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Canakkale 112 Acil Cagr1 Merkezinin COVID-19 Siirecindeki

Uygulamalar1 Uzerine Bir Inceleme

A Review on Applications of the 112 Emergency Call Center in Canakkale in the
COVID-19 Process

Doktora Ogrencisi Didem CELIK"“'!, Dr. Ogr. Uyesi Sermin ATAK COBANOGLU"“2, Prof.

Dr. Mustafa GORUN'=3
Oz
Tirkiye’de saglik, glivenlik, yangin, sel gibi acil durumlara iligkin talepler 110, 112, 155, 156 gibi ayr1
numaralardan iletilmekteydi. Acil yardim numaralarinin sayica fazla olmasi, uygulamada zorluklar
yaganmasina, zaman ve kaynak israfina, can ve mal kayiplarina neden olabilmekteydi. Bu nedenle
Avrupa Birligi’nin (AB) 29.07.1991 tarihli karar1 kapsaminda “Tek Avrupa Acil Cagri Numarasi” olarak
belirlenen 112 hatti, Tiirkiye’de de kullanilmaya baglanmistir. Bu baglamda kurulan acil ¢agr1 merkezleri
(ACM), Tirkiye’de COVID-19 siirecinde en aktif kurumlardan biri olarak dikkati ¢ekmektedir. Siireg
icerisinde ACM biinyesine vefa sosyal destek gruplart (VSDG) ve il/ilge salgin denetim merkezleri
(ISDEM) de dahil edilerek daha hizli ve kaliteli bir hizmet amaglanmistir. 112 ACM personeli, katilan
birimler ile birlikte COVID-19 siirecinde daha hizli ve koordineli bir bigimde calismaktadir. Bu
calismada Canakkale 112 ACM’nin salgin siirecindeki etkililigi uygulamalar kapsaminda
degerlendirilmistir. ACM’lerin Tiirkiye’de yeni bir yapilanma olmas1 ve olaganiistli bir donemde hizmet
verme durumunun inceleniyor olmasi g¢aligmanin Onemini olusturmaktadir. Caligmanin amaci ise
Canakkale 112 ACM uygulamalarinin salgin siirecindeki islevselligini incelemek ve kente sundugu
katkilar1 degerlendirmektir. Nitel arastirma yontemi ile olusturulan arastirmada birey deneyiminin ve
toplumsal gergekligin esas alinmasi nedeniyle fenomenolojik desen tercih edilmistir. Arastirma
kapsaminda tesadiifi 6rneklem yontemi ile segilen Canakkale 112 ACM’de gorevli 18 personel ile yari
yapilandirilmis miilakat teknigi kapsaminda goriismeler gergeklestirilmistir. Goriismeler sonucunda
Canakkale 112 ACM’nin salgin boyunca aktif bir bigimde calistig1, vefa ve ISDEM birimlerin biiyiik bir
Ozveri ile kente katkilar sundugu, hizmet sunum siirecinde personelin 112’nin bilinirligi, biitge, hizmet i¢i
egitim, entegrasyon gibi konularda sorunlar yasadigi bulgularina ulagilmistir. Elde edilen bulgular
MAXQDA 2020 nitel veri analizi programu ile degerlendirilmis ve aragtirmaya dair dneriler sunulmustur.

Anahtar Kelimeler: Acil ¢agri merkezleri, COVID-19, pandemi, salgin, 112

Makale Tiirii: Arastirma

Abstract

Requests related to emergencies such as health, security, fire, flood are sent from separate numbers such
as 110, 112, 155, 156 in Turkey. The high number of emergency help numbers causes difficulties in
implementation; can cause waste of time and resources, loss of life and property. For this reason, the 112
line which was determined as the "Single European Emergency Call Number" within the scope of the
decision of the European Union dated 29.07.1991, started to be used in Turkey as well. Established in this
context, emergency call centers (ECM) draw attention as one of the most active institutions in the
COVID-19 process in Turkey. A faster and higher quality service was aimed by including loyalty social
support groups (VSDG) and provincial/district epidemic control centers (ISDEM) within the body of
ACM during the process. 112 ECM staff work more quickly and in coordination with the participating
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units during the COVID-19 process. In this study, the effectiveness of Canakkale 112 ECM in the
epidemic process was evaluated within the scope of applications. The importance of the study is that
ECM’s are a new structuring in Turkey and their state of service in an extraordinary period is being
examined. The aim of the study is to examine the functionality of Canakkale 112 MCH applications
during the epidemic process and to evaluate their contributions to the city. The phenomenological design
was preferred due to the fact that the individual experience and social reality were taken as the basis in the
research, which was created with the qualitative research method. Within the scope of the research,
interviews were conducted with 18 personnel working in Canakkale 112 ECM, selected by random
sampling method, within the scope of semi-structured interview technique. As a result of the interviews, it
was found that Canakkale 112 ECM was working actively during the epidemic, the loyalty and ISDEM
units made contributions to the city with great devotion, and the personnel had problems in terms of
awareness of 112, budget, in-service training and integration during the service delivery process. The
findings were evaluated with the MAXQDA 2020 qualitative data analysis program and suggestions for
the research were presented.

Keywords: Emergency call centers, COVID-19, pandemic, epidemic, 112
Paper Type: Research

Giris

Insanlar, yasami tehdit eden ve risk olusturan acil durumlarda yardim talebi amaciyla
cesitli mercilere bagvurmaktadir. Bu bagvurular acil ¢agri sisteminin temelini olusturmaktadir.
Acil durumlarda basvurulacak kurum numaralarinin ayri olmasi, hizmet karmasasina ve
zamaninda miidahale edilememesine neden olabilmektedir. Bu dogrultuda olusturulan ACM’ler,
yasam hakki ile dogrudan iligkili bir kamu hizmeti olan acil ¢agr1 hizmetlerinin sunulmasina ve
acil durumlara zamaninda miidahale edilebilmesine imkan saglamaktadir. Tiirkiye’de AB uyum
stirecinde acil ¢agr1 hizmetleri alaninda sistemsel degisiklik yasanmuig, bazi illerde pilot
uygulamalar gerceklestirilerek tiim acil durum numaralar1 112 hattinda toplanmistir (Eksi ve
Yildirim, 2014:779,780).

2019 yilinda ortaya ¢ikan ve kiiresel bir kriz niteligindeki COVID-19 siirecinde salginla
miicadele konusu, kamu kurum ve kuruluslarimin en 6nemli giindemi haline gelmistir. Bu
kapsamda 112 ACM’ler, salginin her evresinde vatandaslara hizli bir bicimde hizmet sunan bir
birim haline gelmistir. Bu c¢alisma iletisimin 6n planda oldugu 112 ACM’lerin salgin
stirecindeki rolii ve Canakkale 6rnegindeki uygulamalarn iizerine kurgulanmigtir. Bu baglamda
calismanin teorik kisminda salgin, COVID-19 ve karantina kavramlarina, salginin diinyadaki ve
Tiirkiye’deki seyrine ve salginla miicadelede acil ¢agri merkezlerinin roliine deginilmektedir.
Calismanin uygulama kisminda ise 6rnekleme dahil edilen Canakkale 112 ACM personelinin
salgin siirecindeki faaliyetlerine yonelik bulgular yari yapilandirilmis miilakat teknigi ile elde
edilmis, MAXQDA 2020 nitel veri analiz programi ile analiz edilmis, hizmet sunum
siirecindeki sorun alanlarinin tespiti ve ¢oziim Onerilerine yer verilmistir.

1. COVID-19 ve Salginla Miicadele

Hastaliklarin insanlar arasinda yayginlagmasinda hayvanlarin evcillestirilmesi, yerlesik
toplumlarin gelismesi, kasabalarin ve kentlerinin bilyiimesi, ticaret aglarinin gelismesi gibi
faktorlerin onemli bir etkisi vardir. Ozellikle ticaret aglari ile belirli bir siire sonra ticari
bolgelerde insanlar arasinda hastaliklara karsi bagisikligin gelistigi goriilmiistiir. Bununla
birlikte her bir cografi kesif sonrasi yeni bolgelerdeki yerlesmeler salginlarin yayilmasini, yeni
hastaliklarla karsilagilmasini ve bu hastaliklara karsi zayif diigiilmesini beraberinde getirmistir
(Ponting, 2011: 243, 462). Salginlarin azaltilmasi ve durdurulmasinda ‘karantina” kavrami son
derece 6nemlidir. Karantina s6zciigii Latince “quarante” (kirk) sozciigiinden tiiretilmis olup kirk
giinliik yaliim anlamina gelmektedir. Osmanli Déneminde italyancadan dilimize gegmis olan
bu kavram, bulasict bir hastalig1 tasidigindan kusku duyulan bir geminin limana girdiginde 40
giin siireyle kiyi ile iliski kurmasinin yasaklanmasi anlamina gelmektedir (Mih¢ioglu’ndan akt.
Tez, 2010: 272). Karantina ile ayni anlama gelen “lazaret” sézcligli ise clizzam hastaligina
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tutulmus Aziz Lazarus’a adanmig olan manastirdan gelmekte olup, giiniimiizde yoksullarin
bakimina iligkin kuruluglar1 ifade etmektedir (Tez, 2010: 274).

Glinlimiizde miicadelesini vermeye devam ettigimiz COVID-19 siireci, karantina
kavramini hayatimizin merkezine almistir. 31 Aralik 2019'da Diinya Saglik Orgiitii (WHO),
konuyla ilgili olarak Cin'in Wuhan Sehrinde tespit edilen bir viriis hakkinda bilgilendirme
yapmig, SARS- CoV-2’ye bagl hastaligt COVID-19 olarak adlandirmistir. 12 Ocak 2020'de
vakalardan elde edilen &rneklerden salgimin viriis nedenli oldugu aciklanmistir (Issever vd.,
2020: 1). Wuhan’da ortaya c¢ikan ve bulas hizi yiiksek olan virlis zamanla tiim Diinyaya
yayilmistir. Viriisiin ortaya ¢ikis kaynagi ise Wuhan’da yer alan deniz iirlinleri ve hayvan pazari
olarak tespit edilmistir. Kaynagi tespit edilen bu viriis, 11 Mart 2020°’de WHO tarafindan
kiiresel salgin olarak nitelendirilmistir (Senel, 2021: 335). Salginin Diinya genelindeki seyri
incelendiginde 13 Haziran 2022 itibariyle, diinya capinda 531 milyondan fazla dogrulanmig
vaka ve altt milyondan fazla 6lim rapor edilmistir. Tiirkiye’de ise aymi tarih itibari ile
15.073.722 onaylanmis vaka ve 98.969 o6liim goriilmiistiir (Diinya Saglik Orgiitii, 2022). Bu
baglamda COVID-19 siireci, tan1 ve O6lim sayilar1 ile global anlamda yikici bir nitelik
tasimaktadir. Ancak iilkelerin politikalar1 ve siire¢ yonetimleri ile bu etkilerin daha diisiik bir
seviyeye indirilmesi miimkiin olabilmektedir. Tiirkiye’de 10 Ocak 2020’de “Koronaviriis Bilim
Kurulu” olusturulmus, ilk vaka ise 11 Mart 2020°de Istanbul’da goriilmiistiir. Bu tarihten
itibaren ilgili mevzuat kapsaminda 250°den fazla genelge ¢ikarilmig, bakanliklarin talimatlari ile
il/ilge diizeyinde yetki genisligine bagl olarak diizenlemeler gergeklestirilmistir (Senel, 2021:
337-339). Salgmin olumsuz etkilerini azaltmak i¢in sosyal, ekonomik ve kiiltiirel hayatin her
alaninda kisitlama ve diizenlemeler getirilmistir. (Yiizer, 2020:35). Bu diizenlemelerin
uygulanmasi i¢in “il Salgin Kurullar” olusturulmustur. Senel’e gére salgin siireci asagidaki gibi
donemlere ayrilabilir (Senel, 2021: 337):

e Birinci Dénem: Karsilama ve Baskilama Dénemi (31 Ocak 2020- 31 Mayis 2020)
e Ikinci Dénem: Kontrollii Sosyal Hayat Dénemi (1 Haziran 2020~ 17 Kasim 2020)
e Uciincii Dénem: Yogunlastirilmis Tedbir Dénemi (18 Kasim 2020 — 1 Mart 2021)
e Dordiincti Donem: Kontrollii Normallesme Donemi (2 Mart 2021 — 14 Nisan 2021)
e Besinci Donem: Kismi Kapanma Donemi (15 Nisan 2021 — 27 Nisan 2021)

e Altinc1 Dénem: Tam Kapanma Dénemi (29 Nisan 2021 — 17 Mayis 2021).

e Yedinci Dénem: Kontrollii Normallesme Donemi (18 Mayis 2021-03 Mart 2022%)

e Sekizinci Dénem: Normallesme Dénemi (4 Mart 2022- Devam ediyor)®

Yukarida belirtilen donemlerin belirlenmesindeki en onemli faktor, gilincel vaka ve
O0lim sayilaridir. Salgmin birinci donemden basglanmak iizere Tiirkiye’de cesitli tedbirler
alinmgtir. 21.03.2020 tarihinde Igisleri Bakanhigi'nin genelgesi ile 65 yas iistii ve kronik
rahatsizlig1 olan vatandaslarin sokaga ¢ikmalari kisitlanmig ve ihtiyaglarinin karsilanmasi igin
VSDG olusturulmas dngdriilmiistiir (Ozel ve Dénmez, 2021: 277). VSDG’nin veya baska bir
deyisle vefa gruplarinin en 6nemli islevi vatandas taleplerinin alinmasi ve karsilanmasidir. Bu
konuda oncelikle sabit ve mobil telefonlar tahsis edilmistir. Bununla beraber daha etkin bir
uygulama olarak 112 ACM’lerin kuruldugu illerde c¢agrilarin bu numaralara yapilabilecegi
bilgisi verilmis; 155, 156 numaralar1 iizerinden de vatandaslarin talepler almmistir (Ozel ve

* icisleri Bakanligi’nin 4.03.2022 tarihli genelgesi kapsaminda maske kullanimi, HES kodu sorgulamasi ve negatif PCR test sonucu
ibrazi istenilmesine dair hiikiimlerin uygulanmast 03.03.2022 tarihi itibariyle sonlandirilmistir. Bu nedenle yazarin 7. Dénemde
“devam ediyor” yargisi, 03.03.2022 olarak giincellenmistir.

% i¢isleri Bakanligi’mn son genelgeleri kapsaminda normallesme dénemi baslamis olup yazarlar tarafindan bu donem sekizinci
dénem olarak adlandurlmis, Senel’in  dénemsel betimlemesine ilave edilmigtir. Ilgili genelgeler igin  bkz:
https://www.icisleri.gov.tr/81-il-valiligine-pcr-testi-ve-hes-koduna-iliskin-genelge-gonderildi
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Dénmez, 2021: 280). Salgmn ile atilan bir diger adim ise ISDEM’in olusturulmasidir. ISDEM ile
il ve ilgelerde salgin tedbirlerinin kontrolii saglanarak salgin siirecinin yOnetimine destek
olunmaktadir. Ozetle 112 ACM’ler, entegre edilen yapilarla birlikte COVID-19 ile bas
edebilecek bir bicimde yapilandirilmaya c¢aligilmistir.

2. COVID-19 Siirecinde 112 Acil Cagr1 Merkezleri

Avrupa iilkelerinde vatandaslarin acil durumlarda can ve mal giivenliklerinin korunmasi
konusu siirekli glindeme gelmistir. 1990’11 yillarin baginda acil durumlarda kullanilabilecek “tek
acil cagn sistemi” calismalar1 hiz kazanmistir. 1998 yilinda Avrupa Komisyonu Karari
kapsaminda 112 uygulamasinin islevselligi ve uygulanabilirligi agisindan (Yetmez, 2017: 26).
112 hattina iicretsiz erisimin saglanmasi iliye devletlerde zorunlu hale getirilmistir (Avrupa
Komisyonu, 1998). Ayrica Avrupa Konseyi’nin 2002 yilinda aldig1 bir karar ile 112 hattina tiim
Avrupa’dan iicretsiz erisim saglanmigtir. Konsey, Avrupa vatandaslarinin hangi durumlarda
112’yi aramas1 gerektigi ve hangi konulara dikkat etmesi gerektigi ile ilgili vatandaglara
tavsiyelerde bulunmustur (Avrupa Komisyonu, 2002). Bununla beraber Avrupa genelinde
yapilan degerlendirmelerde yaklasik 15 yillik bir siirecte 112 hattinin taninmasiyla ilgili bir
karmasanin yasandig1 da belirtilmektedir. Nitekim acil durumlarda aranmasi gereken numaranin
112’mi yoksa Amerika’da kullanilan 911’mi oldugu konusunda tartigsmalar yapildigindan sz
edilmektedir (Eksi, 2010: 75). Avrupa Komisyonu’nun “Avrupa Acil Durum Numaras1 112”
adli raporunda 2008 yilinda iiye iilkelerin acil durum numaralarini 112 hattinda toplamasi
zorunlu hale getirilmistir (Avrupa Komisyonu, 2013). Ancak buna ragmen séz konusu raporda
112 hattim1 AB vatandaglarinin yalnizca %27’sinin bildigi ve bu oranin diisikk bulundugu ifade
edilmistir.® 2018 ve 2019 yili raporlarinda 112 hattinin gerek bilinirlik agisindan gerek ise
teknolojik agidan bir gelisim igerisinde oldugu belirtilmistir. Bununla beraber iiye {ilkelere
yapilan aramalarin sayisinin bir yilda %35 arttigi, bunun temel sebebinin 112’nin taninirhiginin
artmasi oldugu diistintilmiistiir (Avrupa Komisyonu, 2019).

Tiirkiye’de ACM’lerin gelisimine bakildiginda dnceki donemlerde her birimin farkli bir
numarasi ve merkezi olacak sekilde yapilandigr goriilmektedir (Eksi, 2010: 780). Bu durumun
vatandasin hizmete erisiminde zorluk yasamasina neden oldugu, vatandas ile etkili ve hizli bir
iletisimde sorun teskil ettigi diisliniilmistiir (Kaplan, 2006: 2). Bu kapsamda Ulastirma
Bakanlig1 biinyesinde hizmet veren “Tiirkiye Telekomiinikasyon Kurulu” acil durum numarasi
olarak 112 hattinin Tiirkiye’de tek acil ¢agri numarasi olarak kullanilmasina 2002 yilinda karar
vermistir. Kararla ilgili daha efektif ¢calismalara 2003 yilinda baslanmig, Hollanda Hiikiimeti ile
Icisleri Bakanligi’nin birlikte yiiriittiigi MATRA Projesi kapsaminda gelistirilmistir (Yetmez,
2017: 26). Bu dogrultuda Nisan 2005°te Antalya ve Isparta pilot il olarak se¢ilmig, 2009 yilinda
uygulamalara hizli bir gecis so6z konusu olmustur (Biger ve Kizmaz, 2017: 232). Bu
uygulamalara Ornek olarak Antalya ili verilebilir. 05.10.2009 tarihi itibariyle Antalya
Biiyiiksehir Belediyesi sinirlar1 iginde itfaiye icin yapilan 110 ¢agrilari, 112 ACM'den
karsilanmaya baglanmigtir (Kizmaz, 2015: 16).

Tiirkiye’de 112 ACM sistemi 2 temel amag ve islev iizerine kurulmustur (Icisleri
Bakanligi, 2016). Bunlar; acil durum halinde vatandaslarin birden fazla numara yerine tek bir
numaray1 6grenmesi ve acil yardim ¢agrisi alindiktan sonra en kisa siirede acil yardima ihtiyag
duyan kisiye ulagilabilmesi seklinde ifade edilebilir. Yani Tirkiye’de 112 sisteminin temel
amag ve islevleri “bilinirlik” ve “hizlilik” olarak &ne ¢ikmaktadir. Illerde Valilikler biinyesinde
ve vali yardimcisimnin koordinasyonunda faaliyetlerini siirdiren 112 ACM’ler, miidiir
yonetiminde hizmet sunmaktadir. Kurum biinyesinde idari, teknik personel ve 112’ye entegre
edilmis birimlerin temsilcileri yer almaktadir (Glirbiiz, 2020:18). Hizmet sunumunda “cagri
alic1” ve “cagri yonlendirici” bi¢iminde siniflandirilan personel, ¢agri merkezine ulagmak

6 9427 verisi 2013 raporundaki ankete dayanmaktadir. Raporda 2008, 2009, 2010, 2011 ve 2012 yilina ait anket verileri de
bulunmaktadir. Buna gére 2008 yilinda 112 hattin1 Avrupa genelinde bilenlerin oran1 %22 iken, 2009 yilinda bu oran %24, 2010’da
%25, 2011°de %26 ve 2012°de ise %27’dir. Acil durumlarda aranacak numara igin yanlis cevap verenlerin orani ise 2008’de %8,
2009’da %7 ve 2010°da ise %9 dur. 2011 yilinda bu oran yine %9 iken 2012°de %9 ve 2013’te ise %8 dir.
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isteyen vatandaglarla karsilasan bir baglanti noktasi niteligindedir. Cagr1 yonlendiricilerin alinan
cagrilarin niteligine gore “giivenlik, saglik ve itfaiye” gibi alanlara yonlendirmesi
gerekmektedir. 112 ACM’lerdeki hizmet siniflandirmasi ve biinyesindeki birimler asagidaki
tabloda gosterilmistir.

Tablo 1. Tiirkiye’de 112 ACM biinyesindeki birimler’

Gtivenlik Hizmetleri Saglik Hizmetleri Itfaiye Hizmetleri
Emniyet (155) Saglik (112) Itfaiye (110)
Jandarma (156) Orman (177)
Sahil Giivenlik (158)

Tiirkiye’de biiyiiksehir belediyesi olan illerde valilige bagli kurulan yatirim izleme ve
koordinasyon bagkanlig1 biinyesinde, diger illerde ise valilikler biinyesinde kurulan ACM’lerde
Icisleri Bakanligi, Saglik Bakanligi, Tarim ve Orman Bakanligi'na ve belediyelere bagh
birimler yer alir (Bahadir, 2020:7). Bu baglamda ACM’lerdeki isleyisin merkezi yonetim-yerel
yonetim igbirligine dayali oldugunu sdylemek miimkiindiir. Tablo 1’de goriildiiglii gibi,
Tiirkiye’de ACM’lere giivenlik kapsaminda emniyet, jandarma ve sahil giivenlik birimleri;
saglik kapsaminda saglik birimi ve itfaiye kapsaminda ise itfaiye ve orman birimleri entegre
edilmistir. Buna gore ornegin emniyet ile ilgili acil bir durumda vatandas 155 numarali hattt
aradiginda tek cat1 altinda toplanmus olan 112 ACM personeli ile karsilasmaktadir. On ¢agri
personeli cagriyr karsilamakta ve ilgili kolluk kuvvetine yonlendirmektedir. Bdylece hem
entegre kurumun isi hafiflemekte hem de hizmetin vatandasa daha hizli bir bi¢imde ulagmasi
saglanmaktadir.

2021 yil1 itibariyle Tiirkiye’de 81 ilde faaliyet gdsteren 112 ACM’ler, Igisleri Bakanlig
tarafindan 16.05.2014 tarihinde ¢ikarilan “112 ACM Kurulus, Gorev ve Calisma Y 6netmeligi”
konulu genelge kapsaminda faaliyetlerini siirdiirmektedir. Ayrica COVID-19 siirecinde
kurumlarin is yiikiiniin artmasi ve hizmetlerde aksamalar yasanmasi nedeniyle Tiirkiye’de 112
ACM’lerde yeni uygulamalar gergeklestirilmistir. Bu kapsamda vefa ve ISDEM projeleri kisa
stirede hayata gecirilerek 112 ACM biinyesine dahil edilmistir. S6z konusu uygulamalar ile
Ozellikle saglik biriminin ve emniyet/jandarma gibi kolluk kuvvetlerinin is yiikiiniin
hafifletilmesi amag¢lanmustir.

Salgininin ortaya ¢ikardigi sorunlarla miicadele, birtakim uygulamalar1 da zorunlu hale
getirmistir. Bu baglamda salgin siirecinde uygulanan sokaga ¢ikma kisitlamalari, 6zellikle 65
yas ve istii ile kronik rahatsizliklar1 olan kisilerin temel ihtiyaglarini karsilayamama konusunu
giindeme getirmistir (Ozel ve Dénmez, 2021: 263). Bu konuda valilik ve kaymakamliklarin
koordinasyonunda olusturulan vefa ile s6z konusu vatandaslarin ihtiyaglar1 karsilanmaktadir
(Yesilay, 2021). Bu baglamda 65 yas tstii vatandaslarin sokaga ¢ikma kisitlamasi kapsaminda
erisemedikleri hizmetlere® kamu kuruluslari, yerel yonetimler, AFAD, Kizilay gibi cesitli sivil
toplum kuruluslarindan katilan goniilliller vasitasiyla kolayca erisimleri saglanmaktadir.
VSDG’nin yapist ve gorev igerikleri, COVID-19 siirecindeki kisitlamalara goére sekillenmistir.
Baslangigta “Vefa Koordinasyon Grubu” olarak 6ngoriilen uygulama, ortaya ¢ikan ihtiyaglara
gore “Vefa lletisim Merkezi” ve “Vefa Saha Ekipleri” biciminde yapilandirilmistir (Ozel ve
Doénmez, 2021: 279). Baslangicta vatandas talepleri vefa iletisim merkezi lizerinden alinirken,
daha sonra taleplerin yogunlugu nedeniyle vefa gruplari 112 ACM’lere entegre edilmistir.
Entegrasyon siireci 22.03.2020 tarihi itibariyle tamamlanmis olup, vatandas talepleri 112 hatti
iizerinden talepleri alinmaya baslanmistir (Igisleri Bakanligi, 2020). Asagida VSDG’nin isleyisi
gosterilmisgtir.

" Tiirkiye’deki mevcut yapilanma ve uygulama 6rnekleri kapsaminda yazarlar tarafindan hazirlanmstir.

881 ilde valilik ve kaymakamliklar biinyesinde olusturulan Vefa Sosyal Destek Gruplari, COVID-19 tedbirleri kapsaminda sokaga
cikmalart kisitlanan 65 yas ve istil yastaki kisilerle kronik rahatsizligi bulunan vatandaslarin ihtiyaglarini 7/24 hizmet esasina
faaliyet siirdiirmektedir. Bu siirecte polis, jandarma, ogretmen, AFAD personeli ve sivil toplum kuruluslarinin goniilliileri,
vatandaglardan gelen taleplerin yani sira maske, kolonya, dezenfeksiyon iriinlerinden olusan kolileri vatandaslarin evlerine
g6tlirmistiir. Bununla birlikte vatandaglarin seyahat izni de Alo 199 hatti iizerinden yine Vefa birimleri araciligiyla verilmistir.
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Sekil 1. Vefa sosyal destek gruplarimin isleyisi

Vefa Koordinasyon

Grubu
Jalepler

Vatandagslar Vefa lletisim Vatandaslar

Kaynak: Ozel ve Donmez, 2021, s. 281

Sekil 1’de goriildiigi gibi VSDG’nin isleyisinde vatandaslar, iletisim merkezi ve saha
merkezi ve tekrar vatandaslar arasinda taleplerin alinmasindan, aktarilmasina ve hizmetin
sunulmasina kadar birbirini tamamlayan siire¢ler dikkati ¢ekmektedir. Vatandas talepleri ¢agri
alict personel vasitasiyla vefa saha ekiplerine iletilmekte, ihtiyag sahiplerine en kisa siirede
hizmet saglanmaktadir. Talepler iletisim merkezinde degerlendirilmekte, saha merkezine
aktarilmakta ve daha sonra vefa araciligiyla vatandaglarin ihtiyact temin edilmektedir. Yapilan
calismalarda vefa araciligiyla sunulan hizmetler ile ilgili olumlu geri doéniislerin oldugu
belirtilmektedir (Demirel, 2020:23).

COVID-19 siirecinde gelistirilen bir diger uygulama da ISDEM’dir. ISDEM, Igcisleri
Bakanligi'mn 81 ile gonderdigi “COVID-19 Tedbirleri Denetimleri” konulu genelge
kapsaminda kurulmus olup, pilot uygulama olarak Kirikkale'de baslatilmigtir. 21.08.2020 tarihi
itibariyle illerde walilikler, il¢elerde kaymakamliklarin koordinasyonunda faaliyet gosteren
ISDEM ekipleri icin 112 ACM’lerde ihbar birimi olusturulmustur (T.C. Igisleri Bakanligi,
2020). ISDEM uygulamast ile sosyal mesafe ihlali, maske takilmamasi, karantina ihlalleri vb.
konularda tiim ihbarlar alinmustir ve ilgili kolluk kuvvetlerine bildirilmistir.

3. Yontem

Bu caligmada, 112 ACM’lerin salgin siirecindeki uygulamalar1 Canakkale 6rneginde
incelenmistir.

3.1. Arastirmanin Amaci

Gegmisten giiniimiize salginlar hayatimizin bir pargasi olmus, saglik, ekonomi, sosyal
ve toplumsal bir¢cok alanda derin etkiler yaratmigtir. 2019 yilindan beri miicadelesini vermeye
devam ettigimiz COVID-19 kiiresel salgini i¢in de ayn1 durum séz konusudur. Kiiresel salgin
tiim tilkelerde hayatin her alaninda etkilerini stirdiirmektedir. Devletler bu noktada ¢esitli kamu
politikalari ile salginin olumsuz etkilerini yok etmeye veya en aza diisiirmeye gayret etmektedir.
Bu baglamda ACM’ler, salginin seyrindeki uygulamalar1 ve destekleyici politikalar ile dikkati
¢ekmektedir. Bu ¢alismanin amaci, COVID-19 siirecinde Canakkale 112 ACM uygulamalarinin
analiz edilmesi ve kentlerin direncine sundugu katkinin degerlendirilmesidir.

3.2. Aragtirmanin Y6ntemi

Nitel arastirma yontemine dayali olarak olusturulan bu ¢alisma fenomenolojik arastirma
deseni ile yuritilmistiir. Arastirmada birey deneyiminin esas alinmasi, bu deneyimlerde
mekansal ve zamansal Ogelerin 6n planda olmasi ve sosyal olarak insa edilen toplumsal
gercekligin esas alinmasi gibi olgular, fenomenolojik desenin tercih edilme nedenleridir. Bu
baglamda derinlemesine goériisme yontemi uygulanmig, Veri toplama araci olarak yari
yapilandirilmis miilakat teknigi tercih edilmistir. Miilakatlar ig¢in gerekli izin 23.09.2021
tarihinde Canakkale Valiligi’nden, etik kurul uygunluk raporu ise 14.04.2022 tarihinde
Canakkale Onsekiz Mart Universitesi Bilimsel Arastirmalar Etik Kurulu’ndan alinmustir.
Miilakat esnasinda kullanilan sorular literatiirden, ulusal ve uluslararasi kurum raporlarindan ve
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Bakanlik genelgelerinden yararlanilarak olusturulmustur. Bu kapsamda aragtirma su sorulara
cevap aramistir:

e Tiim acil durum numaralarimin 112 ¢atisi altinda toplanmasi konusundaki avantaj ve
dezavantajlar nelerdir?

e Acil ¢agri sistemi ne derecede bilinmekte ve etkili olmaktadir?
e (Canakkale 112 ACM, COVID-19 siirecinde ne derece etkili olmustur?
e Hizmet sunum siirecinde personelin yasadig: sikintilar nelerdir?

e COVID-19 o6ncesinde ve sirasinda Canakkale 112 ACM’de ne gibi farkliliklar
yasanmigtir?

Arastirmada elde edilen veriler MAXQDA 2020 nitel veri analizi programi
degerlendirilmistir. Bu kapsamda asagidaki bulgulara ulasilmig ve arastirma Oneriler ile
sonlandirilmgtir.

3.3. Evren ve Orneklem

Arastirmanin evrenini Canakkale 112 ACM’nin salgin sirasindaki ve oncesindeki
hizmet ve faaliyetleri olusturmaktadir. Canakkale salgin siiresince yiiksek vaka sayilari® (Saglhk
Bakanligi, 2021) ile dikkati ¢eken illerin basinda gelmesi nedeniyle arastirmada Canakkale 112
ACM secilmistir. Bu baglamda farkli birimlerden olmak tizere kurumda gorevli 18 personel
tesadiifi orneklem yontemi ile se¢ilmis ve goriismeler gergeklestirilmistir. Kurumun idari
yOniinii tespit etmek ve kurumsal bilgileri temin etmek amaciyla ¢agri merkezi miidiirii ve kalite
koordinasyon birimi ile de goriistlmiistiir. Her bir personel ile goriisme ortalama 30 dk stirmiis
olup personel dagilim tablo 2’de yer almaktadir.

Tablo 2. Goriisiilen personel dagilimi

. Cinsiyet
Birim Say1 Kadin Erkek
Saglik 1 1 -
Emniyet 1 - 1
Jandarma 1 - 1
Itfaiye 1 1 -
Orman 1 - 1
Sahil Giivenlik 1 - 1
Vefa 1 - 1
ISDEM 1 1 -
Teknik 1 - 1
Cagr1 Alict 7 6 1
Miidiirliik 2 1 1
Toplam 18 10 8

Kurumda vatandasla iletisim halinde olan 7 ¢agri alici ve 8 ¢agri yonlendirici personel
ile goriisme gerceklestirilmistir. Cagri alici personelin 6°s1 kadin 1°1 erkektir. Cagr1 yonlendirici
olarak ise her birimden 1 kisi olmak iizere 8 personel ile goriigiilmiistiir. Goriigiilen ¢agri
yonlendirici personelin 3’ii kadin 5’1 erkektir. Bununla birlikte kurum midiirii ve kalite
koordinasyon biriminden 1 kisi ile goriisme gerceklestirilmis ve kurumsal veriler temin
edilmisgtir.

® Saghik Bakanligi'nin illere gére haftalik vaka sayis: haritasi kapsamunda 10 Nisan-16 Nisan 2021 tarihleri arasinda 100 bin kiside
en ¢ok vakanin gorildiigii illerde ilk sirada Canakkale yer almigtir. Ayrintili bilgi i¢in bkz: https://www.bbc.com/turkce/haberler-
dunya-56628029
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4. Bulgular

Canakkale, cografi konum ve tarihsel 6zellikleri bakimindan stratejik 6neme sahiptir.
Ildeki niifus hareketliligi hem turizm bakimindan hem de iki kitayr birbirine baglamasi
bakimindan ve ayni zamanda bir geg¢is noktasi olmasi nedeniyle acil durumlarda ¢ok hizli ve
koordineli bir bicimde miidahaleyi gerekli kilmaktadir. COVID-19 siireciyle birlikte ihtiyacin
on plana ¢iktig1 112 ACM’ler her ilde oldugu gibi Canakkale’de de dikkat ¢ekici bir niteliktedir.

Sekil 2. Canakkale 112 Acil Cagr1 Merkezi organizasyon semasi

Vali

Vali Yardimeisi

112 Acil Cagn
Merkezi Miidiirii
|

N I 1 | |

idari Muhasebe ve Satin Kalite Koordinasyon Bilgi Islem ve Cagri

Biiro Alma Biirosu ve Degerlendirme Teknik Hizmetler Ahc
Biirosu Biirosu

Kaynak: Canakkale 112 Acil Cagr1 Merkezi Mudiirligd,
https://www.112.gov.tr/canakkale/organizasyon-semasi (Erisim Tarihi: 06.09.2021).

112 ACM, bir Vali yardimcisina bagli olarak hizmet vermekte olup 112 ACM
miidiiriine bagli 5 biiro bulunmaktadir. Bunlar; idari biiro, muhasebe ve satin alma biirosu, kalite
koordinasyon biirosu, bilgi islem ve teknik hizmetler biirosu ile ¢agri alicilardir. Cagr1 alicilar
ve bilgi islem ve teknik hizmetler birimleri acil durum hizmetlerinin koordinasyonunda sahada
calisan temel birimlerdir. Cagr1 yonlendirici olarak hizmet veren saglik, emniyet, itfaiye,
jandarma, orman ve sahil giivenlik kurumlari acil yardim hizmetlerinde aktif olarak gorevlerini
stirdiirmektedir. AFAD birimi ise kurum biinyesine katilmasina ragmen, ¢agri karsilama olarak
heniiz entegre edilmemistir. Ancak AFAD ile ilgili ¢agrilar da yine ¢agr1 alici personel
tarafindan karsilanarak ACM diginda bulunan AFAD birimine yonlendirilmektedir. Asagida
ACM’ye entegre edilen kurumlarin devreye alinma tarih ve saatleri gosterilmistir.

Tablo 3. Canakkale 112 ACM’ye kurumlarin entegre olma zamanlari

Kurum Adi Devreye Alinma Tarihi Devreye Alinma Saati
Itfaiye 07/11/2018 10:00
Jandarma 22/05/2019 10:00
Emniyet 12/06/2019 10:00
Saglik 31/07/2019 10:00
Orman 07/04/2021 10:37
Sahil Giivenlik 28/04/2021 10:00

Tablo 3’te yer alan kurumlar ve entegre olma zamanlar1 kronolojik sira ile verilmistir.
Bu baglamda kurum 2018 yilinda itfaiye birimi ile hizmet vermeye baglamistir. Daha sonra
sirastyla jandarma, emniyet, saglik, orman ve sahil giivenlik birimleri entegre edilerek kurum
biinyesine dahil edilmistir. Kurumun bagli oldugu Igisleri Bakanligi; cagri yonlendiren
birimlerin bagl oldugu kurum ve kuruluglarla siirekli koordinasyon iginde bulunmaktadir.
Bununla birlikte acil yardim hizmetlerinde tiim birimlerin entegre edilmis halde hizmet vermesi,
tamamlayic1 bir nitelik olarak dikkati ¢ekmektedir. S6z konusu entegrasyon, acil yardim
hizmetlerinin daha hizli ve etkin bir bigimde vatandasa ulastirilmasi bakimindan 6nem arz
etmektedir. COVID-19 siireci ile kuruma vefa ve ISDEM birimleri dahil edilerek diger
kurumlarin is yiikii hafifletilmistir. Asagida Canakkale 112 ACM biinyesinde yer alan birimler
ve personel sayilar1 gosterilmistir.
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Tablo 4. Canakkale 112 ACM personelinin kadro durumu ve hizmet alani

Birim Kadrolu (N) Soézlesmeli (N) Gegici Gorevli (N) Hizmet Alimi (N) TO(pNI?m
Cagn Alict 7 13 9 8 37
Idari Biiro 2 1 2 4 9
Miihendis 1 - - - 1
Tekniker 1 - - - 1
Teknisyen 4 1 - - 5
Sofor - - 1 - 1
Yard. Hizm. - - - 2 2
Danigma - - 3 - 3
Toplam 15 15 15 14 59

Kurumda bulunan 59 personelin 37 ‘si ¢agr1 alici, 9’u idari biiro elemani, 5’1 teknisyen,
2’si yardimet hizmetler, 3’ danisma, 1’1 tekniker, 1°i mithendis olarak gorevlidir. Bunlardan 1’
miihendis, 1’1 tekniker, 14°l ise hizmet alimi niteligindedir. Hizmet alimi olan 14 personelin
12’si  COVID-19 siireci i¢in AFAD biitgesinden gonderilen 0Odenege bagli olarak
gorevlendirilmistir. Bu 12 personelin 6’s1 ¢agr1 alici, 4’ii Vefa ve ISDEM, 2’si temizlik
personeli olarak gorev yapmaktadir. idari hizmetlerde gérevli 9 personelin bulundugu idari
biiroda; miidiirliige yapilan tiim acil ¢agrilar disindaki ¢agrilar cevaplanmakta, gelen ve giden
evrak takibi, personel ile ilgili izin, vardiya degisikligi ve dosya takibi gibi is ve islemler
gerceklestirilmektedir. s ve islemlerin mali yoniinden muhasebe ve satin alma biirosu,
teknolojik yoniinden ise bilgi islem ve teknik hizmetler biirosu sorumludur.

Cagri alicilar ise hizmet kategorisinde en aktif birim niteligindedir. Kurumdaki 37 ¢agri
alict personel, acil durumlarda vatandasa hizmetin hizli ve dogru bir bicimde ulastirilmasinda
araci niteliktedir. Acil durumlarda vatandas ilk Once c¢agri alict personel ile goriismektedir.
Cagr1 alic1 personel, vatandasin talebine gore ilgili birime en kisa siirede yonlendirme
yapmaktadir. ACM miidiirii de Canakkale 112 ACM’deki hizmetlerin bu sekilde daha aktif ve
koordinasyon iginde yiiriitiilmekte oldugu belirtilmistir. Entegre kurumlarin bir vardiyada
gorevli personel sayilar asagidaki tabloda gosterilmistir.

Tablo 5. Canakkale’de ACM’de vardiya personel sayilar

Birim Vardiya Personel Sayisi (N) Toplam (N)
Saglik 8 (6 ATT, 2Dr.) 33
Emniyet 3 9
Jandarma 2 8
Sahil Glivenlik 1 4
Itfaiye 2 10
Orman Yangin 2 8
Toplam 18 72

Saglik Bakanlhigi’'ndan 33 saglik personeli, Igisleri Bakanligi'ndan 21 kolluk personeli,
Canakkale Belediye’sinden 10 itfaiye personeli ve Orman Genel Miidiirliigii’'nden 8 personel
hizmet vermektedir. Entegre kurumlarin tiimii ¢agri alicilardan gelen ihbarlar1 degerlendirmekte
ve en kisa siirede saha ekiplerine yonlendirmektedir. Kurumda gérevli 5 ISDEM personeli ve 7
vefa personeli de ¢agr1 yonlendirici kategorisinde yer almakta olup, bu birimlerdeki personel
Canakkale Belediyesi ve AFAD’in hizmet alimi olarak gonderdigi kisilerden olusmaktadir.
2021 y1l1 Ocak Ayr’ndan Eyliil ayina kadar gelen ¢agn istatistiklerini asagidaki tabloda goérmek
miimkiindiir.
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Tablo 6. Canakkale’de Ocak-Eyliil 2021 112’ye gelen ¢agr1

Birim Gelen Cagni Sayisi (N) Yiizde (%)
Saglik 124.590 48
Emniyet 67.486 26
Jandarma 19.467 7,5
Itfaiye 3.893 15
Orman 1.301 0,5
Sahil Giivenlik 1.297 0,5
Cagr1 Alma Danigmanlik 41.530 16
Toplam 259.564 100

Tablo 6°da yer alan istatistiklere gore saglik birimi %48’lik oranla en aktif birim olarak
dikkati cekmektedir. Daha sonra sirasiyla emniyet, jandarma, itfaiye, orman ve sahil giivenlik
birimleri aktif birimlerdir. Cagr1 alict personel tarafindan danismanlik hizmetinin verildigi
cagrilar ise toplam cagrilarin %16’sm1 olusturmaktadir. Ornegin seyahat kisitlamasi oldugu
donemde seyahat izni igin arayan vatandaslarin, ¢agri alict personel tarafindan bilgilendirilerek
199’u aramaya yonlendirilmesi bu kapsamda degerlendirilebilir.

Salgin siirecinde Tiirkiye genelindeki calismalarin yansimalar1 Canakkale’de de
goriilmektedir. Bu baglamda 22.03.2020 tarihinde baglayan 65 yas ftstii vefa hizmeti
kapsaminda ilk 1 aylik siire igerisinde kuruma toplam 26.974 c¢agri gelmistir. Bu cagrilarin
5.525’1 saglik, 1.711°’1 emniyet, 610’u jandarma ve 19.128’i ise diger birimler ile ilgili
hizmetlerden olusmaktadir. Bununla beraber genel olarak ihtiya¢ sahiplerine gida ve erzak
yardimi, emekli maaslarinin ¢ekilmesine yardimci olma gibi konularda destek verilmistir
(Igisleri Bakanligi, 2020 ISDEM birimi ise 21.08.2020 tarihinde kurularak Canakkale’de il
genelinde denetimlere baslanmustir. Canakkale Belediyesi personeli ise 7.09.2020 tarihinde
ISDEM biriminde gorevlendirilerek bu konudaki ihbarlar1 almaya baslamis ve kolluk kuvvetleri
bu ihbarlar dogrultusunda maske-mesafe-hijyen denetimleri yapmustir.

4.1. Tek Acil Cagr1 Sisteminin Avantajlar1 ve Dezavantajlari

Acil durum numaralariin sayica ¢ok olmasi, her ne kadar tek acil ¢agri sisteminde
avantaj olsa da personelle goriismelerde sistemin dezavantajli yanlar1 da dikkati ¢ekmektedir.
Tek acil ¢agri sistemi genel olarak olumlu bulunurken sistemin Amerika sistemine (911) kiyasla
biraz zayif kaldig1 sdylenmistir. 911 sisteminde ¢agri yonlendirici birimler sahada bulunmakta,
cagr1 merkezinde sadece ¢agri alict personel bulunmaktadir. Acil durumlarda yine cagri alici
ihbar1 almakta ve ilgili vakay1 direkt sahadaki ilgili birime yonlendirmektedir.

Miilakat sirasinda personele sorulan “112 sisteminin avantaj ve dezavantajlar1” sorusu
kapsaminda elde edilen bulgularin tablo 7’deki gibi oldugu tespit edilmistir. Cevaplarin
genellikle ortak nitelikte olmasi, Canakkale’deki 112 uygulamalarimi avantaj ve dezavantaj
kapsaminda degerlendirmeyi miimkiin kilmaktadir.

Tablo 7. Canakkale 112 ACM sisteminin avantaj ve dezavantajlari

Avantajlar Dezavantajlar
Neden Faktor Neden Faktor
Her birime tek bir numaradan Pratiklik Sistemin yeterince tanitilmamasi Tanmmama
ulagilabilmesi
fhbarlarin birimlere daha hizh Hizlilik Asilsiz ¢agrilar nedeniyle acil durum Gecikme
diigsmesi cagrilarina geg ulagilmasi
Her birim i¢in ayr1 bir numara  Akilda Vatandasin aradig1 birimle kayit alinmadan Sabirsizlik
bilinmesine gerek olmamast kalicilik aninda goriigmek istemesi
Cagr1 yonlendirici birimlerin is ~ Yogunlugun Personel arasinda is yiikiinden kaynakl Uyumsuzluk
yiikiinii azaltmasi azaltilmasi entegrasyon sorunu yasanabilmesi
Her tiirlii acil durumda ilgili Ulasilabilirlik Her birimin ayni salonda olmasindan kaynakli  Karmagiklik
birime kolay ulagim goriismelerin daha komplike bir bigimde
saglanmasi gerceklesmesi
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Personelin goriislerine gore 112 uygulamasinin avantajlarinda; pratiklik, hizlilik, akilda
kalicilik, yogunlugun azaltilmasi ve ulasilabilirlik gibi faktorlerin belirleyici bir rol oynadigi
goriilmektedir. Bu ¢ercevede ayr1 numaralarin bilinmesine gerek olmaksizin her birime tek bir
numaradan kolay, hizli ve pratik bir bi¢imde erisilebilmesi ve diger birimlerin is yiikiiniin
azaltilmasi sistemin avantajli yonlerini olusturmaktadir. Ancak taninmama, gecikme, sabirsizlik,
uyumsuzluk ve karmasiklik gibi faktorler ise sistemin dezavantajli yonleri olarak dikkati
¢ekmektedir. Sistemin yeterince tanitilmamis olmasi, aranilan birimle hemen goriigiillememesi
ve entegre edilen birimler arasindaki uyum problemi gibi sorunlar dezavantajli yonleri
olusturmaktadir.

4.2. 112 Personelinin Hattin Bilinme Durumu Konusundaki Gériisleri

Canakkale’deki 112 personeline gore vatandaglarin biiyiik ¢ogunlugunun tim acil
durum numaralarinin tek bir hat {izerinde toplandig1 konusunda yeterince bilgi sahibi olmadigi
diisiiniilmektedir. Elde edilen bulgularin analizini Sekil 3 ve 4’te gormek miimkiindiir. Sekilde
goriisilen personelin verdigi cevaplar MAXQDA 2020 Nitel Veri Analizi Programinda
kodlanarak “Tek Vaka Modeli” ile analiz edilmistir. Programin gorsel araglar sekmesindeki
MaxMap meniisii i¢inde yer alan “Tek vaka”da “Vatandag sistemi biliyor” ve “Vatandas sistemi
bilmiyor” seklinde kodlamalar yapilmus, personel goriisii ile biitiinlestirilmistir.

Sekil 3. 112 sisteminin bilindigine yonelik goriisler

Birirm olarak bu
konuda herbangi
ir sikimt
WASIANT I O,
(Orrmanm)

Birirm olarak bu
konmnuda herbhhangi /
E2ir sikimts
WEASATT Y O, @

(Sahil Gowernlilk)
- - . Bire vaka formu
wvatandas sistemi biliyor Acinadan dire

yoOmlendirmme
wapilcigr icim

herbhangi ir

SOorun
Birim olarak bu WEASANT WO ru=.
konuda herbhhangi bir CISDEMD

SIKINT yvasarnm Iyworu=z.
(Tekmnik Hizmetler)
Bize vaka formu
acilmadan direkt
woanlendirmm e
wapildig igim
herbhangi ir
SCorur
WASATTIIW COrLI=
wefa)

Sekil 3’te vatandasin 112 sistemini bildigi goriisiinde olan personelin verdigi cevaplar
MAXQDA nitel veri analiz programi {izerinden kodlanmisgtir. Buna gore sahil giivenlik, orman,
vefa, ISDEM ve teknik hizmet personeli vatandasin 112 sistemini bildigi goriisiindedir. Bu
birimler sistemin bilinirligi konusunda herhangi bir sikint1 yasamadiklarini ifade etmislerdir.

Sekil 4. 112 sisteminin bilinmedigine yonelik goriisler
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Sekil 4’e gore saglik, emniyet, jandarma, itfaiye ve ¢agri alicilar olmak iizere 11
personel vatandasin sisteme yabanci oldugu goriisiindedir. Vatandastan olayla ilgili bilgi
alinmasimin zor oldugu ve bu durumun gagr siirelerine yansidigi ifade edilmistir. Vatandagin
cagri alict personeli ¢agri yonlendirici sanmasi, olaym igerigini ¢agri alici personele anlatmak
istemesi, ¢agri yonlendirici birimlere hemen baglanmak istemesi, olaya aninda miidahale
edilmesini istemesi personelin yasadigi sikintilar olarak dikkati ¢ekmektedir. 112 sistemi
taninmasi i¢in &zellikle kamu spotu eksikligi géze carpmaktadir. Personel gerekli reklamlarla,
tanitimlarla, egitim kurumlarinda bilgilendirmelerle ve sehir merkezlerinde kurulacak stantlar
ile bu sorunun giderilecegi goriisiindedir.

4.3. 112 Personelinin Kurumun Etkinligi Konusundaki Diisiinceleri

Acil ¢agr sisteminin etkinligi konusunda personele; “Calisma sistemlerinde herhangi
bir sorun yasayip yasamadiklar1 ve varsa sistemde nelerin gelistirilmesi gerektigi” sorulmustur.
Personelin verdigi yanitlar MAXQDA iizerinde “sikinti yasiyor” ve “sikinti yasamiyor”
seklinde kodlanarak “Tek Vaka Modeli” ile kategorize edilmistir.

Sekil 5. Canakkale 112 ACM sisteminin niteligi
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Sikinti yagamiyor

Personelin sistem konusundaki diisiinceleri dikkate alindiginda emniyet, jandarma, sahil
giivenlik, itfaiye, vefa ve ISDEM olmak iizere 6 birimin herhangi bir sorun yasamadig
goriilmektedir. Sistem konusunda sorun yasayan birimlere bakildiginda saglik, orman, teknik
hizmetler ve ¢agri alici personelinin yavaglik, donma, vakalarin ge¢ alinmasi ve ses konularinda
stkintt yasadigi goriilmektedir. Teknik hizmetler birimine gbére bu sorunlarin yazilim
sisteminden kaynaklandigi ve yazilim sisteminin gelistirilmesi ile c¢doziilebilecegi ifade
edilmektedir.

4.4, 112 Personelinin Kurumun COVID-19 Siirecindeki Etkisi Konusundaki Diisiinceleri

Salgin siirecinde Canakkale 112 ACM’nin genel olarak etkili ve aktif oldugu, siireci iyi
yonettigi diigiincesi hakimdir. Bu konuda goriisiilen kisilerin verdigi tepkiler genel olarak
olumlu olmasia ragmen bazi noktalarda farkli yaklagimlar da s6z konusudur. Saglik birimi
saglik agisindan hizmet verme hizinin yavas oldugu goriisiindedir. Bunun temel sebebinin ise
normal danisma ¢agrilart ile acil c¢agrilarin birbirine karigmasi oldugu ifade edilmistir. Saglik
personeli, danigsma cagrilarinin sayica ¢ok olmasi nedeniyle acil vakalara erismekte zorluk
yasamaktadir. Ancak yine de ¢agri alict personelin saglik biriminin is yiikiinii hafiflettigi,
koordinasyonun iyi bir bigimde saglandigi belirtilmektedir. itfaiye birimi de 112’nin salgin
slirecinin en aktif birimi oldugunu ve iyi bir yonetim gergeklestirdigini belirtmistir.

Jandarma birimi de 112 ACM’nin siire¢ yonetiminde ve sistem entegrasyonunda iyi
oldugunu ifade etmistir. Jandarmanin vefa birimleri ile birlikte gergeklestirdigi ¢alismalarda
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yardimlarin hizli bir bigimde ulastirildigi belirtmislerdir. Canakkale 112 ACM’nin siireci
basarili bir bicimde yonettigi emniyet, orman, sahil giivenlik, vefa, ISDEM gibi birimler
tarafindan da ortak goriis olarak belirtilmistir. Ozellikle bu siirecte en aktif birim olan saglik ve
emniyet birimlerinin is yiikiiniin ¢cagr1 alicilar sayesinde azaldigi, bu sayede vatandasin hizmete
daha hizl1 bir bi¢imde erigim sagladigi gortisii hakimdir.

Duruma c¢agri alicilar agisindan bakildiginda ise, gereksiz aramalarin ¢ogaldigi, diger
birimlerin is yiikiiniin azalmasina ragmen On c¢agri birimine yapilan aramalarin arttigi ifade
edilmistir. Bu durumun 112’nin bilinirligi ile ilgili oldugu da diistiniilmektedir. Nitekim
vatandaslar acil ihbar hattinin gorev alanina girmeyen konularda da 112’yi arayabilmektedir. Bu
durum ¢agri sayilarini artirmakta, acil vakalarin kurum kuyruguna diismesine, bir bagka ifade ile
kurumda acil ¢agr hattinda bekleyen sayilarinin artmasina neden olmaktadir. Bilgilendirmeye
yonelik kamu spotu hazirlanmasi ile bu sorunun 6niine gegilebilecegi diistiniilmektedir.

4.5. 112 Personelinin Hizmet Sunum Siirecindeki Sorunlari ve Céziim Onerileri

112 AGCM personeli hizmet sunum siirecinde bazen vatandas ile kurum arasinda, bazen
birimler arasinda ve zaman zaman da kurumsal agidan sorunlar yasamaktadir. Hizmet sunum
stirecinde yasanan problemler asagidaki sekilde 6zetlenebilir:

e Tek cagri sisteminin vatandas tarafindan yeterince bilinmemesi
e Birimler arasi iletisimde kopukluk yasanmasi

e Kurum i¢i egitimlerin yeterli sayida olmamasi

e Uzman personel eksikligi

e Psikolojik destek eksikligi

e Hizmet ici egitimlerin yeterince yapilmamasi

e Kurumsal agidan yasanan problemler

Kurum miidiirii ibrahim Tar1’ya gére, 112 nin gerekli tanitiminin yapilmasi ile kurumun
tamnirh@nin - artirllmasi miimkiindiir. Ozellikle 112 ACM’nin yeni yapisinin Milli Egitim
miifredatlarinda bir {inite olarak yenilenerek okutulmasi gerekmektedir. Boyle bir uygulamanin
bilinirlik agisindan ¢ok faydali olacag:i ve kurumlar arasindaki iletisim sorunlarinin ¢oziilecegi
ifade edilmistir. Ayrica kurumsal toplantilar ile de birimler arasi iletisimin daha iyi hale
getirilmesinin miimkiin oldugu ifade edilmistir. Bu goriis 112 personeli tarafindan da ifade
edilmistir. Ayrica farkli birimlerden gelen personelin entegrasyon siireci i¢in onerisi bu konuyla
ilgili hizmet i¢i egitimin verilmesi ya da bu konuda bir uzman personelin gorevlendirilmesidir.

COVID-19 siirecinin psikolojik etkileri géz oniinde bulunduruldugunda, personelin
psikolojik destek ihtiyaci da dikkati ¢gekmektedir. Nitekim ¢aligmada goriigiilen tiim birimler
psikolojik destege ihtiya¢ duyduklarimi belirtmislerdir. Goriisme yapilan birimler iginde
yalnizca saglik birimi, Saglik Bakanligi’nin gorevlendirdigi bir psikologdan destek aldigini
ifade etmistir. Ayni uygulamanin kurumdaki tiim birimlerde faaliyete gegirilmesi ihtiyaci
bulunmaktadir. Psikolojik destek uygulamasinin Igisleri Bakanliginca programa almarak 112
ACM’lerde yayginlastirilmasinin  kurum personeli igin  olumlu bir gelisme olacagi
diistintilmektedir. Ayrica hizmet i¢i egitimlerin artirilmasinin ve gesitlendirilmesinin hizmet
sunumuna pozitif bir etki yaratacagi diistiniilmektedir.

Canakkale 112 ACM’nin kurumsal agidan gelistirilmesi gereken yonlerine bakildiginda
temizlik konusunda devamli bir personelin bulunmamasi konusu dikkati ¢ekmektedir. Kurumda
gorevli temizlik personeli, AFAD biitcesinden gegici siireli olarak hizmet alimi kapsaminda
gorevlendirilmistir. Ayrica ¢alisma sahasinda tiim birimler ayni1 anda hizmet verdigi i¢in zaman
zaman ses konusunda bir karmasa yasanmaktadir. Ozellikle saglik birimi, hasta mahremiyeti
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agisindan bu konuda sikinti yasadigini belirtmistir. Kuruma ait otoparkin gevre sakinleri
tarafindan kullanilmasi, gilivenlik personelinin bulunmamasi, spor salonu eksikligi, kurumda
yemek ¢ikmamasi, havalandirmanin yetersiz olmasi, temel malzemelerin temin edilecegi bir
kantin olmamasi gibi eksiklikler kurumsal agidan gelistirilmesi gereken yonler olarak
gortilmektedir.

4.6. COVID-19 Oncesi ve COVID-19 Déneminde Canakkale 112 ACM’deki Genel Durum

COVID-19 siireci ile acil yardim hizmetleri Canakkale 112 ACM’de 6n plana ¢ikmis ve
is yikiinli artirmigtir. Canakkale 112 ACM’de COVID-19 6ncesi ve sirasinda durum MAXQDA
2020 Programi ile analiz edilerek Sekil 6’da gdsterilmistir.

Sekil 6. COVID-19 6ncesi ve COVID-19 donemi karsilastirmasi
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Programin gorsel araglar sekmesinden ulasilan Maxmap meniisiindeki “Iki Vaka
Modeli” ile analiz edilen gorselde, salgin 6ncesinde ve sirasindaki farkliliklar ve benzerlikler
ortaya konmaya calisilmistir. Salgin oncesindeki durum “COVID-19 Oncesi”, salgin
stirecindeki durum ise “COVID-19 Doénemi” seklinde kodlanmigtir. Buna gore; kurumda yeni
nesil 112 yaziliminin kullanilmasi, en aktif birimin saglik birimi olmasi ve kurumun kent
direncliliginde biiylik bir katkisinin olmasi her iki dénemde de ortak ozellik olarak dikkati
cekmektedir. Bilinirlik, hizmetlere erisim, is yiikil, ¢agr1 sayilari, asilsiz ihbar sayilar1 gibi
faktorlerin COVID-19 ile birlikte arttig1 goriilmektedir. Salgin donemi Oncesinde kurumun is
yiikii, salgin donemine gore daha az olmasina ragmen hizmetlerin yine etkin ve hizli bir bi¢imde
sunuldugu goriisti hakimdir. Bununla beraber Canakkale 112 ACM’nin COVID-19 siirecinde
kent yonetiminde ve acil yardim hizmetlerini ulastirmada siireci son derece iyi yOnettigi
diistintilmektedir.

Sonug¢ ve Oneriler

Acil durumlarda magdur kisiye hizli ve kaliteli yardimin saglanmas1 hem vatandaslarin
temel hakki hem de devletlerin temel goérevi niteligindedir. Acil ¢agri sistemi ile tiim acil
durumlarda tek bir numaradan yardim istenebilmesine imkan saglanmaktadir. S6z konusu siireg
Avrupa’da 112 numarasi iizerinden gerceklesirken, Amerika’da 911 acil yardim hatt1 olarak
kullanilmaktadir. ACM’ler ile magdur kisilere en kisa siirede ve en dogru bigimde yardim
edilmesi amac¢lanmaktadir.
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2019 yilinda ortaya ¢ikan COVID-19 salgini, sosyal; ekonomik, kiiltiirel vb. birgok
faktorler dogrultusunda kiiresel bir salgin olarak dikkati ¢ekmektedir. Bu kapsamda iilkeler,
uyguladigr politikalar ile salginin olumsuz etkilerini en az seviyeye disiirmek igin
calismaktadir. ACM’ler ile uygulanan politikalara destek olunmasi amacglanmaktadir. Bir
Avrupa uygulamasi olarak 112 hatti ile salgin siirecinde yardimlar en hizli ve etkili bir bigimde
vatandaslara ulastirilmaktadir. 112 hattina erisimin saglandigi ACM’lerde birden fazla kurum
ile salgin siirecine destek olunmaktadir. COVID-19 siirecinde devletlerin bazi uygulamalar1 112
sistemine dahil edilerek daha etkili bir hizmet sunulmasi amaglanmistir. Tiirkiye’de bu
kapsamda vefa ve ISDEM uygulamalar1 112 ACM’lere entegre edilmis, salgin siirecinden
etkilenen 65 yas iizeri ve kronik rahatsizliklar olan vatandaslara yardim gotiiriilmesi ve salginin
denetiminin hizli bir bigimde gergeklestirilmesi amaglanmigtir. 2018 yilinda hizmet vermeye
baglayan Canakkale 112 ACM’de de bu birimler aktif olarak hizmet sunmaya ve vatandaslara
destek olmaya devam etmektedir.

Gerek salgin siirecinde gerek ise salginin olmadigi donemlerde kentlerin direngliligi igin
son derece 6nemli kurumlardan biri olan 112 ACM’lerde hizmetlerin kaliteli bir bigimde
sunulmasinin yaninda personelin de 6zverili bir bigimde ¢aligmasi gerekmektedir. Diger agidan
bakilirsa hizmet alan vatandaslarin 112°nin isleyisi konusunda bilgi sahibi olmasi sistemin hizl
ve etkin bir bigimde siirdiiriilmesini olanakli kilacaktir. Canakkale 112 ACM’de yapilmasi
gerekenler su sekilde 6zetlenebilir:

e Kamu spotlar1 ve brosiirler ile vatandaglara 112 ACM’ler tanitilmali ve Sistemin
bilinirligi artirilmalidir.

e 112 ACM’lerinin gdrevlerinin kapsami ve ¢alisma sistemi egitim miifredatlarinda
islenmelidir.

e Personel alimi yapilmali ve biitgesi artirilmalidir.
e Kurumda hizmet i¢i egitimler artirilmalidir.
e Gorev yapan personele psikolojik destek hizmeti saglanmalidir.

e Kurumun fiziki yapilanmasinda birimlerin donanimi ve hizmet sahasi ergonomik
olarak diizenlenmeli ve personelin daha rahat c¢alisabilecegi calisma ortami
saglanmalidir.

Canakkale 112 ACM, salgmin her doneminde kentteki en aktif kurumlardan biri olarak
acil yardim hizmetlerinde araci bir niteliktedir. Her ne kadar COVID-19’un giincel vaka ve
olim sayilarinda diisis yasansa da siire¢ hala devam etmektedir. Salginlarin hayatin her
evresinde olabilecegi dikkate alindiginda acil durum numaralarinin tek ¢ati altinda toplanmasi
Canakkale agisindan 6nemli bir gelisme olmustur. Bu nedenle Canakkale 112 ACM’de personel
goriislerinin dikkate alinarak hizmet i¢i egitimlerin gelistirilmesi, fiziki sartlarin ergonomik
olarak iyilestirilmesi, tek acil ¢agr sistemi ile ilgili tanitim aktivitelerinin artirilarak halkin bu
konuda bilgi sahibi olmasina katki saglanmasi kentte tiim acil durumlara daha donanimli ve
hizl1 bir bigimde destek olunmasina imkan saglayacaktir.
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