Arastirma Makalesi / Research Article Afet ve Risk Dergisi 7(2), 2024, (525-545)

Gelis Tarihi / Received: 15.09.2023 Journal of Disaster and Risk 7(2), 2024, (525-545)
Kabul Tarihi / Accepted: 29.07.2024 e-ISSN: 2636-8390

Yayimlanma Tarihi /Published: 31.07.2024 DOI: 10.35341/afet.1360759

Yeni Nesil 112 Acil Cagr1 Merkezleri Projesi ve Bilesenleri Uzerine Bir
Degerlendirme

Mahsum Bahadir?, Celal ince?
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Bu calismada; acil yardim hizmetlerine yonelik gelistirilen yeni sistem organizasyonu ve kurumsal
calismalarin bir sonucu olarak ortaya ¢ikan, 2021 yili itibariyle Tiirkiye’'nin 81 ilinde hizmete alinarak
tamamlanan Yeni Nesil 112 Acil Cagr1 Merkezleri Projesinin ve proje bilesenlerinin Bitlis ili 6zelinde
degerlendirilmesi amaglanmistir. Bu dogrultuda Bitlis 112 Acil Cagr1 Merkezi ¢alisma evreni belirlenerek
112 acil ¢agr1 merkezine yapilan aramalar, gorev yapan personeller ve yonlendirilen miidahale araglari
tizerinden bir degerlendirme yapilmistir. Bu kapsamda yeni sisteme, isleyise ve cagrilarin birinci
muhataplar1 olmalar1 sebebiyle ¢agr1 karsilama ve c¢agri yonlendirme personellerine nitel arastirma
yontemi kullanilarak arastirmaci tarafindan hazirlanan yari yapilandirilmis gériisme formundaki 30 adet
soru yoneltilmistir. Arastirma érneklemini olusturan 44 personelden alinan cevaplar arastirmaci tarafindan
not edilmis ve bulgular tematik olarak analiz edilmistir. Acil yardim hizmetlerinin diinyadaki hizl gelisime
paralel olarak modern ve giincel tutulmasi amaciyla hizmete sunulan bu yeni sistemin avantajlari ve eksik
noktalari ele alinarak, bu hususta alinabilecek tedbirlere ve tavsiyelere yer verilmeye ¢alisiimistir.

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

An Evaluation of the New Generation 11 Emergency Call Centers
Project and its Components

Abstract

The study aims to evaluate the New Generation 112 Emergency Call Centers Project, which was
implemented as a result of organizational and institutional efforts related to emergency services. As of the
year 2021, this project has been completed and put into service in all 81 provinces of Turkey. The focus of
this evaluation is on Bitlis province, specifically the Bitlis 112 Emergency Call Center. The study includes an
examination of calls made to the 112 emergency call center, the personnel working in the center, and the
utilization of dispatched intervention vehicles. In this context, a research study has been conducted, using
a qualitative research method, targeting the call answering and call directing personnel as they are the first
responders in the new system. A semi-structured interview form consisting of 30 questions has been
prepared by the researcher. The data of 44 participants comprising the research sample were recorded by
the researcher and analyzed thematically. In line with the goal of keeping emergency services modern and
up to date in parallel with rapid developments in the world, the advantages and shortcomings of the new
system have been discussed in this study. Furthermore, recommendations and measures to address these
issues have been provided.
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1. GIRIS

112 Acil Cagr1 Merkezleri (ACM)'nin personelleri, islerin en karmasik oldugu ve insanlarin olaylar
karsisinda en savunmasiz kaldiklar1 anlarda onlara destek olmak ve yardimlarina kosmak icin
hazirda beklemektedir. Bu kapsamda ACM’yi insanlarin hizmetine sunmak, onlar1 kolaylikla ve
lcretsiz bir sekilde bu hizmetten faydalanmalarin1 saglamak ulasilmasi gereken en 6nemli
amagctir. Ancak teknolojinin hizli bir doniisiim yasadig1 bu silirecte acil yardim sisteminde
basvurulan yontem ve teknikler de degismektedir. Beklentilerin degismesi, ek zararlarin
engellenme talepleri ve toplumun ihtiyaglar1 géz 6niinde bulundurularak zaman zaman mevcut
hizmet kalitesinin revize edilmesi ve teknolojik imkanlar dogrultusunda giincel tutulmasi
gerekmektedir.

Sorunlarin tstesinden gelebilmek ve olusabilecek hak kayiplar1 ve magduriyetleri en aza
indirebilmek amaciyla tiim afetlerde ve acil kodlu ihbarlarda miidahale ekipleri zamanla
yarismaktadirlar. Acil yardim hizmetlerinin ertelenemez ve devredilemez olusu ise sistemin ve
hizmetin sekteye ugramayacak sekilde organize edilmesini ve aktif olarak kullanimda tutulmasin
gerekli kilmaktadir. Toplumsal ve teknolojik hizli degisim ve doniisiime bagh olarak stirekli
yenileme ve giincelleme ¢alismalarinin yiirtitiildigii acil yardim hizmetlerinde mevcut sorunlarin
¢6zlmi, yeni sistem organizasyonlarina olan ihtiyaci meydana getirmektedir.

Tiirkiye'nin Avrupa Birligi (AB)'ne uyum siireci kapsaminda, 2002 yilinda acil ¢agrilarin tek bir
numara iizerinden alinmasi tavsiyesi iizerine, 2005 yilinda projenin baslatilmasi i¢cin Tirkiye’'de
calismalara baslanmistir (Igisleri Bakanhg iller Idaresi Genel Miidiirliigii (URL 1). Bu ¢alisma ile
birlikte acil yardim sisteminin 6nemli bir bilesenini olusturan ACM’nin Tiirkiye’deki pilot iller
onciiligiinde kurulum ve inga siirecine baglanmistir. Onemli birtakim yenilikler ve sistem
organizasyonu ile hizmet sunmaya baslayan ACM’ler, yeni fonksiyonlar1 ve acil durumlardaki
organizasyonun saglanmasinda tistlendikleri gorevler sebebiyle dikkatleri tizerine cekmektedir.

Hastane oncesi acil saglik hizmetleri numarasi olan 112'nin tiim acil durumlarin numarasi olma
slirecine bu proje ile baslanmistir. Projenin baslatilmasi icin 2005 yilinda harekete gecilmis, pilot
il olarak belirlenen Antalya ilinde tiim acil cagrilarin tek bir numara iizerinden alinmasi ve
cagrilarin tek bir cati altinda toplanmasi icin 112 ACM bina insaatina baslanmis, altyapi sistemleri
uygun hale getirilmis, istihdam edilecek personeller ve diger ihtiyaclar giderilmistir. 2009 yilinda
proje hizmete sunularak faaliyetlere baslanmistir. 2021 yili haziran ayi itibari ile Tiirkiye'nin 81
ilinde gerekli ¢alismalar yapilmis olup tiim illerde 112 ACM hizmet sunmaya baslamistir.

Toplum igerisinde acil ihtiyaclarin giderilmesi i¢in karsimiza ¢ikan ¢ok sayida ve birbirinden
farkli numaralarin ortadan kaldirilmasi i¢in hayata gecirilmeye baslanmis olan Yeni Nesil 112
ACM Projesi baska énemli yenilikleri de beraberinde getirmistir. icisleri Bakanhg iller idaresi
Genel Miidiirliigii (IBIiGM)'niin 2005 yilinda yayimlamis oldugu genelgede konu ile ilgili olarak
acil durumlarda daha hizli ve daha giivenilir bir sekilde iletisim ve yardim talebinin
olusturulmasinin, numara fazlahigindan kaynakli kafa karisikliginin giderilmesinin, birden fazla
birimi ilgilendiren acil olaylarda tek numara iizerinden tiim birimlerin koordineli olarak olay
yerine yonlendirilmesinin amaglandig belirtilmistir (URL 1).

Modern teknolojik gelismelerin sundugu imkanlar ile proje kapsaminda acil ¢agri hizmet
sunumundaki kaliteyi arttirmak, hizmet sunumunu yavaslatan asilsiz ¢agrilari azaltilmak ve buna
yonelik tedbirler almak hedeflenmistir (Eksi ve Yildirim, 2014). 112 ACM Projesi kapsaminda
devreye alinan ve alinmasi planlanan ¢alismalar sunlardir: E-Cagri, yabana dil destegi, engelsiz
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112, acil durum konum hizmeti, akilli ambulans, saglik modiilii, AFAD Acil Mobil Uygulamasi
Projesi, Panik butonu uygulamasi.

Bu calismada acil yardim hizmetlerine dair yapilan yenilenme g¢alismasinin sonucunda ortaya
¢ikan yeni sistemin ve hizmetin; istenen verimi saglayip saglamadig, hizmeti kullanmakta olan
personelin ve vatandaslarin ihtiyaglarini karsilayip karsilamadigi sorularina cevaplar aranmistir.
Diger ¢calismalardan farkli olarak bu ¢alisma, acil yardim hizmetlerini degerlendirirken Yeni Nesil
112 ACM sistemini ve tek acil cagr1 numarasi uygulamasini 2021 yih itibariyle tamamlanmis ve
faaliyete ge¢mis bir hizmet modeli olarak analiz etmektedir. ACM'ler; Yeni Korona Viriis Hastaligi
(COVID-19) siirecinde, Kahramanmaras merkezli depremde ana ve destek ¢6ziim ortagi olarak
yer almistir. Bu kapsamda ACM’lerin afetlerde de 6nemli rol aldig1 goriilmektedir. Bu ac¢idan
sistemin dizayn ve isleyisinin takip edilmesi ve sistemin aksakliklara sebebiyet vermeyecek
sekilde gilincel tutulmasi gibi konular, ACM’lerin incelenme gerekcesi olarak o6n plana
cikmaktadir.

Calismaya dair yapilan literatiir taramasinda yeni sistemin kullanimi, personel algisi gibi
konularda akademik calismalarin sinirh oldugu tespit edilmistir (Apak ve Ustoglu, 2017). Mevcut
calismalarin ise acil saglik sistemi, 112 numarasi ve 2005 yili itibariyle pilot iller 6nciiliiglinde
devreye alinan bazi ACM’lerin istatiksel verilerine dair ¢alismalar oldugu goériilmiistiir (Bukan,
2019; Eksi ve Torlak, 2011). Bu calismada ise yeni sistemin ¢alisma sekli, ¢agrilarin karsilanma
ve aktarilma stireclerinde karsilasilan sorunlar, ACM personellerinin gorev ve sorumluluklari,
sistemin saglamis oldugu katkilar ve yenilikler incelenmistir. Sistemin dogrudan kullanicilari ve
birinci muhataplar1 olan ¢agr1 merkezi personellerinin yeni sisteme dair bakis acilari, goriisleri
ve tavsiyeleri lizerine calisma yapilarak ilgili literatiire katki sunulmasi hedeflenmistir.

2. MATERYAL VE YONTEM

Bu arastirma; tiim acil kodlu ihbarlarin kaydedildigi, isleme alind1g1, gerekli miidahale araglarinin
sevk ve koordinasyonun saglandigi, bu kapsamda illerin afetselligini ve acil durumunu en iyi
sekilde ortaya koyan ACM’lerin Bitlis ili 6zelinde incelenmesini konu alan bir ¢alismadir. Bu
calisma nitel yontem ve nitel yontemin veri toplama tekniklerinden yararlanarak
gerceklestirilmistir. Bu ¢alismanin evrenini Bitlis 112 ACM, 6rneklemini ise ¢agr1 karsilayici ve
¢agr1 yonlendirici personellerinden olusan 44 kisi olusturmaktadir. Calisma verilerinin temini
icin orneklem belirlenirken amacgh 6rneklem teknigine basvurulmustur. Calismaya dair veriler
Kasim 2022-Mayis 2023 tarihleri arasinda toplanmistir. Bu siire zarfinda goriismeler
gerceklestirilmis, kuruma dair goézlemler yapilmis, is akis semasi incelenerek cesitli veriler
calismaya eklenmek iizere not edilmistir. Bu dogrultuda Bitlis 112 ACM’de gérev yapan ¢agri
karsilama ve ¢agr1 yonlendirme personelleri ile sisteme, isleyise ve cagrilara hakim olmalarinin
yaninda gelen c¢agrilarin birinci muhataplari olmalar1 sebebiyle yiliz yiize goriismeler
gerceklestirilmistir. Bu kapsamda calisma grubuna dahil edilen birimler; ¢agr1 karsilama birimi
ve cagr1 yonlendirici ad1 altinda gérev yapan personellerin gorevli olduklari emniyet, saglik,
jandarma, AFAD, orman yangin ve itfaiye birimleridir. Gériisme esnasinda alinan cevaplar
arastirmaci tarafindan not edilmis ve veriler tematik olarak analiz edilmistir. Derinlemesine ve
detayll bilgi temini amaciyla calismada nitel arastirma yoéntemine basvurulmus ve yari
yapilandirilmis goriisme tekniginden yararlanilmistir. Bu kapsamda calismanin temel verileri;
goriisme notlari, ¢agr1 istatistikleri ve gozlemlerden olusmaktadir. Cagri istatistiki veriler
acisindan calisma bazi sinirhliklara sahiptir. Yonlendirilen araglarin géreve ¢cikmasinin ardindan
ihbarin asilsiz olmasi veya iptal edilmesi ile ilgili verilerin ve istatistiklerin kaydi arastirmaci
tarafindan Bitlis 112 ACM’den temin edilememistir.

Arastirma sorularinin olusturulmasi siirecinde Stamm (2005)’in Calisanlar I¢in Yasam Kalitesi
Olgegi (Professional Quality Of Life Scale), Saglikta Performans ve Kalite Yonergesi Calisan
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Memnuniyeti Anketi ve Uygulama Usul ve Esaslar1 (2009) ¢alismalarindan yararlanilmis, ayni
zamanda uzman gorislerine bagvurulmustur. Kurumda ilgili kisiler ile pilot goriisme yapilmis,
personel ve ¢alisma ortami incelenmis, ardindan goriisme sorularinda diizenlemeler yapilmis ve
belli temalar olusturulmustur. Orneklem sayisi belirlenirken nitel yontemin bakis agisina uygun
hareket edilmistir. Ciinkii sosyal arastirmalarda yaygin olarak basvurulan nitel ve nicel yontem
arasinda orneklem konusundan 6nemli farklar bulunmaktadir (Punch, 2016: 183). “Nitel
arastirmacilar, katilimci sayis1 bakimindan ¢ok fazla insan veya bolge secmek yerine, calismada
inceleyecegi temel fenomen veya kavram hakkinda derinlemesine bilgi edinebilecegi kiiciik bir
grup belirler ve verilerini bunlardan toplar” (Creswell ve Plano Clark, 2014: 186). Nitel yontemin
kullanildig1 calismalarda 6rneklem biiytkligiiniin belirlenmesinde bircok degisken bulunmakla
birlikte bazi nitel calismalarda verilerin doyum noktasina ulasmasi énemlidir (Baltaci, 2018).
Bitlis 112 ACM’de goriismelerin yapildigi siire icerisinde aktif olarak calisan 53 personelin %83l
ile goriisme gerceklestirilmistir. 44 kisi ile gériisme gerceklestirildikten sonra verilerin tekrar
etmeye baslamasi ve doyum noktasina ulasmasi sebebiyle goriismeler yeterli goriilerek
sonlandirilmistir. Orneklem olusturulurken katilimcilarin farkli birimlerden olmasina dikkat
edilmistir. Orneklem kapsamina giren personellere ¢alisma hakkinda bilgilendirme yapilmistir.
Bilgilendirme sonrasi ¢alismaya katilmak isteyen personellerin onamlar1 alinmis, ardindan
goriisme formundaki yar1 yapilandirilmis 30 adet goriisme sorusu katilimcilara yoneltilmistir.
Gorismelerin ses kaydina alinarak yiiz yiize gercgeklestirilmesi planlanmistir. Ancak bazi
orneklem kapsamina giren katilimcilarin ses kaydina izin vermemesi nedeniyle bazi
goriismelerin arastirmac tarafindan not edilerek gerceklesmesi saglanmistir. Goriisme notlari
analiz edilirken katilimcilar kodlanarak kadinlar K, erkekler E harfi ile verilmistir. Goriisme
yapilan personelin sira sayisi ile birlikte hangi birimin personeli olduklari o birimin bas harfi ile
son kisma eklenmis, ayni birimde calisan personellerin cevaplar1 kiime haline getirilerek
calismaya dahil edilmistir. Ornegin; E18¢ kodu ile calismaya eklenen gériisme verilerinin,
goriisme yapilan 18. erkek personele ait oldugu, kendisinin de ¢agri karsilama biriminde gérev
yaptig1 ifade edilmek istenmistir. Arastirmanin yiiritilmesi icin 112 ACM Miidiirligintin bagh
oldugu Bitlis Valiligi'nden resmi izin alinmigtir. Ayrica Bitlis Eren Universitesi Rektérliigii'nden
de ¢alismanin yapilmasi i¢in E.2975 sayil1 30.09.2022 tarihli etik kurul izni alinmigtir.

3. BULGULAR

3.1. Katimcilarin Sosyo-Demografik Bilgileri ve Mesleki Tecriibelerinin incelenmesi

Tablo 1'de katilimcilarin birimlere gore dagilimui ile cinsiyeti, medeni durumu, yas grubu ve egitim
durumu verilmistir.

Tablo 1. Katilimcilarin birimlere gore dagilimi ve sosyo-demografik durumu

Birimler N | Cinsiyet | Medeni durum Yas gruplari Egitim

K | E | Evli | Bekér 20-29 | 30-39 | 40-49 | 50+ | OrtaO. | Lise | Yiikse O.
Cagr 15|16 |9 |5 10 12 3 - - - - 15
Karsilayici
Emniyet 6 6 5 1 - 4 2 - - - 6
Jandarma 5 5 |4 1 2 2 1 - - 1 4
AFAD 2 2 1 1 - 2 - - - 2
Orman 2 2 1 1 - 1 1 1 1 -
itfaiye 3 |- 13 |3 - - 1 2 2 1 -
Saglik 1119 |2 |6 5 9 2 - - - - 1
Toplam 44 115 | 29 | 25 19 23 15 3 3 3 3 13

Calisma kapsaminda personel sayisi az olan emniyet, AFAD, orman ve itfaiye birimi personelinin
tamamu ile goriisme gerceklestirildi. Cagr1 karsilayici ve jandarma birimleri personelinin %831,
saglik birimi personelinin %68’i 6rneklem kapsamina alindi. Yukaridaki tablo incelendiginde
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gorisme gerceklestirilen personelin %34’i kadin, %65’i ise erkek bireylerden olustugu
goriilmektedir. Birimlerdeki kadin-erkek kisi sayisi, katilimcilarin cinsiyet orani {izerinde
belirleyici oldu. Personellerin yas gruplarina bakildiginda geng¢ yastaki yetiskin bireylerin
cogunlukta oldugu izlenmektedir. Ozellikle %52’lik oranla katihmcilarin 23’tiniin 20-29 yas
araliginda yer almasi ilgili kurumda calisan personellerin yas ortalamasinin diisiik oldugunu
gostermektedir. Yas1 20-29 arasinda bulunan 23 personelin 12’si ise yeni ¢agri merkezlerinin
faaliyete girmesiyle kendi biinyesinde yeni istihdam ettigi cagr1 karsilayici personelinden
olustugu tespit edilmektedir. ikinci sirada en geng personelin yer aldig: birim ise saglik birimi
oldugu goriilmektedir itfaiye biriminde calisan personellerin yas ortalamasinin yiiksek oldugu, 3
personelden 2’sinin 50 yasin iistiinde yer aldig1 izlenmektedir. Orman biriminde gorev yapmakta
olan 2 personelden 1’inin 50 yasin iistiinde oldugu goriilmektedir.

Katilimcilarin medeni durumlari incelendiginde %43’lintin bekar oldugu izlenmektedir. En gen¢
personel sayisina sahip olan cagri karsilama birimi, bekar personel sayisi acisindan da %66 ile ilk
sirada yer alirken evli personel sayisinin en fazla oldugu birimin %83 ile emniyet birimi oldugu
goriilmektedir. Katilimcilarin egitim durumu incelendiginde katilimcilarin 6nemli bir kisminin
egitim diizeyinin yiiksekogretim seviyesinde oldugu goriilmektedir. Katiimcilarin %47’sinin 6n
lisans, %38’inin ise lisans mezunu oldugu tespit edilmektedir. Katilimci yas ortalamasinin diisiik
olmasi, Tiirkiye’de okullasma oraninin hizla artmasi ve personel aliminda yiiksekdgretim mezunu
olma sartinin olmasi gibi faktorlerin katilimcilarin egitim diizeyinin yiiksek olmasinda belirleyici
oldugu diisiiniilmektedir. Ozellikle teknik acidan egitim gerektiren saglik, emniyet, AFAD ve ¢agri
karsilama birimlerindeki personellerin mezuniyet durumlarinin 6n lisans seviyesinin altina
diismedigi gériilmektedir. Orman ve itfaiye birimlerindeki personellerin yiiksekégretim mezunu
olmadiklari tespit edilmektedir.

Elde edilen verilerden katihmcilarin 112 ACM’deki calisma siireleri incelendiginde kurum
acildigindan itibaren gorev almaya baslayan personel sayisinin 25 oldugu goriildii. 2 personelin
daha 6nceki sistemde de ¢alistig1 ve ilgili calisma deneyimine sahip oldugu tespit edildi. itfaiye ve
orman birimlerinde gorev alan personellerin yas1 yiiksek ve egitim diizeyleri diisiik olmasina
ragmen, kurum agildigindan itibaren sabit olarak 112 ACM’de gorev aldig1 ve daha fazla deneyime
sahip oldugu izlendi. Yapilan goriismelerde cagr1 karsilama birimi disindaki tiim birimlerde
bireylerin egitim durumlar1 fark etmeksizin daha 6nce gorev yaptiklari birimlere ait ya da
mezuniyet alanlarina uygun islerle gorevlendirildigi tespit edildi. Cagr1 yonlendirici olarak ¢alisan
15 personelden 11’inin farkli mesleki egitim ve is tecriibesinden gelerek ACM’de istihdam edildigi
izlendi. Sadece 4 c¢agr1 personelinin Cagr1 Merkezi Hizmetleri programindan mezun olduklari,
diger kisilerin ise farkli alanlardan geldigi tespit edildi.

3.2. Performans Degerlendirmesi

Bu temada; personellerin bilgi diizeylerinin yeterliligi, cagri alirken yasadiklari sorunlar, calisma
alanlarinin dizayni, personellerin almis olduklari hizmet i¢i egitim veya seminerler, cagrilarin
kurum icerisinde aktarilirken karsilasilan sorunlar é6grenilmeye calisildi. Yapilan goriismelerde
katilimcilarin 28’i ACM’de calisan personellerin bilgi ve tecriibelerinin yaptiklari is i¢in yeterli
oldugunu dile getirdi. itfaiye, orman ve AFAD birimlerinde gérev yapan personellerin tamamy,
calisan personellerin bilgi ve tecriibelerinin yaptiklari is icin yeterli oldugunu belirtti. Bu birimlere
ek olarak ¢agri karsilama ve saglik birimlerinden 7, emniyet birimden 4, jandarma biriminden ise
3 katilimcinin benzer disiinceye sahip oldugu gozlemlendi. ACM’de ¢alisan personellerin sahip
oldugu bilgi ve tecriibenin, yaptiklari is icin yeterli oldugunu, kismen yeterli oldugunu ve yeterli
olmadigini diistinen bir kisim katilimei bu konudaki diisiincelerini su sozlerle dile getirdi:

“Yeterli bence. Saglik birimi icin konusacak olursak tabii ki bu birimde ¢alisacak olan personelin

branslari acil tip teknisyeni (ATT) veya paramedik olmasi gerekiyor. Baska branstan biri bu birimde
calismamali. Clinkii hasta yakinina sorulmasi gereken sorular var, bunu da ATT personeli sorabilir.
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Burada ¢alisan tiim personeller bu alanlardan gelme, bu nedenle mesleki bilgi ve tecriibeleri yeterli.”
(K2s).

“Ben tam anlamiyla yeterli oldugunu diisiinmiiyorum. Mesela baglantili ¢cagrida olayin yerinin
emniyet bélgesi veya jandarma bélgesinde mi oldugu ile ilgili sorun oluyor. Yazilimsal sorunlar da
olabiliyor. Belediye mi yoksa AFAD ile mi ilgili olduguyla alakali sorunlar olabiliyor, kim gérevli kim
degil, bu is ve bu alanla ilgili kim sorumlu. Bu konu ile ilgili net bir egitim verilmedi. O nedenle
kanisikligin oldugunu diisiintiyorum. Mesela bazen Belediye sulama yapiyor, bazen itfaiye yapiyor.”

(K8¢).

“Hayr bilgi ve tecriibelerinin yeterli oldugunu diistinmiiyorum. Ozel bir béliimden mezun olmalari
gerekiyor bence personellerin. Yaptiklari is ile ilgili 6zel bir béliim mezunu olmalari daha iyi olur.”

(K11g).

Yapilan goriismelerde, 6n c¢agr1 birimi personellerinin kendi branslarinin disinda istihdam
edilmeleri, mesleki bilgi ve tecriibeleri konusunda eksik olduklar1 diisiincesini olusturdugu
izlenmektedir. Cagri karsilama birimi haricindeki tiim birimlerde, personelin birimiyle ilgili is ve
islemlerle ugrasmalar1 sebebiyle mesleki bilgi ve tecriibe konusunda yeterli donanima sahip
olduklar1 kanisi yaygin olarak gériisme notlarinda yer ald1.

Katilimcilarla yapilan goriismelerde personelin ¢agri alirken yasadigi sorunlar arasinda; tislup,
kendini iyi ifade edememe, panik, tekrarlayan bilgi talebine tepki, teknik sorun, dil sorunu, asilsiz
¢agrilar, hizmet sunumu dis1 yardim talebi gibi konular geldigi goriildii. Katihmcilarin 5’i ¢agn
alirken herhangi bir sorun ile karsilasmadigini belirtti. Baz1 katilimcilarin ¢agri alirken yasadigi
sorunlari yapilan gériismelerde su sozlerle dile getirdigi goriildii:

“Iletisim problemi yasiyoruz, en cok gsive ve iletisim sorunu. Genelde ambulanst ¢ikarip, telefonu
kapatip biraz sonra tekrar ariyoruz. Daha sakin oluyorlar, daha anlasilir konusuyorlar.” (K10s).

“Hasta ile genelde iletisim sorunu yasiyoruz. Iki dakika reaksiyon siiresi var. Arayan kisilerden
detayli bilgiyi alirken zaman dilimimiz kisitlh oluyor. Ya da 6n g¢agri birimi ile iletisim
tamamlandigini sanip bizim ekiplere aktarmadan kapatabiliyorlar telefonu. Hem hasta reaksiyonu
hem de kendi reaksiyonumuz bu durumda uzuyor. Yeni sistemin dezavantaji bu.” (K9s).

“Vatandas bagirip cagiriyor, bizi dinlemeden olayt anlatmaya basliyor. Sakinlestirmeye calistyoruz
boyle olunca. Ya da ses tonunun listiiyle konusarak onun sesini bastirmaya ¢alisiyoruz.
Sakinlestirirken de vakit kaybi olmadigini belirterek ambulans ¢ikti, yolda, bize olay ve adres bilgisi
verin diyoruz.” (K2s).

“Cagn bize aktarildiktan sonra adresi teyit amaciyla tekrar sorunca kag¢ defa adres verecegiz diye
tepki gdsteriyorlar. Cok acil vakast olan hastalar bazen argo bile konusuyor. Adresi, vakay1 teyit
ediyoruz sonug olarak. Evet diyorlar bu sebepten dolayi artyoruz, kag defa séyleyecegiz deyip tepki
gosteriyorlar. Gerekli bilgileri alana kadar siirdiiriiyoruz ¢agriy1.” (E8s).

Yukarida verilen goriisme notlarinda da anlasildig1 izere yapilan goriismelerde en ¢ok sorun
yasanan konularin basinda, ¢cagrida bulunan vatandaslarin kendilerini iyi ifade edememesi ve bu
sebeple arayanla c¢agriy1 karsilayan arasindaki iletisim probleminin geldigi gortldi. Kirsal
alanlarda yasayan vatandaslarin dil ve sive farkliliklarindan kaynaklanan dil sorunlar1 oldugu
katilimcilar tarafindan dile getirildi. Katilimcilarin ¢agriy1 karsilarken yasadigi diger 6nemli bir
sorun ise acil yardim gerektiren durumlar karsisinda vatandasin panige kapilmasindan ve telas
icinde olmasindan dolay1 saglikli ve dogru bilgiyi verememesidir. Genel olarak yeni sistemin
elestirilen yonlerinden biri de tekrarlan bilgi talebi oldu. Yapilan gériismelerde, 6n ¢agri ve cagri
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yonlendirici birimlerinde ayni sorularin teyit amaciyla vatandasa tekrar sorulmasinin vatandasin
tepkisine neden oldugu ifade edildi.

Yapilan gortismelerde “calisma alaninizin basaril bir performans sergilemeniz agisindan yeterli
oldugunu diisiiniiyor musunuz” sorusuna, katilimcilarin 25’i “evet”, 10’u “hayir”, 9'u ise “kismen”
yeterli oldugu cevabini verdigi tespit edildi. Farkli cevaplar veren bazi katiimcilarin bu konu

hakkindaki diisiincelerini su sozlerle dile getirdigi goriildii:

“Yeterli bence. Iki kisi calisiyoruz. Bes adet bilgisayar var. Giizel, bir problem yok. Sandalyelerimiz
falan kullanigli ve rahat.” (E4¢).

“Calisma alanit burasi, ¢ok basik ve ruhumu stkiyor. Bir de ben sahadan geldigim igin orast daha
glizeldi. Burada ¢alisma durumuna kiyasla 10 saat dinlenme ¢ok degil. Cok goriiliiyor ama degil.”
(K10s).

“Tabii yeterli. Ama istirahat alaninin séyle bir sikintist var. Erkeklerin dinlenme odasi sekiz kigsilik
oldugundan kalabalik oluyor. Hasta olan, horlayan var. Bu nedenle yeteri kadar dinlenmiyoruz.
Hasta olanlar tarafindan bulasma riski var. Saglik ekibine ait 2-3 kisilik odalar mevcut iken bizim
diger tiim ekipler ile bir odada kalma durumumuz var.” (E9¢).

“Hayir yeterli oldugunu diistiinmiiyorum. Bir kere biz burada bir sey yiyip icemiyoruz. 24 saat
calisiyoruz ama higbir sey icemiyoruz, hichbir sey yiyemiyoruz.” (K10s).

Yapilan goriismelerde, “Kismen” ve “Hayir” cevaplarini veren personellerin dinlenme alani ve 6zel
esyalarinin giivenligi konularinda memnuniyetsiz olduklar: gériildii. Cagri salonunda y6netmelik
kapsaminda teknolojik agidan ileri seviye cihazlarin kullanilmasi sebebiyle yeme ve icmenin yasak
olmasindan dolay1 kafeterya ve yemekhane alanlarinin aktif hale getirilmesi, ¢agr1 salonunda
ulasilabilir ve ferah alanlarin tahsisi de personellerin ¢calisma performanslarina olumlu yonde
katki saglayacag diisiiniilmektedir.

Yapilan goriismelerde, “biriminizdeki personel sayisini ve ACM’deki personel sayisini yeterli
buluyor musunuz” sorusuna katilimcilarin 12’si “evet, yeterli buluyorum”, 30’u “hayir, yeterli
bulmuyorum”, 2’si ise “kismen yeterli buluyorum” cevabimi verdikleri izlendi. Bir kisim
katilimcinin bu konudaki diisiincelerini su sozlerle dile getirdigi goriild:

“Tabii, performans ve personel arasinda dogru orantili bir iliski vardir. Sayi arttikga performans
artar. Su an sayimiz yeterli, iyi. Az bir personelle yeterli olamiyorsun. Cok cagri diisiince yeterli
olunmuyor.” (K2s).

“Personel sayimiz yetersiz, en basta bu sorun var. Haliyle tartismalar oluyor. (iinkii personel az
olunca is yiikii fazla oluyor o zaman. ACM konusunda bir sey diyemem. Biz sadece ¢agri alicilaria
calismaktayiz.” (K1¢).

“Cok dnemli bir konu. Personel sayisini yeterli bulmuyorum. Sayi fazla olursa kurum icin daha
faydali olur. Az olunca agresif oluyoruz, dinlenemiyoruz. ACM personel sayisi da yeterli dedil bence.
Mesela olast bir kaza durumunda kazanin nerede ve nasil oldugunu bulmak icin yetersiz
kalabiliyoruz. Mesela AFAD'in bu konuda personelinin yetersiz oldugunu diisiintiyorum.” (K6¢).

Yapilan goriismelerde, personellerin %65’i personel sayisinin diisiik olmasindan dolay: is
yogunlugu yasadigini, fazla calistiklarini ve dinlenme konusunda sorun yasadiklarini belirttigi
goriildi. Cagrilarin ilk olarak diistligli ¢agr1 karsilama birimi, emniyet birimi ve saglik biriminin
personelleri, is ylkiiniin fazla oldugu konusunu dile getirdigi tespit edildi. Birimlerindeki
personel sayisinin yeterli oldugunu ifade eden katilimcilar ise izin ve 6zel durumlarda ise
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gelemeyen mesai arkadaslari olmasi halinde, ¢alisma saatlerinin ve is ytliklerinin arttigini belirttigi
takip edildi. Itfaiye, AFAD ve orman biriminde ¢alisan personellerin tek olarak nébet tuttugu, giin
icerisinde kisisel ihtiyaclarini giderirken ve istirahat konusunda sorun yasadiklar: goriildu.

Yapilan gorlismelerde, “yaptiginiz is ile ilgili herhangi bir egitim veya seminer aldiniz mi, aldiginiz
egitimin performansiniz tizerinde etkili oldugunu diisiiniiyor musunuz” sorularina katilimcilarin
18’1 “egitim aldim, performansima katki sagladigimi diislinliyorum”, 13’4 “egitim aldim,
performansima katki sagladigini diistinmiiyorum”, 13l ise “egitim almadim” cevabini verdigi
tespit edildi. Baz1 katilmcilarin bu konu hakkindaki diistincelerini su sozlerle dile getirdigi
goruldi:

“Antalya’da aldik. Ayrica kurumda da 2-3 defa aldik. Olumlu katkist oldu. Zaten bildigimiz seylerdi
ama oldu yine de. Yeni gelenler Antalya egitimi almadi, o nedenle bizden dgreniyorlar.” (E9¢).

“Tabii. Bizim meslek ici egitimimiz var. Atandiktan sonra altyorsun. Okuldaki bilgiler yeterli ama
calistigin kurumla ilgili yok, ekstra egitim verilmiyor. Biz burada (ACM’de) arkadaslardan
dgreniyoruz. Atanan gelince biz ona 6gretiyoruz. Ekstra bir egitim yok. Ilk defa atanan bes giin, bes
mesai gelerek ve ortami gézleyerek o sekilde 6greniyor.” (K2s).

“Hayir, almadim egitim. Ug tane refakat nébeti tuttum. Arkadaslarima bakip 6yle 6Grendim.” (K9s).

Yapilan gériismelerden, Icisleri Bakanlig1 tarafindan uzman kisilerce, sehir disinda ve kurum
icinde birtakim egitimler verildigi tespit edildi. Yapilan goériismelerde belli birimlerde personel
sirkiilasyonunun fazla oldugu ve bu durumda ihtiyaca binaen sonradan gorevlendirilen 6zellikle
saglik birimi personellerinin, refakat ndbetleri ile ekip arkadaslari tarafindan sisteme uyum
saglamaya calistirildig tespit edildi.

Yapilan goriismelerde, “yeni sistemin getirmis oldugu yeni bir birim olan 6n g¢agri
personellerinden kaynaklanan sorunlar veya strece yaptiklar1 katkilar ile ilgili ne
diistiniyorsunuz” sorusuna katihmcilarin 35’i “katki saglamaktadirlar”, 9 personel ise “yeni
kurulan birimin sorunlara sebep olduklar1” yoniinde goriis beyan ettigi tespit edildi. Farkl
cevaplar veren bazi katilimcilarin bu konudaki diistincelerini soyle dile getirdigi izlendi:

“Bence séyle bir katkilari var. Cagrilart alinca asilsiz ihbarlart elememiz ve ekipleri asilli olaya
aktarmamiz. Bu da bence totalde stireci daha hizlandiriyor. Onlar direkt olarak yollayacaklar ekip
aracini harekete geciriyorlar. Saglik ekibi mesela kalp krizi oldugunda biz zaten bilgileri aliyoruz.
Onlar ambulansi direkt cikariyorlar. Sonra bilgi altyorlar. Bu nedenle gecikme olmuyor.” (K8¢).

“Mesela asilsiz ihbarlar oldugunda bize yénlendirilmiyor. Eski sistemde ¢alisan arkadagslar asilsiz
cagrilar, kuyruk ve asilli ¢agrilar arasinda kaliyorlardi. Bazen gercek bir olayi ciddiye almama
durumu oluyordu. On cagridan adres alinmasi vaka formu olusturulmasy, iyi oluyor.” (K9s).

“Aslinda on cagri personellerinin vakalart aktarirken siire kaybettiklerini diistiniiyorum. Hem biz
bilgi aliyyoruz hem de ¢cagri yénlendirici aliyor. Vakit kaybi oluyor. Olaylara miidahaleyi geciktirmis
oluyor. Hem size anlattik hem onlara anlattik diye sikdyet ediyor vatandasg bu yiizden.” (K6¢).

Yapilan goriismelerde, neredeyse %80 gibi bir oranla goriis birligi icinde olan katilimcilar, 6n
¢agr1 personellerinin siirece yaptiklari katkilardan dolayr memnuniyetlerini dile getirdikleri
goriildi. Saglamis olduklari katkilar icerisinde; asilsiz ihbarlar1 engelleme, vaka formunu
olusturarak adres ve telefon bilgilerini 6nceden alma, birden fazla birimin sevk ve
koordinasyonunu saglama, ayni olaya dair tekrarlayan benzer ¢agrilari eleme, birimlerin gergek
vakalar ile muhatap olmalarini saglama gibi konular oldugu anlasildi.
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Yapilan goriismelerde, birimlerdeki miidahale araglarinda ara¢ takip sisteminin bulunup
bulunmadigl, araglarinin takip sistemlerine sahip olmasi olaylara miidahaleyi nasil etkiledigi
hakkinda katilimcilarin diistinceleri 6grenilmeye calisildi. Bazi1 katilimcilarin bu konudaki
diistincelerini soyle dile getirdigi goriildii:

“Adrese ulasmada ¢ok etkili oluyor. Bazen ekip adresi bilmiyor. Biz de adres konusunda
yardimlagsiyoruz. Saga git, sola git deyip ekibi adrese ulastiriyoruz.” (K2s).

“Her seyden haberimiz oluyor. Ekip olay yerine ne zaman vardl; ekip olay yerine ne zaman varacak;
aracin nerede oldugunu; vakaya uygun mu, degil mi? goriiyoruz. Kisilere genel olarak varis bilgisi
vermiyoruz. Arag ariza durumunda yalanci olarak ¢cikmamak icin.” (K4s).

“Takip sistemi resmi araclarda ve anons ekiplerinde var. Sebebi terér bélgesi oldugu igin riskli bir
durum, herhangi bir tehlike durumunda personeli ve ekibi takip icin kullanilan bir sistem. Biz
goremiyoruz 112 ACM’de ekipler. Bizim haber alma merkezi dedigimiz birime aktariyoruz ihbart.
Konu detay1 yaziyoruz. Ona gére vaka ekibi uygun ekibi anons edip yénlendiriyor.” (E4e).

Gorismelerde katilimcilarin; arag takip sistemi sayesinde ekiplerin hem giivenligi hem olaya
uygunlugu hem olay yerine yakinligi hem bulunduklari mevkiinin vatandasa arz edilmesi hem de
vakaya gidip gitmediginin denetlenebilmesi adina ¢ok avantajli ve kolaylastirici bir hizmet
sunumu sagladigini belirttigi goriildi. Bu kapsamda ara¢ takip sistemi olmayan birim
katilimcilarinin kendi birim araglarinda da bu uygulamanin olmasi gerektigini diisiindiigii
gozlemlendi. Cagrilarin tek bir merkezde toplanmasi sebebiyle ara¢ takip sistemlerinin
bulunmadigi itfaiye ve jandarma birimlerinin miidahale araclarina da bu cihazlarin eklenmesi,
orman, AFAD ve emniyet birimlerinin kurum disindan yirttiilen ekip takip hizmetlerinin 112
ACM personelleri ve birimleri tarafindan yiiriitilmesine baslanmasinin hizmet kalitesini
arttiracagi katilimcilar tarafindan degerlendirildi.

Yapilan goriismelerde katilmcilara, “aldigimiz  ihbarlari  miidahale ekiplerine (cagr
yonlendiricilere) iletirken herhangi bir sorun ile karsilasiyor musunuz, bu sorunlarin iistesinden
gelmek icin ne gibi yontemler kullanmaktasiniz” sorular1 yoneltildi. Katilimcilarin 22’si sorun
yasamadigini belirtirken, 22’si ise sorun yasadigini belirttigi goriildii. Birimler agisindan konu
incelendiginde AFAD, orman ve itfaiye birimlerinin bu soru kapsaminda herhangi bir sorunla
karsilasmadiklarini belirttigi izlendi. Baz1 katiimcilar bu konu hakkindaki diisiincelerini su
sozlerle dile getirdigi goriildii:

“Telsiz sistemimiz bazi yerlerde cekmiyor. Illerde uzun menzilli telsizler var. Ekip benim telsizim
cekmiyor diyemiyor. Bu sistem olsa haberlesme ile ilgili sorunlar azalabilirdi. Ekipleri sistemden
bulup, arayip, iletisime gecmek reaksiyon stiresini azaltiyor.” (K9s).

“Bolge daglik oldugundan dolay1 ekip cikmak istemiyor. Nakil ve vaka ayrimi da var. Vakay! nakile,
nakili vakaya zor ¢ikariyoruz. Ekip, ¢ok telsiz cihazini kullanmadigi igin iletisim sorunu olmakta.
Sistemden ézel numaradan artyoruz.” (K14s).

Yapilan goriismelerde 112 ACM sistemine kayith olan saha personelleri kendi birimlerini aramak
istediklerinde ¢agrilari, 6n ¢cagri birimi yerine dogrudan kendi birimlerine diistiigii tespit edildi.
Bu uygulamayla hem ¢agr1 karsilama personellerine yiik olmanin 6niine gecildigi hem de saha
ekiplerinin hizlica kendi birimlerine ulasmasini sagladigi goriildii. Yeni Nesil 112 ACM sisteminin
sunmus oldugu personel ve saha ekiplerinin bilgileri, ndbetci ekipler ve sorumluluk alanlari,
personel iletisim numaralari, istasyon bilgileri gibi verilerin sistemde yer almasi iletisim sorununa
alternatif ¢6ziim sagladig1 goriildii.
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3.3. Kurumsal Aidiyet ve Duygusal Etkilesim

Bu baslik altinda; personellerin ¢alistiklar1 kurumdan memnuniyet diizeylerinin, ilerleyen siirecte
kurumdan ayrilmayi diisiiniip diistinmediklerinin, ¢cagr1 merkezinde istihdam edilme sekillerinin,
yaptiklari is ve islemlerin is disindaki sosyal yasantilarina etki edip etmediginin ve yaptiklari isin
kendilerinde uyandirdig1 duygu ve davranis durumlarinin incelenmesi amaglanmistir.

Yapilan goriismelerde, 22 katilimcinin ACM calisan1 olmaktan memnuniyet duydugunu ve
kurumdan ayilmayi diisiinmedigini belirttigi goriildi. Birim olarak degerlendirildiginde; emniyet,
jandarma ve itfaiye birimi personellerinin gorevlendirildikleri kurumdan memnun olduklari,
zorlu saha ve arazi sartlarina ragmen 112 ACM’den ayrilmay1 diistinmedikleri izlendi. 15 katilimci
ise calistigi kurumdan ayrilmay diisiindiigtinti beyan ederken 7 personel de ¢alistiklar1 kurumdan
memnun olmadigini dile getirdigi tespit edildi. Baz1 katilimcilarin bu konu hakkindaki
diistincelerini su sozlerle dile getirdigi goriildii:

“Ayrilmay1 diisinmem. Ilk defa béyle rahat yer gérdiim. Emekli olana kadar calismak isterim.”
(E13j).

“Yas ve saglik durumu burada ¢alismay: etkiliyor. Bunlar ilerledik¢e performans diisiiyor. Kulaklar
gidiyor, gézlerde gériis azaliyor, bel fitigi, boyun fitigi oluyor. Aktif bir beyin lazim. Haritada takip
etmek, olaylari yé6netmek lazim. Geng bir zihin lazim. Yorucu bir ig, ilerde bu nedenle ayrilabilirim.”
(K2s).

“Diistiniiyorum, evet, kesinlikle. Maas benim icin ¢ok 6nemli degil. Moral ve motivasyon konusunda
beni destekleyen bir kurum degil ve bu nedenle is yerimden memnun degilim.” (K11¢).

Yapilan goriismelerde, saglik birimi personellerinin, diger birimlerden farkh olarak 112 ACM’de
miidahale araglarinin sevk ve koordinasyon gorevini de ylriitmesi onlarin is yiikiinii arttirdigi
tespit edildi. Personel sayisinin ve birim i¢inde is dagilimini gergeklestirecek personel sayisinin
yetersizligi, saglik birimi personellerinin ACM blinyesinden ayrilmay1 ve eski gorev yerlerine geri
doénmeyi diistinmelerine sebep oldugu gorildi.

Yapilan goriismelerde, birka¢ saglik birimi personeli disinda, diger tiim birim katilimcilarinin
kendilerini ACM’'nin 6nemli bir pargasi olarak gordiigiini belirttigi izlendi. Baz1 katihmcilarin bu
konu hakkindaki diisiincelerini soyle ifade ettigi goriildii:

“Tabii ki de bu kurumun biz kalbiyiz. Burasi Bitlis’in kalbi bence. (iinkii kisa da olsa olayin adres,
telefon ve icerigi gibi bilgileri biz aliyoruz. Arayan kisinin telefonunu biz actigimiz icin onlari
sakinlestirmek ve dogru bilgi almak énemli bir olay.” (K8¢).

“Hayir, énemli bir parcasi olarak gérmiiyorum. Ilerleyen siirecte ayrilmay diistiniiyorum. Cok
yoruldum, stkildim. Dogum durumum var, bu olmasaydi ayrilmak isterdim.” (K5s).

Yapilan goriismelerde, katilimcilarin %90 gibi 6nemli bir oranla kendilerini ¢alistiklart kurumun
onemli bir parcasi olarak gordiiklerini ifade ettigi gozlemlendi. Katilimcilar yaptiklar1 gérevin
onem arz ettigini ve Ustlendikleri gérevin ACM’de kilit bir role sahip oldugunun bilincinde
oldugunu ifade ettigi izlendi. Cagri karsilama personellerinin ACM biinyesinde s6zlesmeli
personel olarak istihdam edildikleri, ¢cagr1 yonlendirici olarak ¢agr1 merkezinde gorev alan diger
kurum personellerinin ise kurumlari tarafindan gorevlendirme ile ¢alistiklar tespit edildi.

Yapilan goriismelerde, “yaptiginiz is ve islemlerin, is disindaki sosyal yasantimizi etkiledigi oluyor
mu” sorusuna katiimcilarin 18'i “evet, etkiliyor”, 8’i “etkilemesine izin vermiyorum”, 12’i ise
“hayir, etkilemiyor” cevabini verdigi izlendi. Bazi katilimcilar bu konu hakkindaki diistincelerini
su sozlerle aktardi:
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“Psikolojikmen insani etkiliyor. Eve gidince zihinsel olarak etkiliyor. Trafik kazasidir, 6liim
olaylanidir. Saha ekiplerini daha ¢ok etkiliyor ama... Is yerinde cok konustugumuz icin is disinda
daha az konusuyorum. Konusmak istemiyorum ve tahammiiliim azaliyor. Cocuk var bir de. Sabir
tiikeniyor, kafasi doluyor insanin burada.” (K2s).

“Yok, bende sikinti olmuyor. Sadece ¢ocuk éliimleri etkiliyor. Ama hepsini kafaya taksam sorun olur.
Kapidan ¢ikinca biter benim igin o is.” (E12)).

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

Yukarida verilen bazi goériisme notlarinda goriildiigii gibi yaptiklar1 isin ACM icerisinde
basladigini ve bittigini belirten katilimcilarin duygusal olarak is disindaki sosyal yasantilarinda
¢agrilarin etkisinde kalmadiklarini ifade ettigi goriildi. Ancak K11¢'nin ACM; aci olaylarin, hiizntin
ve panigin toplandig1 bir yer olmasi sebebiyle ACM’de ¢calismanin insani zihnen olumsuz etkiledigi,
yordugu ve is disindaki sosyal yasantilarina da sirayet ettigini belirttigi goriildi. Bunun da
personel lzerinde iki benzer duygu durumunun olusmasina sebebiyet verdigi anlasildi. Bu
durumlarin ilki merhamet yorgunlugu oldugu diistiniiliirken ikincisi ise personelin olaylara karsi
ilgisiz ve kayitsiz kalmasina sebebiyet vererek hissiyatlarini kaybetmelerine sebep oldugu tahmin
edildi.

Yapilan goriismelerde “yaptiginiz is itibariyle insanlara yardim edebiliyor olusunuz psikolojinizi
nasil etkilemektedir” sorusuna katilimcilarin 37°i “olumlu etkiliyor”, 2’i “saha personelini
etkiledigi kadar etkilemiyor”, 5'i ise “pek etkilemiyor” cevabimi verdigi tespit edildi. Bu konu
hakkinda bazi katilimcilarin diistincelerini séyle dile getirdigi goruldi:

“Ay! Insan ¢ok mutlu oluyor. Insanlara faydali oldugunu bilmek insan1 motive ediyor. Ise yaradigini
hissetmek onemli, her sey para degil.” (K2s).

“Mutlu hissediyoruz. Ama saha ekipleri etkileniyor olabilir. Onlar yaraliyi, éliiyii gériiyor. Itfaiyecinin
psikolojisini etkiliyor bunlar.” (E3i).

“Bunu sosyal olarak sorarsan herkes iyi hisseder. Meslegi sevmeme katki saghyor. Ama duygular
kéreliyor daha ¢ok olaylara yénelik. Direkt olarak hastayt gormedigimiz icin mutlu hissettirmiyor.
Mesleki agidan, insanlarla tartisma yiiztinden hayat kurtarmis gibi hissedemiyoruz. Act yasadiklari
icin tiziinti hissediyorum. Onun acist benim isimi yapmami zorlastiriyor. Onlardan istedigim bilgi iki
adet. Nerede ve ne oldugu.” (K4s).

Yapilan goriismelerde zamanla yarisarak insan hayatini kurtarmaya c¢alisan 112 ACM
personellerinin ac1 olaylarin psikolojik acidan biraktigi izleri, insanlara yardim edebiliyor olmanin
verdigi mutluluk ile bastirabildiklerini dile getirdigi gortldii. Gérevleri sadece ¢cagri1 yonlendirmek
olan 112 ACM personelleri bu islemi yaptiktan sonra icinin rahat oldugunu, olaya miidahale
edecek olan ekibe sorumlulugu devrediyor oluslarinin, kendilerini mutlu etmek icin yeterli
oldugunu da ifade ettigi izlendi.

3.4. Hizmet Sunumundaki Yenilikler

Bu baglikta; ¢agrilarin tek numara lizerinden alinmasi, miidahale ekiplerinin tek bir merkezde
toplanmasi, Yeni Nesil 112 ACM sistemine engelsiz ve fonksiyonel olarak ulasimin saglanmasi igin
entegrasyonu, yapilan uygulamalarin kullanim durumlari incelenmeye ¢alisildi.

Yapilan goriismelerde; “tiim acil ¢agrilarin tek bir numara lizerinden alinmasi, bir merkezde
toplanmas1 ve miidahale araglarinin c¢agri yonlendiriciler tarafindan yo6nlendirilmesi
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uygulamasina genel olarak nasil bakiyorsunuz” sorusuna katilimcilarin 33’ii “giizel bir uygulama,
olumlu bakiyorum”, 11’i ise “islemlerin uzamasina sebep oluyor, olumsuz bakiyorum” cevabini
verdigi tespit edildi. Bu 11 personelden 3’linilin ise numara birligi, cagrilarin tek merkezden
kontrol edilmesi ve cagri yonlendiricilerin gercek ihbarlar ile ilgilenmesi konularinda yeni
uygulamaya olumlu baktiklarini belirtirken, sadece zaman kaybi konusunda yeni sistemin
elestirilebilir oldugunu ifade ettigi goriildii. Baz1 katiimcilarin bu konu hakkindaki diisiincelerini
su sozlerle dile getirdigi izlendi:

“Bence giizel bir sistem. (linkii eskiden millet ilk kaza aninda ilkin ambulansi ¢agiriyor. Halbuki
bazen sikisma durumunda itfaiye ekiplerine ihtiyag oluyor. Bu durumda biz gerekli bilgiyi alip
gerekli koordinasyonu sagliyoruz.” (E9¢).

“Bizim igin iyi oldu ama hastalar icin sanki siire¢ uzuyor. Hasta az énce bilgileri vermistik deyip tepki
verebiliyor. O nedenle bizim i¢in iyi, onlar icin bilemiyorum.” (K9s).

“Yani aksaklik oluyor, hizli iletilmiyor. Buradan haber merkezine iletmek gecikmeye sebep
olabiliyor. Onceden haber merkezindeyken ekibi direk yonlendiriyordum. Onceden gizli ihbar
alindiginda gizleyebiliyorduk ama simdi ¢agri salonundaki kisiler duyuyor, gizlilik pek olmuyor.”
(E25e).

Emniyet birimi, eski sistemde ¢agrilara ekip yonlendirme islemlerini kendi haber alma merkezleri
tizerinden saglamaktaydi. Yeni sistemle beraber arag¢ sevk ve koordinasyonunu kendi kurumu
biinyesinde devam ettiren emniyet biriminin sadece c¢agr1 yonlendiricilerin ACM’de
gorevlendirilmis olmasi islemlerin iki kademeli olarak yiiriitiilmesine sebep olmaktadir. Bu
nedenle emniyet birimi personellerinin yeni sistemin kendi hizmet sunumlar i¢in islemleri
uzattigini ve yeni uygulamanin zaman kaybina sebebiyet verdigini ifade ettigi goriildii.

Yapilan goriismelerde, “birden fazla birimin is birligi icerisinde miidahalesini gerektiren olaylarda
yeni sistemin katki sagladigini diisiiniiyor musunuz” sorusuna tiim katilimcilarin “evet” cevabini
verdigi goriildii. Zaman kaybinin, emek israfinin 6nlenmesi ve gerekli tedbirlerin alinmasi
hususunda ACM’lerin tiim saha birimlerini tek ¢at1 altinda toplamasinin faydali bir uygulama
ornegi oldugu katilimcilar tarafindan belirtildi. 1 katilimci bu konu hakkindaki diistincesini soyle
dile getirdigi izlendi:

“Elbette. Mesela kaza olunca polis, saglik, jandarma iicii bir arada hareket ediyor. Kaza olunca,
yangin olunca bizsiz gidemiyorlar. Birka¢c grubun kaynasmasi ¢cok gtizel bir sey.” (E2j).

Yapilan goriismelerde “acil ¢agr1 hizmetlerinin ve miidahale araglarinin ¢agin kosullarina uygun
olarak yenilenebildigine inaniyor musunuz” sorusuna katilimcilarin 24t “evet” 11’i “kismen
inaniyorum”, 9’u ise “hayir, yenilenebildigine inanmiyorum” cevabini verdigi tespit edildi. Baz1
katilimcilarin bu konu hakkindaki diisiincelerini soyle dile getirdigi gorildii:

“Sistemler stirekli gtincellenmekte. Bakanligin bununla ilgili 6zel bir birimi var. Kullanilan sistemler
cagri hizmetlerine uygun olarak yenilenmekte.” (K3¢).

“Yani, belli yerlerde evet, belli yerlerde hayir. Mesela sedyelerin insan giiciine dayali olmasit bence
yanlis, ézellikle teknoloji ¢caginda yastyorsak. Ya da otomatik Kardiyo Pulmuner Restisitasyon (CPR)
cihazinin bizim bélgede olmamasi ya da pet cihazinin olmamasi bliytik eksiklik. Sadece CPR cihazi
olmasi miidahale aninda bulunan iki kisinin etkin CPR yapabilmesini etkiliyor.” (K14s).

Yapilan gorismelerde, katilimcilarin ¢agrida bulunan vatandaslarin konum bilgisini

saptayamamasi sistemin bir eksikligi olarak goriildigii goézlemlendi. Bu o6zelligin hem
telekomiinikasyon hem ¢agri merkezleri sistemleri tarafindan kullanilabilir hale getirilmesinin ve
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gerekli altyapi calismalari ile desteklenmesinin hizmet kalitesine olumlu yonde katki saglayacagi
diistiniilmektedir. Ayrica Acil Durum Konum Hizmeti (ADKH)’'nin hayata gecirilmesi, Uluslararasi
Mobil Cihaz Kodu (IMEI) numarasi lizerinden gelen ¢agrilarin tespit edilemeyen adreslerine
yonelik alternatif bir ¢dziim sunacagi da tespit edildi.

Yapilan goriismelerde, “acil yardim hizmetlerinin tiim tlkede, ayn1 kalitede ve esit bir sekilde
verildigine inaniyor musunuz” sorusuna katilimcilarin 18’i “evet, inaniyorum”, 21'i “hayur,
inanmiyorum”, 5'i ise “bir fikrim yok” cevabini verdigi tespit edildi. Baz1 katilimcilar bu konu
hakkindaki diislincelerini soyle aktardi:

“Esit hizmet sunumu, bu personele bagli bir sey. Ciinkii imkdnlar ve sistem ayni ve yeterli. Kisinin
kendini vermesiyle alakali. Ben bunu personele baglayacagim.” (E11a).

“Hayrr. Istanbul’daki yogunlugu hesap edelim, bakalim. Bazen kuyrukta kaliyorsun. Sistem kalitesi
ayni olabilir mi?” (Elg).

Yapilan goriismelerde, hizmet sunumunun esit oldugunu ifade eden personeller, niifusa ve vaka
sayisina gore miidahale araclarinin, istasyonlarin ve personel sayisinin Bitlis iline gore yeterli
oldugunu ifade ettigi gorildi. Tim Tiirkiye’de ACM sisteminin esit bir sekilde dizayn edildigi
diisiincesi personellerin ortak goriisii oldugu anlasildi. Ancak iller arasindaki hizmet
sunumundaki farklarin sistemsel degil personel nitelikleri, niifus yogunlugu, ¢agr1 fazlalig1 ve
teknolojik imkanlarin iller arasindaki farkliliklardan kaynaklandiginin belirtildigi izlendi.

Yapilan goriismelerde, “ACM’ye entegre edilen uygulamalar iizerinden hi¢ ¢agri aldiniz m1”
sorusuna katilimcilarin 19'u hi¢ ¢agri almadigini belirttigi goriildi. Cagr1 alinan uygulamalarin
basinda, yabanci dil uygulamasi ile Kadin Acil Destek Ihbar Sistemi (KADES) uygulamasi oldugu
anlasildi.

3.5. Acil Cagr1 Hizmetinin Gereksiz Kullanimi ve istismari

Bu baslikta; acil ¢agr1 hizmetinin is ve isleyisini sekteye ugratan, hizmet kalitesini azaltan, Acil
Cagri Sistemi (ACS)’'nin gereksiz kullanimi ve istismari konularina yer verildi. Yeni sistemin asilsiz
ihbarlarin azaltilmasina katki sunup sunmadig), cezai yaptirimlar ve yeni ¢6ziim 6nerileri, 6n ¢agri
biriminin asilsiz ihbarlarin elenmesinde katkilarinin olup olmadig: gibi konular ele alindu.

Yapilan goriismelerde, “asilsiz ihbar ile karsilasma sikliginiz nedir, yeni sistemin asilsiz ihbarlarin
azalmasina yonelik katki sagladigini diisiinliyor musunuz” sorusuna “evet” cevabini veren
katilimcilardan 28’i asilsiz ihbar ile cok az karsilasiyorum cevabini verirken, 12’i ise asilsiz ihbar
ile cok karsilasiyorum cevabini verdigi goriildii. Yeni sistemin asilsiz ihbarlar1 azaltmadigini
belirten 4 katilimci ise asilsiz ihbar ile ¢ok karsilasiyorum cevabini verdigi izlendi. Genel olarak
yeni sistemin asilsiz ihbarlarin azalmasindan ¢ok, engellenmesine yonelik katki sagladig, cagri
yonlendiricilere ger¢ek ihbarlarin yonlendirildigi, 40 katiimcinin ortak goriisii olarak ifade
edildigi gozlemlendi. Baz1 katilimcilarin bu konu hakkindaki diisiincelerini soyle dile getirdigi
gorildi:

“Cocuklar sebebiyle oluyor. Her gelen ¢cagriyt degerlendirmek zorunda oldugumuz icin. Genelde
cocuklarin yaptigi cagrilar asilsiz oluyor. O da siklikla olmuyor.” (E16i).

“Kara liste vardi onu kaldirdilar. Bu ylizden asilsiz ihbarlari engelleyemiyoruz ve bu durumla ¢ok

karsilastyoruz. Buraya abone olan insanlar var. Asilsiz cagrilarin orani degismekte ama genel olarak
%50’si asilsiz olabilmekte.” (K3¢).
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“Cok fazla, giinde %70 diyebilirim. Aksine tek bir numara tizerinden toplandigi icin cagrilar 155’i
falan aramak yerine burada toplandigi icin, yeni sistemin daha fazla asilsizlari arttirdigini
diistiniiyorum.” (K7¢).

Yapilan goriismelerde, ihbarlarin ilk olarak karsilandigi 6n ¢agri biriminin asilsiz ihbarlar ile sik
karsilastig1 ve bunlarin diger birimlere aktarilmasini 6nledigi belirtildigi goriildii. Bu sayede ¢agr1
yonlendiricilerin yeni sistemin devreye alinmasi ile beraber asilsiz ihbarlar ile daha az karsilastigi
verdikleri yanitlar dogrultusunda anlasildi. Bununla birlikte tiim acil ¢agrilarin tek bir numarada
toplanmasinin asilsiz ihbarlarin da bir yerde toplanmasina sebep oldugu, bunun da asilsiz
¢agrilarin artmasina sebebiyet verdigi katilimcilar tarafindan ifade edildi.

Yapilan goriismelerde, “6n cagr1 personelinin asilsiz ihbarlarin dniine gecilmesi konusunda katki
sagladigini diistiniiyor musunuz” sorusuna tiim birim personelleri “evet” cevabini verdigi goriildii.
Katilimcilar vermis olduklari cevaplarla yeni sistemin getirmis oldugu yeni bir birim olan 6n ¢agri
biriminin, asilsiz ihbarlarin azaltilmasina yonelik katk: sagladigin dile getirdikleri takip edildi. 1
katilimcinin bu konudaki diistincesini soyle dile getirdigi gortld:

“Evet. Giinliik 500 ¢agri oluyorsa 250’si asilsiz. O olmazsa (én ¢agri) bana gelse ben ugrasacagim.
Onlar sayesinde ben gercek olaya miidahale edebiliyorum. Ben de, personel de, devriyeye giden ekip
de rahat ediyor.” (E12j).

Yapilan goriismelerde, asilsiz ihbarlarda art ve kotii niyetin, gereksiz ¢cagrilarda ise bilgi alma ve
yasanan sorunlar karsisinda yonlendirme ihtiyac1 farkinin oldugu anlasildi. Bu iki tiir ¢agri
arasindaki niyet farkinin saglikli bir sekilde ¢oziimlenebilmesi icin 6n ¢agri personelinin 6nemli
bir rol aldig1 ve siirece katki sagladigi katilimcilar tarafindan ifade edildi.

Yapilan goriismelerde “cagrida bulunan biitiin vatandaslarin acil ihtiyaca sahip oldugunu
diistiniiyor musunuz” sorusuna “hayir” cevabini veren katilimcilardan 25'i “gereksiz isler icin
ariyorlar”, 6 katilimc1 “istismar i¢in ariyorlar”, 8 katilimci “islerini kolay yoldan halletmek i¢in
ariyorlar” cevabimi verdigi izlendi. “Cagrida bulunan biitiin vatandaslarin acil ihtiyaca sahip
oldugunu diisiiniiyor musunuz” sorusuna “evet” cevabini veren 5 katilimci ise “arayanlarin
yardima ihtiyaci var” cevabini verdigi gozlemlendi. Baz1 katilimcilar bu konudaki diisiincelerini
soyle aktardi:

“Hayrr, diisiinmtiyorum. Genelde kendi halledebilecekleri konular igin ekip istiyorlar. Genelde arag
sahibi bulunmuyor, ekip istiyorlar bunun igcin. Maddi hasarli olayda tutanak yapabilirler kendi
aralarinda ama ekip istiyorlar.” (E23e).

“Hayir. Ara¢ bulamayanlar, ayakta gidemeyen hastalar arayabiliyor. Veya maddi olarak bedava
olmasi icin ambulans isteyebiliyorlar. Bu tiir durumlarda vakalari doktor degerlendirir.” (K2s).

“Sonugta arayan kisilerin bir ihtiyact var. Acil, diisme, kaza, trafik kazas: elbette ihtiyaglari var. Oyle
insanlar var ki o an can telagsiyla ¢agri yapiyor. Cogunlugu acil ihtiyaca sahip.” (E2j).

Yapilan goriismelerde “asilsiz ihbarlarin azaltilmasi icin neler yapilabilir” sorusuna verilen

» o« »n o«

cevaplar arasinda “kara liste ve sistemden engelleme gelmeli”, “para cezasi arttirilmali”, “para
cezasl disinda farkl cezalar olmal1”, “cezai islem yeterli”, “dizi, reklam, egitim, mesaj gibi araclarla
bilin¢glendirme yapilmali” gibi temalarin 6n plana ¢iktig1 goriildii. 7 katilimc asilsiz ihbarlar ile
ilgili cezai islemin uygulanmasi gerektigini ifade etti. K3¢’nin bu konudaki diisiincesini soyle

aktardig gorildii:

“Cezai islemleri yeterli bulmuyorum. Bunu dnceki sistem ile karsilastirtyorum, idari para cezasi
yapildi. Bunlar caydirici olmadi. Asilsiz ihbarlari engellemek icin daha ¢ok reklam ve insanlarin
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bilgilendirilmesi lazim. Kara liste caydirici olabilmekteydi. Arayani kisa streli olsa da
engelleyebiliyorduk. Ama hatsiz aramalarda yeterli olmuyor. Numaralara Igisleri Bakanligindan
gonderilecek olan SMS’ler kisa siirede asilsiz ihbarlarin azaltilmasina yardimci olabilir.” (K3¢).

Yapilan goriismelerde, yiiriitilmekte olan engelleme ve cezai islemlerin asilsiz ihbarlar igin
yetersizligi konusunda katilimcilarin hemfikir oldugu ve uygulanabilirligi konusunda eksikliklerin
oldugunun dile getirildigi goriildii. Asilsiz ihbarda bulunan numara sahiplerine, cezai islemin
uygulanabilmesi adina ifade verme, tutanak tutma, ardindan mahkeme siireci gibi resmi
islemlerin eksiksiz olarak uygulanmasi sebebiyle, personellerin cezai islem bildirimine
yanasmadiklarini ve bu islemlerle ugrasmak istemediklerini dile getirdigi tespit edildi. Cezai
islemler noktasinda bazi katilimcilar para cezasinin taviz verilmeyecek sekilde ve kolaylikla
uygulanilmasini bir ¢6ziim o6nerisi olarak sundu. Bazi katilimcilar ise para cezasi disinda farkli
cezalar olmali goriisiinii savundu. Bu cezalar arasinda; gelen ¢agri1 sayisinin saatlik olarak
kisitlanmasi, asilsiz ve gereksiz ¢agrida bulunan vatandaslarin numaralari sisteme diistiigii gibi
bu kisilerin kamu hizmetlerinden yararlanmanin kisitlanmasi gibi diistinceler yer aldi.

3.6. Cagr1 Analizleri

Bitlis 112 ACM’nin devreye alinmis oldugu 19 Haziran 2021 tarihinden 10 Mayis 2023 tarihine
kadar ¢agri raporlarina ait istatistikler Tablo 2’de verilmistir. Giinltik olarak kayitlar1 tutulan ve
giincellenen bu veriler haftalik olarak ilgili bakanliga da gonderilmektedir.

Tablo 2. 19.06.2021 ile 10.05.2023 tarihler arasi Bitlis 112 ACM c¢agr istatistikleri

Gelen ¢agr1 | Miidahale aracit | Miidahale aracl
adedi yonlendirilerek vakaya | yonlendirilmeyen ve vakaya
doniisen ¢agr yiizdesi doéniismeyen ¢agr yiizdesi
Acgilis  tarihinden 10 Mayis | 902.857 %19,25 %80,75
2023’e kadar gelen toplam cagri
09-04.2023-09.05.2023 36.874 %17,07 %82,93
10.05.2023 1.288 %15,84 %84,16

Bitlis 112 ACM’nin devreye alinmis oldugu 19 Haziran 2021 tarihinden 10 Mayis 2023 tarihine
kadar 112 ACM’ye gelen ¢agrilarin kurumsal dagilimi ve kurumlara gére personel sayisi tablo 3’te
verilmistir.

Tablo 3.19.06.2021 ile 10.05.2023 tarihler arasi ¢agrilarin kurumsal dagilimi ve personel sayisi

Acilis  tarihinden 10 | 09.04.2023- 10-05.2023 10 Mayis 2023 tarihi
Mayis’a kadar 09.05.2023 itibari ile personel sayisi

On Cagn 480.899 15.703 578 20

Saglik 243.224 7.766 242 24

Emniyet 80.127 3.537 110 6

itfaiye 13.975 383 14 3

Jandarma 12.438 387 28 6

AFAD 972 22 0 2

Orman 701 29 1 2

19.06.2021-10.05.2023 tarihleri arasinda 902.857 adet ¢agr1 Bitlis 112 ACM diistligii tespit
edilmistir. Bu c¢agrilardan %19,25’i vakaya doniisiirken, %80,75’inin vakaya donlismedigi
izlenmektedir. Verilerin elde edildigi giiniin son 24 saatinde 1.288 cagrinin ACM tarafindan
karsilandigi, bu ¢agrilarin %15,84’liniin vakaya dontistiigli, %84,16’sinin vakaya donlismedigi
tespit edilmektedir. Bitlis 112 ACM’ye diisen cagrilarin ilgili tarihler arasinda birimlere gore
dagilimi1 ve 10 Mayis 2023 tarihi itibari ile personel sayisina dair sayisal veriler asagida
verilmistir.
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Cagrilarin kurumsal dagilimina iliskin veriler incelendiginde 10 Mayis 2023 tarihine kadar 6n
¢agr1 birimine 480.899 adet cagr diistiigli goriilmektedir. Bu cagrilarin yaklasik %30'u 6n cagri
biriminde elenerek ¢agr1 yonlendiricilere aktarilmadan sonlandirildig1 izlenmektedir. Toplamda
351.437 adet cagr1 degerlendirilmek iizere c¢agri yonlendiricilere aktarildig1 bilgisine
ulasilmaktadir. Bu ¢agrilarin %69,20’sinin saglik birimine aktarildig: takip edilmektedir. Cagri
yonlendiricilere gelen 351.437 adet cagrinin %22,79'u emniyet birimine diistigi tespit
edilmektedir. Geriye kalan ¢agrilarin %3,97’sinin itfaiye birimine, %3,53'liniin jandarma birimine,
%0,27’sinin AFAD birimine, %0,19’unun ise orman birimine diistiigli izlenmektedir. 19.06.2023
ile 10.05.2023 tarihler arasi ¢agri reaksiyon siirelerine dair sayisal veriler Tablo 4’te verilmistir.

Tablo 4. 19.06.2021 ile 10.05.2023 tarihler arasi ¢agri reaksiyon siireleri

19.06.2021-10.05.2023 1,70 saniye
09.04.2023-09.05.2023 1,79 saniye
10.05.2023 1,82 saniye

Bitlis 112 ACM, acildig: tarih itibari ile gelen ¢agrilara verilen reaksiyon siirelerine dair verileri
takip etmektedir. Acildig1 tarihten bu yana reaksiyon siirelerinin oranlarina bakildiginda ¢agri
karsilama siiresinin 2 saniyeyi asmadigi, personellerin ortalama 1,70 ile 1,82 saniye arasinda
reaksiyon stiresine sahip oldugu goriilmektedir.

3.7. Miidahale Arag¢larinin Kullaniminin Degerlendirilmesi

ACM’ye gelen biitiin cagrilar vakaya doniismemektedir. Miidahale araglarinin etkin kullanimi ve
olaylara acil miidahale edilmesi agisindan ¢agrilarin vakaya déniisme oranlar1 ve yonlendirilen
miidahale araclan bilgisi 6nem arz etmektedir. Gelen cagrilarin vakaya donlisme oranlari ve
yonlendirilen miidahale araclar bilgisi Tablo 5’te verilmistir.

Tablo 5. Gelen ¢agrilarin vakaya doniisme oranlari ve yonlendirilen miidahale araglari

Acilis tarihinden 10 | On cagr1 | Cagri Tekrarlama ve | Vakaya Vakaya
Mayis 2023’e kadar | birimine yonlendiricilere iliskilendirilme dontisen dontismeyen
gelen ve | diisen c¢agr1 | gelencagrisayisi | nedeniyle isleme | cagrisayisi | ¢agrisayisl
yonlendirilen ¢agr1 | sayisi alinmayan cagri
sayl1s1 sayl1sl
19.06.2021- 902.857 480.899 351.437 70.521 173.755 729.102
10.05.2023
09.04.2023- 36.874 15.703 12.124 9.047 6.295 30.579
09.05.2023
10.05.2023 1.288 578 395 315 204 1.084

Bitlis 112 ACM’ye 19 Haziran 2021 tarihinden, 10 Mayis 2023 tarihine kadar gelen ve
yonlendirilen ¢agrilar ayr1 ayr1 incelendiginde, toplamda 902.857 adet c¢agr1 geldigi
goriilmektedir. Bu cagrilarin 480.899 tanesi 6n ¢agr1 biriminde karsilanmis olup 351.437 tanesi
o6n ¢agr1 biriminden sonra, degerlendirmek tizere ¢agr1 yonlendiricilere aktarildig1 bilgisine
ulasilmaktadir. Bu veriler dogrultusunda 6n ¢agr1 birimine ve ¢agri yonlendiricilere toplamda
832.336 adet ¢agrinin diismiis oldugu anlasilmaktadir. Toplam ¢agr1 sayisi ile birimlere gelen
¢agr1 sayisi arasinda 70.521 adet ¢agr1 farki oldugu goriilmektedir. Bu farkin; vakalarin
iliskilendirilmesinden, ayni olaya ait tekrarlayan c¢agrilarin vaka formu olusturmadan
birlestirilmesinden ve hizmet sunumu disinda gelen ¢agrilarin yardim alinabilecek kurumlara
yonlendirilmesi yapilarak sonlandirilmasindan kaynaklanan ihbarlar oldugu disiiniilmektedir.
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On ¢agr1 birimine gelen 480.899 adet ¢agrinin %26,92’si burada elenerek ¢agri yonlendiricilere
aktarilmadan sonlandirildigi bilgisine ulasilmaktadir. Cagr1 yonlendiricilere gelen 351.437 adet
¢agrinin ise %50,56'sinin vakaya déntismeyerek sonlandirildigl, 173.755 cagrinin %49,44'i ise
vakaya doniiserek ve saha ekiplerine bilgi verilerek ilgili miidahale araglarinin yonlendirildigi
anlasilmaktadir. Konuyla ilgili bir katilimcinin diistincesini su sekilde dile getirdigi goriilmektedir:

“Ariyorlar. Sikdyetciyim diyor. Ekip gidiyor. Vazgectigini séyliiyor. Gereksiz ¢agri sonucu kapiya
kadar ekip gidiyor, sonra sikdyetten vazgectigini séyliiyor.” (E6j).

E6j'nin belirttigi lizere vakaya doniismis olan ¢agri olsa bile tekrardan arayip ihbarin asilsiz
oldugunu belirten, miidahale araci istemedigini veya kendi imkanlariyla ilgili kuruma gidecegini
soyleyen, olay yerine ulasan ekiplere gerek kalmadan sorununu ¢oézen veya ekiplere ihbardan
vazgectigini belirterek vaka ara¢ gorevlendirmesinin iptal edilmesinin vatandas tarafindan
istendigi durumlar da olabilmektedir. Miidahale araglarinin asilsiz ve iptal edilen ihbarlar dahil
edilmeden hesaplandiginda, toplamda 173.755 adet c¢agriya miidahale aracinin
gorevlendirmesinin 10 Mayis 2023 tarihine kadar yapildig1 anlagilmaktadir.

4, SONUC VE ONERILER

Bitlis 112 ACM’ye gelen cagri sayisinin ACM’nin faaliyete girmis oldugu 19 Haziran 2021’den 10
Mayis 2023 tarihine kadar 902.857 oldugu tespit edilmistir. Gelen bu ¢agrilarin %19,25’i vakaya
doniisiirken vakaya doéniismeyen cagri orammin %80,75 oldugu goériilmiistiir. Iki kademeli
yonlendirme sistemine gore devreye alinan 112 ACM, gelen ihbarlar1 degerlendirme, sonlandirma
veya ilgili birime aktarma noktasinda 6n ¢agri birimine 6nemli sorumluluklar yiiklemektedir. Bu
birim sayesinde gereksiz, asilsiz ve hizmet dis1 ¢agrilarin miidahale ekiplerine sahip birimlere
aktarilmadan 6nce elenmesi ve degerlendirilmesi sistemin faal olarak ¢alismasini saglamaktadir.

Orman ve AFAD birimlerinin ACM acildigindan bu yana toplam karsiladig1 cagr sayis1 1.673
adettir. Bu iki birimin ¢agr1 yogunlugunun az olmasi sebebiyle tek personel tarafindan idaresi
saglanmaktadir. Ancak bu durum ilgili personellerin istirahat agisindan alternatifi olmadig i¢in
performanslari tizerinde olumsuz etkiye sebep oldugu diisiiniilmektedir.

Yeni Nesil 112 ACM Projesinin gelismis teknolojik imkanlar1 kullanmasi ve mevcut ihtiyaglarin
karsilanmasi i¢in entegrasyonlara agik olmasi, projenin en o©nemli niteliklerden birini
olusturmaktadir. COVID-19 pandemisi basladiktan sonra yalniz yasayan 65 yas ve st
vatandaslarin ihtiyaclarini karsilamak tizere hizmet sunan vefa destek hatti, acil cagri merkezinde
hizmet sunmaya baslamistir. Ayrica 2020 yilinin mart ayinda hizlica devreye alinan 112 Vefa
lletisim Programi ile kontrollii yapilan seyahatlerin izin talepleri ve onay siirecleri de bu birim
tizerinden saglanmistir (URL 2). Yine COVID-19 devam ettigi siirecte gelistirilen diger bir
uygulama il, ilge Salgin Denetim Merkezi (ISDEM) uygulamasidir. Kontrollii sosyal hayata geciste
salginla miicadelenin daha efektif yiiriitiilmesi icin maske, mesafe, temizlik gibi kurallarin ihlalleri
oldugunda ihbar edilmesini ve denetim faaliyetlerini ytriiten ekiplere anlik bilgi aktarilmasini
saglayan bu uygulama; denetimlerin arttirilmasini, salginla miicadele tedbirlerine bir aykirilik
tespitinde adli ve idari islemlerin yapilmasini hizlandirmistir (URL 3).

Saglik birimi personellerinin ¢agrilari karsilama sorumlulugunun yaninda, olay yerine en yakin ve

sorumlu ekibi yonlendirme, bunlarin uygunluk durumlarimi takip etme, iletisim ile ilgili
sorunlarda istasyon calisanlarinin ve iletisim bilgilerinin nobet siiresince takip edilmesini
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saglama gibi islemleri yiiriittiigii ve karmasik bir yonetim sistemi ile ¢alismalarini siirdiirdiigii
ortaya ¢ikmaktadir. Bu nedenle saglik birimi personellerinin daha fazla yoruldugu, stres altinda is
ve islemlerini yirittiigi goriilmektedir. Mesleki ve insani titkenmislige daha hizh girebilecekleri
de gbz oniinde bulundurularak personel sayisinin arttirilmasi veya rotasyonlu olarak saha ve
cagr1 merkezi personellerinin yerlerinin degistirilmesinin isabetli olacagi disiiniilmektedir.

Emniyet biriminin c¢agrilar1 112 ACM’de karsilamasi, ekip yonlendirme ve takibinin ise
kurumlarinda yer alan haber alma merkezi tarafindan yiiritilmesi emniyet biriminin iki is
yapmasina sebep oldugu anlasilmaktadir. Bu ikiligin ortadan kalkmasi adina saglik birimindeki
gibi ¢agriy1 alma, miidahale araglarinin gorev alanlarina gore yonlendirilmesini saglama ve
takibinin gerceklestirilmesine dair islemlerin 112 ACM’de yapilmasinin en etkili ¢6ziim 6nerisi
olacagi dusiiniilmektedir.

112 ACM Projesi sayesinde Tiirkiye’deki vatandaslarin ve yabancilarin acil ihbarlar icin birden
fazla numara bilme zorunlulugu ve olusturulan yabanci dil havuzu sayesinde iletisim sorunu
ortadan kalkmistir. Her kurumun ayr1 ayr acil ¢agri sistemleri ve ekipmanlari i¢in sarf edecegi
maliyetlerde tasarruf, is gliclinden kazang ve hizmet sunumunda etkinlik arttirilmaya calisiimistir.
Acil miidahalede gorevli kurumlarin bir ¢ati altinda ¢alismaya baslamalari, kurumlar arasi
koordinasyonu arttirmis olup is birligi ve es zamanl olarak uyum icerisinde calismalarim
pekistirmistir. Tiim acil ¢agrilarin kayit altina alinmasi ve arsivlenmesi, olusabilecek adli ve idari
sorunlarin ¢6zlimiini hizlandirmis ve kolaylastirmistir.

Tlm illerde ayni teknik sistemin devreye alinmis olmasi hem uygulama birligi hem ayni standart
ve kalitenin yakalanmasina yonelik bir adim olmustur. Cagrilarin ilk alindig1 andan itibaren
sistemde ag¢ilan vaka formu sayesinde ekiplerin vakaya ¢ikis anlari, miidahale saatleri ve kendi
birimlerine yeniden doénts vakitleri gibi verilerin sisteme kaydedilmesi istatiksel olarak
performans ve is yiikii analizlerinin yapilmasina, ayni zamanda verimliligin 6l¢iilmesine de olanak
saglamaktadir.

ACM’ler; illerde meydana gelen tiim acil kodlu vakalarin alindig1 ve toplandigi bir kurum olmasi
hasebiyle illerin acil durum ve afetselligini en net sekilde ortaya koyma 6zelligi tasimaktadir.
Ozelde illerin, genelde ise tiim ACM’lerin verilerinin toplanmasi ve degerlendirilmesi ile iilkelerin
afetlere maruz kalma durumlarim1 gérme, acil durum ve afetlerin sikliklarini ve sayisal olarak
hesaplanmasini kolaylastirma, maddi boyuttaki etkilerini tespit etme, vatandaslarinin yasadiklari
zorluklarda onlara yardim ulastirma ve sorunu ¢6ziime kavusturma potansiyellerini ortaya
koymaktadir.

ACM’ler amac¢ ve sistem olmak iizere iki temel ilke iizerine kurulu oldugu bilinmektedir.
Vatandaslarin acil durum ¢agrilari icin birden ¢ok numara yerine tek numarayi aramalari ve tek
bir numaray1 6grenmelerinin yeterli olmas1 proje kapsaminda amaglanan ilk prensiptir. Acil
durum ¢agris1 alindiktan sonra is akis semasinin hizlica uygulanmasi, olay yerine en kisa siirede
ulasilmasi ve miidahalenin gerceklestirilmesi ise projedeki ikinci temel prensibi olusturmaktadir.

Koordineli olarak bazi vakalara miidahalenin yiiriitiilmesi, ayni fiziki ¢at1 altinda olaylarin ve saha
ekiplerinin yonetiminin saglanmasi, kafa karisikligina sebep olan diger acil ihbar numaralarinin
kaldirilip tek bir numara tizerinden tiim acil ihbarlarin alinmasini saglayan 112 ACM Projesi,
bulgular kisminda belirtildigi iizere baz1 zorluklara neden olmasina ragmen giincel sorunlar
karsisinda sistemin yeni entegrasyonlarla ¢oziimler iiretmesinin 6nemli oldugu tespit edilmistir.
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Yiiz 6lctimiiniin kiiciik ve diger illere kiyasla ¢agr1 yogunlugunun az olmasi nedeniyle Bitlis 112
ACM birimleri biiyliksehirlere kiyasla sistem yogunlugu sorununu pek yasamadigi tespit
edilmistir. Ancak Yeni Nesil 112 yaziliminin sunmus oldugu avantajlardan biri olan arac takip
sistemlerinin tiim birimlerin miidahale araclarinda olmayzisi, olaya giden ekiplerin izlenememesi,
araglarin harita lizerindeki konum bilgilerine ulasilamamasi hizmet kalitesini azaltmaktadir.

112 ACM biinyesinde cagri karsilama personeli olarak hizmet verecek olan personel istihdaminda
adaylardan talep edilen mezuniyet sartinin Cagr1 Merkezi Hizmetleri programi olmasi, ¢agri
karsilama biriminde gorevlendirilecek personelin bilgi ve tecriibesi konusunda soru isaretine
mahal vermeyecek sekilde ¢alismalarini yiirtitebilmesine imkan saglayacag diisiiniilmektedir.

Acil olaylarin ve yardim taleplerinin karsilanmasi adina hizmet sunumu gerceklestiren Bitlis 112
ACM’de yetkilendirilmek tizere il biinyesinde yer alan Belediye, Kara Yollari, Cevre Sehircilik ve
iklim Degisikligi, Ticaret i1 Miidiirliigii gibi saha ekiplerine sahip olan tiim kurumlarin
temsilcilerinin bulunmasi ¢cukur, yolda kalma, kara yolu isaretleme ve tabela problemi, tehlikeli
mesken ve konutlarin sikayeti, fahis fiyath triinlerin bildirimi, ulasim araglar1 sikayetleri, israf
olan su ve kirlilik olusturan kanalizasyon akintilari, elektrik kesintileri, cevre ve su kirliligi
sorunlari, defin ve cenaze hizmetleri, hastane randevu bilgileri, trafik akis ve emniyet sorunlari
gibi gorevleri iistlenen bu kurumlarin ACM biinyesinde faaliyet gdstermesi vatandasin hizmetten
faydalanma siiresini kisaltacagi gibi ihtiyaclarinin karsilanmasinmi da hizlandiracag
diisiintilmektedir.

Bukan’in 2019 yilinda yapmis oldugu calismada IBIIGM tarafindan paylasilan 2015, 2016, 2017
ve 2018 yillarina ait ACM’lerin ¢agri istatistikleri degerlendirilmis olup 24 ilin asilli ve asilsiz ¢agri
oranlari birbiri ile kiyaslanmistir. Konya 112 ACM’nin 2022 yilina ait ¢agri verilerine bakildiginda
toplam 2.267.217 adet ¢agrinin oldugu ve bu ¢agrilarin %53’tiniin asilsiz oldugu izlenmektedir
(URL 4).Usak 112 ACM’ye ait 2021 y1l1 ocak ve eylil aylar1 arasindaki cagri verileri incelendiginde
ise toplamda gelen 334.000 ¢agrinin %72,75'i asilsiz oldugu gortlmektedir (URL 5). Mardin 112
ACM’nin 2022 yili1 aralik ay1 istatistikleri incelendiginde ise 74.595 adet ¢cagrinin sadece %32,62’si
vakaya doniisen ¢agri olarak kayitlara gectigi anlasilmaktadir (URL 6).

2015 yilinda Hatay 112 ACM’ye gelen toplam 334.183 adet cagrinin %91,08’inin, Konya 112
ACM’ye gelen toplam 3.061.508 adet ¢agrinin %83,09’'unun, Ankara 112 ACM’ye gelen toplam
2.455.945 adet ¢agrinin %77,72’sinin, Denizli 112 ACM’ye gelen toplam 1.164.871 adet ¢agrinin
%71,78'nin asilsiz ¢agr1 olarak kayitlara gectigi gortlmektedir. 2015 yilinda degerlendirmeye
alinan 24 ilin toplam c¢agr1 sayis1 18.695.511 olarak belirtilmistir. Bu ¢agrilarin sadece 3.591.401
tanesi vaka 0zelligi kazanirken cagrilarin %78.07’sinin asilsiz ¢agr1 oldugu tespit edilmistir
(Bukan, 2019).

Bitlis 112 ACM’ye gelen asilsiz ¢agri oran1 %80,75 oldugu diisiiniildiigiinde vakaya doniismeyen
¢agr1 oranin oldukea ytiksek oldugu anlasilmaktadir. Bu bakimdan alinacak tedbirler bir hayli
onem arz etmektedir. Vatandasin bu konuda bilgilendirilmesi, tanmitim ve afis faaliyetlerinin
yapilmasi, egitim-6gretim siirecinde bu konunun daha etkin bir sekilde islenmesinin yararh
olacagi dusiiniilmektedir.

iki kademeli yonlendirme sistemine gére devreye alinan 112 ACM, gelen ihbarlar1 degerlendirme,
sonlandirma veya ilgili birime aktarma noktasinda 6n ¢agri1 birimine 6énemli sorumluluklar
ylklemektedir. Bu birim sayesinde gereksiz, asilsiz ve hizmet disi cagrilarin miidahale ekiplerine
sahip birimlere aktarilmadan 6nce elenmesi ve degerlendirilmesi sistemin faal olarak calismasin
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saglamaktadir. Aksi halde %80’e varan asilsiz, yanlis ve gereksiz ihbarin sistemi kilitlemesi ve
calisamaz hale getirmesi kaginilmaz oldugu diisiiniilmektedir. Bu durumun ayni zamanda acil
yardima ihtiyact olan vatandaslarin hizmete ge¢ ulasmasina veya ulasamamasina sebep
olabilecegi dikkatlerden kagmamalidir.

112 ACM gereksiz mesgul etmemek, yaptirimlara ve cezalara maruz kalmamak ve en 6nemlisi
vicdani bir yiikiimliiliik olarak acil yardima ihtiyaci olan vatandaslarin haklarina girmeden, onlara
magduriyet yasatmadan alinabilecek basit dnlemlerle gereksiz aramalarin azaltilabilecegi
diistiniilmektedir. Bu tedbirler arasinda;

1- Cocuklardan telefonu uzak tutmak veya onlari takip etmek,

2- Kacgak yollarla getirilen veya kapanan telefonlarin IMEI numaralarini test etmek amaciyla
112’yi aramamalk,

3- 112’nin sundugu hizmetlerin iyice bilinmesi, hizmet dis1 bilgi talebi ve kamusal islemlerin
akibetini sormak i¢in 112 acil ¢agr1 hattin1 mesgul etmemek,

4- Sunulan hizmetten acil ihtiyaclar disinda hizmet beklememek,

5- 112 numarasinin sadece saglik sorunlarinin degil tiim acil ihtiyacglarin giderilmesi icin
hizmet sundugu, meydana gelecek gecikmelerin, gereksiz ve asilsiz ¢agrilardan kaynakl
vakit kayiplarinin; insanlarin, canhlarin, dogal hayatin tehdit edecek dizeye
ulasabileceginin bilincinde olunmasi gelmektedir.

Halkin 112 acil numarast hakkindaki bilgi diizeyleri o6lciilip bu bilgilerin incelenmesi,
eksikliklerin tespiti sonucunda 112 tanmitim faaliyetleri kapsaminda yfiriitiilebilecek calismalar ile
bu eksikliklerin giderilebilecegi diisiiniilmektedir. Cagr1 merkezlerinin faaliyetleri, tek acil ¢agri
numarast uygulamasi hakkinda vatandaslarin bilgi diizeyleri ve duyarliliklari, farkl illerin
ACM'’leri arasinda bir kiyaslama ¢alismasinin yapilmasi, uygulama eksikliklerinin ve farkliliklarin
arastirilmasi gibi yeni calisma konularinin incelenmesi, konuya ilgi duyan arastirmacilara yeni
calisma alanlari olarak tavsiye edilmektedir.

Bilgi Notu
Bu makale "112 acil ¢agri merkezine yapilan aramalar, gérev yapan personeller ve yonlendirilen miidahale

wapr

araglarinin kullaniminin degerlendirilmesi: Bitlis ili 6rnegi" bashikli yiiksek lisans tezinden tiretilmistir.
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