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GiRiS

GUnUmlz dinyasinda, teknolojinin ge-
lisimi ile orantili toplumsal hayattaki hiz
ihtiyaci artmis, bu da beraberinde te-
lekomunikasyon araciliglyla ihtiyaclarin
giderilmesine aracilik eden ¢agri merkez-
lerinin kurulmasina neden olmustur. Tek-
nolojik gelismelerin etkisiyle toplumun,
devletin asli gorevlerini yerine getirmek
Uzere organize olmus kamu kurumlarin-
dan daha hizli, etkin ve efektif hizmetler
vermelerini beklemektedir. Acil cagri hiz-
metleri de bu talebin bir karsiligi olarak
gelistirilmis bir hizmettir.

Hayatin herhangi bir aninda, kendimizin
ya da cevremizdekilerin glvenligini teh-
dit eden bir durumla karsilastigimizda,
saghgimizla alakali olumsuzluklar veya
bulundugumuz ortamda meydana gelen
kaza, yaralanma, yangin vb. durumlarda
ilk olarak acil ¢cagri numaralarini arariz.
Vatandasin acil durumda karsi karsiya kal-
digi ilk kurum olmasi hasebiyle Acil Cagri
Merkezleri vatandasin 7/24 yaninda, hiz-
I, hazir ve glgli devlet imajini dogrudan
ortaya koyan kurumlardir.

Ulkemizde acil ¢agri hatlarinin gegmisi
1980’lerin ortalarinda belirli illerde acil
mudahale hizmeti veren kurumlarin kul-
landigi farkli numaralar ile baslamistir.
Zamanla acil ¢agri hizmeti veren kurum
sayisinin artmasi kullanilan numara sa-
yisini da beraberinde arttirmis ve acil
durumlarda vatandasin hangi numarayi
arayacagl noktasinda kafa karisikliklarina
neden olmustur. Buna kurumlar arasinda
koordinasyonun saglanmasi glcligl de
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ACIL DURUMDA
TEK NUMARA

eklenince can kayipiarina varan olaylarla
karsi karsiya kalinmistir.

Bu makalede Bakanhgimiz iller idaresi
Genel Muduarlugt tarafindan yirattlen
112 Acil Cagri Merkezleri Projesinin ta-
rihcesi, hukuki stattsd, calisma sistemi,
mevcut durumu, yapilan calismalar, Co-
vid-19 pandemi tedbirleri kapsaminda
aldig1 gorevler ve bilisim altyapisindan
bahsedilecektir.

ACiL CAGRI MERKEZLERININ
TARIHCESI

Kamu dizeni ve givenligi, kisi sagligi ve
glvenligi, toplum saghgi, su kaynakla-
ri ve sulak alanlar ile dogaya yonelik ani
tehditler ve mala yonelik zararlari iceren
durumlarailiskin her tarlt cagri, acil cagri
olarak tanimlanir. Acil ¢agrinin alinma-
sindan ilgili kurum veya kuruluslarin acil
cagri hizmetini tamamlamasina kadar ge-
¢en slrede verilen sevk ve koordinasyon
hizmetine acil cagri hizmeti denir.

Avrupa Birligi'ne Uye llkelerde “112”
Amerika’da “911” numaras! acil yardim
hatt1 olarak kullaniimaktadir. Avrupa Bir-
ligi, 29 Temmuz 1991 tarih ve 91/396 sa-
yil Konsey karari ile Birlik gatisi altindaki
tim Ulkelerde “112” hattinin “Tek Avru-
pa Acil Cagri Numarasi-Single European
Emergency Call Number” olarak kulla-
nimini 6ngérmustir. Telekominikasyon
Kurulu AB muktesebatina uyum igin be-
lirledigi takvim cercevesinde 11.03.2002
tarihinde aldigi 2002/103 sayili karart ile
halihazirda tilkemizde sadece Sihhi imdat
cagrilari i¢in kullanilan 112 kisa numara-
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sinin Ulusal Kapsamda Tek Acil Cagri
Numarasi olarak tahsis edilmesine
karar vermistir. Ulkemizde “Tek Acil
CGagri Numarasl” olusturma c¢alis-
malarina; Hollanda Hukimeti ile
T.C. icisleri Bakanligi’'nin isbirligi ile
MATRA Projeleri kapsaminda bas-
lanmis, 06 Nisan 2005 tarihinde,
Antalya “Pilot iI” olarak belirlenmis-
tir. Ulkemizdeki kurulan ilk Acil Cagri
Merkezi Antalya’da 2009 yilinda fa-
aliyete baglamistir.

112 Acil Cagri Merkezleri Proje-
si kapsaminda Turkiye'de birden
fazla olan acil ¢agri numaralarinin
(155 Polis imdat-156 Jandarma im-
dat-158 Sahil Guvenlik imdat-110
Yangin ihbar-112 Sihhi imdat-177
Orman Yangini lhbar-122 AFAD)
tek numara 112 altinda toplanma-
sini saglamak Uzere 112 Acil Cagri
Merkezleri kurulum calismalari iller
idaresi Genel Mudurltgi 112 Acil
Gagri Hizmetleri Daire Baskanliginca
yaratilmektedir.

112 ACiL CAGRI
MERKEZLERINiIN HUKUKi
DAYANAKLARI

1 no’lu Cumhurbaskanligl Teskilat
Hakkindaki Cumhurbaskanhgl Ka-
rarnamesinin  271/4 maddesi ile
112 Acil Cagri Merkezleri, blyik-
sehir belediyesi olan illerde valilige
bagl kurulan yatirim izleme ve ko-
ordinasyon baskanhgl blnyesinde,
diger illerde ise valilikler blinyesin-
de kurulmustur.

Asilsiz  cagrilarla mdicadele icin,
5326 sayili Kabahatler Kanununun
42/A maddesinde ‘112 Acil Cagrni
Merkezini asilsiz ihbarda bulunmak
suretiyle mesgul ettikleri tespit edi-
len kisilere bu Kanuna gore il valileri
tarafindan iki yiz elli Turk Lirasi idari
para cezasl verilir. Tekerrir halinde
bu ceza iki kati olarak uygulanir’ de-
nilmektedir.

Insan hayatinin
surdlrilmesi
misyonunu
Ustlenen Acil Cagri
Merkezleri, tim acil
cagrilara etkin ve

verimli cevap veren,
acil vakalara en kisa
zamanda, koordineli
sekilde ekip sevk

edilmesini saglayan
Ozellikli kurumlardir,

Acil ¢agri hizmetlerinin esas odak
noktasl insan hayati oldugu igin,
iletisimin kesintiye ugramasi du-
rumunda kisiye hizli bir sekilde
ulasabilmek amaciyla 5442 sayili il
idaresi Kanununun Ek Madde 2/b
maddesi ‘Bilgi Teknolojileri ve ile-
tisim Kurumu tarafindan; 112 acil
cagri merkezlerine yapilan cagrilar
kapsaminda, arayan kisilere ulasil-
masl amaclyla arama zamaniyla si-
nirli olmak Gzere 112 acil cagri mer-
kezlerinin veya ilgili valiligin, ihtiyag
duydugu telefon abone ve konum
bilgileri  gecikmeksizin  karsilanir.
Bu kapsamda ilgili Bakanlik ile Bilgi

Teknolojileri ve iletisim Kurumunun
birlikte belirleyecegi usul ve esaslar
dahilinde erisim sistemi kurulabilir’
seklinde dizenlenmistir.

14.05.2014 tarihli ve 29002 sayi-
[l Resmi Gazetede yayinlanan 112
Acil Cagri Merkezleri Kurulus, Go-
rev ve Calisma Yonetmeligi ile 112
Acil Cagri Merkezi Muddrliklerinin
ve gbrev yapan personelin galisma
usul ve esaslari belirlenmistir.

insan hayatinin strdirilmesi mis-
yonunu Ustlenen Acil Cagri Mer-
kezleri, tim acil cagrilara etkin ve
verimli cevap veren, acil vakalara
en kisa zamanda, koordineli sekilde
ekip sevk edilmesini saglayan 6zel-
likli kurumlardir. Acil durumla karsi
karsiya kalan kisinin Glkenin her
yerinden, hem sabit hem de mobil
telefonlardan (sim kart olmadan
arama yapilabilmektedir) Ucretsiz
olarak arayabildigi 112 Acil Cagri
Merkezleri, iletisim devamlliginin
on planda tutuldugu altyapi, kaynak
ve personel planlamasi ve koordi-
nesinde hizmet vermektedir.

112 ACiL CAGRI MERKEZLERI
PROJESININ AMACLARI

e Kisilerin acil durumlarda, birden
¢ok numara yerine, tek bir nu-
marayi 112 bilmeleri ve kullan-
malari,
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e Acil cagn alindiktan sonra ihtiyag
duyulacak tim ekiplerin en kisa
siirede koordine olarak olaya
mudahalelerinin saglanmasi,

e Kurumlarin, gereksiz ve asllsiz
gagrilar nedeniyle artan is yu-
kiinin azaltilmasi ve daha etkin
calismanin saglanmasidir.

Bu amaclar gerceklestirmek, Acil
Gagri Merkezinde gagrinin alinmasi
ve olaylarin takip ve koordinasyo-
nu icin; ¢agri karsilayici personel ile
saglik, emniyet, jandarma, itfaiye,
AFAD, sahil glvelik ve orman islet-
me birimlerinden personellerin ayni
salon icinde oldugu ve koordinasyo-
nun bu ortamda saglandigl co-lo-
cation (sunucu barindirma) modeli
tercih edilmistir.

112 ACiL CAGRI
MERKEZLERININ CALISMA
usuLu

112 Acil Gagrni Merkezi arandigin-
da, es zamanli olarak arayan kisinin
adres ve konum bilgisi sabit, GSM
operatorlerinde ve ELS (Apple ve
Google hassas konum servisi) ta-
rafindan 112 Acil Cagri Merkezine
iletiimektedir.

Cagri karsilayici personel, olaya ilis-
kin genel bilgileri aldiktan sonra bu
bilgileri yazilim tzerinden ayni salon
icinde bulunan ilgili birimlerin ¢agri
yonlendirici personeline aktarmak-
tadir.

112 Acil Cagri Merkezleri Projesi
sayesinde:

e Vatandaslarin ve tlkemizde bu-
lunan yabancilarin acil cagrilar
icin birden fazla numara bilme
zorunlulugu ortadan kalkmustir.

e Maliyet tasarrufu ve hizmette
etkinlik saglanmistir.

ilgili kurumlar arasinda koordi-
nasyon ve is birligi saglanmistir.

Tum acil cagrilar kayit altina alin-
mistir.

Yabanci dil bilen personel istih-
dam edilmek suretiyle yaban-
cillarin hizmetten yararlanmasi
mUmkin hale gelmistir.

iller arasinda uygulama birligi
saglanmistir.

Cagri merkezlerinde kullanilan
teknik sistemin tam illerde ayni
standart ve kalitede olmasi sag-
lanmistir.
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Cagri merkezlerinde kullanilan
cografi bilgi sistemleri sayesinde
olay mahallinin tespiti kolaylas-
mistir.

Arac takip sistemi sayesinde
arac ve ekiplerin sevk ve idaresi
daha verimli hale gelmistir.

Cagrilarin karsilanmasindan,
ekiplerin olay yerine ulasmasina
kadar tim veriler sistemde kay-
dedildigi icin, istatistiksel olarak
verimlilik 6l¢im{ yapilabilmek-
tedir.

Uluslararasi standartlar ve ge-
lismelerin takip edilerek ulke-
mizdeki sisteme entegrasyonu
saglanmistir.

ACIL CAGRI MERKEZLERI
MEVCUT DURUM

112 Acil Cagri Merkezlerinin Ulke
geneline yayginlastiriimasina 2009
yilinda Antalya 2010 yilinda Isparta
illerinin devreye alinmasiyla bas-
lanmustir. itk Nesil Cagri Merkezleri
Aselsan tarafindan gelistirilen yazi-
lim ve her ilin kendi veri merkezine
sahip olmasi, dis ortama kapali ol-
masl kurgusu Gzerinden planlanmis
bu kapsamda toplam 24 ilimiz faa-
liyete gecirilmistir. Zaman igerisinde
Acil Cagri Merkezlerinin ihtiyaclari,
kurulum maliyetleri ve teknolojik
gelismelerin getirdigi zaruretle Ba-
kanligimiz muhendislerince Yeni
Nesil 112 Acil Cagri Merkezleri ya-
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zilimi gelistirilmistir. Yeni Nesil 112
Acil Cagri Merkezleri yazihmi kulla-
nilarak 21 ilimizde Acil GCagri Mer-
kezleri faaliyete gegirilmistir. Kuru-
lumu devam eden 25 ilimizde de
Yeni Nesil 112 Acil Cagri Merkezleri
yazihmi kullanilacaktr.

81 ilde yayginlastirma calismalari
kapsaminda; 66 ilde bina insaati ta-
mamlanmis, 12 ilde bina insati de-
vam etmekte, 1 ilde de bina insat
calismasina baslanacaktir. 5 ilimizde
ise mevcut binalar tadilattan geci-
rilerek hizmet verilmeye baslanmis
ancak Kirikkale, Kahramanmaras ve
istanbul illerimizde mevcut binala-
rin yetersizligi nedeniyle yeni bina
yapimina ihtiya¢ duyulmustur.

Faaliyette Olan iller Donanim Kurulumu insaati Devam Eden | ; -
- : Baslanan iller iller lhale Asamasindaki lller
Aselsan Yazilimi Yeni Nesil 112 ag

Afyonkarahisar Adana Artvin Osmaniye Adiyaman Tekirdag
Aksaray Amasya Aydin Tokat Agri
Ankara Bartin Batman Trabzon Ardahan
Antalya Bilecik Bayburt Tunceli Bingol
Balikesir Bolu Cankiri Van Bitlis
Burdur Bursa Corum Giresun
Denizli Canakkale Diyarbakir istanbul (Yeni Bina)

Dizce Edirne Elazig Kar;\r(zrr:a;nmae;r%
Hatay Erzurum Erzincan Rize
Isparta Hakkari Eskisehir Siirt

Kahramanmarags (Glesgic?g?rlma) Gaziantep Sinop
Karaman izmir Glimishane Sirnak
Kirikkale Kayseri Igdir
Kirsehir Kirklareli Karabuk
Kocaeli Mardin Kars
Konya Nevsehir Kastamonu
Kitahya Sakarya (\I((;::dé?rl‘z)

Manisa Samsun Kilis
Mersin Sanliurfa Malatya

Mugla Usak Mus

Nigde Zonguldak Ordu

Sivas

Yalova

Yozgat

45 26 12 1
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112 Acil Gagri Merkezlerinin devreye alinma tarihleri su sekildedir:

ILLERIN DEVREYE ALINMA TARIHLERI

Hisar, Akaamy Burdo, Uenitil Korsman, Kirdlale, Kirpetie, Koy Nigde

b, Kiryseet, loribanell, Mad o, Riegahin, Samur, Sackifa,
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45 ilde faaliyet gosteren 112 Acil Cagri Mer-
kezleri, tilke niifusunun %76,17’sine hizmet
vermektedir. 62.465.452 kisinin yasadigi bu
45 ilin;

e 21'i blyuksehir illeri,

o 24’ ise diger illerimizdir.

Donanim ve kurulumlari baslanan 25
(Artvin, Aydin, Batman, Bayburt, Cankiri,
Corum, Diyarbakir, Elazig, Erzincan, Eski-
sehir, Gaziantep, GUimushane, 1gdir, Kara-
bk, Kars, Kastamonu, Kilis, Malatya, Mus,
Ordu, Osmaniye, Tokat, Trabzon, Tunceli
ve Van) ilimizin Temmuz sonunda devreye
alinmasiyla toplam 70 ilimizde 77.215.388
vatandasimiza (NUfusun %92,85’ine) hiz-
met verecektir. Bu illerimizin;

e 29I blyuksehir illeri,

e 41'iise diger illerimizdir.

44 ilde faaliyet gosteren 112 Acil Cagri
Merkezlerinde 2019 yilinda;

13.729.294 Asilli Cagni
29.906.340"1 Asilsiz Cagri

olmak Uzere toplam 43.635.634 cagri kar-
stlanmustr.

Acil Cagri Merkezlerinin hizli ve etkin bir
sekilde faaliyet gostermesine engel olan
en sorunlu konular, asilsiz ihbarlar ve ge-
reksiz aramalardir. Yapilan her 100 cagri-
dan 68 cagrinin acil yardima ihtiya¢ duy-
mayan kisilerden gelmesi hem calisanlarin
hem de asll ihtiyag sahiplerinin hayatlarini
zorlastirmaktadir. insan yasami icin saniye-
lerin bile énemli oldugu arama-kurtarma
durumlarinda, Acil Cagri Merkezlerinin ge-
reksiz yere mesgul edilmesi hem calisanla-
rin verimliligini disirmekte hem de kamu
kaynaklarinin (zaman, para, malzeme vb.)
israf edilmesine neden olabilmektedir.

Acil Cagri Merkezi telefon hatlarinin gerek-
siz mesgul edilmesi, kifir, taciz, hakaret ve
asagilama gibi hareketlerle kullanimini en-
gelleyen cagriya, gereksiz cagri denmekte-
dir. Acil Cagri Merkezine yapilan ihbara ilis-
kin olay yerine giden ekipler tarafindan s6z
konusu olayin ihbarcinin belirttigi nitelikte
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olmadigina dair bildirim ve/veya tu-
tanak ile kayit altina alinan ¢agriya,
asllsiz cagri denilmektedir. Gorilda-
gu Uzere, gereksiz cagrilar acil cagri
merkezini mesgul etmekte, acil cag-
ri ihtiyaci olan insanlarin cagri mer-
kezine ulasmasini engellemektedir.
Aslilsiz cagrilar ise, hem acil cagn
merkezini hem de olaya mudahale
edecek ekipleri oyalamakta ve bu
ekiplerin o esnada meydana gelebi-
lecek gercek bir olaya midahalesini
geciktirmektedir.

Gereksiz aramalarin yogunlugunun
cok fazla olmasi nedeniyle, kanun
koyucu tarafindan hic¢ kuskusuz bir
dizenleme yapilmasi ihtiyacini do-
gurmaktadir. Nitekim 3152 sayil
icisleri Bakanligi Teskilat ve Gorev-
leri Hakkinda Kanun’un 28. madde-
sine “112 Acil Cagri Merkezini asilsiz
ihbarda bulunmak suretiyle mesgul
ettikleri tespit edilen kisilere 30
Mart 2005 tarihli ve 5326 sayili Ka-
bahatler Kanunu’na gore il valileri
tarafindan 250 Tirk lirasi idari para
cezas! verilir. Tekerrir hélinde bu
ceza iki kati olarak uygulanir” deni-
lerek ¢ozim getiriimeye calisiimak-
tadir.

Gereksiz aramalarin bu denli yogun
olmasinin ana nedenleri arasinda;
e Ucretsiz olmasi,

e Sebekeden bagimsiz olarak ara-
nabilmesi,

e SIM kart olmadan aranabilmesi,

Konya Acil Cagri Merkezi
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e Kuclk cocuklara oyun maksath
telefon verilmesi,

e Bazi psikolojik sorunlar,

e Kurumlarin i¢c gorismelerini bu
hattan yapmalari,

e Dikkatsizlik,

e Devreye alinan illerde kisilerin sis-
teme alisma noktasinda yasadik-
lari teredditler yer almaktadir.

Tek numara 112’'ye gecilen illeri-
mizde, cagri karsilayici personelin
gereksiz, asilsiz gagri ile ilk muhatap
personel olmasi, ekipleri harekete
gecirecek personel olan cagri yon-
lendiricilerin zaman kaybetmeleri-
nin dnline gecmekte, ihbarlarla ilgili
ilk elemeyi cagri karsilayici personel
yapmaktadir.

112 Acil Cagri Merkezleri faaliyet-
te olan illerimizde; cagri karsilayici,
cagri yonlendirici personelin reak-
siyon surelerinin kisaltilmasi icin
egitimler verilmis ve basar elde
edilmistir. Daha iyi surelere ulasil-

Gonigaas shrrsl

masl icin egitimler verilmeye devam
edilmektedir.

YABANCI DiL CAGRILARI

Yabanci Dil istatistikleri

ingilizce 3.118
Almanca 384
Arapca 9'5.45
(Alo 157 hatti ile konferans)
Rusca 912

Yeni Nesil 112 Acil Cagri Merkezi
Projesiyle tiim Ulke genelinde in-
gilizce, Almanca, Arapca ve Rusca
dillerinde cagri karsilanabilecek bir
altyap! olusturulmustur. Toplam 45
ilde 112’yi arayan ve yabanci dil ko-
nusan kisiler 4 ayri dilde taleplerini
13.06.2018 tarihi itibariyle Ankara
112 Acil Cagri Merkezindeki yaban-
ci dil havuzu operatérlerine iletebil-
mekte ve acil ¢agri hizmetlerinden
faydalanabilmektedir. 2019 yilinda
yabanci dilde gelen toplam ¢agri sa-
yisi 13.959'dur.

ENGELSIZ 112 UYGULAMASI

Engelsiz 112 Projesi, engelli vatan-
daslarimizin, Gcretsiz olarak tele-
fonlarina/tabletlerine indirecekleri
uygulama araciligiyla 112 Acil Cagri
Merkezi ile aninda iletisime ge¢me-
lerine imkan saglayan bir uygulama
icisleri Bakanhg mihendislerince
gelistirilmistir. Engelli vatandasla-
rimiz dilerse uygulama Uzerinden
saglik problemlerini kayit edebilir,
acil durumda ulasilacak yakinlarinin
iletisim bilgilerini sisteme girerek
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112 personelinin “Acil Cagr1” aninda
bu bilgileri gérmesini saglayabilir.
Boylece slrecte daha etkin ve hizh
hizmet verilmesi miumkin olabile-
cektir. Uygulama ile isitme engelli
vatandaslarimiz cep telefonlari tze-
rinden gorintull olarak isaret dili
bilen cagri karsilayici personel ile
gorismekte, engelli vatandaslari-
miz mesaj yazarak acil durumlarini
112’ye iletebilmektedir. Ulke gene-
linde sadece Ankara 112 Acil Cagri
Merkezi lokasyonuna kurulan, Yeni
Nesil Engelsiz 112 Merkez Uygula-
masl sayesinde 08.04.2019 tarihi
itibariyle engelsiz cagrilar tek bir
merkezden karsilanmaya baslan-
mistir. 2019 yilinda engelsiz gelen
toplam cagri sayisi 4.632dir.

E-CAGRI (E-CALL)

Trafik kazalarinda, elektronik gu-
venlik sistemine sahip araglarin arag
ici sensorlerinin aktive olmasi ile
otomatik olarak veya acil ¢agri bu-
tonuna basilmasiyla manuel olarak
112 Acil Cagri Merkezlerini aramasi
esasina dayanan bir uygulamadir.

Kazazede bilingsiz olsa dahi arag
ici E-CAGRI sistemi, 112 Acil Cagri
Merkezi ile bir ses baglantisi kur-
makta ve aracin konum bilgisini 112

G5M OPERATOR
KONUMU, 2808 m CAP
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Acil Cagri Merkezi'ne gondererek
muidahalede zaman kazandirmak-
tadir.

E-Cagri sisteminin bir butona basila-
rak aktive edilebilmesi fonksiyonu,
kazazedenin herhangi bir acil du-
rumda bu butona basarak, acil cagri
merkezine, ulasmalari gereken kaza
noktasini hassasiyetle bildirmesini
muamkan kilar.

icisleri Bakanlig Bilgi islem Dairesi
Baskanhgi tarafindan, Yeni Nesil 112
Cagri karsilama yaziliminin E-CAGRI
modilli entegrasyonu saglanarak,
tim Turkiye'den gelecek E-CAG-
RI’larin operatorler tarafindan kar-
silanabilmesi saglanmistir. Bu kap-
samda, Mercedes ve Volvo firmalari
ile saha testleri yapilmis olup, 1000
Uizerinde E-CAGRI gerceklestirilmis
ve 7500 km’nin Uzerinde yol kat
edilmistir. 2018 yili Haziran ayindan
bu yana 4.189 gagri alinmistir.

ELS ENTEGRASYONU (ACiL
DURUM HASSAS KONUM
HiZMETI)

Arayan kisilerin konum bilgileri 7-8
metre hassasiyetle tespit edilecek-
tir. Bu kapsamda, Google ve Apple
firmalari ile entegrasyon c¢alismalari

ELS KONUMU, 30m Cap

devam etmektedir. Acil durum ko-
num hizmeti testleri Bolu ve izmir
ilinde yapilmaktadir.

112 ACiL CAGRI MERKEZi

PROJESININ ALDIGI ODULLER

e 2014 yilinda Turkiye Bilisim Der-
negince ‘Biiyiik Veri Odiilii’ne

e 2015 yilinda TUSIAD ve Tiirkiye
Bilisim Vakfi tarafindan ‘Vodafo-
ne Ozel Odiili’ ne

e 2017 yilinda ‘En Yenilikgi idare
Odiilii’ne layik gorilmistar.

e 2018 yilinda uluslararasi aras-
tirma sirketi IDC tarafindan ‘En
iyi bilgi teknolojileri yonetisimi
projesi’ secilmistir.

e 2018 yilinda 54 dlkeden 530
proje arasindan en iyi kamu yati-
rimlari bransinda ‘Oracle Bulut
inovasyon Odiilii’ni almistr.

e Cumhurbagkanligi Dijital Do6-
nisim Ofisi himayelerinde T.C.
Aile, Calisma ve Sosyal Hizmet-
ler Bakanliginin  dlzenledigi,
Engellilerde ve Yaslilarda Dijital
Donlsim Sempozyumunda 19
Haziran 2019 tarihinde ‘Engel-
siz_Dijital Diinya inovasyon
Odiilii’ ne layik gorilmistr.

e 2019 yilinda Denizli 112 Acil
Cagri Merkezi Vaka Surelerinin
Azaltilmasi projesi ile “Verimlilik
Odiili'ne layik gbrilmustir.

VEFA iLETiSiIM MERKEZI
OLARAK 112 ACiL CAGRI
MERKEZLERI

Tum dinyayi etkisi altina alan CO-
VID-19 ile micadele kapsaminda
alinan en kritik 6nlemlerin basinda
21 Mart 2020 tarihi itibariyla ylk-
sek risk grubu olarak degerlendi-
rilen 65 Yas ve Usti ile Kronik Ra-
hatsizligl Olanlara Yonelik Sokaga
Cikma Kisitlamasi uygulamasi gel-
mektedir.



IDARECININ SESI / MAYIS / HAZIRAN

Sayin  Cumhurbaskanimizin  gicla
liderliginde, milletimizin tim dan-
yaya her zaman &rnek olan ylksek
birlik, beraberlik ruhu ve dayanisma
duygusu, bir kez daha, en Ust du-
zeyde ortaya cikmis, kadim gelene-
gimizde var olan ve gururla yasatti-
gimiz yardimlasma kiltlra emsalsiz
bir sekilde kendini gdstermistir.

JI L
Gl'ﬁ.ﬂl MERKEZI R ————— "t

Ozellikle tek basina yasayan ve ih-
tiyaclarini karsilayacak yakini bu-
lunmayan 65 yas ve Usti ile kronik
rahatsizligl olan vatandaslarimizin
magdur olmamalari, temel ihtiyac-
larini karsilamalari icin Vali ve Kay-
makamlarin baskanliginda, basta
icisleri Bakanhg), Milli Egitim Bakan-
g1, Aile, Calisma ve Sosyal Glvenlik
Bakanlig ve Diyanet isleri Baskan-
g1 olmak Uzere tum bakanliklar
ile kamu kurum ve kuruluslarinin,
yerel yonetimlerin ve sivil toplum
orgltlerinin personel ve gonillile-
rinin katihmiyla Vefa Sosyal Destek
Gruplari olusturulmustur.

I B ' 155, 156 ve 112 acil ¢agri numara-
T larini arayarak ihtiyaclarini bildiren
vatandaslarimiza, toplam 144 bin
907 kisinin gorev aldigi Vefa Sosyal
Destek gruplarinca hizla ulasiimak-

tadir.

— J ALinig
NS sciediShliiinggy,

Vefa Sosyal Destek Gruplarina gelen
'I‘Jl"“%_"r__ basvurularin yénetilmesi icin kulla-
Sty nilan yazillm 24 saat gibi kisa bir
sirede kendi kaynaklarimizla gelis-
tirilmis ve 112 Acil Cagri Merkezle-
rinin teknik altyapisinin kullaniimasi
suretiyle tamamlanmistir.

Bu uygulama 33 bin 459 aktif kul-
lanici ile Ulke sathinda hizmet ver-
meye devam etmektedir. icisleri
Bakanligi tarafindan yayinlanan ge-
nelgelere uyumlu olarak 20 yas alt
sokaga ¢cikma kisitlama, seyahat izin
ve cay Ureticileri modulleri de siste-
me eklenmistir.

Yardimi sadece temel ihtiyaglarin
karsilanmasi olarak gérmeyen grup-
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SOSYAL KORUMA KALKANI VEFA SOSYAL CUMHURBASKANLIGINCA

AGRI KAPSAMINDA iHTIYAC SAHIBI )
¢ ) NDA IHTIYAG DESTEK HAZIRLANILARAK YERINE
MERKEZLERI OLDU&U BELIRLENEN y il
: GRUPLARI DAGITIMI YAPILAN GETIRILEN
ARACILIGIYLA VE VEFA SOSYAL DESTEK / . ) :
. ARACILIGIYLA  HEDIYE PAKETLERININ  TOPLAM HiZMET
YAPILAN TALEPLER  GRUPLARI ARACILIGIYLA MAAS
(65 YAS ve UZERI)  ODEMELER| YAPILAN HANE/Kisi ODEME YAPILAN [P EE OOy S
HANE/KiSi SAYISI TOPLAM SAYIS
SAYISI
7.554.458 3.124.580 960.887 2.992.000 14.119.853

larimiz, insani duygularla
iletilen ihtiyaclara da kos-
muslardir.

Bugline kadar 65 yas ve
Uzeri vatandaslarimizdan
cagri  merkezlerimize 7
milyon 554 bin 458 talep
ulasmis; “Sosyal Koruma
Kalkani”kapsaminda  ih-
tiya¢ sahibi oldugu belir-
lenen 3 milyon 124 bin
580 kisiye maas ve sosyal ) 1 o
destek o6demeleri; PTT Siirt Acil Cagri Merkezi
ve bankalardan emeklilik
maas! alan 960 bin 887
vatandasimiza evlerin-
de ddemeleri yapilmistr.
2 milyon 992 bin kisiye
Cumhurbaskanligimiz-
ca temini yapilan maske
ve kolonya dagitimi, yine
gruplarimiz tarafindan
gerceklestirilmistir.  Vefa
Sosyal Destek Gruplari,
tim calismalariyla 30 ma-
yi1s 2020 tarihi itibariyle 14
milyon 119 bin 853 hizmet
sayisina ulasiimistir.

Sivas Acil Cagri Merkezi

SONUC

112 Acil Cagri Merkezlerinin 81 ilde faaliyete gecirilmesiyle, vatandaslar acil durumlarda birden fazla numarayi
bilmek yerine tek numarayi bilmeleri, acil cagri hizmeti veren kurumlarin ekiplerinin daha kisa stirede olaya mii-
dahaleleri, farkl kurumlarin ekiplerinin hizli, etkili koordinasyonu ve kurumlarin gereksiz, asilsiz ¢cagrilar nedeniyle
artan is yukinin azaltilmasi saglanmis olacaktir. 112 Acil Cagri Merkezlerinin teknolojik altyapisi, ihtiyaclara hizli
karsilik verebilen Bakanligimizca gelistirilmis yazilimi ve yetismis personel profili, maliyeti azaltiimis, hizli, etkin ve
her daim hazir acil yardim hizmeti verebilen kurumlari ayni ¢cati altinda barindirmasi, devletin vatandasin her an
yaninda olma imajini pekistirecektir. Covid-19 pandemi siirecinde teknik altyapisi kullanilan ve Vefa Sosyal Destek
iletisim Merkezi gérevini tislenen 112 Acil Cadri Merkezleri, iilke capinda gergeklesecek her tiir olaganiistii durumda
verilen her tiirlii gérevi yerine getirebilecek gli¢ ve kapasitededir.
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i,

Kahramanmaras Acil Cagri Merkezi

112'ler

Projeden Cok Daha Ote Bir Sey

i:h

Resit GURBUZ
Icisleri Bakanlg
Sube Miidiiri

A. GENEL OLARAK

Acil Cagri Merkezleri (ACM), birden fazla
acil cagri numarasinin tek numara altin-
da birlestiriimesi suretiyle, ¢cagrilarin en
kisa sirede karsilanip gereginin yapilma-
si amacina yonelik 6nemli bir projedir.
Bu proje sayesinde, kisiler birden fazla
numara yerine tek bir numara ile acil
duruma iliskin taleplerini ve ihtiyaglari-
ni iletebilmektedir. Ote yandan, birden
fazla kurumu ilgilendiren c¢agrilar, tek bir
merkezden karsilanip yonlendirilerek es-
glidiim ve koordinasyon icinde olaya mu-
dahale edilmektedir.

Amerika Birlesik Devletlerinde “911” nu-
marasi ile hizmet veren ACM’ler, Avrupa
Birligi Uyesi Ulkelerde ve bizde “112” nu-
marasi ile hizmet vermektedir. izninizle

hemen burada kiglk bir anekdot arz et-
mek istiyorum: 2016 yilinda bircok Avru-
pa Ulkesinin katihmiyla Prag’da diizenle-
nen 112 Acil Gagri Merkezleri ile ilgili bir
programa katilmistik. Program arasinda
katilimcilarla sohbet esnasinda, yabanci
bir katilimciya “Neden herhangi bir nu-
mara degil de 112?” diye sordugumda,
“Eskiden telefonlar genellikle tuslu de-
gil, ¢evirmeliydi. 112 ise en hizli sekilde
cevrilebilecek sayilardan olusuyordu.
Ornegin 789 gibi bir numara belirlen-
mis olsaydi, 112 sayisi1 kadar ¢cabuk cev-
rilmezdi. Amag, insan hayatiyla ilgili ko-
nuya hizli miidahale olunca, en ¢abuk
miidahale bu rakamlarin gevrilmesiyle
s6z konusu olacakti; iste o yiizden 1-1-
2.” seklinde bir cevap vermisti. Bu cevap,
kicik bir ayrinti gibi goriinmekle birlikte,
hayli sasirtici gelmisti bana. Bu numara-
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nin baska bir yansimasi da, 11 Su-
bat’in (11.2) her yil “112 Gun{” ola-
rak kutlaniyor olmasidir.

B. TARIHCE

112'nin Avrupa ge¢misi, Avrupa Bir-
liginin (AB) 29 Temmuz 1991 tarihli
karariyla Birlik catisi altindaki tim
Ulkelerde 112 hattinin “Tek Avrupa
Acil Cagri Numarasi-Single Europe-
an Emergency Call Number” olarak
kullanimini 6ngdrmesiyle birlikte,
90’h yillarin basina dayanmaktadir.

Ulkemizde ise AB’ye uyum siireci
kapsaminda “Tek Acil Cagri Nu-
marasi” olusturma c¢alismalarina,
2003 yilinda igisleri Bakanhgimiz ile
Hollanda Hukimetinin gercekles-
tirdigi isbirligi cercevesinde MATRA
Projesi ile baslaniimistir. Calismalar
sonucunda Nisan 2005’te “Pilot iI”
olarak Antalya ilimiz belirlenmis
ve 2009 yilinda da ilk ilimiz olarak
devreye alinmistir. Bu sekilde Ulke-
mizde de hayata gegen ve igisleri
Bakanhg iller idaresi Genel Mudiir-
|ugine bagh olan ACM’ler, Haziran
2020 itibariyla 45 ilimizde faaliyetini
surdidrmektedir.

Bu noktada, 112 Projesinin mima-
ri olan ve uzun yillar éncdliginu
yapan su anki Hatay Valimiz Sayin
Rahmi DOGAN basta olmak iizere,
projenin bu asamaya gelmesine
katkisi olan tim ydneticilerimize
bu vesileyle saygi ve sitkranlarimi
arz etmek istiyorum. Yine, proje-
nin daha iyi olmasi adina gecesini
glnduzlne katip 6zveriyle calisan,
teknik personel basta olmak Uzere
bltln personele de tesekkirlerimi
sunuyorum.

Proje sayesinde, tlkemizdeki birden
fazla acil cagri numarasi (110 itfai-
ye, 112 Sihhi imdat, 122 AFAD, 155
Polis imdat, 156 Jandarma, 158 Sa-
hil Glvenlik ve 177 Orman Yangini)
tek numara (112) altinda birlesmis
oldu.
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C.“112” ALGISI VE
TEK NUMARANIN
OLUSTURDUGU ENDISE

Tum acil cagrilarin birlestigi numara
olan “112”, herkesge bilinen “112
Ambulans” algisindan maalesef ¢cok
cekmistir. Gergekten de, ozellikle
projenin hayata gectigi ilk yillarda,
112 numarasinin bitin acil cagrila-
rin toplandigi tek bir numara oldu-
gu bir turli kaniksanamadi. Oyle ki,
faaliyetteki illerimizde “orman yan-
gini icin arttk 112°yi arayabilirsiniz”
denildiginde, “orman yangininin
ambulansla ne alakasi var” gibi bir
saskinlik ve tepkiyle karsilasiimistir.
Hatta ben, Acil Cagri islemleri Sube
MudurG olarak goreve basladigim-
da, tanidiklarim “Saglik Bakanhgina
gecmissin  hayirll olsun” seklinde
tebriklerde bulunmuslardir.

112’nin kisiler nezdinde bilinirligi-
nin artirilmast igin tlke geneline y6-
nelik taniim yapilamamistir ve hala
da yapilamamaktadir. Zira 112’ler
bitun illerimizde faaliyete ge¢cme-
mistir. Ulke geneline yénelik bir ta-
nitim, 112’nin faaliyette olmadigi
bir ilde, 6rnegin orman yangini icin
112’nin  (dolayisiyla ambulansin)
aranmasl sonucunu doguracaktir ki,
bunun yol acacagl karisikhk ve kar-
gasayl hepimiz tahmin edebiliriz. Bu
ylzden, taniimlar ancak faaliyete
gecen illerde ve dolayisiyla il dize-
yinde yapilabilmektedir.

112’lerin bilinirligi sorunu, sadece
kamuoyu nezdinde degil, kurumlar-
da da yasanmistir. Gorev yaptigim
2016-2018 vyillari arasinda, kurum-
larla gerceklestirdigimiz calismalar-
da, toplantilarimiz genellikle “112,
Saglik Bakanlhigina bagl degil miy-
di?” sorulariyla baslamistir.

Proje, bilinirlik noktasinda yasadigi
sikintidan baska, ozellikle ilk zaman-
larda bazi kurumlarin ¢ekincelerine
de maruz kalmistir. Kurumlar, kendi
numaralari ile halihazirda yurattik-

leri bir hizmetten, tek bir numa-
rada birlesmek suretiyle farkl bir
sisteme gecisin meydana getirece-
gi degisikligi endiseyle karsilamis;
mevcut hizmetlerinin bundan nasil
ve ne sekilde etkilenecegini sorgu-
lamislardir. Bu durum, haliyle, koor-
dinasyonda ve isbirliginde giclikle-
re sebebiyet vermistir. Ote yandan,
faaliyete gecen illerimizde butan
numaralarin es zamanh olarak dev-
reye alinmasinda da gecikmelere
sebep olmustur.

D. ACiL CAGRI
MERKEZLERININ OLUSUMU
VE CALISMA SiSTEMI

1. Olusumu

ACM’ler, valilikler bunyesinde ve
vali yardimcisinin  koordinesinde,
ACM  Muddrinin  ydnetiminde,
idari, teknik ve diger personel ile
112’ye dahil kurumlarin temsilcile-
rinden olusmaktadir. Kurum temsil-
cileri kendi kurumlarinca ACM’lerde
gorevlendirilmekte, diger personel
ise valilikler emrine atanmakta ve
valilikce gorevlendirilmek suretiyle
ACM’lerde gbrev yapmaktadir.

ACM’lerin ¢alisma sistemi agisindan
baska bir siniflandirma ise “cagri
karsilayici personel” ve “cadri yon-
lendirici  personel” siniflandirma-
sidir. Cagri yonlendiriciler, 112'ye
dahil kurumlarin (emniyet, itfaiye,
saglik vb.) kendi icinden gorevlen-
dirdigi personelden olusmaktadir.
CGagri karsilayict personel ise KPSS
sonuglarina gore valilik emrine ata-
nan personelden olusmaktadir. Ay-
rica ihtiya¢ duyulan illerde hizmet
sozlesmesi ile de cagri karsilaycici
personel calistirilmaktadir.

2. Calisma Sistemi

ACM’ye gelen cagrilar, telesek-

reter anonsunun akabinde cagn
karsilayici personel tarafindan kar-
silanmakta,

talebi 6grenildikten



sonra ilgili cagri yonlendiricisine
aktarilmaktadir. Bu yapilirken, tale-
bin daha net anlasiimasi ve dogru
kuruma yonlendirilmesi adina, kisa
kisa sorular da sorulabilmekte ve
ona gore vaka formu olusturula-
bilmektedir. Arayanin adresi genel
olarak ekranda gorinmekle birlik-
te, ekranda gérinmeme durumun-
da ya da teyit amacl olarak araya-
nin adresi de sorulabilmektedir. Bu
sistemin avantajlarindan biri de,
gelen ¢agrinin birden fazla kurumu
ilgilendirmesi halinde ayni ¢agrinin
birden fazla kuruma yénlendirile-
bilmesidir. Ornegin bir trafik kaza-
sina iliskin ¢agri, ayni anda saglik,
polis ve itfaiye gibi birden cok cagri

yonlendiricisine saniyeler icinde
aktarilabilmektedir.
Cagrinin  yonlendirildigi ~ kurum

temsilcisi, arayanin durumuyla ilgili
daha teknik ve etrafli bilgileri almak
suretiyle, olay yerine en yakin ekibi-
ni harekete gecirebilmektedir.

Boylece arayan, bir olay icin birden
fazla numara aramak yerine sade-
ce 112’yi arayarak tabir yerindeyse
bltlin meramini aktarma firsat bul-
mus olmaktadir. Bununla da kalin-
mamakta, ilgili bdtin kurumlar es
zamanli olarak olay yerine ydnlen-
dirilerek gerekli mudahaleler yapil-
maktadir. Tek numara sisteminden
onceki durum su sekildeydi: Bir tra-
fik kazasinda 6nce ambulans aranir-
di; ambulans olay yerine gittiginde
bakilirdi ki saghk sorunundan bas-
ka durumlar (6rnegin yangin ya da
glvenlik sorunu) da s6z konusu. O
zaman baska baska kurumlar aran-
mak zorunda kalinirdi. Bu durum
ise zaman kaybi nedeniyle yeni yeni
problemlere kapi aralamaktaydi.

3. Yeni Nesil 112 Projesi
Kapsaminda Atilan Diger Adimlar

112 Projesi, tim acil gagrilarin tek
numara altinda birlestirilmesi ama-
clyla baslayan bir proje olmakla

birlikte, “Yeni Nesil 112 Projesi’
kapsaminda son doénemlerde bu
amacin ¢ok 6tesinde ve dogrudan
kisiye dokunan ¢ok 6nemli adimlar
atildi.

Atlan adimlardan birisi “Engelsiz
112 Projesi”dir. Bu proje, isitme ve
konusma engelli kisilerin telefonla-
rina indirdikleri program araciligiy-
la gorintlu bir sekilde yaptigi acil
cagriya iliskin aramalarin, isaret dili
bilen uzman ¢agri karsilayicilar tara-
findan karsilanmasi ve ilgili birime
yonlendiriimek suretiyle en kisa za-
manda gereginin yapilmasi amacina
yoneliktir.

Bir digeri ise “e-Call Projesi” de-
nilen Uyumlastirilmis Arac ici Acil
Cagri Sistemi Projesidir. Bu proje,
aracin kaza yapmasi halinde, arag
icine yerlestirilmis olan cihaz ait bu-
tona basilarak ya da bu cihazin oto-
matik olarak 112’yi aramasi/konum
gdondermesi suretiyle olay yerinin
tespit edilip gerekli yonlendirme ve
mudahalelerin yapilmasi amacina
yoneliktir.

Bir 6nemli adim da, yabanci dil
cagnlari ile ilgilidin. Ulkemizdeki
yabanci vatandaslarin talep ve ih-
tiyaclarina yonelik atilan bu adim
kapsaminda, Ankara 112 Acil Cagri
Merkezi binyesinde dort dilde (Al-
manca, Arapca, ingilizce ve Rusca)
personel istihdam edilmistir. Bu sa-
yede, bir ilden yapilan yabanci tlke
vatandaslarina iliskin cagrilar Anka-
ra’dan karsilanmakta ve telekonfe-
rans araciligiyla ilgili il ile koordinas-
yon saglanarak gerekli mtdahaleler
yapilabilmektedir.

Yine, Yeni Nesil 112 Projesi kapsa-
minda, konusma ya da iletisim im-
kani olmayan kisilerin SMS yoluyla
112’ye ulasabilmelerine olanak sag-
layan calismada da 6nemli mesafe-
ler alinmistir.

IDARECININ SESI / MAYIS / HAZIRAN

E. ACiL CAGRI
MERKEZLERiINiN DAHA iYi
OLMASINA YONELIK

Acil Cagri islemleri Sube Mudiri
olarak gorev yaptigim iki bucuk yillik
sire zarfinda, bizzat sahit oldugum
hususlar ile edindigim tecribeler
cercevesinde, ACM’lerin daha et-
kin ve verimli calismalarina yonelik
olarak atilmasinda fayda milahaza
ettigim adimlari en temel hatlariy-
la asagidaki sekilde arz etmek isti-
yorum.

1. ACM’lerin Hukuki, idari ve Mali
Yapisinin Yeniden Diizenlenmesi

ACM’lerin en belirgin niteligi, ko-
ordinasyon ve isbirligini zorunlu
kilmasidir. Bu baglamda, ACM’le-
rin isbirligi ve koordinasyon iginde
calismasindan ve ydnetiminden
birinci derecede sorumlu tutulan
ACM Muddurlerinin bu sorumlulu-
gunu etkin bir sekilde yerine ge-
tirmesi ancak onlarin statilerinin
yeniden dlzenlenmesiyle mim-
kindlr. Gergekten de, numaraya
dahil devasa kurumlarin temsilci-
leri ve personelinin koordinasyo-
nu ve ACM’lerin calisma sistemine
dahil edilmesi hayli zor bir strectir.
ACM Mudurlerinin yetkilerinin so-
rumluluklariyla ayni dizeyde ol-
mamasli, bu zorlugu bir kat daha
artirmaktadir. Bu sebeple, ACM
Muddurlerinin, ACM’nin disiplin ve
dizen icinde galisabilmesini temin
edecek yeterlikte bir statlye ka-
vusturulmasi faydali olacaktr.

Yine, ACM’lerle ilgili yapilacak olan
idari ve mali yondeki bir dizenleme
ve iyilestirme, bu Merkezlerin et-
kinligini ve verimliligini bir kat daha
artiracaktir. Bu baglamda, 6rnegin
her ACM’ye bir hizmet araci tahsis
edilmesi, personelin yemek ve ula-
sim ihtiyaclarinda bir iyilestirme,
bunlardan bazilaridir.
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2. Personel istihdam Sisteminin
Yeniden Diizenlenmesi

Basta cagri karsilayicilar olmak Uze-
re ACM’lerde gorev yapacak olan
personelin, ilin cagri yogunlugu
ile diger ozellikleri dikkate alina-
rak gorevlendirilmesi 6nem arz
etmektedir. Valilerimizin takdir ve
tasarruflarini sorgulamak haddimiz
olmamakla birlikte, ACM’ler icin
gorevlendirilen personelin surekli
veya gegcici olarak valiligin baska bi-
rimlerinde istihdam edilmemeleri
de bir o kadar 6nem arz etmektedir.
Aksi durum, zaten sinirli ve yetersiz
personel ile calisan ACM’lerin daha
da zor kosullarda calismalarina se-
bep olabilmektedir.

Ote yandan, numaraya dahil kurum-
lar tarafindan ACM’lerde gorevlen-
dirilen/gorevlendirilecek persone-
lin, nitelik ve nicelik olarak ACM’nin
calisma sistemine uygun olmasi da
son derece 6nemlidir. Nitelik veya
nicelik kaynaklh yasanacak en ufak
bir aksaklik, acil cagri hizmetleriyle
beraber kendi kurumunu da olum-
suz etkileyebilir. Dolayisiyla, burada
gorevlendirilecek personelin, va-
linin/vali yardimcisinin  talimatlari
dogrultusunda, ilgili kurum yetkili-
leri ve ACM MUduru ile istisare edil-
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mek suretiyle gorevlendiriimeleri
faydali olacaktr.

ACM’ler, cagri karsilayici ve cagri yon-
lendirici personel ile 6zdeslesse de,
bu personelin ylruttigu hizmetlerin
etkin ve verimli olmasinda katkilari
ve destekleri yadsinamayacak olan
teknik, idari ve yardimci personel de
ACM’lerde gorev yapmaktadir. Dola-
yisiyla, bunlarin da nicelik ve nitelik
yoninden yeterli olmasi ACM hiz-
metlerinin daha verimli yarutalme-
sini saglayacaktir. Bu personelin ¢zel-
likle nicelik olarak yetersizligi, baska
birimlerden personel talep edilmek
suretiyle karsilanmaya calisiimak-
tadir. Bu ise her zaman mumkin
olmadigl gibi mimkin oldugunda
bile anlik ve gecici ¢bziimden Gteye
gecememektedir. Tabir yerindeyse,
“elden gelen 6giin olmuyor.”

3. Cagri Karsilayici Personel
istihdam Sisteminin Yeniden
Diizenlenmesi

a. Genel olarak

Yukarida da arz edildigi Gzere, cagr
karsilayici personel KPSS sonuglari-
na gore ve Veri Hazirlama ve Kontrol
isletmeni (VHKI) olarak atanmak-
tadir. Bununla birlikte, bu personel
VHKI sifatiyla degil cagri karsilayici

olarak calismaktadir. Dolayisiyla,
cagri karsilayici olarak galisan fakat
mali ve 6zIUk haklari yoninden VH-
Ki’nin tabi oldugu esaslara tabi olan
bir personel durumu s6z konusudur.

Cagn karsilayici personelin bu nite-
ligi, idare ve ilgili personel agisindan
iki farkl durum ortaya ¢ikarmaktadir:

idare agisindan: Bu personel VHKI
kadrosunda oldugu icin, ihtiya¢ du-
yulmasi halinde valiligin herhangi
bir biriminde ¢ok kolay bir sekilde
istihdam edilebilmektedir.

Cagri  karsilayici  personel agi-
sindan: VHKi olarak atanan cagri
karsilayicilarin, bir yihini doldurur
doldurmaz, birim/kurum degisikligi
arayisina girdikleri gorulmektedir.
ileri strdiikleri gerekceler ise mali
ve 0zlUk haklari noktasinda bir iyi-
lestirme yapilmadan uzun vyillar bu
gorevin yapilamayacagl noktasinda
toplanmaktadir. Ote yandan, siirekli
olarak cagri alinmasinin meydana
getirdigi saglik sorunlari da buna
eklendiginde, personelin birim/ku-
rum degisiklik arayisi daha da hiz
kazanmaktadir. Gerek mali/ozlik
haklarindaki ve gerekse saglik sart-
larindaki kaygl ve endise psikolojisi,
haliyle cagri karsilayicisinin  etkin
ve verimli calismasini bir noktadan
sonra olumsuz etkilemektedir.

Cagn karsilayici personelin, valilik-
ce re'sen ya da kendi talebi Uzeri-
ne baska birimlerde goérevlendi-
rilmesinin veya baska kurumlara
atanmasinin dogurdugu sonug ise
sudur: ACM’lerde cagri karsilayici
personel sayisinda azalma olmak-
ta ve dolayisiyla nébet ve galisma
sistemi baglaminda mevcut cagri
karsilayicilara daha fazla is yuki
binmektedir. Bu duruma, hasta-
lik ve diger mazeretler sebebiyle
ise gelememeler de eklendiginde,
ACM’ler bu durumun Ustesinden
gelmekte hayli zorlanmaktadir. Bu-
nun en bariz ciktisi ise cagrilarin



gerekli dikkat ve 6zenle karsilana-
mamasl sonucunda yasanan/yasa-
nacak olumsuzluklardir.

b. Coziim Onerisi

Cagr karsilayici personelin VHKI
niteliginin idare ve ilgili personel
acisindan ortaya cikardigi tablo kar-
sisinda iki tir ¢oztm onerilebilir:

Birincisi, cagri karsilayici personelin
VHKI kadrosu yerine, ayri bir sta-
tide istihdam edilmesi ve 6zIik ve
mali haklarinin da buna gére dizen-
lenmesidir. Bu yapilirsa, cagri karsi-
layici personelin baska birimlerde
gorevlendirilmesi ya da baska biri-
me/kuruma nakil talepleri nispeten
azalacaktr.

ikincisi, cagri karsilayici personelin
sozlesmeli personelden olusturul-
masidir. Bu vyapilirsa, ilgili perso-
nel sézlesmede belirlenen sire ve
esaslar cercevesinde calisacagl/
calistirilacagi icin iki taraf icin de su
anki sorun ve sikayetler nispeten
azalacaktir. ikinci ¢éziimiin, kisisel
verilerin korunmasi ve bilgi giiven-
ligi yoninden sorun dogurabilecegi
ileri surdlebilir ise de Sozlesmeye
konulacak baglayici hikimlerle te-
reddit edilen hususlara ¢ozim bu-
lunacagi kanaatindeyim.

F. ASILSIZ CAGRI SORUNU

insanlarin sagligi, can ve mal gi-
venligi bakimindan hayati derecede
oneme sahip olan ACM’lerin etkin
ve verimli bir sekilde hizmet vere-
bilmesi adina yukarida arz edilen
hususlar, daha ¢ok ACM’lerin isleyi-
sine ve idarenin takdirine matuf hu-
suslardir. ACM’lerin amacina uygun
hizmet verilmesi icin en az bunlar
kadar 6nemli bir husus daha bu-
lunmaktadir: ACM’leri arayanlarin
duyarliligi.

Bir kamu hizmeti, kurulusu, isleyi-
si ve insana dokunan yoniyle ne

kadar iyi olursa olsun, dokundugu
insanin kamu hizmetine bakisl ve
hizmetten yararlanma anlayisindaki
eksiklik ve bilingsizlik, o kamu hiz-
metinin isleyisini olumsuz etkileye-
bilmektedir. Bu baglamda, ACM'le-
rin ihtiyac disinda ve maksadi asan
bir sekilde aranmasi da bu kamu
hizmetinin isleyisini olumsuz etkile-
mektedir.

Saniyelerin altin degerinde oldugu
ve insan hayati ile birebir ilgili olan
acil cagri hizmetleri, maalesef asil-
siz ¢cagrilar nedeniyle bu amacini ve
misyonunu gerceklestirmekte hayli
zorlanmaktadir.

ACM’lere oyle cagrilar gelmekte-
dir ki, bu cagrilar bazen “pes artik”
dedirten, bazen de fikralara konu
olabilecek cinsten. Mbalaga etmi-
yorum, faaliyetteki illerimize gelen
cagrilardaki diyaloglari derleseniz
muazzam bir kitap haline getirebilir-
siniz. Derbinin hangi kanalda olaca-
gini sorandan tutun da kizini isteyen
damat adayinin nasil biri oldugunu
sormaya kadar binlerce ¢agriya ma-
ruz kalmistir ACM’ler. Telefon tamir-
cilerinin yaptig aramalar bagl bagi-
na bir sorun zaten. Biliyorsunuz, 112
numarasi Ucretsiz aranabilmektedir.
Tamirciler, telefonu tamir ettikten
sonra ¢alisip calismadigl noktasinda
ilk aradigl yer 112 olmaktadir. Yani
112’ler test yeri olarak bile kullanil-
mistir vatandaslarimiz tarafindan.
Ve daha neler neler...

insan hayati noktasinda saniyelerin
bile cok dnemli oldugu bir durum-
da, bu aramalar vicdansizliktan de-
gilse bile duyarsizliktandir. Fakat ne
olursa olsun, bu tir asilsiz ve gerek-
siz cagrilar nedeniyle gercekten ihti-
yaci olan birinin ACM’lere ulasmak-
ta gecikme yasamasi nedeniyle can
ve mal kaybi yasadigi/yasayacagi
distnulirse, her birimize ahlaki ve
vicdani sorumluluklar dismektedir.

IDARECININ SESI / MAYIS / HAZIRAN

Asilsiz cagrilarla ilgili Kabahatler
Kanunu hikimlerine gore belli bir
miktar para cezasi seklinde yaptirim
uygulansa da, bu miktar caydiricilik-
tan uzak bir miktardir. Dahasl, gelen
cagrilarin ne derecede asllsiz olup
olmadiginin tespiti de her zaman
kolay olmamaktadir. Dolayisiyla, bu
konuda en kalici ¢dzim, arayanin
vicdani sorumlulugu ve duyarhhg
olmaktadir.

Aslilsiz cagrilar sorunu bash basina
bir inceleme konusu oldugu icin
ben vyalnizca bu kadarla yetinmek
istiyorum.

Bu konuda, insanlardan yine insan-
lik adina bir sey talep ediyorum: Bu-
gln bizim duyarsizligimiz nedeniyle
birileri magdur oluyorsa, yarin biri-
lerinin duyarsizligl nedeniyle bizler
magdur olabiliriz. ACM’ler magdur
etme vyeri degil, magduriyetlere
care bulma yeridir.

Son olarak, 112’lerin ne gizellik-
lere hizmet edebilecegine dair bir
ilimizde yasanan olayi 6rnek ver-
mek istiyorum: Bir ¢ocugumuz,
okuldan erken c¢ikip evine gel-
diginde, annesi evde olmayinca
(anne, cocugunun gelme saatine
kadar markete gitmis) kapida kali-
yor. O an kontoru de bulunmayan
gocugumuz, hem Ucretsiz olmasi
ve hem de kendisine daha iyi sa-
hip cikilacagl distncesiyle 112'yi
ariyor. 112 personelimize duru-
mu anlattiktan sonra annesinin
numarasini verip kendisinin eve
dondiguni fakat kapida kaldigi-
ni annesine séylemelerini istiyor.
112 personelimiz de anneye ula-
sip durumu iletiyor ve annenin
eve donmesini sagliyor...

112’ler’in bu 6rnek olaydaki ¢ocu-
gun bilinciyle aranmasi Umidi ve
dilegiyle, herkese saglikli ve huzurlu
ginler diliyorum.



