T.C.
SiVAS VALILIGI
112 ACiL CAGRI MERKEZi MUDURLUGU
GOREV, YETKi VE CALISMA ESASLARI YONERGESI

BIiRINCi BOLUM
Amag, Kapsam, Dayanak ve Tanimlar

Amac

Madde 1- Bu Yonergenin amaci; Sivas Ilinde tiim acil cagrilarin tek bir merkezden
karsilanmasi, kamu kurum ve kuruluslarina ait acil yardim ekiplerinin dogru, zamaninda, hizli ve
etkin bir sekilde yonlendirilmesi igin gerekli organizasyonun saglanmasi, hizmetlerin verimli ve
kaliteli bir sekilde sunulmasi icin alinacak tedbirleri ve 112 Acil Cagri Merkezi'nin isleyisine dair
gorev, yetki, calisma ve sorumluluklarin belirlenmesine iliskin usul ve esaslari diizenlemektir.

Kapsam

Madde 2- Sivas ilinde 112 Acil Cagri Merkezinin, kurulus, gérev ve ¢alismalarina dair usul
ve esaslar ile gorevli personelin gorev, yetki ve sorumluluklarini, acil cagri hizmetlerinde kullanilan
her tlrli donanimin temin ve kullaniminda uyulacak esaslari kapsamaktadir

Hukuki Dayanak

Madde 3- 3152 sayil icisleri Bakanhg Teskilat ve Gorevleri Hakkinda Kanunun 28. ve 33.
Maddeleri, 16.05.2014 tarih ve 29002 sayili Resmi Gazetede yayimlanan “igisleri Bakanhgi 112 Acil
Cagri Merkezleri Kurulus, Gérev ve Calisma Yonetmeligi”, Avrupa Birligi Konseyi’nin 29 Temmuz
1991 tarih ve 91/396 sayili karari ve 10 Temmuz 2018 tarihli ve 30474 sayil Resmi Gazetede
yayimlanan Cumhurbaskanhgi Teskilati Hakkinda 1 Nolu Cumhurbaskanligi Kararnamesinin 271.
maddesine dayanilarak hazirlanmistir.

Tanimlar ve Kisaltmalar

Madde 4- Bu Yonergenin uygulanmasinda;

Bakanlik : Icisleri Bakanligini,

Genel Miidiirliik . iller idaresi Genel Miidurligiing,

Valilik : Sivas Valiligini

Vali : Sivas Valisini

Miidiirliik : Sivas 112 Acil Cagri Merkezi MidurlGgina,

Miidiir : 112 Acil Cagri Merkezi Madirind,

Cagri Merkezi : 112 Acil Cagri Hizmetlerinin ylrituldtgi 112 Acil Cagri Merkezini,
Yonetmelik : 06.05.2014 tarih ve 29002 sayili Resmi Gazetede yayimlanan igisleri
Bakanhgi 112 Acil Cagri Merkezleri Kurulus, Goérev ve Calisma Yonetmeligini,

ilgili Kurumlar : Cagri merkezinde goérev alan il Emniyet Mudarliga, il Jandarma

Komutanhgi, il ve ilce Belediyeleri itfaiye Mudirlikleri veya birimleri, il Afet Ve Acil Durum
Mudirliigl, Orman isletme Mudirligi, Doga Koruma ve Milli Parklar Sube MidirlGga, il Saghk
Maduarlaga,

ilgili Birimler : ilgili kurumlarin ¢agri merkezinde gérev yapan birimlerini,



Diger Personel : Acil yardim hizmetlerini veren kurumlarin kendi mevzuatina goére acil
yardim hizmetini ylritmekle gérevlendirilen personeli,

Cagn Alici : Cagri merkezinde g¢agriyi ilk karsilayan personeli,

Cagri Yonlendirici : Gagri Alicilarin sistem Uzerinden gondermis oldugu acil yardim taleplerini
diger birimlerle koordinasyon igerisinde kendi kurumunun imkanlarini kullanarak sevk ve koordine
eden ve gagri merkezinde kurumunu temsil igin gérevlendirilen uzman personeli,

Birim Sorumlusu: ilgili birimlerin kurumunu temsilen is, isleyis ve kendi personelini takip etmek ve
Cagri Merkezi Muduri ile kurumu arasindaki koordinasyonu saglayacak personeli,

Koordinator : Calisma saatleri disinda ve her turli tatil glnlerinde grup sorumlulari
arasindan donlisumli olarak belirlenen personeli ifade eder.

Grup Sorumlusu: Her vardiyada gorev yapan Cagri Alicilar arasindan grup sorumlusu olarak
belirlenen personeli,

Acil gagni : Kamu dizeni ve glivenligi, kisi saghgl ve glvenligi, toplum sagligi, su
kaynaklari ve sulak alanlar ile dogaya yonelik ani tehditler ve mala yonelik zararlari igeren
durumlara iliskin her tirlG ¢agriyi,

Acil gagri yazilimi : Acil ¢agri merkezine gelen cagrilarin, istatistiklerin, acil ¢agri hizmeti
yonetme sirecinin bilgisayar ortaminda takip ve kaydini saglayan gilivenligi tesis edilmis yazilimi,
Acil yardim hizmeti :ilgili kurumlarin acil ¢cagri alindiktan sonra kendi mevzuatlari cercevesinde
ylritmek zorunda olduklari her tiirli yardim hizmetini,

Arag takip sistemi  :ilgili kurumlara ait acil cagrinin gerektirdigi hizmeti veren araglarin sayisal
haritalar lizerinden takibini saglayan sistemi,

Konsol : Her bir Cagri Alici veya yonlendiricinin acil ¢agrilari almak icin kullandig
yazilim ve donanim setini,

Kriz : Normal is akisi disinda anlk gelisen; yazilim/donanim arizalari, ek personel

ihtiyaci ve iletisim alt yapisinin calismamasi gibi durumlari ifade eder.

KBRN: Kimyasal, biyolojik, radyolojik ve nikleeri,

Ziyaretgi : 112 Acil Cagri Merkezi alanlarinda hizmet veren kurum personeli ile kamu
kuruluslarinin personelini ziyaret amaciyla belirli bir stireyle giris ¢ikis yapan kisileri ifade eder.

iKiNCi BOLUM
112 Acil Cagri Merkezi
Kurulus, Goérev, Yetki ve Sorumluluklar

Kurulus

Madde 5- Valilik biinyesinde Sivas il miilki sinirlarini kapsayacak sekilde; il Jandarma
Komutanhgi, il emniyet midirligl, belediyeler, orman bolge ve isletme mudirligi, doga koruma
ve milli parklar bolge ve sube mudurliga, il saglik mudarlagd, il afet ve acil durum madurltagia ile
valilikce belirlenen diger kurumlarin gérev alanina giren her tirll acil ¢cagrinin karsilanmasi, sevk
ve koordine edilmesi amaciyla 112 Acil Cagri Merkezi Madurliga kurulmustur.

Cagri Merkezi Mudurltgl; idari, bilgi islem ve teknik hizmetler, muhasebe ve satin alma,
kalite, koordinasyon ve degerlendirme biirolarindan olusur.

Sivas 112 Acil Cagri Merkezi Miidiirliigiiniin Gorevleri
Madde 6 — Cagri merkezi mudurlGginin gorevleri sunlardir:




6.1. il genelinde; il jandarma komutanligi, il emniyet midirligi, belediyeler, orman
isletme mudurligu, doga koruma ve milli parklar sube madarlGgu, il saghk madarlugd, il afet ve
acil durum muddarlagu ile valilikce belirlenen diger kurumlarin gérev alanina giren acil cagrilari 24
saat slrekli erisim esasina gore karsilamak ve bu hususta gerekli tedbirleri almak,

6.2. Acil cagrilari, cagri merkezinde acil yardim hizmeti sunan kurumlara yonlendirmek,

6.3. Acil yardim hizmeti sunan kurumlar arasinda gerekli ishirligi ve koordinasyonu
saglamak,

6.4. Kurumsal kapasitenin gelistiriimesine yonelik acil ¢cagri hizmetleri alaninda; hizmet igi
egitim programlarini yapmak,

6.5. Bakanligin izni ile finansman saglayan ulusal ve uluslararasi kurum ve kuruluslarin
proje ¢agrilarini takip ederek, hibelere yonelik proje hazirlamak,

6.6. Acil cagri hizmetlerine yonelik ilgili kurumlarin talep ve goéruslerini de alarak yazilim
degisikliklerini Genel Mudurlige teklif etmek,

6.7. llgili kurumlarin acil yardim hizmeti sunan komuta ve kontrol merkezleri ile telli, telsiz
iletisimleri ile yazilimlari arasinda baglanti saglamak,

6.8. ihtiya¢ duyulmasi halinde acil ¢agri karsilama ve yoénlendirmelerle ilgili, olay yerinde
iletisimi ve yonetimi saglayacak mobil merkezleri kurmak ve isletmek,

6.9. ilgili kurumlarla birlikte tatbikatlar planlamak ve uygulamak,

6.10. ilgili kurumlarin goris ve 6nerilerini de dikkate alarak ¢agri merkezi hizmetlerinin
sunumu icin gerekli olan her tirlu altyapiyi kurmak, isletmek ve kurumlarin kullanimina sunmak,

6.11. Cagri merkezinin fiziki imkanlari 6lgtsiinde ilgili kurumlarin komuta ve kontrol
merkezi ihtiyaglari icin ¢agri merkezinde ve diger mahallerde valilik onayina istinaden yer tahsisi
yapmak,

6.12. Cagri merkezi hizmetlerine iliskin kamuoyunu bilgilendirmek,

6.13. Cagri Merkezini asilsiz ihbarda bulunmak suretiyle mesgul edenleri tespit etmek ve
buna iliskin is ve islemleri ylritmek,

6.14. Valilikge verilen benzeri diger gorevleri yapmak.

112 Acil Cagri Merkezi Miidiiriiniin Gorev, Yetki Ve Sorumluluklari

Madde 7 — Cagri merkezi mudiriinin gorev, yetki ve sorumluluklari sunlardir:

7.1. Cagri merkezi c¢alismalarinin dizenli, surekli ve verimli bir sekilde aksamadan
sirdurilmesini saglamak icin gerekli tedbirleri almak,

7.2. Midurligiin 6denek ve kadro ihtiyaglarini tespit ve takip etmek,

7.3. Kendisine bagl personelin disiplin ve diger 6zlik haklari ile ilgili is ve islemleri
yuritmek, farkh kurumlardan gelip cagri merkezinde gbrev yapan personelin ¢agri merkezinin
calisma usul ve esaslarina uyup uymadigini takip etmek, uymayanlari valilik kanal ile ilgili
kurumlara bildirmek,

7.4. Vardiyalarda gorevli personelin yetersiz kalmasi halinde vyeterli personelin
gorevlendirilmesini saglamak Gzere valilik kanaliile ilgili kurumlara bildirimde bulunmak,

7.5. Cagri merkezinde hizmet veren kurum ve kuruluslar ile isbirligi ve koordinasyon
icerisinde hizmet ici egitim calismalarini yiiritmek ve gelistirmek,

7.6. Her bir vardiyada ¢alisacak Cagri Alicilarin  sayisini  duzenlemek, gerekli
gorevlendirmeleri yapmak,

7.7. Her vardiyada gorev yapan Cagri Alicilar arasindan bir kisiyi grup sorumlusu olarak
belirlemek,




7.8. il acil cagrn hizmetleri ile ilgili faaliyet ve verileri yillk olarak derleyip,
degerlendirilmek lizere rapor halinde valilige sunmak,

7.9. Yeni ve iyi uygulama 6rneklerini takip etmek ve ¢agri merkezi teknolojisinin glincel
tutulmasini saglamak igin rapor ve projeler hazirlayip valilik araciligiyla Genel Mudurlige sunmak,

7.10. Cagri merkezinin tanitimini saglayacak faaliyetler diizenleyerek kamuoyunu 112 Acil
Cagri Merkezi hakkinda bilgilendirmek,

7.11. Deprem, sel, heyelan ve kaya diismesi gibi dogal afetler, Gnemli toplumsal olaylar,
blyilk 6lcekli yangin, KBRN ve trafik kazasi gibi olaylara iliskin ¢agri merkezine yapilan bildirimleri
ivedilikle ilgili vali yardimcisina iletmek ve aldig talimatlar dogrultusunda gerekli islemleri
ylritmek,

7.12. Cagri merkezinde gorev yapan midurlik personelinin gorev, yetki ve sorumluluklarini
valilik onayi ile belirlemek,

7.13. Kurumlarin haberlegsme sistemlerinin galisir halde olmasini gézetmek, aksakliklarin
giderilmesine yardimci olmak,

7.14. ilgili kurumlarin acil yardim hizmeti sunan komuta ve kontrol merkezleri ile telli, telsiz
ve yazilim baglantilarinin saglanmasi igin ilgili kurumlarla koordinasyonu saglamak,

7.15. Cagri merkezinin fiziki imkanlari 6lglsiinde ilgili kurumlarin komuta ve kontrol
merkezi ihtiyacglari icin cagri merkezinde ve diger mahallerde valilik onayina istinaden yer tahsisi
yapmak,

7.16. Acil Cagri Merkezine gorevlendirilen tim personeli Gizlilik Taahhitnamesi
imzalatmalk,

7.17. Valinin veya sorumlu vali yardimcisinin verecegi benzeri diger gorevleri yapmak.

idari Biironun Gérevleri

Madde 8 — idari biironun gérevleri sunlardir:

8.1. Mudirlige yapilan acil cagri disindaki tiim aramalari cevaplandirarak gerekli
birimlere aktarmak,

8.2. Gelen ve giden evrak ile dilekcelerin havale ve takibini yapmak, defter ve bilgisayar
kayitlarini tutmak, madurlGgiin gérev alanina giren konularla ilgili yazismalari yapmak,

8.3. Mudurlik personeli ile ilgili dosyalari tutmak, izin, vardiya degisikligi ve mal beyani
gibi isleri takip etmek,

8.4. Cagri merkezi midiri tarafindan verilen benzeri diger is ve islemleri yapmak.

Muhasebe ve Satin Alma Biirosunun Gérevleri

Madde 9 — Muhasebe ve satin alma blirosunun gorevleri sunlardir:

9.1. Cagri merkezinin mali islerle ilgili hizmetlerini ylritmek,

9.2. Cagri merkezi icin gerekli arag, gere¢c ve malzemenin temini ve kullanimiyla ilgili
hizmetleri ylritmek,

9.3. Cagri merkezinin hizmet alimina yonelik is ve islemlerini ylriitmek,

9.4. Temizlik, aydinlatma, isitma, bakim, onarim ve arac kiralama islemlerini yapmak,

9.5. 28/12/2006 tarihli ve 2006/11545 sayili Bakanlar Kurulu Karariyla yirirlige konulan
Tasinir Mal Yonetmeligine iliskin is ve islemleri ylritmek,

9.6. Cagri merkezi midiri tarafindan verilen benzeri diger gorevleri yapmak.




Bilgi islem ve Teknik Hizmetler Biirosunun Gérevleri

Madde 10 - Bilgi islem ve teknik hizmetler blirosunun gorevleri sunlardir:

10.1. Gagri merkezinin bilisim hizmetlerini ylritmek, altyapi sisteminin ¢alisir durumda
oldugunun takibini yapmak, ihtiyac ve aksakliklari tespit ederek, giderilmesini saglamak,

10.2. Bilgisayar ve sistemlerin montaj, yazilim kurulumu, giincelleme, periyodik bakim ve
arizalarinin giderilmesine iligskin is ve islemleri yapmak,

10.3. Bakanhk bilgi glvenligi politikalarina iliskin dizenlemeler ¢ergevesinde ¢agri
merkezi bilisim sistemine disaridan gelecek miidahaleleri engellemek igin gerekli tedbirleri almak,

10.4. Sistem odasinda bulunan tim cihaz ve sistemlerin kesintisiz ¢alismasi igin gerekli
onlemleri almak, ariza ve periyodik bakim takiplerini yapmak, sistemin ugrayabilecegi risklere karsi
onlemleri almak, yilda en az bir kere veri kurtarma ve yangin tatbikat planlarini, kurumlarla
koordineli sekilde yapmak ve uygulamak,

10.5. Enerji, 1sitma-sogutma, haberlesme, yangin algilama ve sondiirme gibi sistemlerin
periyodik bakimlarini yapmak ve arizalarini gidermek,

10.6. Her tirli cihaz ve donanimin giincelleme, bakim ve onarimi icin gelen gorevlilere
nezaret etmek,

10.7. Arag takip sistemi ile ilgili is ve islemleri gerceklestirmek, iletisim kurulamayan
araglarla ilgili kurumlarin ivedi tedbir almasi igin gerekli uyari olanaklarini saglamak,

10.8. Kurumlarin kapsamli analiz yapabilmeleri igin ¢agri merkezi sistemleri lizerinde
gelistirilecek web servisleri lizerinden yapilacak sorgularla veri paylasimi saglamak,

10.9. Cagri merkezi mudiri tarafindan verilen benzeri diger is ve islemleri yapmak.

Kalite, Koordinasyon ve Degerlendirme Biirosunun Gorevleri

Madde 11 - Kalite koordinasyon ve degerlendirme blirosunun gorevleri sunlardir:

11.1. Birden fazla kurumu ilgilendiren énemli olaylari takip ederek varsa koordinasyonda
meydana gelen aksakliklari ve nedenlerini tespit ederek raporlamak,

11.2. Haberlesme sistemi ve yazilim ile ilgili eksiklik ve aksakhklari belirleyerek mudurlige
bildirmek,

11.3. Gagri merkezi ile ilgili basinda ¢ikan haberleri takip etmek, ¢agri merkezi midurini
bilgilendirmek, istenildigi takdirde kamuoyunu aydinlatmak Uzere ilgili kurumlar ile koordineli
olarak basin bildirisi hazirlayarak mudirlige sunmak,

11.4. Sistemin calismasiyla ilgili istatistikleri takip etmek, ilgili birimlerin istatistik
¢alismalarina yardimci olmak,

11.5. Cagri merkezinin isleyisiyle ilgili bilgi notlari ve brifingleri hazirlayarak mudirlige
sunmalk,

11.6. Egitim amacl kullanilabilecek ses kayitlarini kisisel verilerin gizliligi ve korunmasina
dair mevzuat hiikiimlerine uygun olarak belirlemek,

11.7. idari veya adli sorusturmaya konu olan vakalarla ilgili sesli ve yazil kayitlarin
orneklerini yetkili idari veya adli mercilere teslim etmek Gzere ¢ikartmak,

11.8. Cagri alma teknolojisindeki yenilikler ve cagri merkezinde kullanilabilecek yeni
teknolojiler konusunda ¢alismalar yapmak ve midurligi bilgilendirmek,

11.9. Kalite yonetim sistemi dokimanlarinin kayitlarini tutmak, ilgili birimlerin kalite
standartlarini olusturma ¢alismalarina yardimci olmak,

11.10. Oneri ve sikdyetleri takip etmek ve bu konuda gerekli calismalari yapmak,




11.11. Dizenlenecek olan hizmet ici egitim, seminer ve sosyal faaliyetlere iliskin is ve
islemleri yapmak,
11.12. Gagri merkezi mudiri tarafindan verilen benzeri diger is ve islemleri yapmak.

Cagri Alicilarin Gorev ve Sorumluluklari

Madde 12 — Cagri Alicilarinin gérev ve sorumluluklari sunlardir:

12.1. Konsollarina diisen her tirli aramayi cevaplandirmak,

12.2. Gorevlendirildigi konsolda ¢agriyi karsilayarak, konsollarinda yasanacak donanim ve
yazilimla ilgili her tiirli sorunu ivedilikle mesai saati iginde bilgi islem blirosuna, mesai saati disinda
nobetci teknik personele bildirmek,

12.3. Cagriyi sadece “Acil Cagri Merkezi” ifadesiyle karsilamak,

12.4. Cagrinin, ¢agri merkezinin isletme kurallarina uygun bir ¢agri olup olmadigini tespit
etmek;

12.5. Acil gagri ise vaka kaydi olusturmak,

12.6. Acil cagn degil ise vaka kaydi olusturmadan cagriyi uygun ve hizli bir sekilde
sonlandirmak,

12.7. Bilgi ve danisma amagli aramalarda, ¢agri yapani konunun ¢agri merkeziyle ilgili bir
konu olmadigi hususunda bilgilendirerek, usuliine uygun sekilde ilgili kuruma vaka kaydi
olusturmadan yonlendirmek,

12.8. Asilsiz ihbar olarak degerlendirdigi ¢agriyi vardiya devir teslim formuna yazarak
bildirmek,

12.9. Vaka kaydi olusturulan kayit icin vaka bilgi giris modiiliinde derhal konum sorgusu
yapmak, bu sekilde adresin tespit edilememesi halinde, adresi ve ¢agrinin hangi kurum veya
kurumlara aktarilmasi gerektigini anlayacak dizeyde olayr 6grenmek ve ilgili kurum yetkilisine
veya yetkililerine ¢agriyi aktarmak,

12.10. Acil g¢agri yapan kisinin numarasinin goérinmemesi halinde, c¢agriyi Cagri
Yonlendiricilere aktarmadan 6nce mutlaka arayanin numarasini ve iletisim kurulabilecek baska
telefon numarasi olup olmadigini sorgulamak ve vaka formuna yazmak,

12.11. Cagn kendisine atandiktan sonra sistemden veya arayandan kaynaklanan bir hata
nedeniyle konusmanin kesilmesi halinde arayan kisiye derhal geri dénis yapmak,

12.12. Yaptigl gorlisme esnasinda vaka ile ilgili olarak Cagri Yonlendiricinin bilgisine ihtiyag
duydugu takdirde, listeden ilgili Cagri Yonlendiriciyi secerek ¢agriya dahil edip konferans gériisme
yaptirmak,

12.13. Vardiya devir tesliminde, ¢agri merkezi miidiri tarafindan belirlenen bir sonraki
vardiyada es gorevlisi gelinceye kadar gorevini stirdirmek,

12.14. AdIi sorusturma gerektirecek, haber degeri olan olagandisi durumlarda veya birkag
kurumun organize olarak midahale ettigi veya edecegi vakalari cagri merkezi miidirine iletiimek
Uzere grup sorumlusuna bildirmek,

12.15. Gorevi nedeniyle kendisine teslim edilen tasinirlari, kurumdaki gorevlendirmesi
sona erdiginde ayni giin icinde midirlige teslim etmek,

12.16. Yabanci dilde gelen cagrilarda, ilgili terciman ile konferans kurarak, kendisine
bildirilenler neticesinde vaka formu olusturup ilgili Cagri Yonlendiriciyi konferansa dahil ederek
islemi tamamlamak,

12.17. Cagni Alici personel Acil Cagri Alma talimatina gore calisir. (Ek 1)

12.18. GCagri merkezi muduru tarafindan verilen benzeri diger is ve islemleri yapmak.




Acil Cagri Merkezinde Acil Yardim Hizmeti Veren Kurumlarin Gérev ve Sorumluluklan :

Madde 13 - Acil GCagri Merkezinde acil yardim hizmeti veren kurumlarin gérev ve
sorumluluklari sunlardir:

13.1. il genelinde; il jandarma komutanlig, il emniyet midirligi, il belediye baskanlig,
orman isletme midurligl, doga koruma ve milli parklar sube mudurliGga, il saghk midarltaga, il
afet ve acil durum mudurligu ile valilikge belirlenen diger acil yardim hizmeti veren kurumlarin
sorumlu birimleri acil ¢agri merkezinde yer alirlar. Her tirli acil yardim hizmetini ilgili mevzuata
uygun sekilde, gerekli hallerde ilgili diger kurumlarla isbirligi ve koordinasyon igerisinde, valiligin
talimatlarina uygun olarak yerine getirirler.

13.2. Cagri merkezinde ilgili kurumlarca gorevlendirilen personelin, sunulan acil hizmetin
gerektirdigi her turlu nitelige haiz, mesleki yeterlilikte, kurumunu temsil yetkinliginde olmasina ve
uyumlu ¢alismasina kurumlarca 6zen goésterilir.

13.3. Kurumlar, acil yardimin gerektirdigi kendi gérev alani ile ilgili hizmeti sunmaktan
bizzat, diger kurumlarla yardimlasma ve isbirligi gerektiren durumlarda ise destek saglamakla
sorumludur.

13.4. lgili kurumlarin Merkezimizde gorev yapan personeli, Valilik Makam Onayi ile
gorevlendirilir ve Valilik Makam Onayi ile degistirilir. izin kullanan personelin yerine gérevi
aksatmayacak sekilde yeni gérevlendirme yapilir.

13.5. Gorevlendirilen personelin midurlikce verilen hizmet i¢i egitimler disinda kalan
kendi gorev alanlari ile ilgili uyum ve gelistirme egitimleri ile uygulama tatbikatlari midurltGgin
bilgisi dahilinde ilgili kurumlar tarafindan saglanir.

Cagri Yonlendiricilerin Gérev ve Sorumluluklari

Madde 14 - Cagri Yonlendiricilerin goérev ve sorumluluklari sunlardir:

14.1. Aktarilan acil cagrilari en kisa slirede bekletmeden karsilamak,

14.2. Gelen cagrinin gorev alanina giren, aciliyet arz eden bir vaka olup olmadigini
degerlendirmek,

14.3. Vaka bilgileri formunda kaydedilmis olan bilgilerdeki eksiklikleri tamamlamak,

14.4. Birden fazla kurumun birlikte midahalesini gerektiren vakalarda gagriyi ilk alan
Gagr Yonlendiricisi tarafindan ilgili diger kurum veya birim temsilcilerinin ya da gorevlilerinin
haberdar edilip edilmedigini teyit ederek diger birimlerle koordine etmek,

14.5. lgili kurumlarin sahip oldugu hava ve diger miidahale ve kurtarma araglarinin
gerektigi degerlendirilen vakalarda; gérev ve sorumluluk alanlari ve sahip olduklari kabiliyetleri g6z
oninde bulundurarak, uygun vasifta hava araci bulunan kurumlarin Cagri Yonlendiricileri ile
koordine kurmak ve hava aracini gorevlendirmeye yetkili makama ve c¢agri merkezi muduri
aracthigiile ilgili vali yardimcisina durumu bildirmek,

14.6. Sistemden veya arayandan kaynaklanan bir hata nedeniyle konusmanin kesilmesi
halinde derhal arayan kisiye geri donlis yapmak,

14.7. Acil cagrinin mahiyetine en uygun ve en vyakin vyeterli sayida ekibi vakaya
yonlendirmek, verilen hizmet ile ilgili her tiirli veriyi bilgisayar ortaminda kayit altina almak,

14.8. Gorevlendirilen birimin veri terminaline (arag bilgisayari, cep bilgisayari gibi) sahip
olmasi halinde vaka bilgileri formunu eksiksiz olarak doldurarak, iletiminin yapilip yapiimadigini
takip etmek ve veri terminali tarafindan istenen verilerin girisini saglamak,

14.9. Acil cagri yapan kisi ile arama konusuyla ilgili birimler arasinda ihtiya¢ duyulmasi
halinde cagri sistemi Gizerinden konferans goriismesi yapilmasini saglamak,




14.10. Sistem disindan gelen ihbarlarla haberdar olduklari vakalarla ilgili olarak vaka formu
acarak, diger kurum Cagri Yonlendiricilerini bilgilendirmek,

14.11. Gorevi nedeniyle kendisine teslim edilen tasinirlari, kurumdaki gorevlendirmesi
sona erdiginde ayni giin icinde midirlige teslim etmek,

14.12. Gagri merkezi ile kendi kurumlarinin acil yardim hizmeti sunan komuta ve kontrol
merkezleri arasinda telli, telsiz ve yazilim baglantilarini kullanarak iletisimi saglamak,

14.13. Gagri merkezi muduri tarafindan verilen benzeri diger is ve islemleri yapmak.

Cagri Yonlendiricilerin Kurumsal Olarak Ek Gorevleri
Madde 15 - Cagri Yonlendiricilerin kurumsal olarak ek gorevleri;
15.1. Saglik Kurumu Cagri Yonlendiricileri:

a. Yonlendirilen ekibe iliskin, ¢ikis, olay yerine ulasma, olay yerinden ayrilma,
hastaneye ulasma, hastaneden ayrilma ve istasyona déonme sirelerini bildirilen zamanda ve arag
takip sisteminden gozlemleyerek dogru ve eksiksiz kaydetmek ve veri terminalinden eksiksiz
girilmesini saglamak,

b. llgili mevzuatinda belirtilen is ve islemleri yapmak.

15.2. Emniyet Kurumu Gagri Yonlendiricileri:

a. Yonlendirilen ekibe iliskin, ¢ikis, olay yerine ulagsma, olay yerinden ayrilma ve
serbest hale donme sirelerini bildirilen zamanda ve ara¢ takip sisteminden gozlemleyerek dogru
ve eksiksiz kaydetmek ve veri terminalinden eksiksiz girilmesini saglamak,

b. Varsa olay yerini gosterir kamerayi ivedilikle ¢cagri merkezinde bulunan ana ekrana
yansitmak, guiivenlik agisindan mahsur olusturmayacak durumlarda ilgili birimler tarafindan talep
edilen ses ve gorintlleri temin ederek paylasmak,

c. llgili mevzuatinda belirtilen is ve islemleri yapmak.

15.3. Jandarma Kurumu Cagri Yonlendiricileri:

a. Yonlendirilen ekibe iliskin, ¢ikis, olay yerine ulagsma, olay yerinden ayrilma ve
serbest hale donme siirelerini bildirilen zamanda ve arac takip sisteminden gozlemleyerek dogru
ve eksiksiz kaydetmek ve veri terminalinden eksiksiz girilmesini saglamak,

b. Varsa olay yerini gosterir kamerayi ivedilikle cagri merkezinde bulunan ana ekrana
yansitmak, glivenlik agisindan mahsur olusturmayacak durumlarda ilgili birimler tarafindan talep
edilen ses ve gorintileri temin ederek paylasmak,

c. llgili mevzuatinda belirtilen is ve islemleri yapmak.

15.4. itfaiye Kurumu Cagri Yonlendiricileri:

a. Yonlendirilen ekibe iliskin, cikis, olay yerine ulasma, olay yerinden ayrilma ve
istasyona donme strelerini bildirilen zamanda ve arag takip sisteminden gézlemleyerek dogru ve
eksiksiz kaydetmek ve veri terminalinden eksiksiz girilmesini saglamak, hizmet gerekleri agisindan
mahsur olusturmayacak durumlarda ilgili birimler tarafindan talep edilen ses ve goriintileri temin
ederek paylasmak,

b. Gorev alanina giren her tirli vaka ve afet olaylarinda ilgili merkez, ilce ve belde
itfaiye istasyonlari arasinda koordinasyonu saglamak,

c. il sinirlar disinda olmakla birlikte cok yakin bolgelerde meydana gelen yangin, afet,
kaza ve su baskinlarina midahale edecek kaynaklarin sevk ve idaresi i¢in ilgili kurumlar ve belediye
baskanliklari arasinda koordinasyonu saglamak ve sirali amirleri bilgilendirmek,

d. Merkez, ilce ve belde belediyelerinde bulunan arag, donanim ve personel
eksikliklerini takip ederek ilgili birimlere bildirmek,




e. llgili mevzuatinda belirtilen is ve islemleri yapmak.
15.5. Orman Kurumu Gagri Yonlendiricileri:

a. Yonlendirilen ekibe iliskin, ¢ikis, olay yerine ulagsma, olay yerinden ayrilma ve
istasyona donme stirelerini bildirilen zamanda ve arag takip sisteminden gozlemleyerek dogru ve
eksiksiz kaydetmek ve veri terminalinden eksiksiz girilmesini saglamak, hizmet gerekleri agisindan
mahsur olusturmayacak durumlarda ilgili birimler tarafindan talep edilen ses ve goriintileri temin
ederek paylagsmak,

b. litfaiyelerin uzak kaldigi yerlerde ev, isyeri ve ara¢ yanginlarina en yakin orman
araglarinin olay yerine sevk edilmesi, itfaiye araglari gelene kadar gerekli miidahalenin yapilmasini
ve itfaiye aracglarina gerekli destegin verilmesini saglamak,

c. Belediye siniri igerisinde bulunmasina ragmen, arazi yapisinin bozuk olmasi sebebi
ile itfaiye araglarinin midahale edemedigi yanginlarda, itfaiye araglarina destek verilmesi
maksadiyla ekipleri yonlendirmek,

d. Yangin esnasinda orman yangin ekipleri ile itfaiye ekiplerinin isbirligi yapmalarini
saglamak,

e. llgili mevzuatinda belirtilen is ve islemleri yapmak.

15.6. AFAD Kurumu CGagri Yonlendiricileri:

a. Yonlendirilen ekibe iliskin, ¢ikis, olay yerine ulagsma, olay yerinden ayrilma ve
istasyona donme strelerini bildirilen zamanda ve arag takip sisteminden goézlemleyerek dogru ve
eksiksiz kaydetmek ve veri terminalinden eksiksiz girilmesini saglamak, hizmet gerekleri agisindan
mahsur olusturmayacak durumlarda ilgili birimler tarafindan talep edilen ses ve gorintileri temin
ederek paylagmak,

b. Afetler ve ¢ok sayida kisiyi etkileyen acil olaylara iliskin ¢agri merkezine gelen
cagrilari; bilgisayar ortaminda tir, yer, saat, etkilenen kisi sayisi gibi farklh kategorilerde istatistik
alinacak sekilde kaydetmek,

c. Meteorolojik ihbarlari ilgili birimlere teblig etmek,

d. llgili mevzuatinda belirtilen is ve islemleri yapmak.

Sorumluluklar

Madde 16-

16.1 Cagri merkezlerinin genel dlizeninden, is ylritiminden ve ilgili kurumlar arasindaki
isbirligi ve koordinasyonun saglanmasi bakimindan valiye karsi ilgili vali yardimcisi sorumludur.

16.2 Cagri merkezi mudird, teknik altyapi ve idari bakimdan ¢agri merkezinin dizenli ve
verimli ¢alismasi ile is ve islemlerin aksatiimaksizin ylritilmesinden ilgili vali yardimcisina karsi
sorumludur.

16.3 ilgili birimler kurumunu temsilen is, isleyis ve kendi personelini takip etmek ve cagri
merkezi midiri ile kurumu arasindaki koordinasyonu saglayacak birim sorumlusu belirler. Birim
sorumlulari isleyisten cagri merkezi muidirinin gozetiminde ilgili vali yardimcisina karsi
sorumludur.

16.4 Her vardiyada gorev yapan Cagri Yonlendiriciler arasindan birim sorumlularinca bir
kisi grup sorumlusu olarak belirlenir. Cagri merkezinde ¢alisan Cagri Yonlendiriciler bu sorumlunun
gozetiminde cagri merkezi midurine karsi sorumludur.

16.5 Gagri Alicilar ve diger personel ¢agri merkezi mudurine karsi sorumludur.

16.6 Merkezde c¢alisan bitlin personel ¢alisma siresi boyunca merkezin ¢alisma
kurallarina uymakla mukelleftir.




16.7 Mudirlikte gorevlendirilen personel, kendi disiplin mevzuatina tabidir.

16.8 Cagri merkezlerine gorevlendirilen personelin iase giderleri ile ulasim hizmetleri
kurumlarin kendi mevzuatina goére karsilanir. Valilikge mevzuat gergevesinde bu ihtiyaglarin
ortaklasa karsilanmasi icin gerekli tedbirler alinir.

16.9 Cagri merkezi binyesinde hizmet veren kurumlara Middurlikce temin edilip tahsis
edilen tasinirlarin hizmet gereklerine uygun olarak kullanilmasi ve korunmasindan tahsis yapilan
ilgili kurumlar sorumludur.

16.10 112 Acil Cagri Merkezi Midurligu, yapacagi tim galismalar, sundugu tim hizmetler
ve sonuglari agisindan Sivas Valisine karsi sorumludur.

UCUNCU BOLUM
Genel Sartlar, Altyapi, Diizen ve isleyis

Genel Sartlar :

Madde 17-

17.1. Acil Gagn Merkezi, 7 glin 24 saat ¢alisma esasina gore resmi ve dini tatil glinleri
dahil hizmet verir. Vardiyah sistemde ¢alisan personelin aylik ¢alisma saati normal mesai yapan
personelin aylik calisma saatine gore degerlendirilir. Olusan eksik-fazla calisma saatleri aylik olarak
takip edilir, yilhk diizeyde mahsup edilir.

17.2. 112 Acil Cagri Merkezi Mudurligu, Cagri Merkezinde hizmet veren ilgili kurumlara
ait ¢cagrinin alinabilmesi igin yeterli alt yapi, kaynak ve sistemleri saglar.

17.3. 112 Acil Cagri Merkezi MidurliGgl, yapacagi tim ¢alismalar, sundugu tim hizmetler
ve sonuglari bakimindan Valilige karsi sorumludur.

17.4. Acil Cagri Merkezinde calisan tiim personel, “icisleri Bakanhg 112 Acil Cagri
Merkezleri Kurulus, Goérev ve Calisma Yonetmeligi” kapsaminda belirtilen calisma usul ve
esaslarina gore calisir.

17.5. Sistem yoneticileri, midurin yazili izni disinda sistemde yetkilendirme, yetki silme,
yeni kullanici agma vb. islemleri yapamaz. Acil ihtiyag durumunda bu izin nébetgi teknik personel
ve Gagri Alici Grup Sorumlusu koordinesinde verilir.

Altyapi

Madde 18-

18.1. Cagrni Merkezi Mudurliginde, hizmetin ylritilmesini saglayacak bilgi-islem ve
diger teknik altyapinin kurulumu ve faal halde bulundurulmasi 112 Acil Cagri Merkezi
Madurliglnce saglanir.

18.2. Cagri Merkezinin elektrik, su, 1sitma vb. giderleri ile bakim, onarim techizat ve
demirbas giderleri iller idaresi Genel Miidiirliigii tarafindan saglanan édenek ile Cagri Merkezi
Madurligince karsilanir. Cagri Merkezinde hizmet veren kurumlar Acil Cagri Merkezinde bulunan
kendilerine ait demirbas ve techizatlarinin onarim, tadilat ve sarf masraflarini kendi
odeneklerinden karsilar.

18.3. Cagri Merkezi, gelen ve giden telefon goriismelerinin yonetildigi, gerektiginde
arayana geri donilebildigi, tim vaka kayitlarinin vyapilabildigi, arayanin konum bilgisine
ulasilabildigi, arag takibinin yapilabildigi, ara¢ takip sistemi ve acil ¢agri yaziminin aktif halde
calismasini saglar.
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18.4. Cagri Merkezinde Bakanlikca karsilanan, tim cagrilarin ve goériismelerin kayit altina
alindig, verilerin saklandigi, yedeklendigi ve raporlandigi acil ¢gagri yazilmi kullantlir.

18.5. Cagri Merkezinde hizmet vermeye baglayan kurumlar, 112 Acil Cagri Merkezinin
herhangi bir nedenle hizmet verememe ihtimaline karsin daha 6nce kullandiklari ¢agri birimlerini,
altyapi ve techizatlarini, kullanima hazir bir sekilde tutar.

Diizen ve isleyis

Madde 19-

19.1. Acil Cagri Merkezinde dizenli, siurekli ve verimli calismayl engelleyecek veya
geciktirecek, dikkat dagitacak hicbir is ve eylemde bulunulmaz.

19.2. Acil Cagri Merkezinde goérev yapan Cagri Alici personel Acil Cagri Merkezi
Mudurlaginin belirlemis oldugu resmi kiyafetle, Cagri Yonlendirici personel ise gorevi boyunca
kurumlarinca belirlenmis resmi kiyafet ile galigir.

19.3. Binaya giris cikislar, kartli gecis sistemi ve gerektiginde diger glivenlik sistemleri
kullanilarak gergeklestirilecektir. Bu amagla her gorevliye ayri olarak tahsis edilen kartlar, baska
kisilerin gegisi icin kullanilmayacak, baskasina kullandiriimayacak ve gorev bitiminde Mudurlige
iade edilecektir. Cagrilarin alindigi salonda hicbir sekilde atesli silahlar, kesici, delici aletler ile silah
olarak tanimlanabilecek malzeme bulundurulmaz.

19.4. Acil Cagrni Merkezi Cagri Alaninda, dinlenme odalarinda ve kurum temsilcisi
odalarinda; hicbir sekilde kokulu ve/veya sicak yiyecek (yemek vb.) bulundurulmayacak ve
tiketilmeyecektir. Bu amacla; mutfak, kafeterya, yemekhane ve kamelyalar kullanilacaktir.
Vardiyada tek gorev yapan diger kurum personeli bu amagla Kurum Temsilcisi Odasini kullanabilir.

19.5. Acil Cagri Merkezine, MidurlGgln izni olmadan ilgili kurumlarin personeli de olsa
Cagri Merkezinde gorevli olmayan personeller ve diger sahislar alinmayacak, ziyaretgi kabul
edilmeyecek, bina iginde ve disinda izinsiz fotograf ve kamera ¢ekimi yapilmayacaktir. Ziyaretgiler
ile gorismeler Ana bina disinda (Ek Bina Bekleme Salonunda) veya Mudirliikge tespit edilen
yerlerde yapllir.

19.6. Personel kendisine teslim edilen malzemenin korunmasi, faal halde bulundurulmasi
ve etkin kullanilmasindan sorumludur. Gérevden ayrilma durumunda ya da Muddrlik tarafindan
istendigi takdirde malzemeler aynen iade edilecektir. Bina, cihaz, malzeme ve donanimla ilgili
herhangi bir teknik sorun ve aksakhgin tespit edilmesi durumunda, Mudirlikge belirlenen
yetkililere hemen haber verilecektir. Midirlikce temin edilen malzeme, donanim vs. zarar
gormesi durumunda kisisel kusur tespit edildiginde kisinin bulundugu kurum araciligiyla bakim
onarim ve temini saglanacak olup, ilgililer hakkinda mahiyetine gore idari ve adli incelemeler
kurumlarinca yerine getirilir, idarelerin ricu hakki sakhdir.

19.7. 112 Acil Cagri Merkezi ve ilgili kurumlar arasindaki anlasmazlik durumunda Acil
Cagri Merkezi Mudiri aracihigiyla ilgili Vali Yardimcisi konu hakkinda bilgilendirilecek ve talimatlari
dogrultusunda hareket edilir.

19.8. Acil Cagri Merkezi ortak kullanim alanlarinin diizeni ve temizliginden tim
kullanicilar sorumlu olup nébet ve vardiya degisimlerinde ortak kullanim alanlar temiz ve
kullanima hazir bicimde devredilir.

19.9. Acil Cagri Merkezinde gorev alacak tim personel, bilgilerin ve kayitlarin sisteme
girilmesine iliskin hizmetleri kendilerine verilen yetki ve sorumluluk dogrultusunda yerine getirir.

19.10. Cagri Merkezinde ¢alisan butlin personel (ilgili kurumlarin her statlideki personeli
dahil) calisma siiresi boyunca merkezin ¢alisma kurallarina uymakla mukelleftir.
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19.11. Cagrilarin alindigi salona her tirld tasinir bellek, cd, ses veya goriuntli kaydedici
cihazlarin sokulmasi ve kullanilmasi yasaktir.

19.12. Muddrlukge verilen kulaklik vb. cihazlar haricinde konsol girislerine herhangi bir
cihaz takilmasi yasaktir.

19.13. Gagri Merkezinde bulunan toplanti salonlarinin ve diger donatilarin ilgili kurumlarca
kullanilmasi talebi Cagri Merkezi Mudura tarafindan degerlendirilecek, Merkezin galisma diizenini
engellemeyecek olmasi halinde izin verilebilir.

19.14. Cagri Merkezi birimlerinde ve ¢agri salonunda yazilim, donanim ya da elektrik
arizalarinda gorevli teknik personel disinda hig kimse midahale edemez.

19.15. Cagri Merkezine yogun miracaat olmasi halinde; grup sorumlularinca kurum
amirleri bilgilendirilerek yedek personel ¢agrilir ve Cagri Merkezinde ayrilan rezerve alanlarda
hizmet verilmesi saglanir.

19.16. Cagri merkezinde bulunan isitma, sogutma, havalandirma ve yangin sondiirme
sistemleri, otomatik kapilar, bahge ekipmanlari ve diger teknik cihazlarin komuta ve kontroli
teknik personel ve 6zel gorevlisinin uhdesindedir. Diger personellerin kullanmasi halinde disiplin
islemi uygulanir.

DORDUNCU BOLUM
Personel ve Sorumluluk

Acil Cagri Merkezi Personeli :

Madde 20-

20.1. Acil Cagri Merkezi'nde gorevlendirilecek personel, kadrolu personel saglanincaya
kadar ilgili kurumlar ve gerektiginde diger kurumlardan Valilik Onayl ile gecici olarak
gorevlendirilir. Personel segiminde Bakanhgin belirledigi kriterler dikkate alinir.

20.2. Cagn Merkezinde gorev alacak Cagri Alici personel, gorev 6ncesi mutlaka “Temel
Acil Cagr Karsilama Egitimi” alir. Ayrica GCagri Alicilarin mesleki bilgi ve beceri dizeylerinin
gelistiriimesine yonelik ise baslama ve is degisikliklerinde, bireysel veya genel ihtiyag belirlenmesi
durumunda, slire¢ degisikliklerinde, gorev alani ve kapsami degistig§inde egitim almalan
Madurliikce saglanir.

20.3. Cagni Ahlcilara uzman kisiler tarafindan mesleki rehberlik ve bireysel yonlendirme
yapilir ve kisisel gelisimlerine destek verilir.

20.4. Cagri Merkezine gelen her tirll ¢agri, Cagri Alcilar tarafindan cevaplanir, acil bir
durum veya olayla ilgili olan veya acil birimleri ilgilendiren tim ¢agrilarda, gerekli ilk ¢cagri bilgisi
alinir ve vaka kaydi olusturulan kayit icin, vaka bilgi giris modilinde derhal konum sorgusu yapllir.
Bu sekilde adresin tespit edilememesi halinde, adresi ve ¢agrinin hangi kurum veya kurumlara
aktarilmasi gerektigini anlayacak diizeyde olay 6grenilir ve ilgili kurum yetkilisine veya yetkililerine
(Cagni Yonlendiricilere) cagri aktarilir. Cagrilarin cevaplanmasinda ilgili yonetmelik ve kurum
calisma talimatlarina uygun hareket edilir.

20.5. Cagn karsilama hizmeti sunulurken uygun iletisim yontemleri kullanilir. Arayanlara
karsi gereken saygi, nezaket ve anlayis gosterilerek, yeterli bilgilendirme ve yonlendirme yapilir.

20.6. Miudurlak, onceden belirlenmis ve agiklanmig kriterler dogrultusunda CGagri Alici
personelin performansini 6lgmek ve degerlendirmekle ylikimlidr.
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20.7. Midurluk, acil ihbarda bulunmak amaciyla arayan vatandaslarin, ilgili kuruluslarin
ve Merkezde gorev yapan personelin dzel ve gizli bilgilerinin korunmasi icin tedbirler alir. ilgili
kuruluslara ait her turli kayit, veri, rapor gibi bilgi ve belgeler Gglinci sahislarla paylasiimaz.

20.8. Cagn Merkezinde gegici gorev ile Cagri Alici, idari veya teknik birimlerde
gorevlendirilen personelin gorevlendirilme siirelerine bakilmaksizin gorev yaptiklari siirece aylik,
o0denek, her tirli zam ve tazminatlari ile diger mali ve sosyal hak ve yardimlari ile iaseleri kendi
kurumlari tarafindan karsilanir. Diger kurumlar tarafindan goérevlendirilen personelin, kendi
kurumunda sahip oldugu mali ve sosyal haklari herhangi bir kisitlamaya tabi olmaksizin korunur.

20.9. Baska bir kurumda gorevlendirilen 112 ACM kadrolu personeli yasanacak kriz ve
tatbikat durumlarinda gegici gorevli bulundugu birim amirini bilgilendirerek asli gérevine ivedilikle
doner. Kriz veya tatbikatin bittigine dair mudir veya nobet¢i Koordinatér tarafindan karar
alinmadan asli goérevinden ayrilamaz.

20.10. Cagri Alici personel hattin dismesi, sessiz cagri gibi iletisim saglanamayan cagrilara
s6z konusu numarayi aramak suretiyle doner.

20.11. Kara listeye alma, ¢agri engelleme gibi sistem yetkilerini kullanma sonucu
olusabilecek can ve mal kayiplari Cagri Alicinin sahsi sorumlulugundadir.

20.12. Cagri Alici ve yonlendiricinin kendisine dlisen cagriya cevap vermemesi durumunda
disiplin islemi uygulanir.

20.13. Vardiyali sistemde gorev yapan personel yillik izin taleplerini vardiya cizelgesi
hazirlanmadan en az 2 is ginti 6nceden ilgili bliroya bildirir.

ilgili Kurum ve Kurulus Personeli

Madde 21-

21.1 lgili kurum, hizmetin gerekliliklerine uygun ve yeterli sayida personeli, Cagri
Yonlendirici olarak Acil Cagri Merkezinde gorevlendirmekle ylkimlidir. Bu personel disiplin, sicil
ve 0zliik haklari agisindan bagli olduklari kuruma tabi olarak ¢alisir.

21.2 Cagn Yonlendiriciler, ¢agri degerlendirmede Ydnetmelikte belirlenen Cagn
Yonlendiricilerin gorev ve sorumluluklarini yerine getirmekle ylkimlidir. Diger hususlarda
Yonetmelik ve Mudurliik galisma usul ve esaslarina uymakla yakimladar.

21.3 Acil Cagri Merkezinde gorev yapan personelin maas ve ek ddemeleri, yemek, servis,
kiyafet vs. giderleri bagh oldugu kurulus tarafindan karsilanacaktir. Kurumlar Cagri Merkezi
biinyesinde calistirdigi, 4857 Sayili is Kanunu ve bagh tali mevzuatina tabi Cagri Yonlendirici
personelinin calisma slreleri ile diger haklarini, mezkdr kanun kapsaminda yerine getirmeleri
gerekmektedir. Bu uygulamalardan kaynaklanabilecek tiim idari, adli yaptirimi olan konularda
sorumluluk ilgili kurumlara aittir.

21.4 Kurumlar, Cagri Merkezinde calisan personelinin mola, yemek gibi aralar ile
herhangi bir nedenle cagriya yanit verememe durumunu dikkate alarak yedek personelini yeteri
kadar belirler ve gerekmesi halinde kurum grup sorumlusunun talebiyle kurum temsilcisi/grup
sorumlusu/ilgili kurumun amirleri vasitasiyla mesaiye davet eder. Acil Cagri Merkezi Mudurligiine
bilgilendirme de ilgili kurumun grup sorumlusu tarafindan yapilir.

21.5 Midurluk, ilgili kurumlarin calisma sistemine, nobet diizenine ve kurumun goérev
kapsamina giren konulardaki uygulamalara ve isleyise miidahale etmez.

21.6 lgili kurum, Mudarliigin izni ve onayr olmadan cagri alma hizmetini, hizmet
binasinin kullanimini, dizenini ve isleyisini etkileyen bir midahalede bulunamaz ve degisiklik
yapamaz.
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21.7 Cagn Yonlendiriciler ve diger kurum calisanlari, Acil Cagri Merkezi Madirligince
belirlenen giivenlik ve diger isleyis kurallarina uyarlar. ilgili kurum/kuruluslar, Acil Cagri
Merkezinde gorev yapan personelin Merkezdeki ortak calisma sistemi ve kurallara uymalarini
saglar.

21.8 Cagn Merkezi Mudurluga, ilgili kurum g¢alisanlarinin talep, goris ve beklentilerini
almak Gzere kurum yetkilileri veya Cagri Yonlendirici temsilcileri ile periyodik toplantilar diizenler.

21.9 Cagn Merkezinde gorev yapan tim personel, galisma sitemi, ¢alisma verileri, bina
dizeni vb. konularla ilgili sikdyet, gorls, talep ve oOnerilerini Oncelikle Acil Cagri Merkezi
Mudurlagi'ne iletmekle ylikimltdrler.

21.10 Cagn Yonlendiricilerin mesleki egitimleriyle ilgili faaliyetleri kendi kurumlari
tarafindan gergeklestirilecektir. Acil Cagri Merkezinde kullanilan yazilim ve donanima ait konularda
talep edildigi takdirde Cagri Merkezi Mudurlugi egitim dizenler.

21.11 Cagn Yonlendirici personel ve diger kurum galisanlari, hizmetin yiritilmesi igin
kendilerine tahsis edilen kaynak ve imkanlar 06zel amacla veya hizmet amaci disinda
kullanamazlar.

21.12 Cagn yonlendirmeyle ilgili gorevin usuliine uygun yapilmamasi durumunda her
personel, kendi kurumunun bagli oldugu mevzuat ve kurallara tabi olacaktir. ilgili kurum
¢alisanlarinin bina kurallarina uymamasi veya gorevle ilgili usulsizliik tespiti halinde personelin
bagli oldugu kuruma islem yapilmasi amaciyla bildirim yapilir.

21.13 lgili kurumlar midiirlik tarafindan iletilen "Cagri Yénlendirici Cevaplanmamis Cagri
Listeleri" konusunda gerekli tedbiri alir.

21.14 Cagn Yonlendiriciler, kendilerine yanlis ¢agri aktarilmasi durumunda c¢agriyi ilgili
kuruma aktarir ve ¢agrinin cevaplanip cevaplanmadigini takip eder.

Sorumluluk

Madde 22-

22.1 Cagn Merkezinde gorevli idari ve teknik personel ile Cagri Alici, Cagri Yonlendirici ve
Koordinator olarak gorev yapan personel, Acil Cagri Merkezi Muddirine ve ilgili Vali Yardimcisina
karsi sorumludur.

22.2 Birim sorumlulari Acil Cagri Merkezi Muduriiniin gézetiminde Vali Yardimcisina karsi
sorumludur.

22.3 Olaganustl bir olay ile kamuoyunda genis bir kitleyi etkileyen ve biylik vakalar
tanimi icerisinde yer alan herhangi bir olayin ihbar edilmesi halinde, vaka konusunda detayl bilgi,
Cagri Alici ve Grup Sorumlusu ile Cagri Yonlendirici personel tarafindan hiyerarsik yapi dikkate
alinarak en hizli bir sekilde Acil Cagri Merkezi Mudlriine ve Vali Yardimcisina iletilerek, Valilik
Makami bilgilendirilir.

22.4 Mesai saatleri disinda ve tatil giinlerinde, Koordinator olarak belirlenen personel
vakanin 0Ozelligine gore oOncelikle kurumlar arasi koordinasyonu saglamakla sorumludur.
Koordinator bu faaliyetleri ile ilgili Cagri Merkezi Miidirini bizzat bilgilendirir.

22.5 Vardiyaya baslayacak personel vardiyaya hazirlik amach istirahat eder. Vardiyaya
zinde ve dinlenmis olarak baslar.

22.6 Acil yardim hizmeti ylriten birimlerin yeterince personel, arag gere¢ bulundurmasi
gerekir. Personel, arag, gerec eksigi olan birimler; eksikliklerini telafi amacgh kurumlarla protokol
imzalamak suretiyle zafiyete miisaade etmez.
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22.7 Acil yardim hizmeti yiuridten kurumlar Valilik koordinesinde gorevlendirilmesine
ihtiyag duymalari muhtemel arag gereglerin hangi kurumlarin envanterinde oldugu, faal olup
olmadigina dair bilgileri glincel olarak temin eder, Merkezimizle de paylasir.

22.8 Acil yardim hizmetinde kullanilan tim araclara vatandasta “acil durumda tek
numara” bilinci olusturmak icin icisleri Bakanhg iller idaresi Genel Miidiirliigiince belirlenen logolu
“Acil Cagr1 112" ibaresi yazilir.

22.9 Kriz ve plansiz vardiya durumlarinda personel, vardiyaya telefon ve SMS yolu ile
cagrilir. Bu islem teblig/tebellGg sayilir.

22.10 Personel telefonunu her zaman ulasilabilir konumda tutar.

22.11 Personel kendine her ihtimale karsi ulasilamamasi halinde ulasilabilecek ikinci bir
telefon numarasini kurumu ile paylasir ve glincel tutar.

22.12 Personel fiili adresini kurumuna bildirir. Degisiklik halinde glincel tutar.

BESINCi BOLUM
Kriz Durumlarina Gore Yapilmasi Gerekenler

Acil Cagrilarda Olaganiistii Yogunlasma

Madde 23- Toplumun ekseriyetini etkileyen deprem, sel, blylik yangin, teror olaylari vb.
nedenlerden dolayi ¢agri sayilarinin normal kapasitenin lizerinde artmasi.

23.1 Mesai saatlerinde 112 Acil Cagri Merkezi Mudirinin, diger zamanlarda Noébetgi
Koordinatoriin verecegi alarm ikaz isaretiyle (veya talimatiyla) 6ncelik sirasina gore;

a) Mevcut vardiyada dinlenmede olanlar,

b) Mesai saatleri icerisinde idari personel (acil idari isleri olmamasi halinde),

c) Personel basina giinlik 50 adet cagridan az cagr disen kurumlardan 1’er Cagri
Yonlendirici personel ve saglk kurumundan en az 2 adet Cagri Yonlendirici sistemde Cagri Alici
rollyle,

¢) Teknik personel (teknik miidahale ihtiyaci olmamasi halinde), konsol basina derhal
gecerler.

23.2 Cagni Alanindaki konsollarin yeterli gelmemesi halinde rezerv alanlar kullanilir.

23.3 112 Acil Cagri Merkezinde kriz durumu oldugu 6grenildiginde Muddurlikten is basi
talimati beklenmeden en kisa zamanda Acil Cagri Merkezine ulasip gorev basi yapilir.

23.4 Kriz bitmeden, Midir veya Koordinatérin izni olmadan vardiya devredilemez.

23.5 Midir veya Nobetci Koordinatoriin krizin bittigi karariyla normal ¢alisma diizenine

gecilir.

Sistem Cokmesi

Madde 24- Yazilim arizasi, UPS, jenerator, trafo arizasi, elektrik arizasi vb. nedenlerden
sistemin kapanmasi, tekrar sistemin calisabilir hale gelmesi sirecinde cagrilarin analog hatlara
diismesi durumudur.

24.1 Sistemi yeniden c¢alistirmak icin usulline uygun teknik girisimler yapilir.

24.2 Cagrilarin analog hatlara diismesiyle; Acil Cagri Alicilar bélimiine 2 adet Saglk, 1
adet Emniyet personeli gecer.
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Altyapi Cokmesi

Madde 25 - 112 Acil Cagri Merkezine iletisim saglayan hatlarin kopmasi, hizmet binasinda
muhtelif sebeplerden hizmet verme imkaninin kalmamasi gibi durumlar.

25.1 Teknolojik imkanlar o6lglsiinde 112 Acil Cagri Merkezine iletisim baglantilari
cesitlendirilerek krize hazir olunur.

25.2 Kriz durumunda Bilgi Teknolojileri Kurumu, Tirk Telekom ve diger ilgili kurumlarla
acil iletisime gecilir.

25.3  Krizin kisa slirede ¢6zimU mimkin olmayacaksa, acil cagrilarin en uygun 112 Acil
Cagri Merkezine yonlendirilmesi, ilgili kurumlarin eski altyapilarinin kullanima alinmasi ihtimaline
hazirlikli olunur.

25.4 Teknik personelin tamami midahale icin binaya acilen intikal eder.

ALTINCI BOLUM
Amirlere Silsile Yoluyla Bildirilmesi Gereken Biiyiik Vakalar

Biiyiik Vakalar

Madde 26- Amire silsile yoluyla bildirilmesi gereken biyik vakalar sunlardir:

26.1 Benzinlik, ofis, bitisik nizam sirali ev yanginlari, ahir ve samanlik yanginlarinda
hayvan telefi,

26.2 Basinda ¢ikmasi muhtemel olaylar,

26.3 Askeri arac kazasi, giivenlik gliclerine saldiri,

26.4 Ogrenci servisi, sehirler arasi otobis, tehlikeli madde tasiyan arag ve turistik gezi
kazalari,

26.5 Enaz50l, 10 yarali olan vakalar,

26.6 Toplumsal olaylar (gosteri, yuriydus, ling girisimi vb.),

26.7 Kitleleri etkileyen deprem, sel, toprak kaymasi, ¢ig diismesi,

26.8 Ucgak dismesi, tren kazasi,

26.9 Teror olaylari,

26.10 KBRN sizinti, kaza, sabotaj,

26.11 Yerli ve yabanci protokolde olan sahislarin gegirdigi kazalar, hem silsile yolu ile
kurumlarca ilgili amirlere, hem de mesai saatlerinde Grup Sorumlusu tarafindan 112 Acil Cagni
Merkezi Midirine diger zamanlarda Koordinatore iletilir. Koordinatér de konu hakkinda 112 Acil
Gagri Merkezi Mudurin bilgilendirir. Mudur de ilgili Vali Yardimcisini bilgilendirir.
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24.3 Krizin durumuna goére Midlr veya Nobetgi Koordinator farkh c¢alisma sistemi
belirleyebilir.
24.4 Vaka kaydi formlari kagit ortaminda olusturulur.
24.5 Teknik personelin tamami midahale igin binaya acilen intikal eder.
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YEDINCi BOLUM
Yirirliik ve Yiiritme
Yirdirliik
Madde 27- Bu Yonerge, Sivas Valisinin Onay tarihinden itibaren yiirtrlige girer daha 6nce
yayinlanan yonerge yirirlikten kalkar.
Yiriitme
Madde 28- Bu Yonergeyi, Sivas 112 Acil Cagri Merkezi MudurG yaratar.
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SiVAS 112 ACiL CAGRI MERKEZi

ACIL CAGRI ALMA TALIMATI

1.AMAC : Acil Cagri Merkezine gelen ¢agrilarin karsilanmasindaki usul ve esaslari belirlemek.
2.KAPSAM : Acil Cagri Merkezinde ¢agri ile ilgili yapilan tim faaliyetleri kapsar.
3.TANIMLAR : Bu talimatta gegen;

Miidiirlik : 112 Acil Cagri Merkezi Maduarlugin,
ilgili Kurulus : Acil Cagri Merkezinin, ¢agri alma hizmeti verdigi kurulusu,
Vaka ihbari : ilgili kurulusun hizmet kapsamina giren ve yazilim sisteminde tanimlanmis

tiim cagrilari,

Bir Vaka igin Tekrar Arama : Vaka olarak degerlendirilen bir olayla ilgili yapilan tekrar ¢agrilary,
Yanhs Kullanim : Gagri alic telefonu actigl halde cevaplamadan kargi tarafin kapattig
cagrilari,

Koti Amagh Arama : Kotl konusmayi (hakaret, kiifir, yanlis bilgi vb),

Danisma: ilgili kuruluslar disi kuruluslarla ilgili bilgi alma (numara sorma vb.) ilgili kuruluslarin
gorev tanimi disinda aramayi (153, hastane randevu sistemi vb.)

Kurum igi Gériisme : ilgili kuruluslardan gelen ve kendi personeliyle gériismek istedigini belirten
aramalari,

Gorev iptali  :Vaka ihbari icin aramisken gériisme esnasinda vatandasin vazgectigi durumlari,
Sessiz Cagri  : Gelen cagrinin acilmasindan itibaren, en az 5 sn. beklenmesine ragmen
konusmanin yapilmadigi ve sesin gelmedigi ¢cagrilari ifade eder.

4. UYGULAMA:

4.1. Acil Cagri Merkezine telefonla, SMS yoluyla gelen tim cagrilar Cagri Alici Personel
tarafindan karsilanir.

4.2. Cagrilar “Acil Cagri Merkezi” acilis climlesiyle karsilanir.

4.3. Arayanin arama nedeni 6grenildikten sonra cagrinin Acil Cagri Merkezi ile ilgili olup
olmadigi kontrol edilir. Bunun i¢in yazilim programinda bulunan ilgili kuruluslarin acil vaka
listelerindeki kriterlere bakilir.

4.4. Acil Cagri Merkezini ilgilendiren vaka aramalarinda; olayin ne oldugu sorgulanir. Ayni anda
yazilim programinda arayanin harita ekranindan gorillp goérilmedigi kontrol edilir.

4.5. Vaka kaydi olusturulan kayit icin vaka bilgi giris modilinde derhal konum sorgusu yapllir,
bu sekilde adresin tespit edilememesi halinde, adresi ve ¢agrinin hangi kurum veya kurumlara
aktarilmasi gerektigini anlayacak dlizeyde olay 068renilir ve ilgili kurum vyetkilisine veya
yetkililerine ¢agri aktarilir.

4.6. Acil cagriyapan kisinin numarasinin gérinmemesi halinde, ¢agriyi cagri yonlendiricilere
aktarmadan 6nce mutlaka arayanin numarasinive iletisim kurulabilecek baska telefon
numarasi olup olmadigini sorgulanir ve kaydedilir.

4.7. Cagri kendisine atandiktan sonra sistemden veya arayandan kaynaklanan bir hata
nedeniyle konusmanin kesilmesi halinde derhal arayan kisiye geri donis yapilir.

4.8. Cagri alici, yaptigi gorlisme esnasinda vaka ile ilgili olarak ¢cagri yonlendiricinin bilgisine
ihtiyac duydugu takdirde, listeden ilgili cagri yonlendiriciyi secerek cagriya dahil edip konferans
gortsme yapllir.

4.9. Ayni vaka ile ilgili gelen tekrar aramalarda ilgili vaka kayit numarasi verilerek ¢agri tipi “bir
vaka icin tekrar arama” olarak belirlenir ve kurulusa aktarilir. (Acil Vaka Cagri Alma is Akis Semasi)
4.10. Tekrar vaka ihbarlarinda ilgili kurulusa aktarim esastir. Ancak asagidaki kriterler tam olarak
karsilandigi takdirde ¢agri alici tarafindan sonlandirilabilir.



4.10.1. Ayni vaka olup olmadigindan kesinlikle emin olunur.

4.10.2. Arayana vakanin daha once ihbar edildigi bilgisi verilir ve vakayla ilgili yeni bir bilgi aktarip
aktarmayacagi sorgulanir.

4.10.3.Arayan kisi yeni bilgi aktarmayacagini belirtse bile ilgili kurumla goérismek isteyip
istemedigi sorularak teyit alinir. Kisi gorlismek isterse vaka ile iliskilendirilerek aktarilir.

4.10.4. Kisi goriismek istemezse uygun sekilde sonlandirilir.

4.10.5.Yukaridaki kriterler tamamlanmadik¢a ve kesinlikle emin olunmadikga vakanin ilgili
kurulusa aktarilmasi esastir.

4.11. Gelen gagn vaka ile ilgili degilse ¢agn tiplerinden uygun olan segilerek sonlandirilir. (Acil
Disi Vaka Cagri Alma is Akis Semasi):

4.11.1. Gagn tiplerinden yanhs kullanim ise ve sessiz ¢agri ise en az 5 saniye dinlenir, sorgulanir;
vaka olmadigindan emin olduktan sonra kapatilir.

4.11.2. Kot amach arama; koti karsilik vermeden, gerekli uyarida bulunularak (hatti mesgul
ettiginiz icin su an ihtiyaci olanlar arayamiyor vb.) kapatilir.

4.11.3.Danisma: Konu ilgili kurulus gorev kapsamindaysa ilgili kurulusa aktarilir. Baska bir
kurum/kurulusu ilgilendiriyorsa (su kesintisi, elektrik arizasi vb. aramalar) o kurum/kurulusu
aramalari hakkinda bilgi verilerek kapatilir.

4.11.4.Kurum icgi gorisme ilgili kurulus gorevlisine aktarilr.

4.11.5.Gorev iptali olarak sonlandirilacak gérismelerde mutlaka vaka olmadigi, ilgili kurulus ile
gortismek istemedigi teyit edilir ve telefonu vatandasin kapatmasi beklenir.

4.11.6.Sessiz ¢agri: Gelen g¢agrinin agilmasindan itibaren, en az 5 sn. beklenerek Acil Cagri Merkezi
olarak agilis cimlesi tekrarlanir. Buna ragmen konusmanin yapilmadigi ve sesin gelmedigi
durumlarda teknik problem olup olmadigl kontrol edilir ve ¢agri sonlandirilir, yeni ¢agriya
hazirlanir.

4.12. Cagn alici personel ¢cagri alma ve aktarmada “Acil Cagri Alict Gorev Tanimina gore goérevini
yapar.

4.13. Sikayet amacl aramalarda sikayetin hangi kurulusu ilgilendirdigi sorgulanir;

4.13.1.Sikayet konusu Acil Cagri Merkezini ilgilendiriyorsa; cagri alicinin yetkileri dahilinde bir
konuysa arayan bilgilendirilir, sikayet Kalite Yonetim Birimine bildirilir. Sikayet konusu ¢agri alicinin
yetki ve bilgisi disindaysa arayanin iletisim bilgileri alinir, yetkililere bilgi verilecegi yoniinde
bilgilendirme yapilir ve sikayet Kalite Yonetim Birimine bildirilir.

4.13.2.Sikayet konusu ilgili kuruluslarla ilgiliyse, ilgili kurulus ¢agri yonlendiricisine yonlendirilir,
Kalite Yonetim Birimine bildirilir.

4.13.3.Sikayet konusu diger kurum/kuruluslari ilgilendiriyorsa arayan kisiye bu kurum/kuruluslari
aramasi konusunda bilgi verilerek gériisme sonlandirilir.

4.14. Acil Cagri Merkezine gelen her ¢agri ses kaydina alinmaktadir. Cagri alici vakayla ilgili
gerektiginde sadece kendi ses kaydini dinleyebilir. Cagri esnasinda ve diger zamanlarda
baskalarinin duyacagi sekilde ¢agri sesini ortama veremez.

4.15. Cagrilarla ilgili standardi asan durumlar, sikayetler Kalite Yonetim Birimine tarafindan
izlenir, gerektiginde “Cagri inceleme Formu” ile incelenerek Midiirliige sunulur.

4.16. Adlisorusturma gerektirecek, haber degeri olan olagandisidurumlarda veya
birkac kurumun organize olarak miidahale ettigi veya edecegi vakalar Cagri Merkezi Midiriine
iletilir.

4.17. Asilsiz ihbar ve koti amach aramalarda cagrinin tarih, saat, ses kayit nosu, arayanin
numarasi ve aciklama bilgileri not edilerek Kalite Yonetim Birimine sunulur.

Acil cagrilar mutlaka Madarltgiin uygun gérdiagi donanim (kulaklik ve mikrofon) araciligi ile

cevaplanir. Mevcut donanima ek veya eksiltme yapilamaz.
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ACIL VAKA, CAGRI ALMA iS AKIS SEMASI

T

“Acil Cagri Merkezi” ifadesiyle telefonu ag.

¥

Acil Cagri mi?

Yeni vaka mi?

Kisa vaka bilgisi, adresi al.
Haritadan kontrol et.

v

Yazilimda adres, ¢agri bilgisini

doldur.
v

Cagriyl yapana aktaracagina dair

bilgi ver.

Birden fazla kurumu
ilgilendiriyor mu?

Oncelikli Kuruma ses ve kayit
bilgilerini gonder.
1

k7

Diger kurumlara kayit bilgilerini
gonder.

\

Vaka disi gagri tiplerinden uygun olani

isaretleyerek sonlandir.

Bknz. ACM-SM-02 Acil Disi Vaka is

Cadri Alma_Akis Semasi

Hayir

Vakanin 6nceden ihbar edildigi bilgisini ver.
Yeni bir bilgi aktarip aktarmayacagini ve yine

de ¢agri yonlendirici ile gériismek isteyip

istemedigini teyit et.

v

v

Hayir

v

Yazilimdan “Vaka ile ilgili tekrar
arama” gagr tipini secerek
sonlandir.

ilgili Kuruma ses ve kayit
bilgilerini gonder.

1 | | |
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VAKA DISI CAGRI IS AKIS SEMASI

Hayir

Vaka Disi Cagri Tiplerine gore sonlandir

4
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Yanlis Kot
llanim Amagli Danisma
Kullanim  Kotii konusma, ilgi ) Vaka ihbar icin /o
: g gili Kuruluslar disi kurum igili kuruluslardan gelen Bril Telefon agildiginda
Panlseadigin hakaret, kifur, kuruluslarla ilgili bilgi alma ve kendi personeliyle aramisken gorisme karslﬁrafst?nses

beyan eden - h ) esnasinda % AN
sagriar Tt e s e Beneden srismet wtandzyn s
vb. vazgectigi aramalar
. Konu ilgili
Kot sozle kurulus Vaka )
Kisi karsihk kapsamindaysa Arama_ _ olmadiginda o
ath i vermefjfn, ilgili kurulusa nedeninin n emin ol, Sessiz ¢agrida
y 5.. gerektiginde aktar) vaka 5 ilgili kurulug en az 5
aradigini uyarilarda . olmadigindan livl saniye bekle,
beyan bulunarak ( Baska bir emin olduktan pel s vaka
ediyor ve hatti mesgul kurulusu sonra ilgili .gorusmenli ' olmadigindan
: i ilgilendiriyorsa istemedigini :
emimsen ettiginizden g Y/ kurulus 3 emin
sonlandir. su an ihtiyaci o kurulusu personeline teyit olduktan
olan aramalari vaka kaydi ettikten sonra
arayamiyor konusunda agmadan sonra sonlandir.
vb.) bilgilendir ve aktar. gorlsmeyi,
sonlandir. Eg;‘l‘::;‘?' sonlandir.



