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Arastirma Makalesi

KAMU HIZMETINDE ETKILILIK VE ETKINLIK TARTISMALARI
BAGLAMINDA 112 ACIiL CAGRI HIZMETLERININ KOTUYE
KULLANIMI

Ali EKST’
Oz

Dogrudan yasam hakki ile ilgili olan acil ¢agri hizmetlerinin sunumunda,
yararlanmiciya bir takim ayricaliklar tamnmakta, hizmete bagvuru ve hizmete ulasma
kolaylastirilmaktadir. Ancak hizmetin bizzat yararlanicisi tarafindan suistimal edilmesi,
hizmetin sunumunu olumsuz etkilemektedir. Calismada, acil ¢agri hizmetlerinin kétiiye
kullantminin,  kamu  hizmetinde  etkililik  ve etkinlik  tartismalart  baglaminda
degerlendirilmesi amac¢lanmaktadir. Tiirkiye'de hizmetin kotiiye kullamm oramnmin ¢ok
yiiksek seviyede olmasi, ¢alismayr dnemli kilmaktadir. Calismada, kamu hizmetinde ve acil
cagrt hizmetlerinde etkililik ve etkinlik tartismalart ile ilgili bir kavramsal c¢ergeve
olusturulmus ve Tiirkiye acil ¢agri hizmetlerinde kétiiye kullaminun degerlendirilmesi,
¢coziim onerilerinin  gelistirilmesi adina bir anket c¢alismast yapilmistir. Acil ¢agr
hizmetlerinde kotiiye kullamm, bilingli ve bilingsiz olmak iizere ikiye ayrilmaktadir. Anket
calismasinda, hizmetin ticretsiz olmasi, 24 saat sunulmasi ve yararlanicilarin hizmetin
dogru kullammu icin yeterli bilgiye sahip olmamalart kétiiye kullamimi arttiran faktorler
olarak ortaya ¢ikmustir. Hizmetin etkililigini ve etkinligini kaybetmesi ile olusacak olan,
hak kaywplart ve sosyal maliyetin onlenmesi adina teknik ve idari énlemlerin olusturulmasi

onemli goriilmektedir.

Anahtar Kelimeler: Kamu Hizmeti, Acil Cagri Hizmetleri, Suistimal, Etkililik,
Etkinlik.

MISUSE OF 112 EMERGENCY CALL SERVICES WITH REGARD TO
DISCUSSIONS ON EFFECTIVENESS AND EFFICIENCY

Abstract

Various privileges are provided to the beneficiary for the provision of emergency
call services which are directly related with the right to live thus easing application and
access to such services. However, the service provision is adversely affected from the
misuse by the beneficiary. The objective of the study is to evaluate the misuse of emergency
call services with regard to discussions on effectiveness and efficiency in public services.
The study is important especially for Turkey where the percentage of misuse is at a very
high level of 95 %. A theoretical framework was developed in the study related with
discussions on effectiveness and efficiency in public services and emergency call services
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and a survey study was carried out in order to evaluate the misuse of emergency call
services in Turkey as well as to develop solution suggestions. Misuse of emergency call
services can be classified into two as conscious and unconscious. Factors such as the
service being free to use, the fact that it can be reached 24 hours of the day and the lack of
sufficient information on the parts of the users with regard to the correct use of the service
have been put forth as factors that increase misuse. Development of technical and
administrative precautions seems necessary in order to prevent the loss of rights and social
costs that will be generated as the service starts losing its effectiveness and efficiency.

Keywords: Public Services, Emergency Call Services, Abuse, Effectiveness,
Efficiency.

GIRIS

Modern devletlerin temel goérevi, toplumun ihtiyact olan mal ve hizmetleri
iiretmek, kamusal hizmetlerin sunumunda ki nihai amag ise hizmetin etkili ve etkin
bir sekilde sunumunun gergeklestirilmesidir. Kamu hizmetinde etkililik, hizmetin
amacina uygun sunulabilme durumunu tarif ederken, etkinlik harcanan kaynak ve
saglanan kamusal fayda arasindaki iliski ile ilgilidir. Hayati riskin 6nlenmesi ve
hayat kurtarilmasi icin kisitli siirede miidahalenin gergeklestirilmesinin ya da tedbir
almmasmin gerekli oldugu durumlar, “acil durum” olarak tanimlanir. Gelismis
iilkeler, acil durumlarda yardima ihtiyact olan bireye, hizli ve etkin acil yardim
hizmeti saglayabilmelidir. Acil yardim hizmetlerinin igerigini ambulans, itfaiye ve
kurtarma gibi hizmetler olusturur. Acil yardim hizmetlerinin etkin bir sekilde
sunumu, bu hizmetlere ihtiya¢ duyan kisilerin yasamlarmin kurtarilmasini ve
korunmasini saglar. Diger taraftan bu hizmetlerin sunumu esnasinda yasanacak
aksakliklar ya da hizmetin etkili bir sekilde sunulamamasi, telafisi miimkiin
olmayan sonuglar dogurabilir (Eryillmaz, 2013: 25; Sahin, 2013: 30; Tortop vd.,
2010: 283; Eksi, 2010: 69).

Acil yardim hizmetlerinin etkililigi ve etkinliginin 6lgiitleri, temel olarak;
kolay ulagilabilirlik, erken miidahale, dogru tam ile tedavi ve hizli nakil olarak
siralanabilir. Acil yardim hizmetlerinde bu amaglarin gerceklestirilebilmesi igin
hizmetin organizasyonu ve yOnetimini saglayan acil c¢agr1 hizmetleri
olusturulmaktadir. Acil ¢agr1 hizmetlerinde, vatandasmn acil yardimi hizli talep
edebilmesi ve yardim talebine hizli yanit verilebilmesi i¢in kisa ve akilda kalmasi
kolay, acil ¢agr1 numaralar1 kullanilir. Acil ¢agr1 hizmetlerinde, hizmete ulasimin
kolaylasmas1 ve gecikmeye bagli hak mahrumiyetlerinin engellenmesi adina,
yararlanicisina bir takim ayricaliklar taninir. Taninan bu ayricaliklar bazi
durumlarda, yararlanicist tarafindan hizmetin kotiiye kullanilmasimna neden
olabilmektedir. Sistemin kotiiye kullanimi, ¢ogu zaman acil yardima gercekten
ihtiyac1 olan baska kisilerin magdur olmasina, hatta hayatlarmi kaybetmesine
neden olabilmektedir. Acil ¢agr1 hizmetlerinin kétiiye kullanimi, giiniimiizde acil
yardim hizmetlerinin en Onemli sorun alanlarindan birisi olarak gériilmekte,
hizmetin etkililigi ve etkinliginde dogrudan belirleyici olmaktadir (Sampson, 2004:
5).
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Calismada, Tirkiye’de acil c¢agr1 hizmetlerinin koétiiye kullanimi
konusunun, kamu hizmetinde etkililik ve etkinlik tartigmalar1 kapsaminda
degerlendirilmesi ve ¢dziim Onerilerinin tartigilmasi amaglanmaktadir. Calisma,
son yillarda terdrizm, endiistriyel kazalar ve biiylik ulagtirma kazalar1 gibi kitlesel
olaylarin artmasi ile daha da onemi artan acil yardim hizmetlerinin etkililik ve
etkinliginin korunmasi1 adina dnerilerin olusturulmasi ve sorunlarin ¢oziimiine katki
sunulmasi adina 6nemlidir. Calismanin birinci boliimiinde, kamu hizmetinde
etkililik ve etkinlik tartigmalar1 ile acil ¢agri hizmetlerinde etkililik ve etkinlik
baglaminda hizmetin koétiiye kullanimi  konusunda bir kavramsal c¢ergeve
olusturulmus, ikinci boliimde acil ¢agri hizmetlerinin kétiiye kullanimu ile ilgili bir
alan ¢aligmasina yer verilmistir.

KAVRAMSAL CERCEVE
Kamu Hizmetinde Etkililik ve Etkinlik

Kamu yonetiminde performans arayislarinin igerisinde, etkililik ve etkinlik
One ¢ikan iki kavramdir. Son yillarda kamu yonetimi literatiiriinde sik¢a kullanilan
bu kavramlar, ¢ogu zaman birbiri ile karigtirilmakta veya birbirinin yerine
kullanilmaktadir. Etkililik, kisaca “amaclari elde etme basarisi” olarak
tanimlanabilmekle birlikte, basarinin tanimlanmasi kamu hizmetinin 6zelliklerine
gore degisebilmektedir. Basarmin degerlendirilmesinde temel olarak kamu
hizmetinin ¢iktilara yani ne kadar kiginin bu hizmetten yararlandigina ve hizmet
ile kamuya ve yararlanicilarina saglanan faydalara bakilir. Etkinlik ise kamu
hizmetinin iretilmesinde miimkiin olan en diisiik maliyet ile en yiiksek kamusal
faydanin saglanmasim ifade eder. Etkinlikle, kit olan kamusal kaynak ile
olusturulan kamu hizmetlerinden, toplumun geneline en yiiksek faydanin
saglanmas1 hedeflenir. Kamu hizmetinde etkinligin saglanabilmesi i¢in hizmetin
amaclarina uygun kaynaklarin segilmesi ve zaman basta olmak tizere kaynaklarin
israf edilmemesi gerekir. Etkinlik degerlendirmesinde, kullanilan kamu kaynag ile
olusturulan hizmet kapasitesi ve hizmet sonucu elde edilen ¢iktilar karsilastirilir
(Giiler ve Ekinci, 2010: 4; ilkorkor, 2013: 31-32).

Kamu hizmetinde etKkililik ve etkinlik tartismalari

1929°da Biiyiikk Buhran ile birlikte bir¢ok iilkede, devletin ekonomide
diizenleyici olmakla birlikte, yonlendirici de rol iistlenmesinin gerektigi
diistiniilmiis ve Keynesyen ckonomi politikalar1 uygulama alani bulmustur.
Keynesyen ekonomi politikalari, hiikiimetleri ekonominin yonetiminde ve sosyal
politikalarda daha etkin rol almalarimi gerekli kilmis, kamu hizmetleri ¢esitlenmis
ve kamu hizmetleri i¢in ayrilan kaynaklar biiylimiistiir. Kapsamli saglik ve egitim
politikalar1 ile sosyal giivenlik harcamalar1 arttirilmis, Ozellikle dezavantajli
gruplara yonelik hizmet alanlar1 genislemis ve refah devleti olgusu ortaya
cikmistir. 1970’lerin sonunda ortaya c¢ikan petrol krizi, kiiresel ekonomi ve
dolayisiyla da kamu harcamalar1 {izerinde baski olusturmustur. Biitge agiklarmin
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artmasi, kamu borglarinin biiylimesi, geleneksel kamu yonetiminin tartisilmasina
neden olmus, hiikiimetleri radikal kararlar almaya itmistir. Klasik kamu yonetimine
yoneltilen elestirilerin en basinda, etkililik ve etkinlik tartigmalarr gelmistir. Kamu
hizmetinin daha hizli ve kaliteli olmasi yoOniinde artan vatandas beklentilerine
karsm, kamu yonetiminin yetersizligi, hem etkililigin saglanamamasina hem de
etkinlik sorunlarina neden olmustur (Altin, 2013: 108; Eryilmaz, 2014: 43).

Geleneksel kamu yonetiminin i¢inde bulundugu krizden ¢ikis icin degisik
arayislar olmus, kamu hizmeti sunumuna piyasa yonelimli bir yaklasim sunan ve
basit bir reformdan ziyade vatandasin ve kamu yoneticisinin rollerini tamamen
degistirmeyi iddia eden, “Yeni Kamu Yonetimi Isletmeciligi (YKI)” giindeme
gelmistir. 1970’lerin sonunda Ingiltere ve Amerika’da iktidara gelen yeni sag
partiler, kamu harcamalarin1 azaltmak hedefli yeniden yapilandirma ¢aligmalarina
baslamiglar, devletin kamu hizmeti alanindan ¢ekilmesi ya da hizmetlerin
iicretlendirilmesi veya vergilerin arttirilmast gibi radikal degisimlere imza
atmuglardir. Bu siiregte, geleneksel kamu yonetimi hizmet anlayisinin dayandigi
etik, tarafsizlik, etkililik ve etkinlik gibi degerlere, 6zel sektdrde yaygin olan
saydamlik, hesap verebilirlik, sorumluluk, yenilik¢ilik, miikemmeliyetgilik,
diiriistlik ve kalite gibi degerler eklenmistir. Kamu hizmetinde kullanilan yontem
ve tekniklerde degismis, vatandasin tercihlerini dikkate alan ve sonu¢ odakli
yaklasimlar 6n plana ¢iknustir. YKi’nin performans iizerine odaklanmasina, kamu
hizmetinin etkili ve etkin sunumunu saglama amacini giitmesine ragmen,
uygulamada bu beklentiler karsilanamamis, teori ve pratik arasinda baglanti
kurulamamus ve ozellikle etkililik arayislarinda, kamu yarar1 arka plana itilmistir
(Geng, 2015: 131-133).

Kamu yonetimi alanindaki yeni agilimlar, agirlikli olarak YKi’nin kamusal
alanla ortiismeyen yonlerinin diizeltilmesine yonelik olmustur. Ozellikle kamu
hizmeti liretim ve sunumu siirecinde performansa, dolayisiyla da finansal boyutlara
gereginden fazla 6nem verilmesi ile farkli boyut kazanmis olan kamu hizmetinde
etkililik ve etkinlik, yeniden yorumlanmaya ¢ahsilmaktadir. Iyi ynetisim basta
olmak {izere giincel kamu yonetimi yaklagimlarinda etkililik ve etkinlik, hali
hazirda iki 6nemli kavramdir. Farkli olarak giiniimiizde, kamusal yarar1 yiliksek
hizmetlerin sunumunda ve toplumsal sorunlarin ¢oziimiinde, kamu kesiminin tek
basina hareket etmesi yerine; birlikte diizenleme, birlikte yonetim, birlikte tiretim
ve kamu-sivil-6zel isbirliginin daha etkili yontemler ve ¢oziimler iiretebileceginin
diisiiniilmesidir (Giindogan, 2013: 27-30).

Amerikan Kamu Yonetimi Hareketinin savunuculari, 3E (etkililik,
ekonomi ve etkinlik) {izerine odaklanan kamu yonetimi anlayisini, performans
degerlendirmesi konusunda elestirmis ve sosyal adaleti ve esitligini kamu
yonetiminin temel degerleri arasma dahil etme amacmm tasimstir (Ozgiir ve
Oztepe, 2015: 99). Geng’in aktariminda Janet ve Robert Denhardt’in belirttigi gibi,
“Yeni Kamu Hizmeti” 6nerdigi modelde, kamu hizmetinde kamu yararim tekrar
tanimlamis ve devletin isletmeler gibi yonetilmesi fikrini kirmaya ¢aligmistir. Yeni
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Kamu Hizmetinde kamu yarar1 tek {istiin deger olarak kabul edilmis ve farkli
cikarlarm bir araya gelmesi ile olustugu; kamu, 6zel ve sivil toplum orgiitleri
arasindaki ortak ihtiyaclar1 karsilayan bir koalisyonu ifade ettigi belirtilmis ve
kamu yarar1 bir iiriin degil amag olarak vurgulanmigtir (Geng, 2015: 131). Yeni
kamu yonetisimi yaklasimi, etkili ve etkin kamu hizmetinin iiretim ve sunum
stirecinde, igbirligi ve miizakerenin 6nemine ve ilgili paydaslarin; bilgi, fikir ve
kaynaklariyla aktif katiliminin saglanmasina vurgu yapmustir (Késeoglu ve Sobaci,
2015: 234).

Son donemde kamu hizmetinin iiretimi ve sunumunda tartisilan bir diger
konuda, kamu degeridir. Kamu degeri, Karkin tarafindan “kamu hizmetlerinin
sunulmasi siirecinde vatandaslarin yoklugunu derinden hissettikleri, olmazsa olmaz
tiriinden ihtiya¢ ve arzular” olarak tammlanmaktadir. Sosyal politikalarin
gergeklestirilmesine verilen 6nemin yeniden artmasi, kamu hizmetinin sunumunda
gilven ve mesruiyet tartismalar, kamu hizmetinin etkililigi ve etkinligi
tartismalarini da etkilemistir. Karar vericilerin kamu hizmetinin iretimi ve
sunumunda paydaslar1 dinlemeleri, karar verme siireglerine dahil etmeleri ve
hizmetten yararlananlari onerilerinin dikkate alinmasi 6n plana ¢ikmustir (Karkin,
2015: 252). Yonetisimin bir bilgi ¢agi modeli olarak ortaya ¢ikan E-yOnetigim;
kamu hizmetinin iiretim ve sunumunda, paydaslarin bilgi ve iletisim teknolojileri,
ozellikle de internetten yaygin katilimima dayali bir modeldir. Dijitallesme ve Web
2.0 uygulamalarindaki gelismeler, kamu hizmetinin etkililigi ve etkinligi iizerinde
de etki olusturmus, kamu hizmetlerinden yararlanicilarin beklentileri degismis ve
paydaslar arasi iligkiler yeniden sekillenmigtir. Kamu hizmeti anlayisinda son 40
yil icerisinde olusan bag dondiiriicli degisimde, 6nemini koruyan en temel ilkeler,
sunulan kamu hizmetinin amacma uygun ve Yyararlanicisinin beklentilerini
kargilayacak sekilde etkili ve kamu kaynaklarmi israf etmeyecek bicimde etkin
sunulmasi olmustur (Yavuz, 2015: 274).

Kamu hizmetinin kétiiye kullammm

Idarenin bir kamu hizmetini, standartlasmis, vatandas beklentilerini
karsilayan bir kalitede ve adil yararlanma olanaklariyla sunmasi son derece
onemlidir. Kamu hizmetinin sunumunda esitlik ve adalet konusunda idarenin
tutumu, en basta taraf tutmamay1 gerektirir. Kamu hizmetinden adil yararlanma;
hakkaniyete uygun bir bicimde hizmetten yararlanabilme, ihtiya¢ duyuldugunda
hizmete ulasabilme ve hizmetin mahrumiyet olusturacak &zel kosullarindan
arindirilmis olmasi ile miimkiindiir. Kamu hizmetlerinin 6nemli bir kismindan
yararlanmak i¢in yararlanicinin sadece hizmete ihtiyact olmasi yeterli olmaktadir.
Salt idarenin tutum ve davraniglarindan kaynaklanacak kisitlamalar veya
ayricaliklar olmamalidir. Eger idare hizmetten yararlanmada birilerine Oncelik
verecekse, bu onceliklerin mutlak suretle bilimsel olarak kanitlanmis gerekgeleri
olmali ve mevzuatta diizenlenmeli, yani hukukiligi saglanmalidir. Mevzuatta
tanimlanmis olan vasif ve kosullar1 saglayan herkesin yararlanma hakki olmali ve
ayni hukuki durum igerisinde bulunanlarin esit yararlanma hakki bulunmalidir.
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Kamu hizmetinin sunumunda kamu yararmin gozetilmesi, sosyal adalet ve kamu
hizmetinden adil yararlanmanin saglanmasi gibi amag¢ ve ilkeler, hi¢cbir zaman
etkililik, etkinlik ve karlilik gibi ilkeler ile kiyaslanmamalidir (Keskin, 2015: 73).

Yararlanici  agisindan  kamu  hizmetinin  etkililigi ve etkinligi
degerlendirildiginde, Oncelikle kamu hizmetine ulasabilme Onemli olarak
goriilmektedir. Hizmeti talep edebiliyor olmak ve hizmetten yararlanabilmek,
etkinlikten once degerlendirilmektedir. Yararlamici, kendisi hak mahrumiyetine
ugrayana ya da belirgin sosyal maliyet olusana kadar, etkinlige ilgi
gostermemektedir. Kamu hizmetinde performansi arttirict uygulamalar, bu
bakimdan tartigma konusu da olabilmektedir. Kamu hizmetlerinde -etkililigin
artmas1 ¢ogu zaman etkinligi olumsuz etkilemektedir. Ozellikle sosyal boyutu
yiiksek olan kamu hizmetlerinde etkililik {izerine gelistirilen iyilestirme stratejileri,
etkinligi olumsuz etkileyebilmektedir. Aslinda burada degerlendirilmesi gereken
bir baska noktada, performansi arttirilmast planlanan hizmetin ne kadar amacina
uygun kullamldigidir. Oyle ki ¢ogu zaman hizmetin yayginlastirilmasi, hizmetten
yararlanma hakki olmayanlarin da hizmetten yararlanmaya calismasina ve daha
fazla kotilye kullannma neden olabilmektedir. Basvuru kosullarini  yerine
getirmeden hizmetin getirdigi kolayliklardan yararlanmaya calismak veya
hizmetten Oncelikli yararlanmak i¢in yalan ya da eksik beyanda bulunmak, kotiiye
kullanim oOrnekleri olarak siralanabilir. Kamu hizmetlerinde yararlanma
durumunda, hak kadar, sorumluluklarda oOnemlidir. Hizmetten yararlanma
kosullarmin saglanmasi, mevzuatta tamimlanan diger gerekliliklerin yerine
getirilmesi, dogru beyanda bulunulmasi ve hizmetin diger yararlanicilarinin
haklarina sayg1 gosterilmesi dnemlidir. idarenin de kamu hizmetinden yararlanma
kosullarini, bagvuru yollarim1 ve hizmete 6zel kosullari mevzuatla tanimlamasi
beklenir. Kamunun bir diger sorumlulugu da hizmetten nasil yararlanacag ile ilgili
kosullar hakkinda yararlanicinin bilgilendirilmesi ve egitilmesidir (Karakus, 2010:
44).

Kamu hizmetinin etkili ve etkin sunulamamasinin neden oldugu en 6nemli
sorun, olusturdugu sosyal maliyettir. Kamu kaynagmin bosa harcanmasi ile
birlikte, kamu idaresine giliven algisinin diismesi, kamu hizmetlerine yeterli
saygmin gosterilmemesi, hem hizmet sunumunda hem de hizmeti kullaniminda
olusacak etik yozlagsma, kaymrmaciligin artmasi gibi durumlar, tiim topluma ek
maliyetler olusturmaktadir. Bu durum toplumlarda bir arada yasama duygusunu da
olumsuz etkilemekte, krizlere karsi toplumlar1 daha dayaniksiz yapmakta ve biiyiik
sorunlarin ¢oziimiinde toplumsal sermaye yeterince etkin kullamlamamaktadir.
Kamu hizmetlerinin etkililigi ve etkinligi siyasilere toplumun destegini de
dogrudan etkileyen bir durumdur. Bu, kamu hizmetlerinin siyasi otorite tarafindan
daha farkli algilanmasina, performans gostergelerine daha farkli yaklasilmasina ve
hizmetin etkinliginden c¢ok etkililiginin 6n plana ¢ikarilmasina neden olmaktadir.
Bunun sonucu olarak, o&zellikle se¢im donemlerinde kamu hizmetlerinde
yararlanicinin lehine illegal esnekliklerin saglanmasiyla sik karsilagilmaktadir.
Se¢im donemlerinde gece-kondu yapilarinin gérmezden gelinmesi, bir kamu
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hizmetinden yararlanma hakki olmayanlara imtiyazlarin saglanmasi ya da kamu
hizmetinin ama¢ dis1 kullanilmasina géz yumulmasi, verilebilecek &rneklerdir.
Kamu otoritesinin kendi olusturdugu hizmet standartlarini, donemselde olsa bizzat
kendisinin ihlal ya da ihmal etmesi, genel anlamda hizmetin kétitye kullanimini
arttirabilmekte, etkililigi ve etkinligi olumsuz etkileyebilmektedir (Cevik, 2002:
43-45; Goniilagar, 2012: 4).

Idare, kamu hizmetinde etkililik ve etkinlik saglanmasi, standartlarin
korunmasi ve adil yararlanmanin diizenlenmesi adina idari ve cezai yaptirimlar
olusturabilir. idari yaptirimlar; kamu hizmeti, kamu diizeni ve kamu saghigi gibi
toplumsal faaliyetleri yiiriitiirken, idarenin dogrudan, tali veya re’sen kullandigi
yetkilerdir. Cezai yaptirimlar ise hukuka aykir1 bir fiile kars1 1slah amaciyla verilen
cezalardir. idari yaptirimlar idari kararla verilebilirken, cezai yaptirimlarda mutlak
suretle yargi makamlarinca alinnus bir karar gerekir. Idari yaptirimlarda
cezalandirmaktan ziyade caydiricilik 6n plana ¢ikarken, cezai yaptirimlarda asli
ama¢ cezalandirmadir. Yaptirimlarin mutlak suretle yasal dayanagimin olmasi
gerekir. Su¢ olusturan davramglar, Anayasaya uygun olarak yasalarla
belirlenmelidir. idari yaptirimlarm 6nemli bir kismi, 5326 Sayili Kabahatler
Kanununa gore diizenlenirken, cezai yaptirimlar ceza hukuku biinyesinde
sekillenmektedir (Erding, 2012: 265-267; Kurt, 2014: 132).

Acil Cagr Hizmetlerinde Etkililik ve Etkinlik

Acil yardim hizmetlerinin yagam hakkini ilgilendiren boyutu, hizmette
olusabilecek eksiklikleri, telafisi miimkiin olmayan sonuglarin nedeni yapabilir.
Acil yardim hizmetlerinin etkililigi, ¢ogu zaman talep edenin bulundugu yere,
hizmetin zamaninda ulagtirilabilmesi ile ilgilidir. Hizmette kalite kriterleri,
genellikle hizmetin ulastirilma siiresi ve hastanin ileri saglik hizmeti alabilecegi bir
merkeze ulastirilmast ile ilgili zaman degerlendirmeleridir. idarenin, acil yardimda
gecikmelere neden olmamak igin cesitli tedbirleri almasi1 gerekir. Bununla birlikte,
kamu hizmetinde gorevli personel sayisi, kullanilan ara¢ gere¢ sayisi ve niteligi
gibi kaynaklarin sayisal ya da oransal artis1 ile hizmetin etkili ve etkin olmasi
arasinda kesin bir belirleyici iliski bulunmamaktadir. Bazen tiim teknolojik
imkanlarin olusturulmus olmasina, acil yardim ekibi sayisinin yogunlastirilmig
olmasina ragmen, hizmet yeterince etkili sunulamaz. Burada 6n plana ¢ikan konu
ise organizasyon yetenegidir. Acil yardim hizmetleri, komuta ve kontrol saglayan
acil ¢agr1 merkezleri tarafindan yonetilmektedir. Acil ¢agr1 merkezlerinin
organizasyon yetenegi; personel sayisi ve niteligi, kullandig1 teknoloji durumu ve
hizmetin yararlanicisi ile hizmetin saglayicisi olan acil yardim ekipleri arasinda
saglikli iletisim kurabilmesine baglidir (112 SOS, 2012).

Acil cagn hizmetlerinde etkililik ve etkinlik tartismalar

Acil yardim hizmetlerinin sunumunda, hizmetin yararlanicisina &nemli
ayricaliklar taninmaktadir. Genel olarak kamu hizmeti talebi i¢in dogrudan bagvuru
yapma, gecerli belge sunma, hatta kimlik belgesi beyan etme gibi durumlar; acil
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yardim hizmetlerinde zorunlu olmayabilmektedir. Acil ¢agr1 hizmetleri, acil yardim
hizmetlerinin ~ etkililiginin  arttirilmast  i¢in temel ilkeler olan, hizmete
yararlanicisinin  kolay ulasabilmesi, hizli ve zamaninda hizmet sunumu gibi
fonksiyonlar1 yerine getirmektedir. Bugiin i¢in halihazirda en hizli iletisim araci
telefondur. Acil yardima ihtiyaci olan birey, akilda kalmasi ve hizli ¢evrilebilme
gibi oOzellikleri nedeniyle belirlenmis olan kisa telefon numarasimi arayarak,
dogrudan hizmet talep edebilmektedir. Oyle ki telefon ile iletisim iicretli olmasina
ragmen, acil ¢agri numaralarinin aranmasi herhangi bir iicret olmaksizin, mobil
telefonun SIM karti takili olmadan, hatta GSM operatorlerinin kapsama alani
disindaki yerlerden bile yapilabilmektedir. Bugiin i¢in kamu hizmetlerinin énemli
bir kisminda, katiim  {icretinin = almmasi  yararlanicilar  tarafindan
yadirganmamasina, saglik hizmetinde genel olarak katilim iicreti alinmasina
ragmen, acil yardim hizmeti kapsaminda olan ambulans hizmetlerinde ve 24 saat
sunulan hastane acil servis hizmetlerinde, herhangi bir ticretlendirme s6z konusu
degildir (SUT, 2010; Chin, 2015).

Kamu hizmetlerinin sunumunun temel hedefleri, hizmetin yararlanicisini
miimkiin oldugunca bekletmeden, miimkiin oldugunca toplumun geneline yaygin,
kamu kaynaklarinin etkin kullanimi ve kaliteli sunulmasidir. Toplumsal ihtiyacin
devamli oldugu ve kamu yararmin yiiksek oldugu acil yardim hizmetlerinde,
hizmetin siirekli ve diizenli siirdiiriilmesi gerekir. Acil yardim hizmetlerinde
stirekliligin anlami, 7 giin 24 saat hizmetin talep edildiginde saglanmasidir. Acil
yardim hizmetleri, cografi ya da iklim kosullarma bakilmaksizin, ihtiyaci olan
herkese, yararlanmicimin bulundugu yerde, hizli ve etkili bir sekilde sunulmaktadir.
Bugiin i¢in kamu idarelerinin giicii, acil yardima ihtiyaci olan bireye zamaninda
ulasabilmesi ile degerlendirmektedir. Trafik yogunlugunun asilmasi i¢in motosiklet
ambulanslar, kis iklim kosullarinin asilmasi i¢in paletli ambulanslar ve ulagim
stirelerinin azaltilmasi adina ugak ve helikopterlerden olusan hava ambulanslari son
yillarda sikg¢a kullanilmaktadir. Hizli ve etkin bir sekilde saglanan acil durum
hizmetleri, vatandaglarin devlete olan giiven ve bagliligimmi artirirken, aksi yonde
yasanan bir gelisme, kamu otoritesinin vatandas tarafindan sorgulanmasina yol
agmaktadir. Hizmetin etkili ve etkin sunumunda devamlilik saglanamazsa, kamusal
diizen olumsuz etkilenebilmekte, sosyal maliyet olusabilmektedir (Eksi, 2014: 56).

Acil yardim hizmetlerinde etkililigin ve etkinligin saglanmasi igin
onceliklerin iyi belirlenmesi, kabul gérmiis standartlarin korunmasi ve yararlanici
beklenti ve ihtiyaglarinin karsilanmasi gibi konular 6n plana ¢ikmaktadir.
Ambulans hizmetlerinin olusturulmasinda temel ilke, talep edilen acil yardim
hizmetinin kent merkezlerinde on dakikanin altinda bir siirede etkili bir sekilde
ulastirilmasidir. Ancak idarenin, kamu hizmetleri ile ilgili sinirsiz bir kapasite
olusturma imkani bulunmamaktadir. Bu nedenle kamu hizmeti olusturulurken,
eldeki kamu kaynagi ile maksimum fayda saglanabilecek optimal hizmet
seviyelerinin belirlenmesi gerekir. Ambulans hizmetleri i¢in bu seviye, kent
merkezlerinde 50.000 kisiye bir acil yardim ambulansi diisecek sekilde olmalidir.
Optimal hizmet alani belirlenirken, yerel, bolgesel ve ulusal riskler, kentlesme
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durumu, ekonomik gelismislik, sosyal ve kiiltiirel 6zellikler, cografi dzellikler gibi
durumlar da belirleyici olmaktadir. Idarenin acil yardim hizmetlerinde hem optimal
hizmet seviyesini korumasi hem de etkililik ve etkinligi saglanmasi beklenir.
Bunun saglanabilmesi adina da hizmet alaninin, acil ¢agr1 hizmetleri kapsaminda
organizasyonu ve yonetimi onemlidir (David ve Harrington, 2011: 2; Hartman,
2003: 359).

Acil ¢cagr hizmetlerinin kotiiye kullammm

Acil yardim hizmetlerinde yararlamiciya yonelik ayricaliklarin gegerli
olabilmesi i¢in temel kosul, yararlanicinin acil durum igerisinde olmasidir.
Ayricaliklarin nedeni de acil durum igerisinde olan yararlanicinin, hayat kurtarici
hizmete miimkiin oldugunca hizli ve etkili ulasabilmesi ve hak mahrumiyetine
ugramamasidir. Cilinkii acil durumlarda etkili hizmetin gecikmesiyle olusacak hak
mahrumiyetleri ¢ogu zaman telafi edilebilir nitelikte degildir. Tamamen hizmete
ulasmayr kolaylastirmak amaciyla olusturulan bu ayricaliklar, hizmetten
yararlanma kosullarini saglamayanlar tarafindan suistimal edilebilmektedir. Bunda
hizmet sunumunun iicretsiz olmasi ve 24 saat sunuluyor olmasi etkili olmaktadir.
Saglik ile ilgili diger hizmet alanlarinda, sadece mesai saatlerinde hizmet
sunulmasi ya da hizmetten yararlanmaya katilim iicretinin alinmasi gibi durumlar;
yararlaniciy1 ihtiyact oldugu hizmeti, daha kolay talep edebildigi ve iicret
0demeksizin giiniin her saati hizli yararlanabildigi acil saglik hizmetleri ile ikame
etmeye tesvik edebilmektedir. Aslinda giindiiz saatlerinde poliklinik
hizmetlerinden yararlanabilecegi basit bir bas agrist i¢in hastanin, aksam
saatlerinde acil ¢agr1 hizmetlerini arayarak, acil saglik hizmetlerini mesgul etmesi
gibi orneklerle sik karsilasilmaktadir. 112 acil ¢agr1 numarasmin iicretsiz
aranabilmesi bagka suistimallere de neden olabilmektedir. Bazi kotii niyetli
yetiskinlerin ya da ¢ocuklarin acil ¢agr1 merkezini siirekli arayarak mesgul etmeleri
veya tamir ettigi telefonu, SIM kartim takmadan denemek i¢in acil numaray1
arayan telefon tamircileri gibi toplumun degisik kesimleri tarafindan yapilan
suistimaller sik karsilasilan durumlardir. Oyle ki 112 Acil Cagri Numaras! igin bu
suistimal durumlarinin neden oldugu lizumsuz aramalarin orami, %95’lere kadar
cikabilmekte, bu da hizmetin hem etkili hem de etkin sunumunu olumsuz
etkilemektedir (Waugh ve Streib, 2006: 136; Erbay, 2015).

Bugiin i¢in acil yardim hizmetlerinin sunumunda, acil ¢agr1 hizmetlerinin
suistimal edilmesi en 6nemli sorunlardan biri olarak goriilmektedir. Acil ¢agri
hizmetlerinin kétilye kullanimu ikiye ayirmak miimkiindiir. Kasitsiz yani bilingsiz
ve kasitll yanlis aramalar. Kasitsiz aramalar grubunda yer alan ve acil olmayan
durumlar i¢in hizmetten yararlanma hakki yokken hizmet talep edilmesi, kotiiye
kullanimin ¢ok dnemli bir bolimiini olusturur. Bu aramalar, glinlerdir devam eden
karin agrisi sikayeti gibi gerg¢ekte acil durum tanimina uymayan bir durum igin acil
yardim talebinin istenmesi gibi durumlar1 kapsar. ABD’de bazi eyaletlerde acil
olmayan durumlar i¢in arama orani % 40’lar seviyesindedir. Japonya’da ise
ambulans ile hastaneye sevk edilen hastalarin %60°1 herhangi bir 6zel tedavi
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uygulanmadan ya da hastaneye yatis1 yapilmadan evine geri donmektedir
(Kawakami vd., 2007). Bu grup cagrilar, bazen mental hastaligi olan ya da
yaslilarin  siirekli arayarak, kronik ya da acil miidahale gerektirmeyen
rahatsizliklarini iletmeleri seklinde de olabilir. Bu kapsamda degerlendirilebilecek
bir bagka durum da, abartilmis bilgi igeren acil aramalardir. Yani hastanin ciddi bir
saglik problemi olmamasina ve aslinda acil yardim hizmeti gerekli olmamasina
ragmen, hasta yakinlarimin acil hizmetlerin avantajlarindan yararlanmak adina
hastayi bilinci kapali ya da solunumu durdu gibi bilgilerle ifade etmesi durumudur
(Sampson, 2004).

Son yillarda mobil telefonlarm kullaniminin yayginlagmasi ile birlikte,
mobil telefon ile yapilan kétilye kullanim olgulart artmaktadir. Britanya’da mobil
telefonlardan ambulans talebi i¢in yapilan aramalarin sadece dortte biri gergek
aramadir. Farkinda olmadan mobil telefonlardan otomatik olarak yanlislikla acil
cagri numarasmin aranmasi, bilingsiz kotilye kullanim oranlarinda 6nemli yer
tutmaktadir. Bunun nedenleri arasinda, mobil telefonlarin SIM karti takili olmadan
ve kapsama alani disindayken de acil ¢agri numarasimi arayabilmelerinin rolii
biiyiiktiir. Yine bir¢ok telefon iireticisi, telefonlarin dizaynini tek tus ile acil ¢agri
numarasi aranabilecek sekilde yapmakta, yine tus kilidi aktif olmasina ragmen acil
numaralarin aranmasina olanak verilmektedir. Bu durumlar bilingsiz bir sekilde
veya yanliglikla acil numaralarin aranmasina neden olabilmektedir. Bir baska
durumda, son yillarda ebeveyninin eski telefonunu oyuncak olarak kullanan
cocuklarm, SIM kart1 olmadan acil numaralar aranabilmesi 6zelliginden dolay1,
acil cagr1 numaralarmi bilingli ya da bilingsiz mesgul etmeleridir (Sampson, 2004;
Government of The Nederland, 2015).

Bilingli kotiiye kullanimi, asilsiz ihbarlar ve saka ya da isletme amagl
aramalar olarak siniflandirmak miimkiindiir. Kasitli olarak yapilan suistimalde en
Oonemli orani, acil ¢agri numarasinin saka ya da isletme amacli (Prank Call)
aranmasi olusturur. Bu aramalarda, arayan kisi, bir ¢alisanla gériismek istedigini
belirtir ya da acil ¢agr1 personeline bir takim sozler sdylemeye calisir, bu bazi
durumlarda mag skoru ya da adres sorma gibi farkli aramalar1 da kapsayabilir. Bu
tip aramalar genelde tekrarlayan ve bazen operatorlere kiifiir ve hakaretler i¢eren
aramalar1 da kapsar. Hollanda’da yapilan ¢aligmalarda kasitli yanlis aramalarin, 10-
18 yas arasi ¢ocuklarda artis gosterdigini ve Ozellikle, ¢carsamba 6gleden sonra,
cumartesi geceleri, pazar sabahlar1 ve okullarin tatil giinlerinde arttigim
gostermektedir (Saul, 2014, Government of The Nederland, 2015). Yine yapilan
bazi ¢aligmalarda, acil ¢agri numaralarmin koétiiye kullaniminin, yaz aylarinda ve
hafta sonu gilinlerinde arttigi goriilmektedir. Bu durum cocuklarin evde oldugu
giinlerle iligkilendirilmektedir (ST. Petersburg Police Department, 1996).

Acil cagrn1 hizmetlerinin kotiiye kullammina yonelik olusturulabilecek
yaptirimlar

Acil ¢agr1 hizmetlerinin kotiiye kullanimu ister bilingli, isterse bilingsiz
yapilsin, hizmet alaninin etkililigi ve etkinligini olumsuz etkileyen bir durumdur.
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Acil ¢agri numaralart mesgul edildiginde, gercekten yardima ihtiyaci olanlarmn
hizmete ulasim siiresi gecikmekte, acil ¢cagr1 merkezleri kétiiye kullanim olgularini
yonetmek i¢in daha fazla personel gorevlendirmek ya da ek teknolojik dnlemler
icin yatirim yapmak zorunda kalmaktadir. Hayat kurtarma hedefli olusturulan
hizmet alaninin, etkililiginin arttirilmasi ve hak mahrumiyetlerinin azaltilmasi
adina idare hizmetin suistimalinin Oniine ge¢mek i¢in bir takim Onlemler
gelistirmek zorundadir. Bu Onlemleri; hizmeti suistimal edenlere idari ve cezai
yaptirimlarin uygulanmasi ve vatandasin hizmetten daha etkin yararlanmasi,
bagkalarina hak mahrumiyeti yasatmamasi adina hizmetin isleyisi hakkinda
bilgilendirilmesi olarak smiflandirmak miimkiindiir. Bugiin i¢in acil ¢agri
hizmetlerinin suistimali ile ilgili konularm tamaminin su¢ olup olmadigi bile
onemli bir tartigma konusudur. Kétiiye kullanima bagli olarak yasam kaybi olugsa
bile, olgularin ¢ok az1 ceza yargisinin konusu olmaktadir. Hizmet alaninda etkililik
ve etkinlik saglama arayisinda olan iilkelerde, konu ile ilgili idari ve cezai
yaptirimlarin uygulanmasinda, farkli yontemler dikkat ¢ekmektedir. Acil cagri
numarast suistimaline karst uygulanan yaptirimlar; acil yardim hizmetlerinin
masraflarmin ddettirilmesi ve idari para cezasindan, hapis cezasina kadar genis bir
aralikta uygulanan cezalar1 kapsamaktadir (Eksi, 2014: 55; IHA, 2014).

Acil ¢agr1 hizmetlerinin koétilye kullanimimin  engellenmesi  adina
gelistirilen teknik onlemler de dikkat ¢ekicidir. Cogu tilkede acil gagr1 merkezine
gelen aramalar kayit altina alinmaktadir. Bu durum aslinda acil olgularin ¢ogunun
ayn1 zamanda adli vakalar olmasi nedeniyle de gereklidir. Bu kayitlar aym
zamanda sistemi koétiiye kullammma yonelik adli ve idari takip igin de
kullamlmaktadir. Cogu sistemde emniyet gii¢leri, SIM kart1 olmaksizin ya da gizli
numara ile yapilan cagrilarda bile arama yapilan yer ve kisiyi bulabilmektedir.
Tekrarlayan suistimallerde, arama yapilan telefonlarin acil ¢agri numaralarm
aramalar1 engellenebilmekte, telefon veya GSM hatt1 bloke edilebilmektedir. Acil
cagri sistemlerinde kullanilan oto sekreterler, cogu zaman acil durum i¢in arayan
kisiye liizumsuz bir ayrinti olarak goriiliir ve genelde tepki c¢eker. Ancak oto
sekreterler hem arayan kisiye yasal uyarilarin yapilabilmesi hem de yanlig
aramalarin elenmesi konusunda firsat saglar. Yanlislikla yapilan aramalarin ¢ogu,
oto sekreter asamasinda ¢agriy1 sonlandirmaktadir (Blackstone, 2005: 234).

Acil yardima ihtiyac1 olan bireylerin hak kaybini 6nlemek ve hizmete
ulagimini  kolaylastirmak i¢in olusturulan diizenlemeler, ger¢cekten o hizmete
ihtiyact olmayanlarin, hizmet alanmi suistimal etmesi ile tam tersi bir etki
gosterebilir.  Bu kolaylagtirict uygulamalar iyi denetlenmez ve suistimali
engellemek i¢in bariyerler iyi olusturulmazsa, yeni hak kayiplari olusabilir.
Nitekim hizmet alam igin saglanan etkililik ve etkinlik streklilik saglanabilirse
anlam kazanir. Konuya farkli bir agidan bakildiginda, yararlanabilecegi hizmeti
acil yardim hizmeti ile ikame etmek isteyenlerin, aslinda yararlanmalar1 gereken
hizmette var olabilecek sorunlarin dikkate alinmasi, ¢6ziim arayisi konusunda
yardimc1 olabilir. Tiirkiye’de 2014 yilinda niifus sayist 77 milyon iken, acil
servislere toplam basvuru sayisi bir yilda 100 milyonun iizerindedir. Gelismis

397



Eksi, 4. DEU SBE Dergisi, Cilt: 18, Sayi: 3

iilkelerin ¢ok iizerinde olan bu bagvuru sayisi, toplam poliklinik sayisinin yaklagik
licte birini olusturmakta ve yapilan ¢alismalarda %80’den fazlasinin aslinda acil
durum tammlamayan olgulardan olustugu belirtilmektedir. Acil yardim
hizmetlerine olan talebin artmasi eger rutin saglik hizmetlerinde olusan sorunlardan
dolay1 ise oOncelikle rutin saglik hizmetlerindeki sorunlarin ¢oziilmesi gerekir.
Saglik hizmetlerinden nasil yararlanacagmi bilmeyen kisiler i¢in ticretsiz danisma
hatlarinin olusturulmasi da acil ¢agr1 hizmetleri lizerindeki yiikii azaltabilir (Waugh
ve Streib, 2006: 136; Bilaloglu, 2015).

Acil yardim hizmetlerinden yararlanmada esitlik, mutlak ve aritmetik bir
esitlik seklinde degildir. Hizmeti talep edenin ig¢inde bulundugu acil durumun
kosullari, 6n plana ¢ikmaktadir. Yani aciliyetin derecesi ve hayati risk durumu,
hizmetten yararlanma oOnceligi agisindan belirleyici olmaktadir. Yararlanicinin
kamu hizmeti sunumu ile ilgili kurallara uygun davranacag, etik ilkelere uyacagi
ve hizmeti kullanma siiresince iizerine diisen sorumluluklar1 yerine getirecegi
varsayilir. Ancak bazi durumlarda, yararlanicinin bu sorumluluk duygusuna gore
hareket etmedigi, hakki olmayan bir hizmeti kullanma ya da daha kolay elde etme
adma etik dis1 davranabildigi goriilmektedir. Acil olmayan bir durumu, acil gibi
bildirmek ya da var olan saglik durumunu abartarak bildirmek, sik karsilagilan etik
dis1 davraniglardir (Yavuz ve Tekin, 2015; Eksi, 2015: 93). Bazen de hizmet
optimal seviyede olusturulmus olsa bile, ani talep degisiklikleri hizmetleri yetersiz
kalabilir ve tiim talep edenlere ayni anda yanit verilemeyebilir. Bu durumlarda hak
mahrumiyetlerinin dnlenmesi adina, idare tarafindan oncelikli hizmet alacaklarin
belirlenmesi gerekir. Acil durumlarda oOnceliklerin belirlenmesi igin triyaj
uygulamalar1 kullanilmaktadir. Triyaj, hizmet talebinin eldeki kaynaklar1 astigi
durumlarda, eldeki kisitli imkanlar ile miimkiin oldugunca fazla sayida kisiye,
hayat kurtarici yardimimn ulastirilmasini tammlar. Onceliklerin belirlenmesinde
mutlak suretle bilimsel olarak gegerliligi olan bilgiler kullanilmali, triyaj
uygulamasiin genel ilkeleri mevzuatta tanimlanmig olmali ve tiim siireclerde etik
ilkelere uyulmalidir (David ve Harrington, 2011: 2; Hartman, 2003: 359).

Idare tarafindan tiim olanaklarin saglanmas1 ve 6nlemlerin alinmasi da tek
bagina hizmetin planlandigi gibi etkili ve etkin sunulacagi anlamina
gelmemektedir. Kamu hizmetinden adil yararlanma hakkinin korunabilmesi adina,
artik sadece hizmete bagvuru yollarmin olusturulmus olmast yeterli
goriilmemektedir. Burada 6ne ¢ikan bir durumda, kullanicinin yani toplumun tutum
ve davraniglaridir. Hizmetin yararlanicisi olan vatandagin, hizmetten dogru
yararlanma ile ilgili yeterli bilgiye sahip olmasi son derece énemlidir. Bu hem
hizmeti dogru kullanarak kendi magduriyetinin engellenmesi hem de hizmeti yanlig
kullandiginda gercekten hizmete ihtiyaci olanlarmm magdur edilmemesi adina
onemlidir. Avrupa Birligi’nin acil yardim hizmetleri ile ilgili ilkelerinin
tamaminda, kullanicinin  hizmetten hangi durumlarda nasil yararlanacag
konusunda bilinglendirilmesi ve egitilmesi konular1 yer almaktadir. idare, acil
yardim hizmetlerinden etkili ve etkin yararlanmanin kosullar1 ve standartlar:
olusturmakla birlikte, bu kosul ve standartlardan bireyin nasil yararlanmasi
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gerektigi ile ilgili tanitim ve egitim g¢alismalarma agirlik vermeli, hizmetin
etkililiginin arttirilmasi ve siirekliliginin saglanmasi adina, hizmetle ilgili kararlarin
verilmesi ve sunulmasi siireglerine kadar saydamligin ve katilimin saglanmasi
gerekmektedir (Eksi, 2014: 52; Torres ve Pina, 2002: 43).

Acil ¢agr1 hizmetlerinin suistimalinde iilkelerin gelismislik diizeyi, idari ve
egitim yapist gibi faktorler etkili olabilmektedir. Dogrudan yasam hakkini
ilgilendiren bu alanda hizmetin suistimali ile ilgili konularin son yillarda daha ciddi
tartisilmas1 ve sorunun ¢oziimii i¢in daha genis kapsamli ¢6ziim Onerisi arayislari
dikkat ¢ekicidir (Sampson, 2004: 5). Tirkiye’de ise idari ve teknik dnlemler son
derece yetersiz olmakla birlikte, idari yaptirnm sadece asilsiz ihbarlarda
uygulanmaktadir. Bu yaptirim, 6525 Sayili “Bazi Kanun ve Kanun Hiikmiinde
Kararnamelerde Degisiklik Yapilmasi Hakkinda Kanun™un 15. Maddesinde “112
Acil Cagr1 Merkezini asilsiz ihbarda bulunmak suretiyle mesgul ettikleri tespit
edilen kisilere 5326 sayili Kabahatler Kanununa gore il valileri tarafindan 250 Tiirk
Liras1 idari para cezasi verilir, tekrar1 halinde bu ceza iki kati olarak uygulanir”
seklinde diizenlenmistir. Acil yardim hizmetlerinin amag¢ dis1 kullanilmasi ya da
cesitli gerekcelerle siirekli olarak mesgul edilmesi ile ilgili mevzuatta herhangi bir
diizenleme bulunmamaktadir (6525 Sayili Kanun, 5326 Sayili Kanun).

ACIL CAGRI HIiZMETLERININ KOTUYE KULLANIMI iLE iLGILi
ALAN CALISMASI

Materyal ve Yontem

Calismada Izmir ili kapsama alinmis, ¢alisma evreni; il merkezinde ikamet
eden 15 yas ve tlizerindeki kisiler olusturmustur. Calismanin &rneklemi basit
rastgele 6rneklem yontemi ile 200 kisi olarak belirlenmis, anket ¢alismasi sirasinda
208 kisiye ulasilmis ve uygulanan tim anketler ¢alismada degerlendirmeye
alinmustir.  Anket c¢alismast Ege Universitesi ilk ve Acil Yardim Programi
Ogrencileri tarafindan yiiz yiize goriisme teknigi ile uygulanmustir. Anketorlere,
caligma hakkinda 1 saatlik egitim verilmistir. Uygulanan anket formunun ilk
boliimiinde katilimcilar1 tamimlayict  sorular yer almugtir. ikinci boliimde,
katilimeilarn acil ¢agri hizmetlerinden yararlanma durumlari, hizmetin isleyisi ve
hizmetten dogru yararlanma konularindaki bilgi durumu ve hizmetin kotiiye
kullammi durumunda uygulanan cezai yaptirimlar hakkinda bilgi durumu ile ilgili
sorulara yer verilmistir. Anket formunda toplam 15 soru yer almistir. Toplanan
veriler SPSS (Statistical Package for the Social Sciences Chiago, III, USA) 16,0
istatistik programi kullanilarak analiz edilmistir. Veri ¢6ziimlenmesinde frekans
dagilimi ve yilizdelerden yararlanilmistir.

Kisithhik
Tiirkiye’de acil ¢agr1 sisteminin kotiiye kullanimu ile ilgili veriler, Igisleri

Bakanlig1 Acil Cagri idari islemler Sube Miidiirliigii’nden, Bilgi Edinme Kanunu
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cergevesinde 9 Ocak 2015 tarihinde istenmistir. Ancak ilgili kurum, Bilgi Edinme
Kanunun 7. Maddesini gerek¢e gostererek, istenilen bilgileri saglamada
kolaylastirict olmamustir.

Bulgular

Calismaya toplam 208 kisi katilmistir. Katilimcilarin %55,3’0 (n=115)
kadin ve %44,7’si (n=93) erkektir. Katilimcilarin yas ortalamasi 35,3 (Standart
Sapma:1,36959) olup, en kiigiigii 15, en biiyiigli 81 yasindadir. Katilimcilarin
egitim durumlarma gore dagilimi; %0,5 (n=1) “okur-yazar degil”, %2,4 (n=5)
“okuryazar”, %21,6 (n=45) “ilkogretim”, %34,1 (n=71) “lise”, %35,1 (n=73)
“Universite” ve %06,2 (n=13) “yiiksek lisans ve {izeri” olarak bulunmustur.
Katilimeilar, “daha once 112 acil ¢agr1 numarasini aradiniz mi1?” sorusuna, %43,3
(n=90) “evet”, %56,7 (n=118) “hayir” yanitin1 vermislerdir.

Katilimeilar, “112 acil ¢agr1 numarasinin hangi durumlarda aranmasi
gerektigini biliyor musunuz?” sorusuna, %88,9 (n=185) “evet”, %l11,1 (n=23)
“hayrr” yanitin1 vermiglerdir. “SIM kartt takili olmayan telefon ve GSM
operatdrlerinin kapsama alani digindaki yerlerden mobil telefonlar ile 112 acil gagri
numarasinin aranabildigini biliyor musunuz?” sorusuna, %73,6 (n=153) “evet”,
%26,4 (n=55) “hayrr” yamtmi vermiglerdir. Katimcilar, “112 acil ¢agr
numarasinin dogru kullamm ile ilgili egitim ve bilgilendirme c¢aligmalarina
katildiniz m1?” sorusuna, %18,3 (n=38) “evet”, %81,7 (n=170) “hayir” yanitini
vermislerdir. “Sizce 112 acil saglik hizmetleri amacina uygun etkili ve etkin bir
sekilde kullaniliyor mu?” sorusuna, %66,3 (n=138) “evet”, %18,8 (n=39) “hayir”
yanitint vermis, %14,9’u (n=31) bu konuda fikrinin olmadigini belirtmistir.
Katilimeilar, “112 acil ¢agri numarasina yapilan asilsiz ihbarlara para cezasi
verildigini biliyor musunuz?” sorusuna, %40,9 (n=85) “evet”, %59,1 (n=123)
“hayir” yanitin1 vermislerdir.

Acil ¢agr1 hizmetlerinin kétilye kullanilmasinin nedenleri ile ilgili olarak
katilimc1 goriisleri Tablo 1°de verilmistir.

Tablo 1: 112 Acil Cagr1 Hizmetlerinin Kétiiye Kullaniminin Nedenleri

Evet Hayir

% n % n
Yararlanici 112 acil ¢agr1 hizmetleri ile ilgili yeterli bilgiye sahip degil 75,5 157 24,5 51
112 Ambulans Hizmetlerinin {icretsiz olmasi 60,6 126 39,4 82
Yararlanicinin 112 acil ¢agr1 hizmetlerine yeterli saygi duymamasi 53,8 112 46,2 96
Acil yardim hizmetlerinin 24 saat sunulmasi 423 88 57,7 120
112 acil ¢agr1 numarasinin iicretsiz aranabilmesi 40,9 85 59,1 123
112 acil ¢agrt numarasiuin SIM karti takili olmayan ve GSM | 13,9 29 86,1 179
operatorlerinin kapsama alani disindaki yerlerden mobil telefonlar ile
aranabilmesi

112 acil ¢agr1 hizmetlerinde koétiiye kullanimin azalmasi, etkili ve etkin
kullammin saglanmasi i¢in yapilmasi gerekenlerle ilgili katilimc1 goriisleri Tablo
2¢de verilmistir.
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Tablo 2: 112 Acil Cagr1 Hizmetlerinde Kétitye Kullanimin Azaltilmasi ve Etkin
Kullanimin Saglanmasi i¢in Yapilmasi Gerekenler

Evet Hayir

% n % n
Yararlanici hizmet hakkinda daha fazla bilgilendirilmeli ve egitilmelidir. 75,0 156 25,0 52
Hizmeti suistimal edenler cezalandirilmalidir. 67,3 140 32,7 68
SIM kart1 takili olmayan ve GSM operatorlerinin kapsama alani digindaki | 12,0 | 25 88,0 183
yerlerden mobil telefonlar ile 112 acil ¢agri numarasi aranamamalidir.

Tartisma

Acil ¢agr1 hizmetlerinde, iginde bulunulan acil duruma etkin ve hizli
miidahale i¢in yararlanicisina bir takim ayricaliklar sunulur. Hayat kurtarma
amaciyla olusturulan bu ayricaliklar, bazi durumlarda, bizzat yararlanicisi
tarafindan suistimal edilebilmektedir. Acil ¢agri hizmetlerinin kdtiiye kullanimu ile
ilgili oranlar iilkeden {ilkeye farklilik gostermektedir. Kotiiye kullanim oram
Portekiz’de yaklasik %80 iken, Yunanistan’da %99’dur. Bununla birlikte, oranlarin
kabul edilebilir seviyelerde oldugu; Almanya (%30), Avusturya (%30), Finlandiya
(%16) gibi lilkeler ve bu konuda son derece basarili olan Hirvatistan (%3) ve
Estonya (%]1) gibi iilkelerde bulunmaktadir (COCOM, 2012). Tiirkiye’de ise acil
cagr1 sisteminde kotilye kullanim orant % 95 ile acil yardim hizmetlerinin
etkililigini olumsuz etkileyecek seviyededir. Hizmetin hizli ve etkili kullanimi igin
olusturulmus olan 112 acil ¢agr1 hizmetlerinin suistimalinin, iilkelere gore farklilik
gostermesi, bu konuda iilkelerin siyasi ve idari yapisi ile sosyo-kiiltiirel etkenlerin
belirleyici oldugunu diisiindiirmektedir (Erbay, 2015).

Gilinimiizde acil yardim hizmetlerinin etkili ve etkin bir sekilde
sunulmasinin 6niindeki en 6nemli engellerden biri, acil ¢agr1 sisteminin suistimal
edilerek gereksiz yere mesgul edilmesidir. Hizmet alaninin bu 6énemli sorun alanina
yonelik ¢dziim Onerileri iiretilebilmesi adina, kotliye kullanim amaciyla yapilan
aramalarin siniflandirilmast son derece Onemlidir. Tirkiye’de acil yardim
hizmetlerinin kétiiye kullanimiyla ilgili saglikli bir veri sisteminin olusturuldugunu
sOylemek son derece zordur. Bu c¢alisma kapsaminda, Tirkiye’de acil g¢agri
sistemini kotiiye kullamm ile ilgili veriler, Icisleri Bakanligi Acil Cagri idari
Islemler Sube Miidiirliigii’nden, Bilgi Edinme Kanunu cercevesinde istenmis,
ancak ilgili kurum Bilgi Edinme Kanunun 7. Maddesini gerekge gostererek,
istenilen bilgileri saglamada kolaylastirict olmamustir (Igisleri Bakanligi’nin 9
Ocak 2015 Tarihli Bilgi Edinme Bagvurusuna Yanit1). Acil ¢agri hizmetlerinin
kétiiye kullanimina karsi 6nlemlerin gelistirilebilmesi adina, verilerin depolanmasi,
simiflandirilmas1 ve ozellikle akademik caligmalar igin paylasilmasi son derece
onemlidir (EENA, 2011). Tirkiye’de ilgili kurumlarin, veri depolamayi daha
sistemli hale getirmesi ve bu verilerin paylasilmasinda akademik ¢evre basta olmak
lizere, ¢oziime katki sunabilecek paydaslara kolaylastirict olmasi, sorun alanina
¢ozlim tretilmesine katki saglayacaktir.

Tirkiye’de 6zellikle ambulans hizmetleri, siyasiler tarafindan vatandaslara,
Ozellikle secim donemlerinde her talebe acil yardim ambulansi gonderilecek
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seklinde anlatilmakta, bu donemlerde ambulans hizmetleri ile ilgili acil olsun ya da
olmasin her ¢agriya olumlu yanit verilmesi konusunda kurumlar uyarilmaktadir.
Bir zamanlarin gece-kondu politikasini andiran bu uygulama, olagan durumlarda
hizmetin etkililigini ve etkinligini olumsuz etkilemekte, vatandasta her durumda
ambulans hizmetlerinden yararlanabilecegi konusunda bir algi olusmaktadir.
Nitekim suistimalin bu kadar yiiksek oldugu bir hizmet alani i¢in bu ¢aligmada
katilimeilarin  algisi, yaklastk %70 seviyesinde hizmetin amacma uygun
kullanildig1 seklinde ¢ikmaktadir. Bu ¢alismaya katilanlarm dortte {igii acil ¢agri
hizmetlerinin kotiiye kullanim nedenini, vatandasin acil ¢agr1 hizmetleri ile ilgili
yeterli bilgiye sahip olmamasi olarak gérmekte ve buna bagl olarak da, ambulans
hizmetlerinin iicretsiz olmasi, acil servislerde ambulanslara taninan 6ncelikler ve
24 saat hizmet sunulmasi gibi durumlarin, hizmetin suistimalinde etkili oldugunu
belirtmektedirler. Ayrica ¢alismada katilimcilarin yaridan fazlasi, bireylerin acil
cagri hizmetlerine yeterli saygi duymamasmin koétiye kullanimi arttirdigini
diisinmektedir. Acil ¢agri hizmetlerinin bilingli kétiiye kullaniminda, 112 acil
yardim hizmetinin 6nemini anlamayan ve insanlarin acil yardim hakkina yeterli
sayglyl gostermeyen bireylerin etkisi oldugu diisiiniilmektedir. Acil ¢agr
hizmetlerinin ~ kotiiye  kullamim  nedenleri  konusunda  katilimeilarin
degerlendirmeleri, literatiir ile drtiismektedir (Giizelgdz, 2011; Ilkorkor, 2013: 33).

Acil yardima ihtiyaci olan magdur vatandasi koruyan ve kolaylastirict olan
uygulamalar, yasam hakkinin korunmasi adina gelistirilmistir. Bu c¢alisma,
katilimeilarin %70’den fazlasinin SIM kart1 takili olmayan ve GSM operatérlerinin
kapsama alani disindaki yerlerden mobil telefonlar ile acil ¢agr1 numarasinin
aranabilmesinin farkinda oldugunu gdstermektedir. Ancak hizmetin etkililigini
arttirmayi amaglayan bu uygulamanin ké&tiiye kullanimi ile acil yardima ihtiyact
olanlarm magdur olmasina neden olmasi, bazi {ilkelerde bu kolaylastirict
uygulamadan vazgegilmesine neden olmustur. Almanya’da uzun yillardir SIM
kartsiz, dolayisiyla kapsama alami disindaki yerlerden mobil telefonlar ile acil
numaralar aranamamaktadir. Kasim 2010°da yayinlanan bir yasa ile Ispanya’da da
benzer bir uygulama hayata gecirilmistir (EENA, 2011). Bu ¢alismada, Tiirkiye’de
benzer bir sekilde SIM karti takili olmayan mobil telefonlarinin acil cagr
numaralarmi aramalarmin engellenmesi ile ilgili bir tedbire, katilimcilarin sadece
%10’u katilmaktadir. Bu tedbirle SIM kart1 takili olmayan mobil telefonlarin acil
numaralar1 aramasi engellendiginde, aynmi sistemle ¢alisgan GSM operatorlerinin
kapsama alam digindaki yerlerden mobil aramalarda engellenmis olacaktir. Boyle
bir uygulama, mobil telefon kullaniminin ¢ok yaygin oldugu Tiirkiye gibi iilkelerde
acil yardim hizmetlerine ulasimi daha da zorlastirabilir.

Yasam hakkinin korunmasit adina hizmetin kotiiye kullaniminin
engellenmesi i¢in bazi iilkelerde, daha agresif 6nleyici yontemler kullanilmaktadir.
Bu oOnlemler, suistimali tekrarlayanlar i¢in telefon numaralarmin kara listeye
alinmasi1 ya da bloke edilmesi, asilsiz ihbarlarda yapilan kamu harcamalarinin
maliyetinin Odettirilmesi, suistimali yapan kisilerin kamuoyuna desifre edilmesi
olarak siralanabilir (Moynihan, 2014). Ornegin, bilingli kotiiye kullanimda
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Romanya’da ciddi para cezalar1 uygulanmaktadir (Government Emergency
Ordinance of Romania, 2008). ABD’de acil ¢agri numarasmin suistimali ile ilgili
birgok farkli diizeyde yaptirim uygulanabilmektedir. Gegerli bir neden olmadan
acil ¢agr1 numarasini arayanlar ve ¢ocuklarn yaptigr aramalar i¢in ebeveynlere
idari para cezalar1 uygulanirken, bu tip suistimalleri siirekli tekrarlayan hatta bunu
bagimlilik seviyesine tasiyanlar ya da hakaret ve tehdit i¢eren aramalarda, ¢ogu
savclr hapis cezalar1 i¢in davalar a¢maktadir. Kaliforniya’da 911 acil ¢agr
numarasinin kétiiye kullanimina 1000 $ para cezasi veya 6 ay hapis cezasi ya da
suistimalin durumuna gore her ikisi birden verilebilmektedir. Yine acil ¢agrilarda
abartili bilgi verenler i¢in yaptiklar1 yanlis yonlendirmenin insanlara ve topluma
maliyetinin anlatilmasi amaciyla, bu yola basvuranlara bir takim zorunlu egitim
programlar1 diizenlenmektedir. Yalniz yasayan, ruhsal sorunlari olan ya da yash
hastalar i¢cin bazi ¢aligmalar sosyal hizmetlerle igbirligi halinde yiiriitiilmektedir
(Sampson 2002; Brouhard, 2014).

Tiirkiye’de sadece asilsiz ihbarlara para cezasi uygulanmakta, ozellikle
bilingsiz kotliye kullanim ile ilgili sistematik uygulanan herhangi bir idari ya da
teknik 6nlem bulunmamaktadir. Bu ¢aligmada, ambulans hizmetlerinin etkililiginin
arttirtlmast i¢in katilimeilarin  yaklasik %701, hizmetin koétiiye kullanilmast
durumunda idari ve cezai yaptirimlarin uygulanmasimi dogru bulmaktadir. Bu
durum, yasam hakki ile dogrudan iligkili bu hizmet alaninda, yaptirimlar
konusunda yararlanicinin destegini gostermektedir. Bu ¢alismada, katilimcilarin
sadece %40’1 asilsiz ihbar durumunda para cezasi uygulandigini bildigini
belirtmistir. Acil ¢agri numaralarinin suistimalinin Onlenmesi adina gelistirilen
tedbirlerin etkin olabilmesi i¢in yaptirimlarin, yararlamcilar tarafindan biliniyor
olmasi gerekir. Yine ozellikle bilingsiz kotiiye kullanimin azaltilmasi igin hangi
durumlarin kétiiye kullanim igeriginde oldugu ve koétiye kullanim durumunda
uygulanacak olan yaptirimlar konusunda toplumun bilinglendirilmesi gerekir (Eksi,
2014: 55; IHA, 2014).

Ozellikle acil olmayan durumlar icin acil numaralarin aranmasinin
azaltilmas1 i¢in kullanilan bir bagka yontem de, nakil ambulanslarinin talep
edilebilecegi alternatif bir telefon hattinin olusturulmasidir. ABD’de bazi
eyaletlerde, acil durum igermeyen saglik sorunlarinda danigma amagh “311”
numarast aranabilmektedir. Bu eyaletlerde, acil saglik hizmetleri gerekmeyen
durumlar igin “911” acil ¢agri numarasinin aranmasmin azaldigi gozlenmistir
(Blackstone, 2005: 234). Tirkiye’de acil olmayan durumlar i¢in danigma amagli
vatandasin kullanabilecegi iicretsiz bir ¢agr1 hizmeti bulunmamaktadir. Saglik
Bakanlig1 iletisim Merkezi ¢agr1 numarasi olan “SABIM 184", Saglik Bakanlig
hizmetleri ile ilgili sadece oneri ve sikayet amagli kullanilmaktadir. Tiirkiye’de de
ozellikle acil ¢agr1 numaralarmin tizerindeki baskinin azaltilmasi adina, vatandagin
danigma hizmeti alabilecegi iicretsiz bir ¢agri hizmeti olusturulabilir (TC Saghk
Bakanligi, 2014).
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Calismada, katilimcilarin %40’dan daha fazlasi, acil ¢agr1t numarasini
aradigint ve hizmetten yaralandigini belirtmektedir. Bununla birlikte %90°1,
hizmetten dogru bir sekilde nasil yararlanilmasi gerektigini bildigini belirtmesine
ragmen, sadece yaklasik %20’si bu konuda tanitim ve egitim ¢alismasina
katildigini belirtmektedir. Acil ¢agr1 hizmetlerinin dogru kullanimi i¢in vatandasin
egitilmesi biiyilk onem tasimaktadir. Egitim, acil ¢agri hizmetlerinin kotiiye
kullanimi ile en etkili miicadele aracidir. Ozellikle ¢ocuklar tarafindan yapilan
aramalar i¢in okullarda yapilan egitimler, son derece olumlu sonuglar vermektedir
(EENA, 2011). Bu caligmada her 4 katiimcidan 3’{i, ambulans hizmetlerinde
suistimalin engellenmesi i¢in egitimi en 6nemli ara¢ olarak gérmektedir. Yine acil
cagr1 hizmetlerinin tanitimi, sesli ve goriintiilii medyada yer alan kamusal spotlar,
bir¢ok iilkede kullanilmakta ve basarili sonuglar aliabilmektedir. Tiirkiye’de bu
konuda yapilan egitim ve bilgilendirme ¢aligmalari, yillardir son derece yetersiz
diizeyde kalmistir. Ekim 2015°de TC Saglik Bakanligi, iceriginde 112 acil ¢agri
numarasinin suistimali ve ambulanslara yol verilmesini de kapsayan, genis
kapsamli “Yagsama Yol Ver Kampanya”simi baslatmistir. Benzer kampanyalarda
olumlu sonug alinabilmesi adina ¢aligmalarin daha sistemli ve kapsamli yapilmasi
gerekmektedir (Haberler.com, 2015).

SONUC

Tirkiye’de acil cagri hizmetlerinde kdétiiye kullanim orani, %95’ler
seviyesi ile acil yardim hizmetlerinin etkililigi ve etkinligini tehdit eder niteliktedir.
Kotiiye kullanimlar, acil yardim hizmetine gercekten ihtiya¢ duyan kisilerin
hizmete ulagsmasim ve kaliteli bir hizmet almasini olumsuz etkilemekte ve hak
kayiplarina neden olmaktadir. Acil numaralarm aranmast ve ambulans
hizmetlerinin T{icretsiz olmasi ve 24 saat hizmet sunulmasi gibi hizmetin
etkililiginin arttirtlmast adma acil yardim hizmetlerine taninan ayricaliklar, ayni
zamanda hizmetin kotiiye kullanimini da artiran faktorler olarak karsimiza
cikmaktadir. Acil cagri hizmetlerinde kotiiye kullamima yonelik ¢oziimlerin
gelistirilebilmesi i¢in verilerin toplanmasi1 ve kotiye kullamim olgularinin
smiflandirilmasi ve nedenlerinin arastirilmasi son derece 6nemlidir. Tiirkiye’de acil
cagr1 hizmetlerinin k&tiiye kullanimu ile ilgili veri depolama ve bu verilerin ¢oziim
arayist adina paylasilmasi konusunda sorunlar bulunmaktadir.

Hizmetin kétiiye kullaniminin 6nlenmesi i¢in birgok iilkede idari ve cezai
yaptirimlar uygulanmaktadir. Tiirkiye’de sadece asilsiz ihbarlara idari yaptirim
uygulanmaktadir. Hizmetin etkililigini ve etkinligini kaybetmesine bagh
gelisebilecek sosyal maliyetin engellenmesi ve bireysel hak kayiplarinin 6nlenmesi
icin bilingsiz kotliye kullanima yonelikte teknik ve idari 6nlemlerin gelistirilmesi
gerekmektedir. Bu ¢aligmadan hizmetin yararlanicilarinin, bagkalarinin acil yardim
hakkina engel olacak sekilde hizmeti suistimal edenlerin cezalandirilmasimi dogru
buldugu anlagilmaktadir. Bununla birlikte, bir¢ok iilkede uygulanan SIM karti
takili olmayan ve dolayisiyla GSM operatorlerinin kapsama alani digindaki
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yerlerden mobil telefonlarin, acil ¢agri numaralarin1 aramalariin engellenmesi ile
ilgili tedbire katilmamaktadirlar. Tiirkiye’de acil ¢agr1 hizmetlerinin suistimalinin
Onlenmesi igin gelistirilen idari ve cezai tedbirler vatandas tarafindan yeterince
bilinmemektedir. Tirkiye’de acil c¢agr1 hizmetlerinin kétiiye kullaniminin
azaltilmasi i¢in birgok iilkede oldugu gibi teknik 6nlemlerden yararlamilmasi, idari
ve cezai yaptirimlarin arttirilmasi ve en onemlisi de bu yaptirmlar konusunda
vatandasin bilinglendirilmesi gerekmektedir.

Ozellikle acil yardim hizmetlerinin 6nceliklerinden yararlanmak adina,
gercek anlamda acil olmayan durumlar i¢in hizmetten yararlanilmaya ¢aligilmasi,
onemli bir kotiiye kullanim nedeni olarak karsimiza g¢ikmaktadir. Bu konuda,
toplumun hizmetten dogru yararlanma admna bilinglendirilmesi, en giiglii 6nlem
olarak kabul gormektedir. Tiirkiye’de hizmet alami ile ilgili egitim ve
bilinglendirme amagli tanitim c¢alismalari son derece yetersizdir. Egitim ve
bilin¢lendirme g¢aligmalarinin miimkiin oldugunca yaygin yapilmasi ve medyanin
kullamlmas1 énemlidir. Acil olmayan durumlar igin acil yardim hizmetlerinin amag
dis1 kullamlmasinin 6nlenmesi adina triyaj uygulamalar1 kullanilmaktadir. Triyaj
uygulamasinda oOnceliklerin belirlenmesinde, mutlak suretle bilimsel olarak
kanitlanmis gerekgeler olusturulmali ve mevzuatta diizenlenmelidir. Acil olmayan
olgularla, acil ¢agr1 merkezleri iizerindeki baskinin azaltilmasi igin acil olmayan
saglik konular1 i¢in damigsmanlik alinabilecek bir {icretsiz c¢agri merkezinin
olusturulmasi da énemli goriilmektedir.
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