar ihbarlarda E12)’nin  belirttigi lizere hatsiz olarak kullanilan
telefonlardan gelen ¢agrinin IMEI numarasi {izerinden ¢agri merkezine diigmesi asilsiz
ve gereksiz cagrilarin 6nemli bir boliimiinli olusturdugu izlenmektedir. Bu sorun
karsisinda 112 numarasinin acil durumlar karsisinda hatsiz telefonlar {izerinden ulagima
acik olmasi ¢agr1 merkezinin mesgul edilmesi ve gereksiz yogunluga maruz kalmasina
sebep olmaktadir. IMEI numaralarinin da engellenmesi veya bloke edilmesinin acil
ihtiyaca sahip olan vatandaglarin magduriyet yasamasina neden olacagi diistiniilmektedir.
Telefonlarin hatsiz olarak IMEI numaras: lizerinden ACM’ye ulasabilmesindeki en
bliylik unsur 112 numarasina kolay ve hizli bir seklide ulasimin saglanmasi diistincesidir.
Acil ihbar birimlerinin tek numara altinda toplanmasi da eski sistemde ayr1 ayr1 birimlere
gelen asilsiz ve gereksiz cagrilarin, bilinen tek bir acil ¢agr1 ihbar numarasinda

toplanmasina sebebiyet vermistir.

Gillooly’nin yaptig1 calismada da 911 numarasinin vakit kaybina sebebiyet
vermeden acil miidahalenin hizli bir sekilde saglanmasi adina kullanima alindigi

belirtilmektedir. Her ne kadar tek acil ¢agri numarasinin ilk zamanlarda miidahale
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stiresini yar1 yariya indirdigi gozlenmis olsa da c¢agri sayilarinin %20 oraninda artig
gostermesi ve gelen ¢agrilarinin %60°nin gereksiz ve acil olmayan durumlar i¢in olmasi
bilingli veya bilingsiz bir sekilde tek acil ¢agri numarasinin ve acil ¢agr1 hizmetinin
suiistimal edilmesine sebep oldugu belirtilmektedir (Gillooly, 2020: 58) Tiirkiye’de de
benzer bir siirecin yagandigi, acil olmayan ve gereksiz ¢agrilarin sistemin ve hizmetin tek

cat1 atinda birlesmesi sebebiyle suistimale daha agik hale geldigi goriilmektedir.

911 numarasmin acil durumlar i¢in kullanima alindig1 1976 yilinda ABD’nin
%17’sine hizmet sunarken, giiniimiizde acil ¢agr1 hatt iilkenin %96’lik kesimine hizmet
vermektedir. Bu durum da beraberinde asilsiz ve gereksiz cagrilar ile sistemin istismar
edilmesi oranini1 da arttirmaktadir (Acil, 2022: 11). Turan ve arkadaslarinin yaptiklar
calismada, acil ¢agri numaralan farkindaliginda numaralarin bilinirligi, polis %95,5,
ambulans %94.6, itfaiye %92,2, orman yangin %46,6 ve AFAD %38 olarak tespit
edilmistir (Turan vd., 2015: 447). 112 numarasiin 2021 yil itibariyle Tiirkiye’ nin tiim
illerinde kullanima alinmasi, tek numara altinda toplanmasi ve bilinirliginin artmasi
sebebiyle cagri sayilarinin arttigi, vakaya doniisen cagrilarin azaldigi, ¢agri analizleri
kismindaki veriler ile de goriilebilmektedir. Gereksiz ve asilsiz ihbarlarin elenmesi ve
degerlendirilmeye alinmadan sonlandirilmasi, gercek ve asilli gagrilarin tespiti i¢in, Oncii
birimlerin olusturarak sistemin yiikiinlin azaltilmasi gibi calismalar1 zorunlu hale

getirmektedir.

Tiirkiye’de kullanima alinan c¢agri merkezi modelinin hizmet akis siireci
incelendiginde acil yardima ihtiyact olan vatandaslar 112 numarasini aradiklarinda
oncelikle 6n ¢agri birimine baglanmaktadirlar. Ardindan arayan kisinin ihtiyacina gore
cagri ilgili birimlere aktarilmaktadir. Sonug olarak iki kademeli yonlendirme sistemi ile
hizmet sunumu gergeklestirilmektedir. Bununla beraber Almanya gibi kimi iilkeler,
ambulans ve itfaiye hizmetleri i¢in tek kademeli yonlendirme sistemini kullanmaktadir.
Gelen cagr tek birimde degerlendirilmekte ve miidahale ekibi yonlendirilmektedir.
Arayan kisi dogrudan ilgili birime baglanmakta, olay, adres ve ekip ihtiyacin1 baska
birime aktarilmadan belirterek ¢agriyr sonlandirmaktadir. Tek kademeli yonlendirme
sistemini kullanan {ilkeler acil yardim hizmetinin daha hizli aktive edilebildigini ve

cagrilara daha ¢abuk yanit verilebildigini diisiinmektedir.

Tiirkiye’deki ACM’de de tek kademeli yonlendirme hizmetinin uygulanmasina

dair goriisler baz1 katilimcilar tarafindan su sekilde dile getirildigi goriillmektedir:
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“Bunun biraz zaman kaybi oldugunu diistiniiyorum. Eski sistemde herkes direk birime
ulasiyordu. Numara karigikligi sorununu ¢ozmiisler. Bence tek sorun zaman kaybedilmesi

denebilir.” (Ella).

“Yeni sisteme olumsuz bakiyorum. Ciinkii bu durumun sistemi yavaglattigini ve en kisa

siirede miidahaleyi geciktirdigini diisiiniiyorum.” (E24e).

Katilimeilarin ifade ettigi gibi tek kademeli yonlendirme hizmetinin birtakim
imkanlar1 olsa da Tirkiye’de ACM sisteminde kullanilabilirliginin tartismali oldugu
diisiiniilmektedir. Kii¢iik bir il olan Bitlis’te bile asilsiz, gereksiz ve vakaya donlismeyen
cagr1 oranlarin %80 civarinda oldugu diisiiniildiigiinde bu ¢agrilarin 6n ¢agr1 gibi bir
birimde elenmeden dogrudan cagri yonlendiricilere aktarilmasi miidahale ekiplerine
sahip tiim birimlerin is yiikiinii arttiracagi gibi sistemin de kilitlenmesine sebep olacagi
diistiniilmektedir. Asilsiz ihbarlar ile miicadele konusunda da Bitlis 112 ACM’de iki
kademeli yonlendirme sistemi sayesinde saglik biriminin 5 adet personeli, elenerek gelen
cagrilari il diizeyinde kontrol edebilmektedir. Tek kademeli yonlendirme sisteminin Bitlis
112 ACM’ye uygulandig1 diisiiniilecek olursa, %80 oranindaki asilsiz cagrilar ile
miicadele konusunda saglik birimi personellerinin sayisinin 5’in {istline ¢ikarilmasi ve

bunun tiim birimler i¢in yapilmas1 gerektigi diisiiniilmektedir.

Eksi’nin yapmis oldugu calismada Almanya’daki tek kademeli yonlendirme
sisteminin saglikli bir sekilde yiriitiilmesindeki en 6nemli sebebin asilsiz ihbar ve yanlis
arama oranlarinin %1-2 civarinda olmasindan kaynaklandigini belirtilmistir. Hannover
112 ACM i¢in ise y1l igerisinde yapilan asilsiz ve yanlis aramalarin sayisinin 300 ile 400
arasinda oldugu belirtilmektedir. Bu nedenle tek kademeli yonlendirme hizmetinin
Tiirkiye’de gereksiz, asilsiz ve vakaya donlismeyen c¢agri oranlari diisliniildiigiinde

uygulanmasinin bir hayli gii¢ oldugu anlasilmaktadir (Eksi, 2020: 9).

Tek kademeli yonlendirme sisteminin Tiirkiye’ye entegrasyonuna dair olumsuz
izlenimler, bu sistemin inceliklerinin géz arda edilmesine sebep olmamalidir. Sistemin
uygulanabilirliginin en 6nemli sorunu asilsiz ¢agr1 oranlarindaki 6nemli farklardir. Bu
nedenle asilsiz ¢agri oranlarini bu kadar diisiik olmasindaki sebepler irdelenmelidir. Bu
oranlarin diisiik olmasinda teknik ve yasal diizenlemelerin, yaptirimlarin ve
caydiriciligin, toplumun egitilmesi ve bilinglendirilmesinin temel sebepler oldugu
diistiniilmektedir. Ayrica Almanya’da telefonlarin SIM kart olmadan 112 numarasini

arayabilmelerinin engellenmis olmasi, gereksiz ¢agri oranlarini diigiiren 6nemli bir teknik
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onlemdir. Tirkiye’de de SIM kartsiz telefonlarin IMEI numarasi {izerinden acil ¢agri
yapabilmelerinin engellenmesi, asilsiz ihbarlarin azaltilmasma katki saglayabilecegi

tahmin edilmektedir.

Fransa’da tek kademeli yonlendirme sisteminin yani sira 112 numarasi asil acil
ihbar hatt1 olmakla beraber, saglik (15), polis (17), itfaiye (18) birimlerinin kendilerine
ait 0zel ihbar numaralar1 da bulunmaktadir. Cagrilar tek bir mekanda konuslandirilan
birimlere diismektedir. Fransa’da da SIM kart olmadan ACS aktive edilememektedir.
Isitme ve konusma engelli bireylere 114 numarasi iizerinden hizmet verilirken, acil
cagrilar 40 yabanci dilde karsilanabilmektedir (Sonmez, 2016: 171). Tiirkiye’de yabanci
dildeki ¢agrilar Ankara’da olusturulan yabanci dil havuzuna aktarilmakta ve Ingilizce,
Almanca, Arapc¢a ve Rusca olmak iizere 4 dilde hizmet vermektedir. E13j yabanc1 dil
destegi hizmetinin Ankara lokasyonu yerine ACM biinyesinde verilmesi baglaminda

diistincesini su sozlerle dile getirdigi goriilmektedir:

“Ankara lokasyonu yerine yabanct dil destegi kurum icerisinde de olabilir. En kotii

Ingilizce bilen personel kurumlarda olabilir” (E13j).

Katilimcilara yoneltilen ve performans degerlendirmesi temasina ait olan 11.
soruda ise ¢agrilar1 karsilarken karsilastiginiz sorunlar nelerdir sorusuna personellerin
degindikleri konulardan biri de dil sorunu oldugu goriilmekteydi. Farkli diller {izerinden
sunulan hizmetin yerel diller iizerinden de ele alinmasina, ilgili soru kapsaminda
katilmcilar deginmekteydi. Bu konuda K8¢ goriislerini su sozlerle dile getirdigi

gorilmektedir:

“Koylerden arayan insanlarin  Tiirk¢esini  anlamiyorum,  bilmiyorum. Siveyi
anlamiyorum, Kiirtcede bilmiyorum. Oyle bir sorun olabilivor. Bu durumda

arkadaslardan yardim aliyorum” (K8¢).

Tiirkiye’de ozellikle Gilineydogu Anadolu bolgesinde kullanilmakta olan
Kiirtcenin ACM’de gorevli personeller tarafindan anlasilamamasi, kirsal bolgelerdeki
Ozellikle ileri yastaki vatandaslarin ikinci bir dil bilmemesi veya Tiirkgeyi anlasilir
konusamamalar iletisim sorununa yol agmaktadir (Kurban & Yolagan, 2008: 6; Eksi
2010: 116). Bu kapsamda acil ¢agrilarin yerel dillerde de karsilanmasi adina personel
gorevlendirilmesinde dil bilgisinin dikkate alinmasi, atanacak veya gorevlendirilecek
personellerin bu nitelikte olmasi hizmet sunumunu kolaylastiracagi gibi kaliteli hizmet
sunumunu da arttiracaktir. E27¢ ise 112 personellerine verilecek olan egitimler ile ilgili
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olarak dil ve bolge farkliliklarinin g6z 6niinde bulundurulmasi konusundaki diisiincelerini

su sozlerle dile getirdigi goriilmektedir:

“Verilen egitimlerin bolge bolge olmasi lazim. Ciinkii bolgeler arasi farklar var. Sive
farki var. Dogu’da kan davasi var. Ege’de sarhos vakasi var. Iklim sartlar: farki var.

Tiim Tiirkiye'yi bir tutamazsin. Farkliliklar gézetilmeli” (E27¢).

Yenmez’in 2017 yilinda yaptigi ¢aligmasinda acil c¢agri hizmetinin kotiiye
kullaniminin tilkeler arasindaki farkliliklara deginmektedir. AB iilkeleri genelinde gelen
cagrilarin yanlis, asilsiz ve hizmet dis1 ¢agrilara orani; Estonya’da %1, Finlandiya’da
%16 Yunanistan’da %99 oldugu ifade edilmektedir. Caligma kapsaminda incelemeye
alinan Antalya ilinde ise 2008 yilinda 112 ACM’ye gelen aramalarin %55 inin asilsiz ve
yanlig aramalardan olustugu tespit edilmistir. Ayrica 2014 yilinda Tiirkiye’de 110 milyon
hastaya ambulans hizmeti verildigi belirtilmis olup, hastanelere nakli gergeklestirilen bu
hastalarin ~ Uluslararast  Hastalik  Siniflandirmasi 10 (ICD-10)’a  gore acil
degerlendirilebilecek hasta sayisinin sadece 16 milyon civarinda oldugu belirtilmekledir.
Geriye kalan 94 milyona yakin transferi gergeklestirilen hastanin zaman kaybu, is giicli
israfi, devlet kaynaklarmin etkili ve verimli kullanilmasini engellenmesi ve ayni zamanda

personel israfina da sebep oldugu ac¢iklanmaktadir (Yenmez, 2017: 26).

Bu bilgiler 1s1ginda ACM’deki gereksiz yogunlugun ve aciliyet tasimayan
ithbarlarin, asil vakalarin hizmete ulasmasini engelledigini ve yardima ihtiyacit olan
vatandaglara acil yardim hizmetinin ulastirilmasi noktasinda gecikmelere sebebiyet

verdigini ifade etmek miimkiindiir.

ACM’yi ¢ok amacl bir bilgi saglama noktast ve sorun ¢dzme merkezi
yapabilmek adia mevcut kurumlarin sunmus oldugu hizmetlere ek olarak il biinyesinde
ihtiyaca binaen olusturulacak farkli hizmet birimlerinin, kalite ve performans tizerinde
olumlu bir katki sunacag diisiiniilmektedir. Bir katilimc1 bu konudaki diisiincelerini su

sozlerle dile getirdigi goriilmektedir:

“Itfaiyeyi cilingir hizmeti icin ariyorlar. Bilgi almak icin artyorlar. Yolda kalan artyor.

Elektrigi kesilen ariyor. Hepsi acil ihtiyag i¢in aramiyor” (E29j).

E9¢ ise ¢agr1 merkezini bir bilgi alma ve danigsma yeri olarak goren vatandaslarin

buradan gerekli deste8i almas1 hususunda diisiincelerini su sekilde belirtmektedir:
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“Hayrr, hepsinin acil ihtiyaca sahip oldugunu diigiinmiiyorum. Ciinkii ¢cok basit
seyler icin bile ariyorlar. Ama yine de biz yardimci oluyoruz. Bazen damigma i¢in
aryorlar. Bu da giizel. En azindan milletin bir damisabilecegi dayanak noktast var.

Yardum isteyebilecegi bir yer var” (E9¢).

Katilimcmin belirtmis oldugu cevaplardan yola ¢ikarak, ACM biinyesinde
elektrik kesintisi, yolda kalma, hastane randevusu, fahig fiyath {iriinlerin sikayeti,
danisma ve bilgi alma islemleri, su ve kanalizasyon sorunlari, trafik levha ve isaretleri
eksiklikleri gibi islemleri yiiriitmek i¢in ilgili kurumlarin temsilcilerinin ¢agri merkezinde
bulunmasi, ¢cok daha fonksiyonel bir merkez insasini ve genis yelpazeli bir hizmet

sunumunu ortaya ¢ikaracagi diistiniilmektedir.

6 Subat 2023 tarihinde meydana gelen Kahramanmaras merkezli depremin
olusturdugu tahribat sonucu 10 ilde énemli Slciide yikimlar gerceklesmistir. Oyle ki
depremin meydana geldigi illerde faaliyet gosteren 112 ACM binalarinda bile deprem
sonucu hasarlar olugsmus, is ve iglemlerin yiiriitiilmesi sekteye ugramistir. Yogun bir
sekilde acil kodlu ihbarlarin diistiigii, afetzedelerin olusan bu kriz ve kaos ortaminda
yardim taleplerinin hizlica alinmasi, ilgili ekiplerin yonlendirilebilmesi ve ihtiyaglarinin
giderilmesinde 6nemli bir rol oynayan 112 ACM’nin ve personellerinin olusan
depremden oOtiirii islevsiz kalmaya yliz tutmasi hayati bir sorunu da beraberinde

getirmistir.

Yeni nesil 112 ACM sisteminin entegrasyon imkanlart ile ikinci iller araciligiyla
cagrilarin karsilanmis olmasi ve afetzedelere gerekli ekiplerin yonlendirilmesi ve
caligmalarin ylriitiilmesi saglanmaya c¢alisilmistir. ACM’nin modern ve giincel
yazilimlarinin bir {iriinii olarak entegrasyonlara agik olmasi diger illerin miidahale
araglarma ve kolluk kuvvetlerine erisim imkani, ¢agrilarin diger illerin 112 ACM’si
tarafindan karsilanabilmesi ve sistemin bu ekiplerin sevk ve koordinasyonunu
saglayabilecek oOlciide elverisli olarak dizayn edilmesi kriz aninda, saglikli haber akisini,
gerekli miidahale ekiplerin yonlendirilmesini, kisitl imkanlar ile acil ¢agrida bulunmak
isteyen bilinci yerinde afetzedelere yardim gotiiriilebilmesini saglamis, kisaca hayata

tutunabilmenin umudu olmustur.
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4. SONUC VE ONERILER

ACM’ler; illerde meydana gelen tiim acil kodlu vakalarin alindig1 ve toplandigi
bir kurum olmasi hasebiyle illerin acil durum ve afetselligini en net sekilde ortaya koyma
ozelligi tasimaktadir. Ozelde illerin genelde ise tiim ACM’lerin verilerinin toplanmasi ve
degerlendirilmesi ile iilkelerin afetlere maruz kalma durumlarin1 gérme, acil durum ve
afetlerin sikliklarin1 ve sayisal olarak hesaplanmasini kolaylastirma, maddi boyuttaki
etkilerini tespit etme, vatandaglarinin yasadiklar1 zorluklarda yardim ulastirma ve ¢oziime

kavusturma potansiyellerini ortaya koymaktadir.

ACM’ler amag ve sistem olmak iizere iki temel ilke iizerine kurulu oldugu
bilinmektedir. Vatandaslarin acil durum c¢agrilart i¢in birden ¢ok numara yerine tek
numaray1 aramalar1 ve tek bir numaray1 6grenmelerinin yeterli olmasi proje kapsaminda
amaglanan ilk prensiptir. Acil durum c¢agris1 alindiktan sonra is akis semasinin hizlica
uygulanmasi, olay yerine en kisa siirede ulasilmasi ve miidahalenin gergeklestirilmesi ise
projedeki ikinci temel prensibi olusturmaktadir. ACM personelleri, saha ekipleri ile
stirekli iletisim halinde olmasi sebebiyle her an atilan ve atilacak adimlardan haberdar

olarak sorunlar birlikte ve hizlica ¢6zlime kavusturmaya caligsmaktadirlar.

Koordineli olarak bazi vakalara miidahalenin ytiriitiilmesi, ayni fiziki cati altinda
olaylarin ve saha ekiplerinin yonetiminin saglanmasi, kafa karigikligina sebep olan diger
acil ithbar numaralarinin kaldirilip tek bir numara iizerinden tiim acil ihbarlarin alinmasini
saglayan 112 ACM Projesi, saglamis oldugu kolayliklar ve giincel sorunlar karsisinda
sistemin yeni entegrasyonlarla ¢oziimler sunmasit bakimindan, basarili bir hizmetin
sunumu sagladig1 diisiiniilmektedir. Bu nedenle proje tasidigi ozellikler, teknolojik
donanimlar, yiiriitiilen verimlilik ve etkililik esasli ¢aligmalardan 6tiirii birden ¢ok ddiile
de layik goriilmiistiir. 2021 yilinda yeni bina insasi, gerekli personellerin temini ile
devreye alinmis olan ve tek acil ihbar numarasinin kullanilmaya baslanmasi ile aktif
olarak kullanima sunulan Bitlis 112 ACM, giincel yazilim, modern ve teknolojik iletisim

araclar ve cihazlari ile basarili bir sekilde hizmet sunmaya devam etmektedir.

Kiigiik bir il olmas1 sebebiyle Bitlis 112 ACM birimleri biiyiiksehirlere kiyasla
sistem yogunlugu sorununu pek yasamamaktadir. Yeni Nesil 112 yaziliminin sunmus
oldugu avantajlardan biri olan ara¢ takip sistemlerinin tiim birimlerin miidahale
araclarinda olmayisi, olaya giden ekiplerin izlenememesi, araglarin harita tizerindeki

konum bilgilerine ulagilamamasi ve acil durumlar karsisinda ¢agrida bulunan vatandasin
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ekiplerin nerede olduklar1 ve ne zaman olay yerine varacaklarina yonelik yaptiklari ikinci
ve liclincili aramalarda tam olarak bilgi verilemiyor olusu hizmet kalitesini azaltmaktadir.
Bitlis 112 ACM’de sadece saglik biriminde ara¢ takip sistemi bulunmaktadir. Saglik
biriminin diger birimlerden farkli olarak bir dnceki ACS ile yiiriittiigii ¢agrilar1 alma ve
ambulans ekiplerini yonlendirme islemlerini yaptig1 komuta kontrol merkezine ait alt
yapisini 112 ACM biinyesine tastyarak daha modern ve teknolojik imkanlar ile tekrardan

hizmet sunumuna devam etmektedir.

Bu durum g6z 6niinde bulunduruldugunda saglik birimi personellerinin ¢agrilari
karsilama sorumlulugunun yaninda, olay yerine en yakin ve sorumlu ekibi yonlendirme,
bunlarin miisaitlik durumlarini takip etme, nakil ve sevk ile gorevli araglarin bilgisine
sahip olma, iletisim ile ilgili sorunlarda istasyon calisanlarinin ve iletisim bilgilerinin
ndbet siiresince takip edilmesini saglama gibi islemleri yiiriittigli ve karmasik bir yonetim
sistemi ile c¢aligsmalarimi siirdiirdiigii ortaya ¢ikmaktadir. Bu nedenle saglik birimi
personellerinin daha fazla yoruldugu, stres altinda is ve islemlerini yiiriittigii
goriilmektedir. Mesleki ve insani tiikenmislige daha hizli girebilecekleri de gz oniinde
bulundurularak personel sayisinin arttirilmasi veya rotasyonel olarak saha ve cagri

merkezi personellerinin yerlerinin degistirilmesinin isabetli olacag: diisiiniilmektedir.

Emniyet birimi ise miidahale araglarinin konum bilgilerinin takibini Bitlis 112
ACM de degil de kendi kurumlar1 biinyesindeki haber alma merkezinden yiirtitmektedir.
Hem miidahale araglarinin yonlendirme islemini hem de sevk ve takip islemlerini, haber
alma merkezi yiiriitmektedir. Bu nedenle onceki ¢agri alma sistemlerinin bdliinerek
cagrilarn 112 ACM’de karsilanmaya baglamasi yonlendirme ve takibin emniyet birimi
tarafindan yiiriitiilmesi emniyet biriminin iki is yapmasina sebep olmaktadir. Bu ikiligin
ortadan kalkmasi i¢in saglik birimindeki gibi ¢agriyr alma, miidahale araglarinin gorev
alanlarina gore yonlendirilmesini saglama ve takibinin 112 ACM’de yapilmasi en etkili
¢Oziim Onerisi olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Emniyeti ilgilendiren ¢agrilarin dogrudan
haber alma merkezi yerine 112 ACM’ye diismesi, ¢cagrinin saha ekiplerine dolayli olarak
iletilmesine sebep olmaktadir. Miidahale araglarinin ve araglara ait bilgilerin sistem ile
entegrasyonunun saglanmasi ve bu silirece hiz kazandirilmast hizmet sunumunun

kalitesini daha da arttiracagi diistiniilmektedir.

112 ACM Projesi sayesinde Tirkiye’deki vatandaslarin ve yabancilarin acil
ihbarlar icin birden fazla numara bilme zorunlulugu sorunu ortadan kalkmistir. Her

kurumun ayr1 ayr acil ¢agrt sistemleri ve ekipmanlari i¢in sarf edecegi maliyetlerde
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tasarruf, ig giiclinden kazang ve hizmet sunumunda etkinlik arttirilmaya ¢alisilmistir. Acil
miidahalede gorevli kurumlarin bir cat1 altinda ¢alismaya baslamalari, kurumlar arasi
koordinasyonu arttirmis olup is birligi ve es zamanli olarak uyum igerisinde ¢aligmalarini
pekistirmistir. Tiim acil ¢cagrilarin kayit altina alinmasi ve arsivlenmesi olusabilecek adli
ve idari sorunlarin ¢oziimiini hizlandirmis ve kolaylastirmistir. Tiirkiye’de bulunan
yabanci uyruklu vatandaslarin acil yardim hizmetlerinden yararlanmalar1 i¢in olusturulan
yabanci dil destegi ve istihdam edilen terclimanlar sayesinde sistemden aktif olarak

yararlanmalar1 saglanmaistir.

Tiim illerde ayn1 teknik sistemin devreye alinmis olmasi hem uygulama birligi
hem de aymi standart ve kalitenin yakalanmasini saglamistir. Proje kapsaminda pilot
illerde kullanilmaya baslanan ve projeye ek olarak gelistirilen ADKH sayesinde CBS’ten
etkin olarak faydalanilmaya baglanmistir. Bu uygulamanin Bitlis 112 ACM’de kullanima
sunulmasi, ¢agrida bulunan vatandaslarin bulunduklar1 konum bilgisi ve olay yerinin
tespitini daha kolay hale getirecegi diisiiniilmektedir. Cagr1 merkezlerinin kullandig1 arag
takip sistemleri sayesinde miidahale araclarinin takipleri, sevk ve idareleri daha verimli
hale gelmistir. Cagrilarin ilk alindig1 andan itibaren sistemde agilan vaka formu sayesinde
ekiplerin vakaya c¢ikis anlari, miidahale saatleri ve kendi birimlerine yeniden doniis
vakitleri gibi verilerin sisteme kaydedilmesi istatiksel olarak performans ve is yiki
analizlerinin yapilmasina aynt zamanda verimliligin Olgiilmesine de olanak

saglamaktadir.

112 ACM biinyesinde ¢agr1 karsilama personeli olarak hizmet verecek olan
personel istthdaminda adaylardan talep edilen mezuniyet sartinin Cagr1 Merkezi
Hizmetleri programi olmasi, ¢cagri karsilama biriminde gérevlendirilecek personelin bilgi
ve tecriibbesi konusunda soru isaretine mahal vermeyecek sekilde calismalarini
yiiriitebilmesine imkan saglayacag diisiiniilmektedir. Ilgili boliim mezunu adaylarmn
bireyler arasi iletisim, iletisim teknikleri, ¢atisma ve stres yonetimi, ¢agri merkezinde
hizmet, halkla iliskiler, iletisim sanatlar1 gibi dersleri almis olmalar1 ¢agri karsilama
biriminde hizmet sunmalar1 halinde hizmet kalitesinde artis saglayabilecekleri
diistiniilmektedir. Bu nedenle ilgili ilgisiz tiim cagrilarin ilk diistiigi yer olan cagr
karsilama biriminde, alan mezunu personel istthdaminin tercih sebebi olmasi gerektigi

diistiniilmektedir.

Acil olaylarin ve yardim taleplerinin karsilanmasi adina hizmet sunumu

gerceklestiren Bitlis 112 ACM’de yetkilendirilmek {izere il biinyesinde yer alan Belediye,
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Kara Yollar;, Cevre Sehircilik ve Iklim Degisikligi, Ticaret 11 Miidiirliigii gibi saha
ekiplerine sahip olan tiim kurumlarin temsilcilerinin bulunmasi ¢ukur, yolda kalma, kara
yolu isaretleme ve tabela problemi, tehlikeli mesken ve konutlarin sikayeti, fahis fiyath
trlinlerin bildirimi, ulasim araglar1 sikayetleri, israf olan su ve kirlilik olusturan
kanalizasyon akintilar, elektrik kesintileri, ¢evre ve su kirliligi sorunlari, defin ve cenaze
hizmetleri, hastane randevu bilgileri, trafik akis ve emniyet sorunlar1 gibi gorevleri
iistlenen bu kurumlarin ACM biinyesinde faaliyet gostermesi vatandasin hizmetten
faydalanma stiresini kisalttigi gibi ihtiyaglarinin karsilanmasin1i da hizlandiracagi

distiniilmektedir.

Bitlis 112 ACM’de nobet usulii ¢alisan personellere yonelik olusturulan istirahat
alanlarmin personel taleplerine gore dizayn edilerek birbirlerini rahatsiz etmeyecek
sekilde diizenlenmesi faydali olacaktir. Ayrica 24 saatlik ndbet siiresince yemek
ihtiyacinin giderilmesi agisindan yemek yeme salonun aktif hale getirilmesi de en azindan
is esnasinda yogun temponun daha kolay bir sekilde listesinden gelinebilmesi adina fayda
saglayacag diisiiniilmektedir. Personellere sunulacak olan birimlere ait istirahat alani ve
en azindan iki 6gilin yemek servisinin daha basarili bir performans sergilemeleri agisindan

katki saglayacag diistiniilmektedir.

Yeni nesil 112 ACM sisteminde toplum tarafindan bilinirligi ve veriler
incelendiginde yogunlugu en fazla olan saglik biriminin numarasinin yeni sistemin tek
acil ¢agri numarasi1 olarak sec¢ilmesinde etkili oldugu goriilmektedir. Eski sistemde
teskilatlanma ve hizmet kalitesi agisindan diger kurumlara nazaran daha gelismis olan
acil saglik hizmeti, yeni sisteme entegrasyonuyla daha da modern hale getirilmeye

calisiimastir.

Bitlis 112 ACM’nin faaliyete girmis oldugu tarih olan 19 Haziran 2021’den 10
Mayis 2023 tarihine kadar gelen 902.857 adet cagrinin (%80,75) vakaya donligmeyen
cagr1 oldugu tespit edilmistir. Tiirkiye’deki diger iller diisiliniildiiglinde bu oranin hayli
yiiksek oldugu goriilmektedir. Bu duruma yonelik olarak alinacak tedbirler bir hayli 6nem
arz etmektedir. Vatandasin bu konuda bilgilendirilmesi, tanitim ve afis faaliyetlerinin
yapilmasi, telefon kullanim yasinin azalmasi sebebiyle okullarda yapilacak olan egitim
ve tanittim hizmetlerinin ¢ocuklarin bilinglenmeleri konusunda yararli olacagi

diistiniilmektedir.
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Orman ve AFAD birimlerinin ACM acildigindan bu yana toplam karsiladig1 ¢agr1
sayist 1673 adettir. Bu iki birimin ¢agr1 yogunlugunun az olmasi sebebiyle tek personel
tarindan idaresi saglanmaktadir. Lakin bu durumun hizmet kalitesinin diismesine sebep
oldugu, ayrica ilgili personellerin istirahat agisindan yedegi olmadigi i¢in iki birimin
cagrilarina bakmasinin da performanslar1 iizerinde olumsuz etkiye sebep oldugu
diisiiniilmektedir. Daha saglikli ve kaliteli bir hizmet sunumu igin birimlerin ayrilarak
birer adet personelin her nobet i¢in gorevlendirilmesinin faydali olacagi, yaz aylarinda
yanginlardan kaynakli orman yangin birimine gelen c¢agri yogunlugunun da AFAD

birimine yansimadan ¢6zlilmiis olacag: diistiniilmektedir.

Iki kademeli yonlendirme sistemine gore devreye alinan 112 ACM, gelen ihbarlar:
degerlendirme, sonlandirma veya ilgili birime aktarma noktasinda 6n ¢agri birimine
o6nemli sorumluluklar yiiklemektedir. Bu birim sayesinde gereksiz, asilsiz ve hizmet dist
cagrilarin midahale ekiplerine sahip birimlere aktarilmadan Once elenmesi ve
degerlendirilmesi sistemin faal olarak ¢alismasini saglamaktadir. Aksi halde %80’e varan
asilsiz, yanlis ve gereksiz ihbarin sistemi kilitlemesi ve calisamaz hale getirmesi
kacinilmaz olurdu. Bu durumun ayni1 zamanda da acil yardima ihtiyaci olan vatandaslarin
hizmete ge¢ ulagsmasina veya ulasamamasina sebep olabilecegi dikkatlerden

kagmamalidir.

112 ACM gereksiz mesgul etmemek, yaptirimlara ve cezalara maruz kalmamak
ve en Onemlisi vicdani bir yiikiimliiliik olarak acil yardima ihtiyaci olan vatandaslarin
haklarina girmeden, onlara magduriyet yasatmadan alinabilecek basit 6nlemlerle gereksiz

aramalarin Oniine gecilebilecegi diisliniilmektedir. Bu tedbirler arasinda;
1-Cocuklardan telefonu uzak tutmak veya onlar1 takip etmek,

2-Kagak yollarla getirilen veya kapanan telefonlarin IMEI numaralarini test etmek

amaciyla 112’yi aramamak,

3-112’nin sundugu hizmetlerin iyice bilinmesi, hizmet dis1 bilgi talebi ve kamusal

islemlerin akibetini sormak i¢in 112 acil ¢agr1 hattinin mesgul edilmemesi,
4-Sunulan hizmetten acil ihtiyaglar disinda hizmet beklememek,

5-112 numarasmin sadece saglik sorunlarinin degil tiim acil ihtiyaglarin
giderilmesi i¢in afet, yangin, teror, trafik kazasi, kalp krizi, bogulma ve benzeri tiim

durumlarin ¢6zlime kavusturulmasi adina operasyon ekiplerinin harekete gecirildigi
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merkez olarak gérmek, meydana gelecek gecikmelerin, gereksiz ve asilsiz ¢agrilardan
kaynakli vakit kayiplarinin insanlarin, canlilarin, dogal hayatin hatta toplumlarin hayatini

tehdit edecek diizeye ulasabileceginin bilincinde olunmasi gelmektedir.

Vatandasa ¢agri siirecinin 6n ¢agr1 biriminde bitmedigini ilgili birimle iletisim
kurmay1 beklemesi gerektigi anlatilmalidir. Halkin 112 acil numaras1 hakkindaki bilgi
diizeyleri Olciiliip bu bilgilerin incelenmesi, eksikliklerin tespiti sonucunda da hizmete
dair bilgi brosiirlerinin dagitiminin yapilmasit 112 tanitim faaliyetleri kapsaminda

yiiriitiilebilecek ¢aligsmalar arasinda yer alabilecegi diisiiniilmektedir.

Cagri merkezlerinin faaliyetleri hakkinda sistemin asil kullanicilart olan
vatandaglardan is ve islemlerde zorlandiklari, gereksiz bulduklari veya begendikleri
ozelliklerin arastirilmasi, halkin bu konuda nabzinin yoklanmasi, tek acil ¢agr1 numarasi
uygulamas: hakkinda vatandaglarin bilgi diizeyleri ve duyarhiliklari, farkli illerin
ACM’leri arasinda bir kiyaslama g¢alismasina gidilerek 6zellikle projenin ilk olarak
baslatildig1 pilot iller ile teknik donanimin, personelin ve kapasitenin biiyiikk oldugu
illerdeki ACM’lerin sistemleri ile karsilastirllmasi, uygulama eksikliklerinin ve
farkliliklarin arastirilmasi gibi yeni ¢alisma konularinin incelenmesi, konuya ilgi duyan

arastirmacilara tavsiye edilmektedir.
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EKLER

EK 1.112 Acil Cagr1 Merkezi Yazilim Sistemleri (IBIIGM, 2022).
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EK 3. Yerel Diizey Afet Miidahale Organizasyonu ve Calisma Gruplart. (TAMP, 2022)
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EK 4. Seviye Etki Derece Tablosu (TAMP, 2022)
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EK 5. Tiirkiye’deki Afet Lojistik Depolarmin Tiirlerine Gére Il Bazinda Dagilimi
(AFAD, 2020)
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EK 6. Tiirkiye’de Bulunan Afet Ve Acil Durum Arama Ve Kurtarma Birlik
Miidirliikleri (Mahmut, 2023: 7).
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EK 7. Sivil Savunma Arama Ve Kurtarma Birliklerinin Sorumlu Olduklar1 Tller

(SSAKBEKGCEDY, 2000).
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Figelit i |3 BOLU 5. ZONGULDAK
ARAMA VE KURTARMA BIRLIGI | 3 proe e
10. SAMSUN SIVILSAVUNMA (3 AMASYA Pop 7. TRABZON
ARAMA VE KURTARMA BIRLIGI | 3 U Ao o 5 TOKAT
1. VANSIVILSAVUNMA - 8CHE P | L8
ARAMA VE KURTARMA BIRLIGI | " oo os :
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EK-8°112 Acil Cagn Merkezine Yapilan Aramalar, Girev Yapan Personell er ve Yonlendirilen
Miidahale Araclaninin Kullaniminin Deged endirilmesi: Bitlis Ili Ornegi™

Giriisme Sorular:

Sosyo-Demografik Bilgiler:

1-Cinsivetiniz?

2-Kac vagndasiniz?

3-Medeni dwrumunuz nedir?

4-Egitim durumumz nedir?

Mesldki Bilgi ve Tecriibe:

5-112 Adil Cagn Merkezi'nde calistfimz birim?

6-112 Adil Cagn Merkezinde Calisma Siireniz?

7-Asil mesleginiz?

B-Med eginizde ne kadar siredir ¢ali g vorsunuz?

9-Acil Cagn Merkezinde ¢alisma sekliniz nasil?

Performans Dederlendirmes:

10-Acil Cagn Merkezinde ¢alisan personellerin sahip oldugu bilgi ve tecrithenin vaptiklan is
igin yeterli oldugunu disimivor musunuz? (Neden) Bilgi ve tecriibenin veterlilig ile ilgili
vasadigimz hethangi bir durum var m?

11-Cagn alirken vasadigimiz temel somnlar nelerdir? Bu somnlarin tistesinden gelmek igin
neler vaptvorsunuz? (Etkili iletisim kurdugunuzu disiiniivor musunuz?)

12-Calisma alammzin basanh bir performans sergilemeniz apsindan veterli oldugunu
diistiniiver musumuz ? (Ornegin istirahat alammz mevout mu, ¢alisma alammz ergonomik olarak
diizenlenmis mi?)

13-Personel sayist ve performans arasinda nasil bir iliski oldugunu distin@vorsumz? (..
birimindeki personel sayisim veterli buluvor musunuz? Acil Cagn Merkezindeki personel
savisi veterli buluyvoer musunuz?)

14-Yapti @iz is ile ilgili herhangi bir egitim veva seminer aldimiz mu? (Evet ise aldifimz
egiimler ve egitimin sekli; online, uvgulamali, uzman tarafindan. Aldifimiz egitimin
performansiniz fizerinde etkili oldugunu disiiniyvor musunuz 7}

15-On ¢agn personellerinden kaynaklanan sorunlar veya sirece vaptiklan katlalar leilgili ne
diisimiivorsunuz? (Midahaleyi geciktirme olaylann iki defa anlatilmasi, asilsiz ihbar

engelleme, ilefisim ve adres bilgilerinin pesinen alinmasi)
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16-Miidahale araclanmn takip sistemlerine sahip olmasi olaylara mildahalenizi nasil
etkilemektedir? Binminize bagh miidshale aragdannizda bu imkana sahip misiniz?
17-Aldigimiz ihbarlan miidahale ekiplerine (gagn vonlendiricilere) iletirken karsilastgimz
sorunl ar nelerdir? Bu sorunlann tistesinden gelmek i¢in ne gibi vontemler kullanmaktasimz?
Kurumsal Aidiyet ve Duygusal Etkilesim:

18-Kendinizi ¢alistigimiz kurumun Gnemli bir parcast olarak gériivor musunuz? flerleven
zamanda kurumdan aynlmaw diiginiiyor musunuz? (Weden)

19-Cagn merkezi personeli olarak mu istthdam edildiniz yoksa girevlendirme ile mi
calismaktasiniz?

20-Yaptgimz is veislemlerin is disindaki sosyal vasantimzi etkiledigi oluvor mu? (Nasil)
21-Yaptigimz is itibarivle insanlara vardim edebilivor olusummz psikolojinizi nasil
etkilemektedir?

Hizmet Sunumundaki Y enilikler:

22-Tam acil ¢agnlann tek bir numara fizerinden alinmasi, bir merkezde toplanmasi ve
miidzhale araglannin ¢agn vonlendiriciler tarafindan vonlendirilmesi uygulamasina genel
olarak nasil balayvorsunuz?

23-Birden fazla birimin i3 birligl icerisinde miidahalesini gerektiren olaylarda yeni sistemin
katki sagladigim disaniivor musunuz ve bu katkilar nel erdir?

24-Acdl cagn hizmetlerinin ve miidahale araclanmn cagin kosullanna uygun olarak
venilenebildigine inanivor musunz?

25-Adl yvardim hizmetlerinin tim iilkede (ayni1 kalitede) esit bir selilde verildigine inaniyor
musunuz?

26-Adl Cagnt Merkezine entegre edilen E-Cagri, Engelsiz 112, Yabanci Dil Destegi, Acil
Durum Konum Hizmeti, Alalli Ambulans, AFAD Adl Mobil Uygulamasi, Panik Butonu
Uygulamas ve KADES uvgulamas: iizerinden hi¢ ¢cagn aldimz mi1?

Acil Cagr1 Hizmetinin Gereksiz Kullamm V e Istismari:

27-Asilsiz ihbar ile karsilasma sikligimz nedir? Yeni sistemin asilsiz ihbarlann azalmasine
yinelik katki sagladigim diisiiniivor musunuz?

28-On ¢agn personelinin asilsiz ihbarlann @nime gecilmesi komusunda katk: sagladigim
diiginiiyor musunuz? (Evet ise, bu kaliteli hizmet sunumunu nasil etlkdlemektedir).
29-Cagrida bulunan birtin vatandaglarin acil ihtivaca sahip oldugunu distntivor musunuz ?
30-Asilsiz ihbarlann azaltilmas: igin neler vapilabilir? Sizin bu konuda vapmms ol dugunuz bir

bildirim var m1?
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Ek-10
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EK 11. Katilimcilarin sosyo-demografik ve mesleki bilgilerinin tamami

Katilt | Yas | Mede | Egitim Asil Kendi 112 Acil Cagri Merkezinde
mct ni Durumu Meslek Meslegin
Kodu Duru veya izde
m Okunan Calisma Caligilan Calism | Calig
Bélim Siireniz | Birim a Siiresi | ma
Sekli
niz
1 | El 25 | Bekar | Onlisans | Ilk Ve Acil - Cagr 18 Ay | 24/72
Yardim Karsilayici Nobet
Teknikeri
2 | Kl 26 Bekér | On lisans | Cagn 18 Ay Cagn 18 Ay 24/72
Merkezi Karsilayici Nobet
Hizmetleri
3 | E2 43 Evli On lisans | Jandarma 21 yil Cagri 18 Ay 24/48
Personeli Yonlendirici Nobet
(Jandarma)
4 | E3 55 Evli Ortadgret | Itfaiye 13 yil Cagn 18 Ay 24/48
im personeli Yonlendirici Nobet
(itfaiye)
5 | E4 33 Bekar | Lisans Emniyet 4,5yl | Cagr 4 Ay 5 giin
personeli Yonlendirici 12/12
(Emniyet) 5 giin
12/36
6 | ES5 56 Evli Lise Orman 37 yil Cagri 18 Ay 24/72
Isletme Yonlendirici Nobet
personeli (Orman)+
(AFAD)
7 | K2 30 Evli Lisans Ik Ve Acil 12 yil Cagri 18 Ay 24/48
Yardim Yonlendirici 24/72
Teknikeri (Saglik) Nobet
8 | E6 27 Evli Lise Jandarma 6 yil Cagri 18 Ay 24/48
Personeli Yonlendirici Nobet
(Jandarma)
9 | K3 29 Bekar | Lisans Is Yeri - Cagri 18 Ay 24/72
Plancisi Karsilayici Nobet
10 | K4 29 Bekéar | Lisans Ik Ve Acil 10 y1l Cagn 39 Ay 24/48
Yardim Yonlendirici | (3.5 yil) | Nobet
Teknisyeni (Saglik)
11 | E7 27 | Evli | Onlisans | Ilk Ve Acil 4yl Cagn 18 Ay | 24/72
Yardim Karsilayici Nobet
Teknikeri
12 | K5 29 Evli On lisans | Tlk Ve Acil 11yl Cagn 18 Ay 24/48
Yardim Y onlendirici 24/24
Teknisyeni (Saglik) Nobet
13 | E8 26 | Bekar | Onlisans | Ilk Ve Acil 6 Ay Cagr 6 Ay 24/48
Yardim Yonlendirici Nobet
Teknikeri (Saglik)
14 | E9 35 Evli Lisans Biiro 4yl Cagri 18 Ay 24/72
Personeli Karsilayici 24/48
Nobet
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15 | E10 32 Evli On lisans | Cagr 18 Ay Cagri 18 Ay 24/72
Merkezi Karsilayici Nobet
Hizmetleri
16 | K6 26 Bekar | Lisans Siyaset ve - Cagr 18 Ay 24/72
Kamu Karsilayici Nobet
Yo6netimi
17 | E11 31 Evli On lisans | AFAD 3yil Cagri 3 Ay 24/72
Biiro Yonlendirici Nobet
Personeli (AFAD)+
(Orman)
18 | K7 24 Bekar | On lisans | ik Ve Acil - Cagr 18 Ay 24/72
Yardim Karsilayici Nobet
Teknikeri
19 | K8 26 Bekar | Lisans Biyomedik 2 Ay Cagri 14 Ay 24/72
al Karsilayici Nobet
Miihendis
20 | E12 30 Evli On lisans | Jandarma 6 yil Cagn 18 Ay 24/48
Personeli Y onlendirici 24/24
(Jandarma) Nobet
21 | E13 31 Evli Lisans Jandarma 8 yil Cagri 18 Ay 24/48
Personeli Yonlendirici 24/24
(Jandarma) Nobet
22 | K9 29 Evli Lisans Ik Ve Acil 7 yil Cagn 4 Ay 24/48
Yardim Yonlendirici Nobet
Teknikeri (Saglik)
23 | K10 31 Evli On lisans | Acil Tip 11yl Cagri 18 Ay 24/48
Teknisyeni Yonlendirici Nobet
(Saglik)
24 | E14 48 Evli Lisans Emniyet 24 yil Cagn 3 Ay 5 glin
personeli Yonlendirici 12/12
(Emniyet) 5 glin
12/36
25 | E15 37 Evli Lisans Emniyet 11,5 y1l | Cagn 18 Ay 5 glin
personeli Yonlendirici 12/12
(Emniyet) 5 giin
12/36
26 | E16 37 Evli Lise Itfaiye 12 yil Cagri 18 Ay 24/48
personeli Yonlendirici Nobet
(itfaiye)
27 | E17 29 Bekar | On lisans | Cagr 9 Ay Cagn 8 Ay 24/72
Merkezi Karsilayici Nobet
Hizmetleri
28 | K11 25 Bekar | On lisans | ik Ve Acil 4yl Cagri 18 Ay 24/72
Yardim Karsilayici Nobet
Teknikeri
29 | E18 35 Bekar | On lisans | Cagr 10 y1l Cagn 18 Ay 24/72
Merkezi Karsilayici Nobet
Hizmetleri
30 | E19 24 Evli On lisans | Acil Tip 3yl Cagri 1 Hafta | 24/72
Teknisyeni Yonlendirici Nobet
(Saglik)
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31 | E20 27 Bekar | Ortadggret | Orman 9 yil Cagri 18 Ay 24/72
im Isletme Yoénlendirici Nobet
personeli (Orman)+
(AFAD)
32 | K12 28 Bekar | On lisans | ik Ve Acil Syil Cagr 12 Ay 24/24
Yardim Yonlendirici 24/48
Teknikeri (Saglik) Nobet
33 | E21 26 Evli On lisans | Fotografcil 3yil Cagri 18 Ay 24/48
ik ve Karsilayici 24/72
Kamerama Nobet
nlik
34 | K13 |27 |Evli |Onlisans | ilk Ve Acil | 7,5y1l | Cagn 3 Ay Aylik
Yardim Yonlendirici 8-9
Teknikeri (Saglik) ndbet
24/48
24/72
35 | E22 39 Bekar | Lisans AFAD 10 y1l Cagn 8 Ay 24/72
Biiro Yonlendirici Nobet
Personeli (AFAD)+
(Orman)
36 | E23 48 Evli Lisans Emniyet 24 yil Cagr1 2 Ay 12/24
personeli Yonlendirici 12/36
(Emniyet) Nobet
37 | E24 30 Evli Lisans Emniyet 5 yil Cagri 4 yil 5 giin
personeli Y onlendirici 12/12
(Emniyet) giind
iz
5 glin
12/36
gece
38 | E25 36 Evli Lisans Emniyet 13 yil Cagri 8 Ay 5 giin
personeli Yonlendirici 12/12
(Emniyet) giind
uz
5 giin
12/36
gece
39 | E26 28 Bekar | Lisans Beslenme - Cagr1 12 Ay 24/72
Ve Karsilayici Nobet
Diyetetik
40 | E27 28 Evli On lisans | Bilgisayar - Cagri 18 Ay 24/48
Programecil Karsilayici 24/72
181 Nobet
41 | K14 28 Bekar | Lisans Ik Ve Acil 10 y1l Cagr1 12 Ay 24/24
Yardim Yonlendirici 24/48
Teknikeri (Saglik) 24/72
42 | E28 54 Evli Ortadgret | Itfaiye 37 yil Cagri 18 Ay 24/48
im personeli Yonlendirici Nobet
(itfaiye)
43 | E29 26 Bekar | On lisans | Jandarma 3yil Cagn 15 Ay 24/48
Personeli Yonlendirici Nobet
(Jandarma)
44 | K15 22 Bekar | On Ik Ve Acil 9 Ay Cagri 9 Ay 24/24
Lisans Yardim Y onlendirici 24/72
Teknikeri (Saglik) Nobet
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OZGECMIS

Agustos 2021°de Bitlis Eren Universitesi Fen Bilimleri Enstitiisii Acil Durum ve
Afet Yonetimi Anabilim Dali’'nda yiiksek lisans egitimime basladim. Agustos 2023’te

yiiksek lisansim1 tamamladim. Yabanci dilim Ingilizcedir.

Mahsum BAHADIR
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