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OZET

KAMU H iZMET INDEN YARARLANMA HAKKI CERCEVES INDE ACIL
CAGRI MERKEZLER iINiIN YONETIMi

EKSI, Ali
Yuksek Lisans Tezi, Siyaset Bilimi ve Kamu Yo6netidmabilim Dali
Tez Dangmani: Dog.Dr. S.Eving TORLAK
Haziran 2010, 198 Sayfa

Bu calismada, kamu hizmetinden vyararlanma hakki cercevesing,
vatandasin acil ¢agri hizmetlerinden (ACH) yararlanma hakki incelenmistir.
ACH ile yasanan desisim sirecinde, mevcut durum ile pilot uygulama
karsilastirilmis, verilerin  sistem  deisikligi sitrecine katki sunmasi
amaclanmstir. ACH'den yararlanma, yasam hakki icerisinde sekillenen bir
haktir. Tyi isleyen bir ACH, devlet ve vatanda arasindaki giiveni olumlu yonde
etkilemekte ve kamu gilvenkine katkida bulunmaktadir. Bu acidan
bakildiginda, bu kadar o©nemli bir kamu hizmetinde yaanan sistem
degisikli ginin incelenmesi, ¢cikacak olan sonug¢ ve Onerileridaha etkin bir ACH
olusturulmasina katki sunacak olmasi, cakmanin énemini ortaya koymaktadir.

Calismada, “ACH vatandas tarafindan hak olarak goériliyor mu?”,
“Vatandas ACH’nin yerine getirilmesini Devletten mi bekliyor?”, “Vatandas
mevcut ACH sistemini nasil dgerlendiriliyor?”, “Vatanda s ACH talep yolunu
biliyor mu?” “Hizmetten yararlanma diizeyi nedir?”, Tek Numara Acil Cagri
Sistemi (TNACS) yeterince biliniyor mu?”, “TNACS ile ilgili beklentileri
nelerdir?” sorularina cevap aranmistir. Cikan verilerde mevcut durum ve pilot
uygulama Kkarsilastirilmasinin yapilabilmesi icin, Avrupa Tek Acil Cagri
Numarasi Uygulamasinda (ATACNU), pilot il olan Antdya ili ile Antalya’ya
sosyo-ekonomik benzerlikler taiyan izmir ili evren olarak belirlenmistir.

Calisma be bolimden olwmaktadir. Birinci bélimde yer alan
kavramsal cerceve icerisinde hak kavramina d#nilmistir. ikinci bolimde
kamu hizmetinin, gelisimine, ilkelerine ve AB’nin etkisine desinilmis, kamu
hizmetinden yararlanma hakkina vurgu yapilimistir. Ugtincui bélimde, ACH ve
AB’deki hizmet alanindaki degisim sdreci islenmis, ATACNU uygulama
ornekleri degerlendirilmi s, bir kamu hizmeti olarak ACH'de yararlanma
hakkina vurgu yapilmistir. Dérdinci bolimde, Turkiye’de ACH, gelisimi ve
unsurlaryla islenmis, ATACNU Antalya Pilot Uygulamasi degserlendirilmi stir.
Besinci bolimde, hizmetten yararlanma hakki cerceveside, vatandgin ACH
bakis acisi yapilan alan ¢calmasi ile incelenmtir.

Calismadan c¢ikacak sonuclarin, konu ile ilgili daha sora yapilacak olan
calismalara ve pilot uygulama agamasinda olan ATACNU'’ya katki sunmasi
beklenmektedir.

Anahtar Kelimeler; Hak kavrami, kamu hizmeti, acil ¢cagri hizmetleri,
Tek Numara Acil Cagri Sistemi, Avrupa Tek Acil Cagri Numarasi Uygulamasi



ABSTRACT

EMERGENCY CALL CENTER MANAGEMENT UNDER THE RIGHT TO
USE OF PUBLIC SERVICES

EKSI, Ali
M. Sc Thesis in Department Political Science andliewdministration
Thesis Advisor: Dog. Dr. S.Eving TORLAK
July, 2010, 198 Pages

In this study, right to use for public services inthe context of citizens’
right of accessing to emergency call services (EC@ye examined. Changes
experienced during the transition period of ECS wee compared with the
current status of pilot application. It was also amned that this data contributed
to presented transition within the system. Accest ECS is a right that is
shaped with the right of life. A properly functioning ECS positively affect the
relationship between government and its citizens ah contributes to public
safety. From this point of view, investigation of poposed changes in such an
important public service and potential of findingsand suggestions to contribute
to the changes reveals the importance of this study

Study sought answers “Do the citizens viewed ECS asright?”, “Do the
citizens expect ECS services to be provided by tiséate?”, “What do the citizens
think of existing ECS system?, “Do citizens know ha to ask for help from an
ECS”, “What is the level of utilization of ECS?”, “Is the number for Single
Number Emergency Call System (SNECS) known well engh?”, “What are the
citizens’ expectations from the SNECS?”. The univese for the study consisted
of the City of Antalya in which a pilot study is caxducted fort he change of
existing ECS system, and the City ofzmir, which still uses current ECS system
and has many socioeconomical similarities to the &iof Antalya

This study consists of five chapters. In the firsthapter, the concept of
rights is described in the conceptual framework. Inthe second chapter, with the
development and principles of public service as wehas EU’s influence on this
has been decsribed. This section also emphasizke toncept of right to use of
public services. In the third chapter, ECS and ECShange process in the EU
are discussed. Application of the Single European reergency Call Number
(ASEECN) practices have been evaluated and right tase of ECS is emphasized
within the context of public service. In the fourth chapter, development and
elements of ECS in Turkey are explained. This seci also evaluates the
ASEECN Pilot Application. In the fifth and final chapter, the public point of
view for the use of ECS has been evaluated with eelid study.

It is expected that the results of this study contbute to the future studies
along with the existing pilot studies for ASEECN.

Keywords: the concept of rights, public service, esrgency call services,
Single Number Emergency Call System, Application othe Single European
Emergency Call Number.
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GIRIS

Calismanin amaci: Son yillarda, kamu hizmetlerinde ki gafielere paralel
acil ¢gri hizmetlerinde de bir takim gsimler yasanmaktadir. Cagmada acil ¢gri
hizmetlerinin gunimuizde gefdi noktada, vatandan yararlanma hakkini
degerlendirmek amaclangtir. Konu ile ilgili AB’'de ve buna bgi olarak muzakere
surecindeki Ulkemizde bir @sim slUreci yganmaktadir. Cajmada, bu strecin
vatanda tarafindan algilanmaekli ve sirecten beklentilerin gerlendiriimesi
amaclanmgtir. Calsmadan ¢ikacak olan sonugclarin, konu ile ilgili piloygulama
asamasinda olan sistem g@gkli gi calismalarina katki sunmasi, konunun vatanda
tarafindan ankalmasina katkida bulunmasi ve bundan sonra yaglale bilimsel
calismalara katki yapmasi beklenmektedir. Vatgnmdakonu ilgili bilgilenmesine
katkida bulunmak amaciyla, yapilan anket sgahisinda 6rneklem gentutulmus,
anket sorulari icerisinde bilgilendirmeye yoneldcdara yer verilmtir.

Calismada, konu ile ilgili bir terminoloji olgturmak amaclanmtir. Acil ¢agri
hizmetleri (ACH) ile ilgili bircok tanima ¢aimada yer verilmitir. ACH’de isteme
araci olan acil gal numarasi (ACN), ACH'nin yonetim ve organizasyowerkezi
olan Acil Cari Merkezi (ACM), ACH'nin alt unsurlarini okiuran acil yardim
hizmeti (AYH), ACH'nin tek bir numaradan talep ezbilmesi icin olgturulan Tek
Numara Acil C&n Sistemi (TNACS), TNAGCS ile ilgili AB uygulama®slan Avrupa
Tek Acil Can Numarasi Uygulamasi (ATACNU) cstnada ayrintili olarak

islenmistir.

Calismada, mevcut durum ile birlikte, Antalya Pildt Uygulamasi da
degerlendirilmistir. Evren olarak, ATACNU’da pilot il uygulamasiat Antalyalili
ile sosyo-ekonomik benzerliklersigan izmir ili secilmis ve su an llke genelinde

kullanilan sistem ile Antalya Pildt Uygulamasinin karlastirilmasi amaclanngtir.



Konunun oOnemi: ACH’den yararlanma hakki, yam hakki icerisinde
cercevelenmektedir. Hizmetin gaaili bir sekilde organize edilmesi, vatandde
Devlet arasindaki giveni arttirmakta, kamu gigmé katki sunmaktadir. Buna
paralel, hizmette yanacak olan aksakliklar ya da gecikmeler, vatgiitkvlet
iliskisini  olumsuz etkilemekte, Devlet otoritesinin ttgwmasina neden
olabilmektedir. Bu kadar 6nemli olan bu kamu hizmaleininda, bir sistem daikli gi
yasanmaktadir. Cama da, mevcut durum analizi ve pilot uygulama ilgilii
verilerin, deisim yayginlgmadan ortaya konmasi, konu ile ilgili bundan sonra
yapilacak olan calmalar agisindan 6nemstmaktadir. Cakbmada cikan verilerin,
hizmetten memnuniyet durumu, hizmetten yararlanmdda kisithliklar ve
beklentilerle birlikte, hizmetin daha etkin ve hidlabilmesi icin Oneriler ortaya

koymasi dnemlidir.

Calismada, “ACH vatandatarafindan hak olarak goruliyor mu?” sorusuna
cevap aranmtir. ACH yssam hakki icerisinde cercevelerymolan bir haktir.
Guvenli bir ortamda y@amak, kendisini ve toplumunu giivende hissetmekjnca
kosullarina uygun sglik hizmetlerine ulgabilmek vatandan temel haklarindandir.
Modern Devlet olmanin kwollarindan bir tanesi de yam hakkini sglamaktir.
Devletler, elindeki kaynaklar en etkigekilde kullanarak, her vatangdaicin
ulasilabilir, etkin ve hizh ACH vermek zorundadir. Atamada, bu durumun
vatanda tarafindan nasil algilangli sorgulanmgtir. Calsmada cevabi aranan bir
soruda, “VatandaACH’nin yerine getirilmesini Devletten mi bekliydt sorusudur.
ACH, dinya genelinde kamu tarafindan verilen bizniettir. ACH'nin alt
unsurlarini olgturan AYH'de ise 6zellgirme oldukca yaygindir. Kuzey Amerika’'da
ambulans ve itfaiye hizmetleri neredeyse tamamidygeal kurulglara birakilmstir.
Avrupa’da da bu hizmetlerin 6zefl@ilmesi her gecen gun yaygiglaakta, hizmet
alaninda uluslararasi sermayenin pay! artmaktidkemizde AYH 6zellgtiriimesi,
nadir goérilmekle birlikte, kamu hizmeti anlgydaki deisim, bu hizmet alaninda
da oOzellgtirmelerin hizlanagani gostermektedir.iste bu balamda, bir kamu

hizmeti olarak ACH’ye vatandan bakgl sorgulanmytir.

Calsmada sorgulanan bir soruda “Vatagjdaevcut ACH sistemini nasil
degerlendiriyor?" sorusudur. Bu soru gahada dgisik alt bagliklarla islenmistir.
“Vatandg ACH talep vyolunu biliyor mu?” sorusu, ACN {zerimde



degerlendirilmistir. ACH’de vatanda tarafindan kullanilan en yaygin talep yolu
ACN'dir. ACN, kolay akilda kalir, kisa bir numaradalusmaktadir. Cakmada,
ACH'de kullanilan hizmet talep numaralarinin vatandarafindan ne oranda
ile ilgili egitim ve tanitim ¢calmalarinin 6nemi deerlendirilmis ve AB uygulamalari

ile karstlastirilmistir.

Vatandain hizmetten yararlanma durumu, “Yararlanma dizegdir?”,
“Memnuniyet dizeyi nedir?”, “Yararlanma durumundanhetin bedelsiz olmasinin
etkisi var midir?” ve “Yararlanma durumunda guverymanin etkisi var midir?”
sorulariyla sorgulanmgir. Yararlanma duzeyi, ACH'ninsleyisi ve talep yolunun
bilinirli gi ile dogrudan ilgkilidir. Calismada yararlanma dizeyini etkileyen durumlar
deserlendirilmistir. ACH’de, tUm vatanddar icin eit ulasilabilirlik ve etkin
yararlanma imkaninin gmnmasi gerekmektedir. Mevcut kullanici profilinbu
tanim ile ne kadar Rg@astigl sorusuna yanit arangtr. ACH'nin sunumu modern
devlet olmanin 6n kallarindandir. Bu bglamda, Ulkemizde ki ACH yararlanma
dizeyi, AB verileriyle kaplastirimis, “ACH yararlanma dizeyi yeterli midir?
sorusuna yanit aranghr. Hizmetten daha Once yararlagnolan vatandgdarin
“Hizmetten memnuniyet dizeyi nedir?” sorusunagsiilan memnuniyet kriterleri
Uzerinden yanit arangtir. ACH’de memnuniyet durumu, “AYH veren birimlere
gore farklihk gostermekte midir?”, “¥anilan ile gore farkhlik gostermekte midir?
sorularina yanit arangtir. Ulkemizde, ACH'de bedelsizlik ilkesi ofturulmus
durumdadir. Cajmada, bu durumun vatandearafindan bilinirlgi sorgulanmy ve
hizmetten yararlanmaya etkisi ginalmistir. ACH'de given duyma da, “hizmetin
cagin kosullarina uygun verilmesi”, “hizmeti gtayan personelin yeterldi”,
“hizmetin Ulkede gt sekilde verilmesi” ve “hizmete hizli ve kaliteli yidabilirli gin”

etkisi sorgulannyy, yararlanma dizeyine etkisi anaulmistir.

Calsmada, “Tek Numara Acil Gau Sistemi (TNACS) yeterince biliniyor
mu?” sorusuna yanit arangnr. Ulkemizde, her AYH biriminin ayri bir ACN'si
bulunmaktadir. AB’de ise tim AYH birimleri icin telir talep numarasinin
kullanimi igin 1991’de ¢aymalar balamis, 2007 yilinda tiim Uye Devletler sisteme
uyum sglamilardir. Avrupa Tek Acil Cari Numarasi Uygulamasi (ATACNU) ile
ilgili calismalar ulkemizde 2003 yilinda gamis ve Antalya Pilotil Uygulamasi



2009 yilinda kismen camaya balamistir. Konu ile ilgili olarak, “Vatandsn
Tarkiye’de uygulanan TNACS'ni bilme durumu?”, “TurAB’de tek bir ACN
kullanildiginin bilinirligi” ve “Turkiye’de ki uygulamanin AB uyum sirecinde
surduraldigundn  bilinirligi?” sorgulanmy, sorular tzerinde wanilan ilin etkisi

araggtiriimig, pilot uygulama dgerlendirilmistir.

Son olarak cagmada, “TNACS ile ilgili beklentiler nelerdir?” sosuna,
olusturulan beklenti kriterleri Gzerinden yanit aragmm Konu ile ilgili bilgi
durumunun beklentiler Gzerine etkisi giralmig, €Sitim ve tanitim cakmalarinin
Onemi vurgulanngtir. Vatandain beklentileri, AB’nin konu ile ilgili belirlemy
oldugu amagclarla 6rig§me durumu sorgulangyivatandan uygulamaya baki AB
verileri ile kagllastirilmistir. Yasanilan ilin vatandgan beklentileri tzerine etkisi

arastiriimis, pilot uygulama dgerlendirilmistir.

Calsmanin kavramsal cercevesi hak kavrami tzerine kugylhak kavrami
icerisinde, ACH’den yararlanma hakkina gdelmis, konunun ygam hakki ile
iliskisi ortaya konmstur. Hizmet alaninda yam hakkl bglaminda yapilan
calsmalar, Avrupa Komisyonu'nun getirgni oldugu standartlara paralel
incelenmgtir. Hak kavrami, kiilerin talep edebilegg, devletlerinde hukuk yoluyla
glvence altina aldiklari bir durumu ifade edersafa hakki, bir insanin sahip olgiu
hak ve 6zgurluklerin kullanimi igin 6n koeldur. Bir insan ygiyorsa, sahip oldiu
hak ve 6zgurlukleri kullanabilir. Devletler, topla@a huzurun ve glivenin @anmasi
ve ayrimcilgin 6énlenmesi icin haklari korumali; gam hakki bsta olmak Uzere,
bireylerin temel haklarini korumak icin gerekli asigkamu hizmetlerini sunmali ya

da organizasyonunu yapmalidir.

Kamu hizmetleri, ¢cagmada ikinci bolimde incelengtir. Devletler, kamu
hizmetleri ile ilgili talep yollarini olgturmak ve vatanda bu yollari nasil
kullanacg&ini oOgretmek zorundadir. Vatanga, bazi kamu hizmetlerinden
yararlanabilmesi icin bir takirgartlari tgimasi ya da yerine getirmesi gerekir. Bazi
kamu hizmetleri ise insan haklari altinda onurlusaya hakki icerisinde
cercevelenmektedir. Bu hizmetlerden yararlanmak igatandga olmak yeterli
olmahdir. Kamu hizmetinden yararlanma hakkinda, p@man mutlak bir gilik

yoktur. Kamu haklarindan yararlanma, icerisindeubulan durum, hakkin kullanimi



ile ilgili cogu zaman belirleyicidir. Kamu haklarinin yikimlusigg zaman devlettir
ve devletin yukimlulgu elindeki imkanlarla sinirhdir. Vatangdalebini kamuya
iletir, kamu da elindeki imkanlar ve talep edenimnhet icin gerekli keullari tasiyip
tasimadgl gibi durumlari dgerlendirerek, talep edenin hizmetten yararlanmasini
saglar. ACH gibi, ygam hakkini sglayacak ya da koruyacak go hizmette, kamu,
hizmetin verilmesine karar vermek icin ggglendirme yapmaya firsati olmadan,
elindeki imkanlari zorlayarak hizmeti verir. Bu detin en asli gérevlerindendir. Bu
tur hizmetlerde; devlet wdabilirligi saglamali, gecikmelere neden olmayacak
sekilde organizasyonu yapmaligitik ilkesine gore, sosyal statl ve gafi konum
fark etmeksizin ayni kalitede her vatapalabu hizmetleri sunmalidir. Bu gin
devletlerin sorumluluk alanlari, sadece hizmeti stltmak ve vermekle
sinirlandirilamaz, devletler sanayiteenin yaratfii desisime ayak uydurmak ve
teknolojinin gereklerini yerine getirmek, bunagbhaolarak da surekli bir reform
surecinde olmak zorundadirg& vatandgin, bir hizmetten yararlanma hakki varsa,
devletten, o hakkin @n kosullarina uygun, etkin ve hizli bigekilde yerine
getirilmesini isteme yetkisi de olmalidir. Son grilla, kamu hizmeti kavraminda ve
iceriginde, kuresellgnenin ve AB'nin etkisi ile 6nemli dgsmeler olmugtur.
Gunumuzde, bircok kamu hizmetinde, kamunun rolietleme ve planlama ile
sinirlandiriimgtir. AB politikalari da, devletinsgal ettgi piyasa alanlarinin 6zel
girisimciye birakilmasi yonundedir. Bazi hizmet alanisa kamu yarari ve kamu

guvenligi ilkeleri cergcevesinde, kamunun hakimiyetinde katm

Calismanin tguncu bolumunde, bir kamu hizmeti olarak A@HIesinilmis,
ACH’nin kamu hizmeti kavrami icerisindeki yeri oggakonmy, kamu hizmetlerinin
temel ilkeleri paralelinde ACH’nin ilkelerine dmilmistir. ACH, kamu yararinin en
Ust seviyede oldiu hizmetlerdendir. Ortaya cikabilecek acil durumlbireyleri
etkiledigi gibi zamaninda mudahale edilmgidide topluma da zarar verebilir.
ACH’nin dogru organizasyonu vesleyisi, vatandata bir given duygusu gkar ve
vatandain kamuyu yaninda hissetmesi ile @oak guven ortami, ¢o zaman
kargaa ortaminin olgmasina engel olur. ACH’den yararlanmak en temelandkn
olup, ygaam hakki cercevesindgekillenmistir. Vatandain, kendisi ve toplumunu
givende hissetmesi, acil bir durumla sdastiginda, yardima en kisa surede

ulasmasini talep etmesi en temel hakkidir.



Acil durum ydnetiminde, elde bulunan kaynaklarin mkiin old@gunca,
magduriyet olgturmadan, ygam hakkini sglayarak planlama ©6nemlidir. Bu
hizmetin organizasyonu, vatada ihtiyaci olabilecek acil hizmeti mimkidn
oldugunca hizli ve Kaliteli gotirebilecajekilde yapilimalidiriste bu organizasyonu
salayabilmek igin devletler, ACH'yi olgturmustur. ACH; “acil durumlarda yapilan
haberleme organizasyonu olarak gexlendiriimekte ve kolay hatirda kalir bir kisa
telefon numarasi ile vatandtarafindan da harekete gecirilebilen, bir Glkedgkida
bdlgedeki AYH’nin yonetiimesinden ve yonlendiriineden sorumlu, g¢an
teknoloji kagullarina paralel donatilmiiletisim merkezleri araci@n ile verilen

hizmet” olarak tanimlanmaktadir.

ACH, guvenlik, acil sglik (ambulans) ve yangin sondirme hizmetlerini
kapsar. ACH’nin alt unsurlarini afturan birimlerin verdikleri hizmete AYH denir.
AYH, “acil durumda, zararin olimamasi ya da ofan zararin daha kot boyutlara
ulasmamasi icin yapilan hizmet organizasyonlari” olaadkandirilir. Bu hizmetlerin
organizasyonu, Ulkeden ulkeye, tlkenin 6zelliklenre siyasi yapisina gore farklilik
gosterir. Bu cabmada bahsedilen guvenlik hizmetleri; i¢ guvenlilerigsinde yer
alan, koruma ve acil yardima yonelik hizmetleri $amaktadir. Guvenlik ihtiyaci,
insan hak ve hurriyetlerini goudan ilgilendirmektedir. Bir birey fiziksel ihtiygari
kargilandiktan sonra, en temel ihtiya¢c olarak kendjsiailesini ve toplumunu
glvende hissetmek ister. Guvemi sgilanmasi, cgdas toplumlarin olmazsa olmaz
ilkeleri arasinda yer almakta ve devletlerin vamal nedenlerinin kanda
gelmektedir. ACH icerisindeki gak hizmetleri; hastane o6ncesi acil tibbi bakim
hizmetlerini kapsamaktadir. Bu hizmet, acil tiblargima ihtiyaci olan bir kinin,
ACM’ye olayl haber vermesi ile Blar, acil tibbi yardimin olay yerine ylmasi ve
tibbi yardimin yapilmasi ile devam eder ve gerekdin durumlarda hasta ya da
kazazedenin bir hastaneye naklinirglaamasi ile son buluritfaiye hizmetlerinin
temel hedefi; yangin ile ilgili operasyonlari yometk, tehlikeli madde kazalar ve
teknik kurtarma gerektiren durumlarda, olay yemeeekli olan uzmanlari ve yardim

ekiplerini yonlendirmektir.

ACH’de vatandain kullandgl talep yolu telefondur. Vatanglabelirlenmi
olan bir telefon numarasi aragiliile hizmete ul@r. AB, serbest dokam hakki

cercevesinde, Avrupadma calgsmalari paralelinde, tim Uye devletlerde tek bit aci



¢cagri numarasinin kullaniimasina karar veyATACNU, 1991 yilinda bgdamistir.
Avrupa Komisyonu'nun, konu ile ilgili iye devleteemgetirdikleri standartlar gam
hakki Gzerinde cercevelenmektedir. AB’nin bu démiem verdii hizmet alaninda,

Turkiye gecs strecindedir.

Dordinct  bolimde, Turkiye'de ACH'ye gailmistir. Gelisim ve
organizasyon yapisi ile birlikte mevcut sisterlenmistir. Turkiye'de acil
durumlarda hizmet veren kurglar (guvenlik hizmetleri, ambulans hizmetleri,
itfaiye hizmetleri vs.) ayri 0Orgltleng)i organizasyonlari birbirinden gansiz
yapilmstir. Sureg icerisinde her kurylukendi haberlgme sistemlerini kurmy
teknolojinin  gelsimine  paralel sistemlerini  guncellegterdir. GlUnumuze
gelindiginde emniyetin, jandarmanin, sahil givemj ambulans hizmetlerinin,
itfaiye hizmetlerinin bir birinden @amsiz ACM’leri olusmustur. Bu durum, zaman
zaman kullanici agisindan numara f&hgina neden olmy sistem igerisinde,
esgudimun olgturulamamasi, etkin ve hizl ilgtmin kurulamamasi bir takim

sikintilar olgturmustur.

Bu bolumde ayni zamanda, ATACNU cercevesinde uygra Turkiye
TNACS’ne deginilmistir. ATACNU ile ilgili uyum calismalarina, muzakere
surecinde ilgili bolim bgigl acilmadan bganms, standartlar Antalya Piloil
Uygulamasi ile kaslanmaya bglanmstir. Konunun muizakere takviminden 6nce
gindeme alinmasi ve uyum gatalarina bglanmasi, Turkiye'nin vergg 6nemi
ortaya koymaktadir. Turkiye’de, ATACNU ile ilgilikaif calismalar, 2003 yilinda
Hollanda Hikimeti ile T.Cigisleri Bakanlgr'nin isbirligi ile yuritilen “MATRA
Projesi” kapsaminda klamistir. Nisan 2005’'de, Antalya ve Isparta pilot il @&
secilmg ve bu illerde caymalara bganmstir. Antalya ve Isparta 112 ACM’nin,
2008 Kasim ay! sonuna kadar faaliyete gecebilecgkika getirilmesi ve 81 ilde,
112 ACM'nin, 3 yil icerisinde faaliyete geciriimeglanlanmgtir. Bu bélimde,
Antalya Pilotil Uygulamasi incelenngj AB devletlerindeki uygulamalar paralelinde
yapilan caymalar dgerlendirilmistir.

Calsmanin beinci béliminde, 6zeldi geresi, vatanda odakl yuratilmesi
gereken ACH’nin, kamu hizmetlerinin icerisindekiriyertaya konmg ve hizmete

vatandain baks acisi saptanmgtir. Bu bolimde, agirmanin amaci ve kapsamina;



argtirmanin evren ve orneklemine; gtiama yontemine; agirma hipotezlerine ve
sorularina; argirmanin dgiskenlerine; argtirmada ortaya cikan bulgulara ve

deserlendirmeye yer verilrgiir.

Ek-1'de yer alan, ymnan olaylardan ornekler ile konunun ard&bilirli gi
arttinlmaya cakilmis, basina yansimi olaylarla konu dgerlendirilmistir. Bu
bolimde ACH'nin 6nemi gergek olaylarla vurgulanmagiéancel hayata etkisi ortaya

konmaya cakiimistir.



BIRINCi BOLUM
KAVRAMSAL GERGEVE - HAK KAVRAMI

1.1. Tanimlar

1.1.1. Hak kavrami: Hak kavrami en temel anlamiyla,silerin talep
edebilecekleri, devletlerinde hukuk yoluyla giveratgna aldiklari durumu ifade
eder. Hak, bgkalarindan belirli birsekilde davranma veya bieyi yapma ya da
yapilmasini isteme yetkisidir. Gozler'e (2008) goiHak bir hirriyetin sglanmasi
icin kisiye anayasa ve kanunlar ile tanigmpetkilerdir” (Gozler, 2008a:218). Hakkin
0zinde o hakkin verilmioldugu kisiye belirli yetkilerin taninmg olmasi ve bu
yetkiye dger Kisilerin saygi duymasi vardir. Hak sahibi bu haktagash yetkilerini
kullanabiliyorsa, tam olarak bir haktan s6z etmeknmkiindir. Hak, mevcut hukuk
dizenince killere taninir (Cetin, 2007:2).

1.1.2.insan haklari kavrami: insan haklari kavrami, cok gigik sekillerde
tanimlanabilmektedir. Kavramin en klasik ve gunudeizkabul géren anlami,
“insanin, baka hicbir 6nsart aranmadan, sirf insan olmasindan dolaygugtan ya
da ana rahmine dihesinden itibaren sahip olglu ve devlet, birey ya da toplum
tarafindan dokunulamayan, evrensel ilke, kural e&ldr butininin okiurdusu
sistemdir” (Hekimglu, 2002;54). Gunimuzde bir tlkenin griais oldugu medeniyet
dizeyi, o ulkenin insan haklarina kagostermg oldugu duyarhlik ile dgru orantili
olarak dgerlendiriimektedir (Hekim@lu, 2001:45).

1.1.3. Kitlik kavrami. Hak kavramiyla ele alinmasi gerekegiedi kavram
da aitliktir. Bahsedilen gitlik, mutlak matematiksel gtlik anlaminda dgil,
hukuksal sitlik anlamindadir. Bu nedenledir ki gocuk hakldtadin haklari, yg,
hasta, 6zurli haklari ve azinliklarin haklari, mdaaklari kavraminin icerisinde

ayrica diuzenlenmektedir. Bununla birlikte bir hakiararlanmak ya da kullanmak
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icin kisinin icinde bulundgu durum, o anin kallari da 6nem kazanmaktadir (Yuruk
ve Karakul, 1998:34).

1.2. Gegimi

Tarih boyunca, insana taninan hak ve hitayetgsaldikca, devletin ve
yoneticilerin glict azalmgtir. Bu nedenledir ki, insanlik tarihi, hak ve 6zigilerin
kazanilma miicadeleleriyle doluddinsan haklari kavraminin “Magna Cartdle
basladig disunulir, kavram “1789dnsan ve Yurttg Haklari Bildirgesi” ile pozitif
hukuka gecnstir. Insan haklari kavraminin olgughaasi ve bu ginki anlamina
kavusmasi ise “1949 BMnsan Haklari Evrensel Bildirgesi” ve “1950 Avrupssan
Haklari Sozlgmesi” ile olmytur (Berktay, 2004:1).Temel haklar; ginimuze
birbirini tamamlayan ¢ kak halinde gefimini strdirmigtar. Bu haklardan;

Birinci kusak; “kisi hirriyetleri ve siyasal haklar”,

Ikinci kurak; “sosyal ve ekonomik haklar”

Uctincii kygak, “dayansma haklari"dir.

Kisi hurriyetleri ve siyasal haklar;Amerikan ve Fransiz devrimleriyle
dogmus, aristokrasi ve burjuvazi camnasi ile ortaya cikmtir. Bu haklar, bireyleri
devlete, topluma ve ger kisilere kagl korumak icin olgturulmus ve “yasama
hakki”, “kisi dokunulmazlg”, “6zgurligt ve guvenki hakki” gibi alanlarin

sinirlarini gizmgtir.

Sosyal ve ekonomik hakjafl9. YY'in ikinci yarisinda, endustrgeeyle
beraber g¢i sinifinin ortaya ¢ikmasi ile zayif olani korumed insanin sosyal bir
varlik olarak maddi ve manevi acidan doyumasmiasini sglamak amaciyla

olusturulmustur. Bu haklar, “cabma hakki”, “aitim - dgretim hakki”, “sendika

hakki” gibi haklar kapsamaktadir.

Dayansma haklari;20 YY’da bilim ve teknolojinin getimesiyle birlikte, bu
gelismenin nukleer teknoloji Bga olmak lzere insanlk icin ¢cok buyuk tehditler
olusturmasi ile ortaya cikmgtir. Dayangma haklari, bagcil ve insancil bir ygama

1 Manga Carta; 1215 yilindagiltere’de imzalanmsibelge, bilyiik s6zjene, bilyiik ferman anlamindadir. Kralin
bazi yetkilerinden feragat etmesini, kanunlara mydavranmasini ve hukukun kralin arzu ve istektismdaha
Ustiin oldgunu kabul etmesini zorunlu kilgtir. Toplum gugleri arasinda bir denge kuran Ma@Perta,
vatandalarin haklari ve 6zgirlikleri agisindan ¢ok dnekuliallar getirmg, hukukun Gstinlgl ilkesinin bir¢cok
Ulkede yerlgmesini sglamistir.
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alaninin olgturulmasi icin birey ve topluluklaringbirligi icerisinde, dayagma
gostermeleri fikriyle ortaya cikmgtir. Bu haklar, “cevre hakki”, “bagi hakki”,
“gelisme hakki” gibi haklari kapsamaktadir (Hekigha 2002:55-56).

1.3. Haklarin Siniflandiriimasi

Duzenlendikleri hukuk alanina gore haklaartku haklan” ve “6zel haklar”
olmak Uzere ikiye ayrilmaktadir. “Kamu haklar” éyterin devlete kar sahip
olduklar haklar iken, “6zel haklar” iler arasi ilgkilerden dgan haklardir. Kamu
haklari; “kisisel haklar”, “sosyal ve ekonomik haklar” ve “siyasklar” olmak Gizere
tce ayrilmaktadir (cu.edu.tr, 2010). Gozler'in (88 aktariminda, “Jellinek’in
Uclusi” olarak belirtilen siniflandirmada haklanggatif statii haklar”, “pozitif stati
haklar’” ve “aktif stati haklar” olmak tzere tcuga ayrilmaktadirNegatif stati
haklaring “kisi guvenligi”, “konut dokunulmazIg” ve “din hrriyeti” gibi, kisinin
devlet tarafindan sslamayacak ve dokunulamayacak 6zel alanini cizek Ve
hirriyetler olgturur. Pozitif stati haklarini “saghk hakki”, “konut hakki” ve
“calisma hakki” gibi, bireylere devletten olumlu bir daws, bir hizmet ve bir
yardim isteme hakkini taniyan haklar ghluur. Aktif stati haklarini “segme ve

secilme hakki”, “kamu hizmetine girme hakki” ve lakce hakki” gibi, ksinin devlet

yonetimine katilmasini giayan haklar olgturur.

Bir bagska siniflandirmada ise kamu hukuku alanina gireklana “6zel
nitelikli kamu haklari” ve *“genel nitelikli kamu ké&arn” olmak Uzere ikiye
ayrilmaktadir. Belli kgilerin kamu ile ilgkilerini dizenleyen haklara, 6zel nitelikli
kamu haklari denilmektedir. Bu haklarin kazaniimgal da kaybedilmesi, daha
onceden kanunlar tarafindan dizenlenwiup, taraflarin iradeleri gindadir. Bu
haklara memurun memuriyetten dolayr kazgndaklar ornek verilebilir. Genel
nitelikli kamu haklari, kisel haklar ve hurriyetler (temel haklar ve koruyuwklar),
siyasal haklar (katilma hakki) ve sosyal ve ekorkofisiteme) haklari icerir (Gozler,
2008a:222-223).

1.4. Yasam Hakki
Hak, devletin koydiu hukuk kurallarina dayanaraksikere tanidg yetkidir.

Yasam hakki ise bir insanin sahip ofluhak ve hurriyetlerinde bir 6gartidir. Bir

insanin hak ve hurriyetlere sahip olabilmesi vel@urkullanabilmesi igin ygyor
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olmasi gerekir. BM tarafindan 1948 yilinda yayiaianinsan Haklari Evrensel
Bildirgesi 3. maddesinde “¥amak, 6zgurlik ve ki guvenligi herkesin hakkidir”
denilmektedir. 1966 yilinda BM Genel Kurulu tarafam kabul edilen, “Kisel ve
Siyasal Haklar Uluslararasi Sogteesi” 6. maddesinde “Her insangigtan ygama
hakkina sahiptir. Bu hak hukuk tarafindan korurtdic kimse ygaama hakkindan
keyfi olarak yoksun birakilamaz” denilmekteditYasam hakki” ile “gtivenlik ve
salik haklan” arasinda siki bir Babulunmaktadir. Ygam hakkinin 6zinu, gbkl

bir yasam alani icinde insanlarin kendilerini glivende étisigleri bir ¢cevre olgturur.

Kisisel guvenlik hakki,tim insanlarin kullanabilmesi gereken bir temét ha
ve harriyettir. Ygam hakkinin kalkani kinin guvenlik hakkidir. Ygam hakkinin
korunmasi icin devletler gerekli hukuki dizenlemielgapmali, idari tedbirlerini
almahdir (umut.org.tr, 2010). Guvenlik, toplumsdlukuksal ve siyasal duzeni
sglamaninsarti olarak kabul edilmektedir. Glvenlik sadecalds ve baski ile
sglanamaz, haklarin ve hirriyetlerin korunmadir yerde guvenlikte tehlikededir.
Bu nedenle devletler, hirriyetler ve givenlik demkini iyi kurmak zorundadirlar
(Arslan, 2006:123). 1950 yilinda yayinlanan Avrdpaan Haklari Sozenesinin 5.
maddesinde “ Herkesin &idzgurligiine ve guvengine hakki vardir” denilmektedir
(Avrupainsan Haklari Sozjeesi).

Saglik hakki, kisinin sgliginin korunmasi ve galiriimesini s&layan haklar
olarak tanimlanmaktadir. Alptekin’e gore ‘gh& hakki, mevcut sgik sisteminde
kisinin hasta olmadan 6nceki sirectglganin korunmasi ve her ¢iye nitelikli, esit
tibbi bakim ve tedaviye wabilme imkaninin gdanmasi anlamina gelmektedir”
(Alptekin, 2004:134).insan maddi ve manevi butuglini bozacak her tirli
etkenden korunmali ve y@mini surdirebilmek igin devlettengsi&inin korunmasini
ve gerekiginde tedavi edilerek iyikdiriimesini isteme hakki bulunmalidir.
Yasanabilir bir hayat olmasi icin &nin zihnen ve bedenen @&kl olmasi gerekir,
bu nedenle y@am hakki ile sglik hakki birbiriyle bittnlgiktir. BM Insan Haklari
Evrensel Bildirgesi 25. maddesinde “Herkesin keingisve ailesinin sgigi ve iyi

yasamasil icin yeterli y@m standartlarina hakki vardir” denilmektedir.

2«BM Ki sisel ve Siyasal Haklar Uluslararasi Sgmtesi” BM Genel Kurulu’nun 16 Aralik 1966 tarih ve @R A
(XXI) sayili Kararilyla kabul edilip, imza, onay \@tilima acilmgtir. Sézlgme 49. maddeye uygun olarak 23
Mart 1976 tarihinde yuririge girmitir. Torkiye Sozlemeyi 15 Agustos 2000 tarihinde imzalaghr
(tbomm.gov.tr, 2010)
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Salik ve guvenlikle birlikte, hayatin ganabilir olmasi icin kinin sosyal
olarak da iyi olmasi gerekir. Devletler bireyin sgan kalitesinin ytkseltiimesi
baglaminda; bireye kisel, siyasal, ekonomik ve sosyal haklar tanimal{dydin,
2010:1). Devletler, ymma hakkini ggayabildikleri ve koruya bildikleri surece
modern devlet olabilirler (Aydin, 1999:84).

1.5. Kentli Haklari
Kent insan icin ygama ortamlarindan birisidir. Kentlerle ilgili bimkim

gereklilikler bulunmaktadir. Kentlerin, insan onneuuygun ygama, gezme, gorme,
eglenme, kultrel aktivitelerde bulunma amaci gddtusunda yapilandirilmasi
gerekmektedir. Kentli ise kentteki insan ve onugayaa durumudur. Kentli haklari
son yillarda daha tagthr olmustur. Ugiincii kgak insan haklari icerisinde yer alan
kentli haklari, devletler tarafindan gk toplum tarafindan dayagmaya dayanan bir
hak 6znesi olarak yaratilgtr. Kentli haklari, kentte yayan insanlara insan

haklarinin bir parcasi olarak, bu haklara ek olamkimistir (Ondul, 1998).

Kentli haklarinin 6zuni, gadvenli, temiz, gl barinma imkanlarinin
kargilanabildigi, dolssim 06zgurligli sa&lanms, imkanlarindan gt yararlanma
olangl bulunan kentler okiurur. Kentli haklari sadece bu guntnsgganlari icin
olusturulmaz, gelecek kaklarin haklari da guvence altina alinir. Peki lkgnive
kent haklarini koruma gdrevi kimin olmahdir. Kertbkkinin sahibi de, koruyucusu
da o kentte ygyan insanlardir. Elbette ki, hukuki tedbirlerinidari dnlemlerin rolt
blayuktir. Ancak kentli haklarinin korunmasinda dikdiegorev, topluma ve sivil

toplum kurulglarina dgmektedir (Kelg, 1994;279).

TUm dinyada oldgu gibi Ulkemizde de kentli haklarinin tam olarakzipid
hukuk alanina girgi sdylenemez. Turkiye’de kentli haklari ileskili onlarca yasa
bulunmakta olup, kentli haklari ile ilgii hem me yonetim hem de yerel
yonetimler sorumlu ve yetkili kilinngtir. Onurlu ygam hakkinin 6n kallarindan
olan kentli haklari, uluslar Ustu yargi organlarve uluslar arasi belgelere konu
olmustur. Kentli haklari ile ilgili en dnemli belgelerdebirisi, Avrupa Konseyi
tarafindan 1992 yilinda ilan edilen Avrupa KentSaitI’'dir. Belge, guvenlik, gk
ve aitli ginde bulundgu 20 baliktan olismaktadir (TMMOB, 2010;8).
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1.6. Haklarin Sinirlandiriimasi
Haklarin ortaya cikmasi ile birlikte, sinmtariimalart da hep tastiir

olmustur. Sinirlama olgutlerinin  galmi, insan haklarinin gelimine paralel
olmustur. Temel hak ve hurriyetlerin sinirlandiriilmasimn énemli nedeni givenlik
ihtiyacidir. Ozellikle ysadgimiz yizyilda, terérizm insain en blyiuk dgmani
olmus ve Ozgurluk-guvenlik denklemi sikca taimaya acilmgtir. Devletler kgilere
tanidiklar haklari daraltabilir ya da ggletebilir. Ancak sinirlamalar mutlak strece
istisna olmali, kanuni olmali ve yargisal kontrtirala yapilmalidi. Sinirflamanin
nedeni olarak gerekce gosterilen kavramlar, kanzeulijl anayasaya saygl ve genel
ahlaktir.  Olg@anusti  donemlerde, haklardaki  sinirlandirma, dah& s
uygulanmaktadir. Sinirlandirmalar génusti donemlerde bile, kismi, gegici, ol¢uli
ve yargisal denetime acik olmaldir. “9éan hakki” bata olmak Uzere insan
onurunun 6zunU oklturan bircok hak kisitlanamaz ya da sinirlandirdamBu
haklarin kullaniminda, zengin ile fakirin, vatagdde yabancinin, gtimli ile
egitimsizin arasinda higbir fark bulunmamalidir. Karizmetlerinde yaralanmada,
¢ogu hizmet kamunun imkanlari ile sinirli kalabilirnéak bahsedilen ve yama
hakki cercevesinde ganlasan haklarin sganmasi icin devletler, galas devlet

olma gereklilgi ile imkan yaratmak zorundadirlar (Yak2005:8).

1.7. Haklarin Korunmasi
Toplumda huzurun ve guveningmmasi ve ayrimcgin 6nlenmesi icin

haklarin korunmasi gerekir. Devletlersgan hakki bgta olmak Uzere, bireylerin
temel haklarini korumak icin gerekli asgari kamwunhetlerini veya dier idari
faaliyetleri sunmali ya da organizasyonunu yapm@alidYasam hakkinin
korunmasinda devletin dncelikli gorevi, bireyirsikel butinliginin korunmasidir.
“Beden butunlgline dokunulmazlik hakki”; bireyin yaminin, toplumdan, der
kisilerden ve hatta kendisinden bile korunmasi anlamgelir. Devletin kinin
yasam hakkini dier kisilerden ve toplumdan korumasi birlikte, insan oltaakgelen
bu hak Uzerinde, bireyin vazgecme ya da devretnk&llda bulunmamaktadir. Bu
nedenle de, intihar ve 6tenazi yuzyillardir talhasina rgmen hemen hemen tim

devletlerin hukuk dizenlerinde yasaklagim Devletler, G¢incu kiler tarafindan

3 Anayasanin 16. Maddesinde “Temel hak ve hirriyeigbancilar igin, milletlerarasi hukuka uygunrala
kanunla sinirlanabilir” denilmektedir (TC Anayasasi)
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gerceklatirilen, yasam hakkini bozan veya beden butigaltii hedef alan eylemlere
karsi dnlemlerini almali, eylemin gercekteilmesi durumunda ise gerekli cezai
tedbirlerin alinmasini g@amalidir. Ygam hakkinin korunmasinda ki tg¢inct boyut
ise ygamin, topluma ve devlete kata korunmasidir. Devletler y@m hakkinin
korunmasinda sorumlulukstgan unsurlar olsa da zaman zaman bu hakkin enkbty
ihlalcileri olabilmektedirler.insanlik tarihi, ygam hakkinin devletten ve toplumdan
en gerg anlamiyla korunmasini gerektirecek tecribelerleidlar (Yalcin, 2006:27-
32).

Vatandga taninan temel haklarin korunmasi ve ihlallerdg/tna yollarinin
acik olmasi, devletin insan haklarina saygil, takitrriyetleri koruyan bir hukuk
devleti old@gunun gostergesidir (Cetin, 2007:XVI). Devlet yeikis paylssan,
yasama, yuritme ve vyargl organlari, vatandahem topluma hem de devlet
otoritesine kan koruyarak, vatandan hukuki guvenlik icerisinde gamini
surdurmesini gdar (Cetin, 2007:11). Vatangia haklari 6ncelikle Anayasa ile
korunmalidir. Anayasanin 40. maddesinin ilk fikr&8nayasa ile taninmgihak ve
hirriyetleri ihlal edilen herkes yetkili makama geicilmeden bavurma imkaninin
sglanmasini isteme hakkina sahiptir’ denilmektedi€C (Anayasasi). Anayasa ile
yetkili makamlara, en B&a da yargi makamlarina gsarma hakki giivence altina
alinmstir. Temel hak ve hirriyetlerine, hukuka aykiri ggkilde midahale edilen bir
kisi, mudahalenin 6nceden o6nlenmesi ya da muidahabsisda, mudahalenin
sonlandinimasi icin kolluk kuvvetlerinden yardinmstayebilmelidir (Gozler,
2008a:232). Haklarin korunmasinda, en 6nemfiukardan birisi etkin bir yargi
denetimidir. Bu hak ve hurriyetlerin korunmasindgik devleti olmanin dnemini
ortaya koymaktadir. Temel hak ve hurriyetlerin @evtarafindan korunmasinin
gerekliligi yuksek mahkeme kararlarinda da vurgulanir. Anay&hkemesi bir
kararinda “Demokrasiler, temel hak ve Ozgurlikleen geny Olciide sglanip
glivencelere lganarak 6zenle korungu rejimlerdir’ denilmektedir (A.Mahkemesi,
1987).

1.8. Haklardan Yararlanma

Haklardan yararlanmada, adil yararlanma hakki didgmYasam hakkinin
da icerisinde bulundiu temel haklarda, yararlanma hakki i¢in insan olmak

yeterlidir. Sosyal Devlet ilkesinin, temel haklazeiine etkisi, haklarin herkese
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olabildigince ait oranda sglanmasidir. Burada bahsedileritlék, sistematik bir
esitlik degil, sosyal aitleyici bir ayrimla adaletin sganmasidir. Devlet sinirli
kaynaklarini kullanirken, galimi herkese aynini vererek gk herkese kendisine
diseni vererek sglamalidir. Devlet haklarin kullaniminda, kadinlagocuklart,
Ozurluleri ve sosyal bakimdan daha zayif olanlaruknak ve bu gruplara 6zel talep
yollari oluwturmak zorundadir. Haklar icin fauru yollarinin olgturulmasi ve bu
yollarin vatanda tarafindan bilinmesi, haklardan yararlanmada ofduknemlidir.
Haklarin etkin kullanimi icin, vatangi@ bagvuru yollarini ve varsa Rauru siresini
bilmesi, hakkin kanlanmadg durumda ne gibi n@@uriyetlerin olabilecginin
anlatilmg olmasi, bu mgduriyetlerin giderilmesi icin énlemlerin alinmasergkir.
Bu durum, temel hak ve hirriyetlerin kullanimindakorunmasinda etkirdi arttirir
(Cetin, 2007:25).

1.9. Hak Kavramina AB’nin Etkisi
Insan haklari, demokrasi ve hukukun Ustgi|UAB’nin temel hedeflerinden

olup, temel hak ve hurriyetlerin korunmasi, vaztgmez ortak dgerler olarak kabul
edilmektedir. 7-9 Aralik 2000 tarihinde, AB Uyeseuletlerin, devlet ve hiukimet
baskanlarinin katilimiyla gercelderilen “Nice Zirvesi’nde, imzalanan “Temel
Haklar Sarti” ile medeni, ekonomik, sosyal ve kilturel hakltek bir metinde
dizenlenmgtir. Temel Haklar Sarti, insan onurunun korunmasiyla gdadan
baglantili haklarla gercevelengtir. Bu haklarin en nemlileri, ygam hakki ve vicut
batinliguinin korunmasi hakkidirSartin amaci Uye devletlerdeki temel haklari
somutlgtirmakla birlikte, ¢c@das bir temel hak teminati ofturmaktir (Arsava,
2004:8). Insan haklari sorunu, Tirkiye'nin tyelik yolunda dkstizi en buyik
sorunlardan birisi olarak goérilmektedir. Turkiye elig surecinde “Kopenhag
Kriterleri® dogrultusunda, insan haklarina dayali 6zgurlikcli bapiianma
olusturmak icin reform cagmalarina devam etmektedir. Turkiye, “Avrupasan
Haklari Sozlemesini’, “Avrupa Sosyal Guvenlik Anganasini”, ‘iskencenin ve
Gayri Insani ya da Kugilticii Ceza ve Muamelelerin Onlemmae®air Avrupa

Sozlemesi’ni kabul etmitir. Bu dagsrultuda “Avrupainsan Haklari Mahkemesi” ve

4 22 Haziran 1993 Kopenhag Zirvesi'nde, adaylik liggvuruda bulunan iilkelerin tam iy kabul edilmeden
once kagilamasi gereken kriterleri belirtilir. Bu kriterlsiyasi, ekonomik ve topluluk mevzuatinin benimsesime
olmak Uzere U¢ grupta toplanir. Siyasi kriterleaitinda, “Demokrasi, hukukun Ustigliy insan haklarl ve
azinlklara saygi goésterilmesini ve korunmasinagtreden kurumlarin vagh”, ibaresi yer almaktadir.
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“Avrupa Adalet Divani” ictihatlari ile benimsenetemel hak ve hirriyetlere saygili,
Ozgurliket bir rejim icin hedefine devam etmektggHekimaslu, 2001:50). AB’de,
temel hak ve hurriyetler temelli bazi konular, Birkurulus amaci dgrultusunda,
ulusal yasama organinin diizenleme konusu olmakiieariignis ve uluslar Gstu
hukukun konusu haline getirilgtir® (Arsava, 2006:30-31).

® AB hukukuna gére yabanci kavrami 3. iilke vataladrile sinirlandirilmy, vatandalar icin éngoriilen temel

haklarin ve tizel kiler icin ssitlik hakkinin, AB yurttgl yabancilar (birlik Gyesi ulkelerin vatargari) icin de
sgzlanmasi hedeflenrtir.
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IKINCI BOLUM

KAMU H IZMET i

2.1. Kamu Hizmeti

2.1.1. Tanim

“Kamu hizmeti” kavrami: Kamu hukukunun en bulanikalmig
kavramlarindan birisidir. Hukukcularin kavram Upelé tam bir uzlgmaya
varamadiklari gorilmektedir. Ulusoy’'un (1999) aktanda, Truchet’ e gore “Hic
kimse kamu hizmetinin tagtimaz bir tanimini yapamasgtir. Yasama, bunu
kendisine tasa edinmegni yargi tanim koymarg) &greti ise tanimlamayi
basaramamygtir”. Bircok kita Avrupa Ulkesinde olgu gibi, Ulkemizde de kamu
hizmeti teorisi benimsenirken, Fransa’nin buydkistlolmustur. Kamu hizmeti
teorisi ve sistemali, 20. YY bainda Fransa’da Duguit ve Bordeaux okulu
tarafindan olgturulmustur. Bu teoriye gore, bir hizmetin kamu hizmetiehginde
olabilmesi ic¢in, yoneticiler tarafindan yuaratilmesitizenlenmesi ve denetlenmesi
zorunludur (Ulusoy 1999;165). Kamu hizmeti s6ziiarfsizca “service public”
kelimesinden dilimize gecmive Onceleri “hidemati amme"” ve "amme hizmeti"
kavramlari ile kullantimgtir. GUnumizde ise, amme hizmeti ile birlikte umumi
hizmet hala kullanilsa da, “kamu hizmeti” tanimihdacok kullanilir olmstur.
Dilimizde "hizmet" kelimesi ¢, yardim, gérev, bakim gibi anlamlarin yani sira,
"teskilat" anlaminda da kullaniimaktadir. Bu nedenle,Hukuk terimi olarak kamu
hizmeti, kamusal gorev ve kamusajkiéat! icine almaktadir (Derbil, 1950: 28-33).
20.YY'In basinda kamu hizmeti kavrami, idare hukukunun uygulataaini ve idari
yarginin sinirlarini belirlemede temel 6lcit olakaklaniimtir. Ginamizde, 6zel
tesebbuslerinde kamu hizmeti vermeleri ve idarenin| dzekuk rejimine tabi

hizmetlerinin ¢egitlenmesi, bir kavram kargasi yaratmaktadir (Tan, 1991: 233).
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Derbil'in (1950) aktariminda, Jeze'ye go6re UtBn medeni devletlerde,
idarenin go6revi guvenlik, gak, egitim, ulasim, adalet gibi ortak menfaat
ihtiyaclarini kagilamaktir”. Bu hizmetlerden, guvenlik ve adalet igibzmetlerin
sadece idare tarafindan verilmesi uygun gorglniizel sektér bu alanlardan uzak
tutulmustur. S&lik ve ezitim basta olmak lGizere bazi hizmetlerde ise gliniimuizde Ozel
sektorin girligl her gecen gun artmaktadir. klla bata olmak Uzere, bircok ortak
menfaat hizmetleri ise ga Ulkede, tamami ile 6zel sektore birakgim Ozel
sektoriin sundiu hizmetleri kamu hizmetlerinden ayiran en temeallldder, esiklik
ve sureklilik ilkeleridir. Bazi hukukgulara gorerka hizmeti, kamu hukukuna tabii
yapilan glerle sinirlandirilirken, bazi hukukcular tarafindese uygulanan hukuk
rejimine bakilmaksizin, halkin ortak yararina yapibutingler kamu hizmeti olarak
saylimaktadir. Ulkemizde, kamu hizmeti kavrami genitulmustur, kamu yarari
gozetilen bircok hizmet alani, kamu hukuku usullgrgulansin veya uygulanmasin
kamu hizmeti olarak diintlm, kamu hizmeti alaninda 6zel hukuk uygulama alani,
her gecen gin gesemistir (Derbil, 1950: 33-35). Kamu hizmeti ile ilgilgu gtin en
yaygin kullanilan tanim “bir kamu tizelsigi veya onun denetimi altinda bir 6zel
kisi tarafindan yudritilen kamu yarari amacina yonefdaliyetler” olarak
yapilmaktadir. Kamu hizmeti, hikimet edenlerin élieti veya denetimleri altinda
gorulur (Goézler, 2008b: 202). Gunumuzde kamu hiziketraminda, hizmetin idare
tarafindan gorulme zorunlyiu kalkti, hizmetin kamu yararina olma skitu ile
birlikte, kamusal ayricalik ve yukumlaluklerle gerbir tanim olgtu (Tan, 1991:
236).

2.1.2. Gelimi
Kamu hizmetinin ilk 6rnekleri, Mezopotamya'’ya Hamrabi Kanunlarina

kadar {O 1728-1686) dayanmaktadir. Kavramin hukuki terlavak kullanimi ise
16 yuzyilda Fransa’da olmgur. Fransiz Devrimi sirasinda, kamu hizmeti lrieyin
digerine yaptg hizmet dgil, tim toplumu ilgilendiren hizmetler olarak, Okkle
bireysel hizmetlerle kart anlaml olarak kullanilngtir. Kamu hizmet alani, 18’inci
YY'In ikinci yarisindan itibaren Devlet faaliyetiein  genklemesiyle
yayginlamistir. Kavramin, iceginin genilemesi ve 6énem kazanmasi, 19. YY'In
sonlarinda ve 20. YY'In brinda olmygtur. Bu dénemde, Fransa'da “Léon Duguit,
Roger Bonnard ve Gaston Jeze” tarafindargtotulan “Kamu Hizmetleri=Bordeaux
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Okulu™nun ortaya koydgu anlays ile “kamu hizmeti teorisi ve sistemgiti
olusturulmustur (Ulusoy, 1999:166).

Kamu faaliyet alani, Birinci Dinya Sayraa kadar “jandarma devlet” anlayi
cercevesinde, genellikle savunma, guvenlik ve adabdiyetleriyle sinirl kalnytir.
Birinci Dinya Savgindan, 1970’lere kadar olan donemde “sosyal dedelaysinin
etkisiyle kamu sgik ve esitim basta olmak Uzere, kiltur, ekonomi ve ticaret gibi
alanlarda da faaliyet gostermeyeslaanistir. Bu Donemde kamunun etkisi hemen
hemen butin sektoérlerde hissedilmeyesldrastir. 1970’lerden sonra, geinis
ulkelerde ysanan ekonomik ve sosyal sorunlara paralel, vergilarttiriimasi,
yeniden yapilanma gereksinimi ve yeni kaynak stoltma ihtiyaci, mevcut
kaynaklarin daha etkin kullaniimasini zorunlu kgmnm Bu d@grultuda, kamu hizmet
alaninin oldukca fazla gefemesi, verilen hizmeti hem kapsgdialan, hem de
hizmet kalitesi anlaminda tagir kilmistir (Balci, 2005:10). Bu doénemde,
Ozellestirme yolu ile bir zamanlar, kayitsiz kamunun tékeé olan faaliyet alanlari,

kamu faaliyeti olmaktan ¢ikariigive kamunun faaliyet alani daraktmr.

1980’li yillarda; dinya ekonomisinde meydagelen gelmeler, Ulkelerin
daha hizli biyumeleri icin firsatlar yarattm. Ortaya cikan dasimlerin yeni
alanlara dgru genglemesiyle, uluslararasi ggimler kiresellgmeye yonelmeye
baslamis ve bdylece ekonomik kireselteenin de temelleri atilmaya danmstir.
Kiresellgme sirecinin getirngioldugu yeni devlet anlayi ile; devletin retici rolu
sinirh bir boyutta kalng, koruyucu ve duzenleyici roli yenidegekillenmistir.
Devlet anlayl, ulusal savunma, yoksullukla micadele, ¢evrermnukmasi gibi
alanlarla birlikte, piyasadaki aksakliklari ve pBga surecindeki adaletsizlikleri
Onleyici tedbirleri olgturan yapi olarakekillenmistir (Ener ve Demircan, 2008:59).

Ik Ingiltere’de Thatcher Doneminde ortaya cikan, dadraes tim gekimis
Ulkelere yayilan “Yeni Kamu Yonetimi Anlayl, 6zellestirme ve alternatif hizmet
sunum mekanizmalarinin giindeme getirilmesi gibitgoterle, devletin rolinin
sinirlandirilmasini gganmstir. Bu anlaygin etkisiyle ortaya konulan reformlarin
ana temasi, kamuda etkinlik etrafindasataktaydi, ancak okan yeni gekmeler
modern devletin fonksiyonlarini, bu tarz bir etindnlaysindan ¢cok daha fazlasini

zorunlu kilmstir. Bu da, hesap verebilirlik, yurttasteklerine duyarlilik, devletin
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denetiminin sglanmasi, seffaflik ve katilim gibi daha gepianlamlar iceren,
“yonetisim yaklasimi” ile mimkin olmgtur (Balci, 2005:3). GUnumuzde kamu,
gerekli olmadg strece kamu hizmetlerini Gstlenmeyen ve dahadimenleyici ve

denetleyici bir rol Gstlenngidurumdadir (Gozler, 2008b:201).

2.1.3. Unsurlar

Bir faaliyetin kamu hizmeti olarak kabul edilebilsieicin ¢ sart
gerekmektedir. Bunlar; organik, maddi ve bicimsettir.

Organiksart: Bir faaliyetin kamu hizmeti sayilabilmesi icin,algyetin kamu
tuzel kiisi tarafindan veya onun denetimi altinda bir daekuk kkisi tarafindan
yurattlmesisartidir (Gozler, 2008b:203). Gunumuzde kamu hiznetdgsrudan
idare tarafindan yerine getiriimesjarti, 6zel kgilerinde kamu hizmeti ile
gorevlendirilmeleri ile dgsmistir. Bu gun her tarli hizmetin 06zel ddiere
gordurulebilecgi kabul edilmektedir. Bu durum, kamu hizmeti kaviam organik
sartinda bir ¢c6zulme olarak tanimlanmaktadir (Gjrilgen ve Akglner, 2001:774).
Kamu hizmeti kim tarafindan gorulurse gorulsun, lifedin  sahibi idaredir.
GoOzubuyuk ve Tanin (2001) aktariminda, Anayasa Watesinin bir kararinda
asagidaki ifade yer almaktadir;

“Kamu hizmetleri aslinda bir battinddr. Bunun yerigetiriimesi de ilke olarak
devlete aittir. Ancak, toplum hayatinin gittikce ngdemesiyle cgalan kamu
hizmetlerinin mutlaka idare kurularn tarafindan gérilmesi kolu artik aranmamakta,
bunlarin dginda 6zel kjilerce de gerceklgirilebilecegi kabul edilmektedir. Bgka bir
deyisle, kamusal hizmet birimlerinin nitelik ve 6zellédyle uywabildigi 6lclide, kamu
ve 6zel hukuk kurallarindan g@an karma nitelikte yapilandiriimalari mimkindir. Bu
sebepledir ki, kamu hizmetleri ne suretle yurits#liryuratilsin, kamu kurum ve

kuruluglarinin gbézetim ve denetimleriyle hizmeti yonlemd@ yetkileri var oldgu
surece, hizmet kamusal nitghi korumus olur” (Gézibiyik ve Tan, 2001:544).

Maddi sart: Bir faaliyetin kamu hizmeti olabilmesi icin sadecdare
tarafindan veya onun denetimi altinda yuratiliyémas! yeterli olmaz. Ayni
zamanda o faaliyetin “kamu yararina” olmaarttir. Kamu hizmeti, giderilmesinde
kamu yarari bulunan toplumun ortak ihtiyacini skayan bir faaliyettir. idare
tarafindan ya da 0Ozel i tarafindan yudratdlsin, bir faaliyetin kamu hizmet
olabilmesi icin kamu yararina olmasi gerekir. Banku tlzel kisi tarafindan
yurutulen bir faaliyet, kamu yararinaglede, kamu tiizel kisinin 6zel yararina ise

bu faaliyet kamu hizmeti olarak gerlendirilmez.
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Bicimselsart: Kamu hizmeti, kamusal yonetim bicimine, yani kaadugetki
ve usullere goére ydrutulen bir faaliyet olmalid®dzler, 2008b:204; Kalabalik,
2004:258).

2.1.4. Siniflandiriimasi

Kamu hizmeti kavraminin, bir yandan idare dknun uygulama alaninin
belirlenmesinde belirleyici nitadini sirdirmesi, dier yandan da hukuksal rejiminin
degismesi, kavraminin igefinin desismesine ve ggtlenmesine yol acngtir
(Gozubuydk ve Tan, 2001:548). Kamu hizmetlerinimifandiriimasi cstli
basliklar altinda yapilabilmektedir. Bunlar;

Yarutulg sekillerine gére kamu hizmetleriHizmetin konusunu okturan
faaliyet, 0zel kesime yasaklangmise bu hizmetlere “tekelli kamu hizmetleri”
denilmektedir. Bu hizmetlere, adalet, i¢ glvenlikighizmetler 6rnek olarak
verilebilir. Eger hizmet konusu olan faaliyet, 6zel sektore binaigiya da kamu ile
birlikte 6zel sektoriinde bu hizmetlerde rol almasmin verilmise, bu hizmetlere de
“tekelsiz kamu hizmetleri” denilmektedir. Bu hizrfexe &itim ve sa&lik hizmetleri
ornek verilebilir (Gundal, 1996:170).

Yurutuldikleri alana gore kamu hizmetleiamu hizmetleri yarataldukleri
alana gore, “milli kamu hizmetleri” ve “mahalli karmhizmetleri” olmak tzere ikiye
ayrilmaktadir. Milli ve mahalli kamu hizmetleri sigi ve idari yapilarina gére
ulkeden ulkeye farkllik gostermektedir. Bazi Ukele yerel yonetimlere kapatilmi

hizmetler, bazi tlkelerde tamami ile yerel yone¢imtarafindan verilebilmektedir.

a) Milli kamu hizmetleri: Butin Ulkede merkiEn yonetim kurulglar
tarafindan yurutulen, kamusal yetki ve kaynaklanrerkezi devlet orgutleri
tarafindan kullanilarak sunulan hizmetlerdir. Mikiamu hizmetlerine 6rnek olarak,

ulke genelinde yurutulen, guvenlik ve adalet hidereti vermek mamkunddr.

b) Mahalli kamu hizmetleri: Merkezden yonetkmruluslar dsinda, il 6zel
idaresi, belediye ve kdy yonetimlerinden @o yerel yonetim birimleri tarafindan,
yerel yonetimin kapsagh il, belediye veya koy halkinin mabhalli gtérek
ihtiyaclarini kagilamak icin kurulmig olan hizmetlerdir. Mahalli kamu hizmetlerinin

giderleri icin mahalli idareler hem kendi gelirlerhem de genel bitce vergilerinden
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aktarilan paylari kullanabilmektedirler. Mahallirka hizmetlerine érnek olarak, bir
yerel yonetimin kapsag alanda sglanan, temizlik, su ve kanalizasyon hizmetleri
verilebilir (Karatg, 2008:34).

Bireylerin yararlanma bicimlerine gore kamietmetleri: Kamu hizmetleri
bireylerin yararlanma bigimlerine goére, ikiye ayakn mimkundir. ik grup,
bireylerin kamu ile ayri ayr gki kurarak ve dgrudan d@ruya yararlandiklari
egitim ve sa&lik hizmetleridir. ikinci grup hizmetlerde ise kullanici, idare ile
herhangi bir ile§ime girmez ve hizmetten dolayl yollarla yararlaridayindirlik

hizmeti gibi hizmetler, bu gruba 6rnek verileb{@undal, 1996:171) .

Konularina gore kamu hizmetledKamu hizmetleri konularina gére dért ayri

baslikta incelenmektedir.

a) Idari kamu hizmetleri: Geleneksel kamu hizmetleriarak da
adlandiriimaktadir. Bu faaliyetlere gigm-6gretim, nufus, tapu-kadastro gibi
hizmetler 6rnek verilebilir. Bu tir hizmetlerde g¢olarak kamu hukuku kurallari ve
kamusal yonetim usulleri uygulaniidari kamu hizmetlerinin eylemlerinden gmn

uyusmazliklar idari yarginin gorevi icerisindedir (Giad 996:171).

b) Sinai ve ticari kamu hizmetleri: BirinciiDya Sava@ sonrasinda idarenin
ustlendgi yeni hizmetlerle birlikte, klasik kamu hizmetleden farkl, yeni hizmet
turleri ortaya cikmgtir. Ekonomik alanda yuratilen bu yeni hizmetlein@ ve ticari
kamu hizmetleri” olarak tanimlangtir. Bu hizmetler, idarenin sanayi, ticaret,
maliye ve tarim gibi konularda, 6zelskerle birlikte yaptiklari faaliyetlerdir. Sinai
ve ticari kamu hizmetleri 6zel hukuka, ggmlukla da 6zel hukuk ve kamu hukuku
karisimi karma bir hukuk rejimine tabidir (Gozubuyuk Van, 2001:548).

c) Sosyal kamu hizmetleri: Bu faaliyetlikinci Diinya Sav@ndan sonra,
sosyal devlet gesinin 6ne c¢ikmasi ilegalik kazanmgtir. Calsma dizeni, sosyal
guvenlik ve bireylerin ygamlarina ilgkin ¢esitli idari faaliyetleri kapsar. Sosyal
kamu hizmetlerinin bir kismi devletin tekeli altendlup, bir kismini da idare ile 6zel
tesebbusler birlikte yuriitmektedifs ve ¢i bulma hizmetleri devletin tekelindeyken,
O0zel teebbulslerle birlikte verilen hizmetlere, 6zel sigodirketlerinin sosyal

glvenlik sisteminde aldiklari rol 6érnek verilebi{diindal, 1996:172).
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d) Bilimsel ve kultirel kamu hizmetleri: Kantizmeti kavrami igerisine en
son eklenen halkadir. Toplum sganinda oynadiklari rol nedeniyle, kamu hizmeti
haline getirilmg olan bilimsel ve teknik agarmalar, resim, muzik gibi sanat ve
kultar faaliyetleri bu alana girmektedir. Bu hiztleei idare, kamu hukukunun kati
kaliplari icerisinde sunamaz, bu nedenle idare mmétleri daha c¢ok oOzerk
kuruluslar aracilgl ile gorir. Devlet Tiyatrolari ve TUBAK gibi kurumlar, bu

alanda hizmet goren kurglara ornektir (Glindal, 1996:172).

2.1.5. Kurulmasi ve kaldiriimasi

Kamu hizmetinin kurulmasi demek, bir hizmetin illefd ve dgrudan
dogruya kamu tarafindan yuruttilmeyeslzammasi ya da 6zel kesim alaninda olan bir
hizmetin kamu alanina alinmasidir. Kamu hizmetlarkurulmasi, milli ve mabhalli
kamu hizmetlerinde farklihk gostermektedir. Mikamu hizmetlerinin kurulmasi
yasama organinin yetkisindedir. Dolayisi ile milamu hizmetlerinin kanunla
kurulmasi gerekir (Go6zler, 2008b:208). Burada g¢aréa konusu olabilecek mesele,
milli  kamu hizmetlerinin  Kanun Hikminde Kararnamele i kurulup
kurulamayacgidir. Bu konuda genel kani, Anayasa’da “yasayla edienir”
ibaresinin bulundgu konular, Kanun Hikminde Kararname ile dizenlezeme
(Karahanglu, 2001:4). Milli kamu hizmetinin kurulmasi, Anasamizin 48.
Maddesinde gluvence altina alinan Ozeeldusler hirriyetine bir sinirlama niggli
tasimaktadir. Ozel tgbbislerin sinirlandiriimasi ise ancak Anayasamiz
Maddesinde yer alagartlarda yapilabilir. Bu maddede “Temel hak ve lyétter,
Ozlerine dokunulmaksizin yalnizca Anayasanin ilgihaddelerinde belirtilen
sebeplere g olarak ve ancak kanunla sinirlanabilir” denilrtekr. Mahalli kamu
hizmetlerinin kurulmasinda, yukaridaki gibi bir mafuluk bulunmamaktadir.
Mahalli kamu hizmetlerinin kurulmasi gaidan d@ruya yerel yonetimlerin karar
organlarina verilngtir (Gozler, 2008b:208). Anayasamizin 127. Maddesgire
“Mahalli idareler; il, belediye veya koy halkininamalli migterek ihtiyacglarini
karsilamak Uzere kurukuesaslari kanunla belirtilen ve karar organlarnegkanunda
gosterilen, secmenler tarafindan secilerek stalwlan kamu tuzelkileridir”.
Anayasa maddesinden de arkcas gibi yerel yonetimlerin asli gorevlerinden
birisi, mahalli migterek ihtiyaclari gidermektir. Anayasamizin 127. ddasinin

devaminda ise yerel yonetimlergarev ve yetkilerinin yerinden yonetim ilkesine
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uygun olarak, kanunla dtzenlenebilgioe belirtmektedir (TC Anayasa Mahkemesi;
Karahanglu, 2001:13).

Kamu hizmetinin kaldiriimasi i¢in kurulmasinda @ao toplumun mgterek
ihtiyacinin, ortadan kalkmai olmasi gerekmektedir (Glnday, 1996:168). Kamu
hizmetlerinin kaldiriimasi yetkisi, “yetkinin pagligi ilkesi” ¢cercevesinde, kurma
yetkisine sahip olan makama aittir. Bir kamu hiznh@ingisekil ve usulde kurulmg
ise yine aynisekil ve usulde kaldirilabilir. Kural olarak, milkamu hizmetlerinin
kaldiriimasi yetkisi, yasama organina, mahalli kdxwmmetlerinin kaldiriima yetkisi
de, hizmeti kuran yerel yonetim birimine aittir (&ér, 2008b;209).

2.1.6. Hukuki rejimi

Genel olarak bakilghnda, kamu hizmetlerine saf kamu hukuku rejimi
uygulanamayaga gibi, saf 6zel hukuk rejiminin de uygulanamay&caciktir
(Karahanglu, 2004:157). Kamu hizmetlerinden kaynaklanansuyazliklar, tek bir
yargl dizeninin icerisinde karara genmaz. Bu konudaki kural, genellikle idari
kamu hizmetlerinin kamu hukukuna, sinai ve ticasimki hizmetlerinin de 0Ozel
hukuka tabi olmasyeklindedir (G6zler, 2008b:205).

2.2. Kamu Hizmetinin ilkeleri

Kamu hizmeti, ister idarenin kendisi tarafnd gorulsin, ister idarenin
gozetiminde bir 6zel hukuk ¢Bi tarafindan gorilsin, faaliyet sdrdardlirken
uyulmasi gereken bir takim ilkeler bulunmaktadianku hizmetinin klasik ilkeleri
diyebilecgimiz, sureklilik, aitlik ve degisebilirlik gibi ilkelere, son yillarda
seffaflik, katilim, ulgabilirlik, hesap verebilirlik ve guvenilirlik ilkeri eklenmgtir
(Gozubuylk ve Tan, 2001:553). Klasik ilkeler kamanhetinin minimumudur, yani
bu ilkeler kamu hizmetinin 6ztne siki sikiygzhdir. Eger bu ilkelerden birisi yerine
getirilmez ise kamu hizmeti sahip olmasi gereketeligini yitirir (Karahanglu,
2004:189).

2.2.1. Sureklilik ilkesi
“Devamlilik ilkesi” olarak da dgrlendirilen ilke, “kamu hizmetlerinin

kanunlarin 6ngoérdukleri durumlarsthda kesintisiz ve duzenli olarak yurutilmesini
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ongormektedir" (Gozler, 2008b:206). Sdreklilik i#e hizmetin, kagiladig
toplumsal ihtiyacin sireklgine kaut olarak yerine getirilmesini ifade eder.
Karahanglu'na (2004) gore “Ulusal Savunma, i¢ guvenlik \a&l gardim hizmetleri
gibi temel hizmetlerde, sureklilik ‘kesintisigk’ kadar vardiriimakta; der
hizmetlerde ise §leyisteki duzenlilgi’ ifade etmektedir” (Karaharigu, 2004:194).
Kamu hizmetlerinin sirekligi ilkesinin hukuksal sonucu olarak, kamu hizmetida
grev yas@l kagimiza cikmaktadir. Son yillarda “grev hakki” ilenka hizmetlerinin
surekliligini bagdastiracak ¢ozium yollari aranmaktadir. Gunimuizde gekkinin en
geng kullanildigi ulkelerde bile, bazi kamu hizmet kollarinda grgasa
surmektedir. Yine son yillarda, sogheeli personelinsine son verilmesi ile ilgili
acllan davalarda, idari yargl organlari, kamu hiznie sdrekliligi ilkesine
dayanarak, sOzienenin gerekgesiz uzatilmamasini hukuka aykiri bkiathr.
Gozubuyuk ve Tan'in (2001) aktariminda, bir Anayaddahkemesi kararinda
asagidaki ifade yer almaktadir;

“Devletin etkinliklerinde kamu hizmeti dolayisiylkkamu yarari dnde gelgine gore,
bir alacaklinin kisel c¢ikari icin devlet mallarinin haczi,gér bir deysle, 6zel yararin
kamu yararina y@enmesi s6z konusu olamaz”.

Kamu hizmetleri, toplum hayatinin devami, faaligatt islemesi, toplumun
kalkinmasi ve menfaatlerin @anmasi agisindan surekli ve eksiks§femesinin
zorunlulygu, idari yargi ictihatlarina girmive hukukun genel ilkesi olarak kabul
edilmistir (G6zlUbUyuk ve Tan, 2001:554).

2.2.2. Dgisebilirlik ilkesi

Bu ilkeye “uyum ilkesi” de denilmektedir. Bigebilirlik ilkesine gére; kamu
hizmetleri toplumsal ihtiyaclardaki ve kamu yardkesindeki dgismelere ayak
uydurabilmelidir (Gozler, 2008a:206). Go6zubuyuk Van'in (2001) aktariminda,
Danstay kararlarindasagidaki ifadeye yer verilmektedir;

“Bir kamu kurumunun hizmetlerinin artmasi, skdiarin desismesi kagisinda kurumun

dinamigini gunin kagullarina uydurmasi gerekirkegehrin buytdgu, nifusun artf ve
bu durumda hizmeti katama olangl bulunmadgindan bahisle, kurum olanaklarini

degistirmeyip dondurarak hizmetlerin surincemede kalmassebep olmak, kamu
yonetimi ve kamu gorevi kavrami ile gestirllamaz” (Gozubuyuk ve Tan, 2001:554).

Kamu hizmetinin d@iskenligi ve ginun keullarina uyumu, kullanicilarin vagini
surduren hizmetlerin hedeflgdlitoplumsal ihtiyaci kaslayacak, icerik ve nitelikte

yerine getirilmesini isteme hakkini getirmektediullanicilarin idareyi, yeni hukuki
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ve fiili duruma, yani dgisime uydurmak icin genel idari bauru ve dava yoluyla
zorlama haklari bulunmaktadir (Karahghg 2004:194).

2.2.3. Kitlik ilkesi
Kamu hizmetlerinde %glik ilkesi”, kanun onunde gtlik ilkesinin bir

uzantisidirinsan Haklari Evrensel Bildirgesinin 21. Maddesifiderkes Ulkesinin
kamu hizmetlerinden s¢ olarak yararlanma hakkina sahiptir’ denilmektedi
Anayasamizin “Kanun Oniindeifik” Baslikli, 10. Maddesinde “ Herkes, dil, irk,
renk, cinsiyet, siyasi diince, felsefi inang, din, mezhep ve benzeri seblepdgrim
gozetilmeksizin kanun onundesittir. Hicbir Kisiye, aileye, zimreye veya sinifa
imtiyaz taninamaz. Devlet organlar ve idare malkambuttn glemlerinde kanun
onunde gitlik ilkesine uygun olarak hareket etmek zorundadienilmektedir.
Gercek veya tuzel batinsker kamu hizmetleri karsinda git olmalidirlar (Gozler,
2008b:206).

Idare kamu hizmetini dilegiine sunmakta 6zgur olmagligibi, &it durumda
bulunanlara gt, farkli konumda bulunanlara da farkl bicimdenswakla mukelleftir.
Gozubuyuk ve Tan’a (2001) gore “Kamu hizmetleringgarlanmada s6z konusu
olan aitlik ilkesi, matematiksel bir gtlik degil, kisilerin icinde bulunduklari
durumun o6zelliklerini dikkate alan birsilik anlayisidir. Ancak bu farklilgtirma,
kamu yukleri 6nunde sdlik ilkesini zedelememelidir” (Gozubuyik ve Tan,
2001:554). Belediye Kanununun 14. Maddesinde “Bgeetizmetleri, vatanddara
en yakin yerlerde ve en uygun yontemlerle suntdizmet sunumunda 6zurli, yg
diskiin ve dar gelirlilerin durumuna uygun yodntemlergulanir’ denilmektedir.
“Kamu Hizmetlerinin Sunumunda Uyulacak Usul ve Baasiliskin Yonetmelgin”

7. Maddesind&, “idare, sundgu kamu hizmetlerinin éziirliler tarafindan kolayca
erisilebilir olmasi icin gerekli tedbirleri alir” demtektedir. Kagilanmasi gereken
kamusal ihtiyaclarla, kamu hizmeti sunumunun yéigrl arasinda olumsuz bir
denge bulundgu durumlarda, idarenin kullanici adaylari arasibigaecim yapmasi
gerekmektedir. Farkli durumda bulunanlara, farkluamelelerin yapilabilege
vurgusu Anayasa Mahkemesi kararlarinda da yer Hdabda. Karahanglu'nun

aktariminda bir Anayasa Mahkemesi kararinggidaki ifade yer almaktadir;

®31 Temmuz 2009 tarihinde yayinlanan 27305 sayili
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“Kanun 6ntnde gtlik ilkesi, mahkememizin pek ¢ok kararlarinda iktédi gi gibi tim
yurttaglarin mutlaka her yonden, her zaman ayni kuralegh tutulmalari zorunlulgunu
icermez. Birtakim vyurttdarin bagka kurallara bgli tutulmalari hakh bir nedene
dayanmakta ise bodyle bir durumda kanun dningtékeilkesine ters dguldigiinden s6z
edilemez. ... Kitligi bozan bir kuralin varg, ancak o kuralin kamu yararina veyaKza
hakli nedene dayanmagniolmasi hallerinde ileri surilebilecektir (Karahanglu,
2004:214-218).

2.2.4. Tarafsizlik ilkesi
Tarafsizlik ilkesi, gtlik ilkesinin bir uzantisi olarak dgrlendirilmekte,

zaman zaman silik ilkesinin icerisinde glendigi de go6rilmektedir. Kamu
hizmetinin tarafsizfii, “ayrimcilik yapmama” ve “ggulculuga saygi gésterme”
tanimlariyla, sikca bir arada kullaniimaktadir (Glbazytik ve Tan, 2001:558).
Tarafsizlgin amaci, kamu hizmeti alaninda bir fikrin 6n plgmearak, déerine kagi
esitli gi cignemesini engellemektir (Karahatlo, 2004:214-218). Tarafsizlik ilkesi
kisilere hak vermez, idareye gorev yiklédare kamu hizmetini yiritirken belirli
Kisi veya gruplar arasinda, onlarin siyasakidiceleri, etnik kdkenleri ve dinsel
inanclari gibi nedenlerden dolayl ayrim yapmamaliBu nedenle, kamu hizmetini
yuraten personel “kesin tarafsizlik” 6devi altindadkamu personeli Ustlendikleri
gorevleri, herhangi bir siyasal, dinsel ve etnikdjrima tutmaksizin yerine getirmek
zorundadirlar (Goézler, 2008b:206).

2.2.5. Laiklik ilkesi
Kamu hizmetinde laiklik ilkesi, tarafsizlikkesinin bir devami nitefiinde

olup, dinsel alanda tarafsigligerektirir. Dinsel yansiziin, kamu alaninda hizmeti
sunan ile hizmetten yararlananlar arasinda farkinuglari olmaktadir. Kamu
hizmetini sunanlarin, kesin tarafsizlik yuktmigiiicercevesinde, hizmet sunumu
sirasinda dinsel aidiyetlerini hichiekilde belli etmemeleri gerekmektedir. Sunulan
hizmetten yararlananlar agisindan bakilada ise laiklik ilkesinin mutlak bir suretle
uygulanip uygulanamayagetartsmalidir (Gozler, 2008b:206).

2.2.6. Kamu hizmetinin yeni ilkeleri
Ilk olarak ingiltere’de, Thatcher Doneminde kullaniimayaslanan yeni

kamu yo6netimi anlayi ile birlikte; devlet yonetiminin etkinginin nasil sglanacai

sorusuna cevap arargnyeni sg siyaset ile birlikte, 6zellgirme ve alternatif hizmet

" Kararlarin igerisinde gegen “hakli neden” ile lighahkeme net bir saptama yapmamakta, her olapalit
durumunu mahkeme kendisigglendirmektedir
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sunumu mekanizmalariyla devletin rolt sinirlanchigtir. Bu dbnemde, kamu
hizmetinin ilkeleri de dgisiklige ugrams ve yeni ilkelere ihtiyac duyulngtur
(Balci, 2005). Yeni ilkelerle birlikte, kamu hiznhetinde verimlilik ve etkinlgin
arttirlmasi, mgteri merkezli yaklam ile kullanicilarin hizmetlerden daha etkin
yararlanabilmesi ve haklarin pekiilmesi hedeflenmitir. Yeni ilkeler; seffaflik,
katihm, ulaabilirlik, hesap verebilirlik, ve guvenilirik olak sayilabilir
(Karahanglu, 2004:250). Ulkemizde Nisan 2003'te Bakanlar tur giindemine
girmis ve goOrgulmis olan “Kamu Yonetimi Temel Kanunu Tasarisi"nda,
katihimcilik, etkin kamu hizmetigeffaflik, hesap verebilirlik, yonetim, surekli
gelisim, performans denetimi, saydamlik, 6éngorulebkirligibi ifadelere oldukca
fazla yer verilmektedfr(Yikilmaz, 2003:7).

Seffaflik ilkesi: Karar alma, uygulama ve denetimsamalarindaki
faaliyetlerin, dlzenleyicisiemlerin ve kararlarin, etkilenen taraflarla anlzbilir bir
dille paylsiimasidir. Seffaflik, devletin hedeflerini, bu hedeflere ghaak icin
uyguladgl politikalari ve bu politikalarin sonuclarina skin bilgileri; dazenl,
guvenilir, tutarh ve ankalabilir bir sekilde hizmetten etkilenenlere sunulmasini

icerir’. Seffafligin temel unsurunu ise katilim gturmaktadir.

Katilim ilkesi: Hizmetten yararlananlarin, hizmetlerin planlanmaswve
yuratulmesine katilmasidir. Kamu hizmetlerinde lkatiilkesi iki sekilde slerlik
bulmaktadir. Birincisi karar alma sureglerinde, l&nlcinin fikrinin alinmasi
seklinde, ikincisi ise aktif katilimseklinde olmaktadir. “Kullanicinin fikrinin
alinmasi veya dagiimasi”, kamunun karar alma sirecinde vatahatan yorum ve

degerlendirmelerini almalar ve karar alma sirecindegbrizlerden yararlanmalari

8 “kamu Hizmetlerinin Sunumunda Uyulacak Usul ve $amiliskin Yonetmelgin” amag bolumiinii okiuran
1. Maddesinde “Bu Ydnetmgin amaci; etkin, verimli, hesap verebilir, vatagti@yanina giivenen wgeffaf bir
kamu ydnetimi olsturmak; kamu hizmetlerinin hizli, kaliteli, basifleilmi s ve digiik maliyetli birsekilde yerine
getirilmesini sglamak Uzere, idarelerin uymasi gereken usul velasatiizenlemektir” denilmektedir. 27305
sayili Yénetmelik.

° “Bilgi Edinme Hakki Kanunu’nun 1. Maddesinde “Bu Kamn amaci; demokratik weffaf ydnetimin gergi
olan aitlik, tarafsizlik ve aciklik ilkelerine uygun olak kisilerin bilgi edinme hakkini kullanmalarinaskin esas
ve usulleri duzenlemektir’ denilmektedir (25269 iayKanun, Yayim Tarihi:24 Ekim 2003). “Kamu
Hizmetlerinin Sunumunda Uyulacak Usul ve Esasikigiin Yénetmelgin® Vatandain Bilgilendiriimesi balikli
4. Maddesinin 1. Bendinde “Kanuni sinirlamalar sk&lmak kaydiyla idare, sungu hizmetlere ikin bilgileri
ve mevzuatl, basil ya da elektronik ortamda duyutanilmektedir. 27305 sayili Yénetmelik.
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anlamina gelf®. “Aktif katihm” ise kullanicinin karar alma siiiee ortak olmasi
anlamina gelir. Politika olturulmasinda son karar ve sorumigln devlette kalmasi
ile birlikte, kullanicinin kamu hizmetleri ile iljipolitikalara gori ve fikirleri ile
katilmasidir* (Bozkurt, 2008:30-36).

Ulagilabilirlik ilkesi: Kamu hizmetinin cgrafi yayginlgi ile ilgilidir. Yani
kullanicinin, hizmete ggafi konum fark etmeksizin wabilmesidir. Ulailabilirlik
ilkesi icerisinde verilen hizmet hakkinda, kullagec dangma hizmetinin ve
hizmetten nasil yararlanilggiakonusunda kullaniciya gerekli olagitem ve tanitim

bilgisinin verilmesi gerekmektedfr (Karahanglu, 2004:251).

Hesap verebilirlik ilkesi:Kamu kurumunun ve kurumda gbérev yapan
personelin 6nceden Uzerinde anlais olan hedefler cergevesinde, belirli bir
performansin verilmesine yonelik, gtiei ve talepleri dikkate alarak bu yodnde
hareket etmekle birlikte, bir barisizlik, yetersizlik veya usulstzlik durumunda
sorumluligu Gzerine almayi, yani sunulan hizmetin geidendiriimesini icerir.
“Hesap verebilirlik” tanimi, kamunun yapgnioldusu faaliyetlerden sorumlu
tutulmasi anlamini da icerir. Hesap verebilirlilgnibkrasinin 6ztuinde yer alan bir
denetim mekanizmasi olarak da gorulmekte, devietngs iliskisinde glveninin
sgglanmasinda 6nemli roli bulunmaktadir. Hesap varbkililkesinin icerisinde,
olumlu elstirilerin yani sira, olumsuz efgrilerinde kabul edilebilmesi, olumsuz

hizmet performansinda gerekenin yapilmasi icin mduluk alinmasi, kamuda

10 “Belediye Kanunu’nun 15. Maddesind®¢lediye, belde sakinlerinin belediye hizmetlerijiigili goriis ve
dislincelerini tespit etmek amaciyla kamuoyu yoklamasiargtirmasi yapabilir’ denilmektedir5393 sayili
Kanunu.

1 «Cevre Kanunu’nun 3. Maddesi E Bendinde “Cevre gadiirinin olgmasinda katilim hakki esastir. Bakanlk
ve yerel yobnetimler; meslek odalari, birlikler, isioplum kurulwlar ve vatanddarin cevre hakkini
kullanacaklari katihm ortamini yaratmakla ylkimiidddenilmektedir (2872 sayili Kanun Yayim TariHil
Agustos 1983. “Dokuzuncu Kalkinma Plani"nda, planiiayonuna ulailmasi igin belirlenen temel ilkeleri
icerisinde “Toplumsal diyalog ve katilimcihk glgtrilerek, toplumsal katki ve sahiplenmeninglsamasi
esastir. Kamusal hizmet sunumundgeffaflik, hesap verebilirlik, katimcilk, verinllk ve vatanda
memnuniyeti esastir” denilmektedir (2006/10399 Is#H K)

2111, Bes Yillik Kalkinma Planr'ndajnsan Kaynaklarinin Getirilmesi baligi altinda bulunan 638. Maddede
“Ureme sglig1 ve aile planlamasi alaninda ysite yeri ve bélgeler bazinda farkliliklar éneminirkenakta olup,
gelismeleri sirekli izleme imkani verecek etkin bir Kagistemi olgturulamamgtir. Bu alanlara yonelik
hizmetlerde ulglabilirli gin artiriimasi, devamligin, yayginlgin ve kalitenin sglanmasi, genclerin bu konularda
bilgilendirilmesi, toplumun bilinglendirilerek hizete yonelik talebin yukseltimesi, hizmet verecedgonele
mezuniyet dncesi ve sonrasi gerelditienin verilmesi ve @itim almig personelin alaninda istihdami, ilgili
sektorler ve kurulglar arasindakisbirli ginin artiriimasi ihtiyaci 6nemini korumaktadir” denektedir (2000/684
Sayili “VIII. Bes Yillik Kalkinma Plani (2001-2005) Hakkindaki Kanttiikmiinde Kararname” Yayim Tarihi: 7
Haziran 2006)27305 sayili “Kamu Hizmetlerinin Sunumunda Uyulatisul ve EsaslarHiskin Yonetmelgin”

3. Maddesinin 2. Bendindddare, hizmetlerin vatangia en yakin yerden sunulabilmesi amaciyla gerekiilgd
mahallerde gegici veya surekli burolar acabilirhiimektedir.
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tutulan kayitlarin dgrulugu, istisnalar dunda bilgilerin taraflarla paytmasi ve
karsilikl glven ve tarafsizlik gibi bir takim esaslbulunmaktadir. Gunamizde
kamu, sundgu hizmetin kalitesinden, bu hizmetlerde kamusalniggjarin makul ve
uygun kullanimindan ve yagti faaliyetlerin sonuclarindan hesap verebilir olmas

kacinilmaz olarak gorulmektedir (Gul, 2008:73).

Guvenirlik ilkesi:Yukarida bahsedilen butun ilkeleri icerisinde bemm. Bir
hizmetin guvenilir olmasi icigeffaf sunulmasi, katilim ve hesap verebilirlik ke
ile sinanabilmesi ve hizmete kullanicinin kolayhuel ulasabilmesi gerekir. Lakin
ulasilamayan ya da g isleyen hizmetlere, kullanicilarin givenmeleri
beklenmemelidir. Guvenirlik, kamunun hizmetleri séerdigi gibi dogru ve tutarli

bir sekilde yerine getirebilme yetegidle ilgilidir (S6zen, 2005:8).

2.3. Kamu Hizmetinin Sunulmasi
Kamu hizmetlerinin gérulmesi, kamu tarafinddogrudan gorulen hizmetler

ve dolayll goérilen hizmetler olmak Uzere ikiye &gaktadir. Kamu, hizmetlerini
gordurmek igin ya kamusal kurumlar kurarak hizmetoirudan gorulmesini sgar
ya da hizmeti, denetimi ve gozetimi altinda Ozekukuglara gorduriar (Celik,
2008:32).

2.3.1. Hizmetlerin kamu tiizel kgilerince gortlmesi
Bir kamu hizmetinin dgrudan, Kamu Tuzel Kisi tarafindan gorilmesinde

iki farkli uygulama bulunmaktadir.

a) Emanet usuli: Kamu hizmetinin, Kamu Tukesisi tarafindan, tuzel
kisili gi icerisinde kendi personel ve kendi imkanlariytigmesidir. Temel 6zellik,
hizmetin bir Kamu Tuzel Kisi tarafindan dstlenilip, o kurumun imkanlariyla
hizmetin yerine getiriimesidir. Yani emanet usuléidece devlet tkilati, il 6zel
idareleri, belediyeler ve koyler tarafindan uygalbaitir. Hizmeti gorenler, ilgili
Kamu Tuzel Ksisinin personeli olmali, hizmetin giderleri, ilgkiamu tizel kisinin
bitcesinden kadanmalidir (Kalabalik, 2004:265). Emanet usulimkahizmetinin
gorilmesinde temel yontemdir ve tum kamu hizmaetlari gérilmesinde

uygulanabilir. Kamu hizmetlerinde alan deisimler, toplumun ihtiyaci olan ortak
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gereksinimlerin giderilmesi icin emanet usulUsiddaki yontemleri de zorunlu
kilmistir (Karahanglu, 2004:290).

b) Kamu Kurumu usulii: Bu yontemi emanet usulindaraa temel 6zellik,
kamu hizmetinin, hizmetten sorumlu olan kamu idatasafindan kurulan, ayri bir
kamu tuzel kisi tarafindan gordlmesidir. Kurulan kamu tuzekilirinin sadece
kurulus amaclarindaki hizmetleri yerine getirmesi ve bmmu idaresine h
olmakla birlikte, 6zerk olmalari gerekmektedir (G#z 2008b:210). Uygulamada
amacg, kamu hizmeti 6rgitlenmesinin merkezi idarethinna yani hizmet yerine
tasinmasidir. Bu yontemle kamu hizmetleri hizmet yéein yonetim kurulglar
tarafindan verilir. Bu kuruklara Ornek olarak, Universiteler, Karayollari Genel
Mudurligti, Sosyal Guvenlik Kurumu ve TUBAK gibi kurumlar verilebilir.
Uygulama sadece merkezi idare ile sinirlgitter. Mahalli idarelerin hizmet icin
kurmw olduklarn kamu tizel kilikleri de bu uygulamaya girmektedir. Bu
kuruluslara 6rnek olarakiZSU, IZELMAN gibi kuruluslar verilebilir (Karahanglu,
2004:292).

2.3.2. Hizmetlerin 6zel hukuk kgisince gorilmesi

Kamu hizmetinin, hizmetin sorumlusu olan kamu idar® gozetimi ve
denetimi altinda, bir 6zel hukuk gisi tarafindan goérdlmesidir. Burada dikkat
edilmesi gereken hicbir 6zel kurglin, kamu hizmetini yiritmeye kendi kendine
karar veremeyeggdir. Ozel kurulgun, ilgili kamu hizmetinin yirutilmesi ile ilgili
bir kamu idaresi tarafindan gorevlendiriimesi genektedir.ilgili géreviendirme iki
sekilde olabilmektedir (Gozler, 2008b:211).

2.3.2.1.Tek tarafli gorevlendirme
Kamu idaresinin gérmekle yukimli ofglubir kamu hizmetinin, kanunla ya

da tek tarafli bir idarisiemle, hizmetin yuritilme goérev ve yetkisinin ohrelkuk
kisisine verilmesidir. Tek tarafli géreviendirme ikekilde olabilmektedir (Gozler,
2008b:211).

a) Ozel hukuk kisini kurarak gorevlendirme: Kamu idaresinin oniiglibir
O0zel hukuk kgisini kurmasi, sonrasinda da bu 6zel hukukiskie bir kamu

hizmetinin yuratilmesi ile goreviendirmesidir. Karkurumlari tarafindan bu amacla
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kurulan, vakiflar, dernekler ve doner sermagletimeleri tzerinden kurulagirketler

bu uygulamaya 6rnektir (Gozler, 2008b:211).

b) Mevcut bir 6zel hukuk $sinin gorevlendiriimesi: Kamu idaresinin,
sorumlu oldgu kamu hizmetinin yuratilmesi ile ilgili olarak birzel hukuk gercek
veya tuzel kili gini gorevlendirmesidir. Bu gorevlendiriime, bir st ya da lisans
islemi ile olmaktadir. Uygulamada, hizmeti géren okilnin talebi olsa bileslem
sadece idarenin iradesi ile glugu icin tek tarafli bir glemdir, s6zleme deildir
(Gozler, 2008b:211).

2.3.2.2. SOzlgneyle goreviendirme

Kamu idaresinin, sorumlu olgu kamu hizmetinin yaratilmesiyle ilgili, 6zel
hukuk kkisini sozlgmeyle, iki tarafli bir glemle gdreviendirmesidir. Yani kamu
hizmetinin idare ile 6zel hukuk $si tarafindan yapilan sozimeye gore
gorulmesidir. Gorevlendirme sdzhaesi de denilen bu sdzleenin, imtiyaz, iltizam,
misterek emanet ve vekalet isimleri ile adlandirildh aesliklari bulunmaktadir
(Gozler, 2008hb:212).

a)imtiyaz usulii:Yapilan s6zlgmeyle kamu idaresi, bir 6zel hukuksisine,
bu 6zel ksinin kullanicilardan alaga tcret kagiliginda, hizmetin kari ve zarari 6zel
hukuk Kkiisine ait olmak Uzere, hizmeti kurup ve ylrtutmesiaevretmesidir. Burada
kamu idaresi imtiyaz veren, 6zel hukuksiki de imtiyaz alan pozisyonundadir.
Kamu imtiyazi verme yetkisi, merkezi idare adinak@&@dar Kurulu'na aittir.
Belediyelerde ise kanunlarca belirlegnkurallar cercevesinde, belediye meclisinin
karari veicisleri Bakanlg'nin onayi ile imtiyaz verilebilmektedir. Yazijekle tabi
sOzleme ile imtiyazin konusu, sozimenin ydrurlige girisi, siresi, sona e
taraflarin hak ve borclar dizenlenmektedir. S¢mkenin uygulanmasi, taraflarin
karsilikli olarak birbirlerine taahht ettikleri edimieyerine getirmelerisekliyle olur
(Kalabalik, 2004:269-270).

b) iltizam usulii: Kamunun, yiritmekle sorumlu gidubir kamu hizmetini,
alaca& belli bir tGcret kagihgl bir 6zel hukuk Kisine devretmesidir. Ozel hukuk
kisisi hizmeti ylratebilmek icin algh iltizam hakki icin idareye belli bir tcret 6der.
Buna kagilik, hizmeti yuriten 6zel hukuk §si hizmetten yararlananlardan bir tcret
alir. Ozel hukuk kiisinin gelirini, hizmetten yararlananlardan @diicretten, kamu
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idaresine 6deyegeiltizam Ucretinin ¢ikariimasiyla kalan tcret giurur. YUratilen
hizmet kasiligl olusacak kar ve zarar 6zel hukuksisine aittir. Yuratilmekte olan
hizmetin sorumlusu kamu idaresine “iltizami vereihiizmeti géren 6zel hukuk
kisisine de “multezim” denir. Multezim ile iltizami wven arasindaki hizmetin

yuruttlmesine igkin s6zlgmeye, “iltizam sozlgmesi denir (Gozler, 2008b:214) .

c) Miterek emanet usull: Kamu hizmetinin yarttilmesirasn oligacak
olan hasilattan, kar ve zarar idareye ait olmakrdjzhizmeti gbéren 6zel hukuk
kisisine, gelir Uzerinden pay verilmesiyle hizmetinriiilmesidir. Bir kazang
glivencesi olmayan 6zel hukuksiki, hizmetin yuratilmesindeki barisina paralel,
prim olarak adlandirilabilecek bir kazan¢ §hgi, kamu idaresinin si goreni
durumundadir. Bu yontemde, kamu idaresi tarafindaimmeti yuritmekle
gorevlendirilen ©6zel hukuk kisine “misterek emanetci” denir (Kalabalik,
2004:266).

d) Vekalet usuliiOzel hukuk kjisinin goturt bir Gcret karig, kamu
hizmetini kamu idaresinin hesabina yuratmesidirr & zararin kamu idaresine ait
oldugu usulde, kamu hizmetini yartten 6zel hukukidine “vekil” veya “vekalet

yoluyla isleten” denir.

e) Yeni Usuller: Yeni gapolitikalarin, 1980 sonrasi dinyada hakim siyasi
anlays olmasi ile birlikte, 6zel sektorin altyapi yatitamna katilimi hedeflenmj
kamu idaresinin 6zel hukuk ssine, kamu hizmeti gordirme usullerine yenileri

eklenmitir. Bu usuller;

Yap-islet-devret usulil;Ozel hukuk kKisi kamu hizmeti ile ilgili bitin
masraflar kendine ait olmak (zere yatirmi yapaizlesmede belirtilen sire
icerisinde, kar ve zarar kendisine ait olmak UzZammneti ylritir ve sire sonunda
yatirimi bedelsiz olarak idareye devreder. Bu usulama ve icme suyu, baraj, tinel,
kopri, elektrik Gretimi ve datimi, deniz ve hava limanlar gibi benzeri yatimia
yapilip, en fazla 49 yillina sletiimesini kapsar. Yapsiet-devret modeliyle, altyapi
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projeleri gercekigirilebilecesi gibi, ticari nitelikteki projelerinde finansmani

sgslanabilir>.

Yap-slet usuld; bu usul sadece termik santrallerin kurulmasini ve
isletiimesini kapsar. Yapsiet s6zlemesi, en fazla 20 yijina yapilir. Yaps4letin,
yap-islet-devret usuliinden farkli olarak, sdgtee siresi tamamlanginda yapilan
yatirrmin idareye devredilmeyip, 6zel hukukikinin mulkiyetinde kalmasidir. Yap-
islet, Yap-klet-devret usulinin aksine bir finansman modelindgrade, ruhsat
niteligindedir (Go6zler, 2008b:215-216; Cal, 2002:175).

2.3.3. Kamu hizmetinde 6zellgirme
Dar anlamda, Devletin varliklarini veya hizlaeni 6zel sektore devretmesi

olarak tanimlanabilen 6zefirme, disiince olarak Adam SMH ile balamis olsa
da, 1970’lerden sonra dinya gundeminde asil yafmistir (canaktan.org, 2010).
Geng anlamda, 6zellgirme kamu hizmetlerinin fiyatlandiriimasindan, korsal
serbestlgmeye kadar oldukga gerbir alani kapsamaktadir. Ozelieme, kamunun,
ekonomik, ticari ve sosyal alandaki gdrevlerinintkidiginin ve glcunin
azaltiimasidir. Ozellgirmeye gerekge olarak kamu kurumlarinin verimgizli
yolsuzluk ve kayirmacgin artmasindan dolayl, etkin ve hesapli hizmetin
verilememesi, tekel ofturan KiT'lerin serbest piyasa kallarini bozmasi, sermaye
mlkiyetinin tabana yayllmasi, yabanci sermaye sigiri sgslamak, kamunun
finansman ihtiyacini kalamak gibi nedenler gosterilmektedir. Ozgliene
yontemleri olarak; hisse senedi satidirekt saty, kamu-6zel ortak, finansal
kiralama ve yonetim devri, g#li yontemlerle kamunun hizmet alaninda olan

faaliyetlerinin 6zellgtiriimesi sayilabilir (Demirbave Turkglu, 2002: 245-248).

1980’'den sonra, uluslararasi alanda tekrola@jgsisimin hizlanmasi ve
hikimetlerin igine d§itigh mali krizler sonucu yeni finansman yollarininrareast,
ozellgtirme hareketlerini  hizlandirgtir.  Ozellgtirmeyi en kapsamli sekilde
uygulayan ilk ulke]ngiltere olmygtur. Margareth Thatcher Déneminde, 1979 yilinda
baslayan 0Ozellgtirme calgmalarinda, 1991 yilina gelingihde kamunun elindeki

isletmelerin yarisindan fazlasi 6zetielmis, 650 bin §ci sektor dgistirmistir.

133996 sayili Kanun’'un 1. Maddesinde “Bu Kanunun anmamu kurum ve kurukllarinca (Kamuiktisadi
Tesebbusleri dahil) ifa edilen, ileri teknoloji veydiksek maddi kaynak gerektiren bazi yatirim ve htiaria,
yap-islet-devret modeli cercevesinde yaptiriimasigaaaktir” denilmektedir (3996 Sayili Kanun).
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ABD’de Reagan Doneminde, 1982 yilindslbgian, bata telekomiinikasyon olmak
Uzere demiryolu, havayolu uylanlari ile karayolu tgmacilgini kapsayan
Ozellestirme calgmalari, 1993 yilinda tamamlangmve kamunun elinde bulunan
deserler % 100 Ozelkgirilmistir. Turkiye'de ise Ozellgirme calgmalari, 1983
yilinda balamistir. 1986 yilinda KT'lerin ozellgstiriimesi ile ilgili master plan
hazirlanmgtir. 1985-1990 vyillari arasinda yapilan o6zgltenelerin  kapsamini,
kamunun 6zel sektorsletmelerinde bulunan hisselerinin satilmasistltmustur.
1994 yilina kadar, 6zelermeler hukuki dizenlemelerin yetersghden dolayi
mahkeme salonlarinda sonucglagmve 24.11.1994 tarihinde 4046 sayil
“Ozellestirme Kanunu” yirirl@ge girmiti. Bu Kanunla “Ozellgtirme Yiksek
Kurulu” ve “Ozellestirme Idaresi Bakanlig” kurularak, 6zellgtirme islerinin daha
hizli yapilabilmesi amaclangtir. Bu tarihten sonra Ozelfirmede, hizli bir
hareketlenme olmy 1995-2002 yillar arasinda 178 kurylkzellstirilirken, 2002-
2008 yillari arasinda 605 kurgluin 6zellgtiriimesi sa&lanmstir (millidusunce.org,
2010).

Son yillarda kentlerin hizla buyimesi ve tkennsanlarin ihtiyagc ve
taleplerinin artmasi ile yerel yonetim hizmetlenndzellgtiriimesinde, énemli bir
artis gorulmektedir. Yerel yonetimlerin alan hizmet cgtlili gi ve hizmetin
sunulmasinda gerekli olan teknolojik ve idari gekelerin kagisinda yetersiz
kalmalari, yerel yonetim hizmetlerinin 6zeligilmesini hizlandirmgtir. Ozellikle
ABD ve Kanada 6rngne bakildginda, yerel hizmetlerin neredeyse tamaminin 6zel
kuruluglar tarafindan verilgdi gorulmektedir. Tarkiye’ de yerel yonetimlerde
Ozellestirme, 1985 yilinda Adana Buygghir Belediyesi'nin temizlik glerini
Ozellestirmesi ile balamistir, bunu takip eden yillarda yerel yonetimlerdenhetlerin
0zel kurulglar aracilgl ile gorulmesi hizla yayginganistir. Mahalli hizmetlerin
ozellgstirilebilecezi hem “Belediye Kanunu’nda hem d#é Ozelidaresi Kanunu’nda
yer bulmaktad .

14 5393 sayili Belediye Kanununun 14. Maddesinéteat, su ve kanalizasyon, wim gibi kentsel alt yapi;
cografi ve kent bilgi sistemleri; cevre ve cevrelsa, temizlik ve kati atik; zabita, itfaiye, acil yam, kurtarma
ve ambulanssehir ici trafik; defin ve mezarliklar; gaclandirma, park ve yi alanlar; konut; kiltur ve sanat,
turizm ve tanitim, genclik ve spor; sosyal hizmetyardim, nikdh, meslek ve beceri kazandirma; ekbne
ticaretin gel§tirilmesi hizmetlerini yapar veya yaptirir” denilitedir. 5302 sayilil Ozel idaresi Kanununun 10.
Maddesinddl Genel Meclisinin gérev ve yetkileri sayilirkefl 6zel idaresi adina imtiyaz veriimesine ve il dzel
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Dunya genelinde, 6zeligerme her ne gerekce ile yapilirsa yapilsin, yapila
isleme hem bir takim yararlar yiklengnihem de sakincalar ortaya korgtuu.
Yararlara bakildiinda;, kamu hizmetlerinde verimfiiin arttinimasi, kamu
harcamalarinin azaltiimasi ve vatagldan ihtiyaclarinin daha etkin kalanmasi
cercevesindgekillenirken, sakincalar; hizmet maliyetinin artmassizligin artmasi,
calisanlarin sendika haklari ta olmak tzere 6zluk haklarinda kayiplarin olmaesi v
basarisiz 0zellgtirme hareketleri cercevesinde kamuya ait varhklagercek

degerlerinin altinda satilmasi, ¢cercevesigdkillenmektedir (Dayar, 2002:318).

2.3.4. Kamu hizmetinde bedel sorunu
Kamu hizmetlerinde bedel sorunu,ggokez kamu hizmetlerinin ilkeleri

arasinda “bedelsizlik ilkesi” olarak incelenmektediinimuzde kamu hizmetlerinin
geldigi tanima bak@imizda, konunun ayri bir kkta incelenmesinde yarar
bulunmaktadiridare yerine getird@i kamu hizmetleri kawsinda kar amaci gitmez.
Kamu hizmetlerinin gorilmesinde ortaya c¢ikacak gidgerek goruldginde vergi
gelirlerinden kagilanabilir. Ancak ikinci Dinya Sav@’ndan sonra kamu
hizmetlerinin ¢gitlenmesi, maliyetlerinin artmasi gibi nedenlerdéolayi, hizmet
giderlerinin tamaminin vergilerden kdanmasi, bu hizmetleri hi¢ kullanmayanlarin
magdur edildgi tartismalarini balatmistir. Ve bazi kamu hizmetlerinden, bu
hizmetlerden yararlananlardan 6deme gugclerine gésem ve harg nitelinde
katilim paylari alinmaya hanmstir.

Yukarida kawmik gibi gorinen bedel sorununu, higbir kamu hizmeti
bedava olmagh seklinde aciklamak mumkindir. Kullanicilar kamu héetharinin
giderlerine, 6dedikleri vergilerle dolayli olarakatdmaktadirlar. Bununla birlikte,
bazi kamu hizmetlerinde, ¢ok kullanan ile az kudlarya da hi¢ kullanmayanin hak
dengesinin gdanabilmesi icin ayrica katki Gcreti alinmaktadikamu hizmeti
karsiligl alinan katilim payinin, fiyat anlaminda kullanaimasi gerekir. Cunku fiyat
taniminin icerisinde maliyet arti kar bulunurkeramu hizmeti kanlgr alinan
katkinin, hizmet maliyetine katilim olarak gglendiriimesi ve asgari gideri
tanimlamasi gerekir. Anayasa Mahkemesi iktisadielikie olmayan kamu

hizmetlerinden kazang¢ ganmasini, sosyal devlet ilkesi ile geln bir durum olarak

idaresi yatirimlarinin yapliet veya yapslet-devret modeli ile yapilmasina, il 6zel idaresaitsirket, isletme ve
istiraklerin ozellgtirilmesine karar vermek’ifadesine de yer verilitir.
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gormektedir. Bununla birlikte, son vyillarda kamunwerdigsi sinai ve ticari
hizmetlerden alm3i oldugu paralar daha cok fiyata benzemektedir. Kamu
hizmetlerinden alinacak olan katki paylarinin, vegidpi herkesin 6deme gucinde
olmasi, kanunlarla duzenlenmesi gerekir (KalabaliRD04:262). Nitekim,
Anayasamizin 73. Maddesinde “Vergi, resim, harcheazeri mali yukumlalukler
kanunla konulur, dastirilir veya kaldirilir. Herkes, kamu giderleriniakilamak
Uzere, mali gucline gore, vergi 0Odemekle yukiumluddenilmektedir (TC
Anayasasi). Karayollari ve kdprulerden alinan gparalari, elektrik ve su kullanimi
icin 6denen paralar ve bazigh& hizmetleri icin 0denen paralar fiyat olarak
deserlendiriimekte ve bu 6demelerde 6deme gucgildhizmetin maliyeti dikkate
alinmaktadir. Burada ayirici kistas olarak, hizmétisadisartlara gére olgmasi ve
hizmetin surdurtlmesi igin hizmet araclarinin ybakim ve yatirimlara gereksinim

duyulmasi olarak tanimlanmaktadir (Kalabalik, 2263).

Konu ile ilgili, kamu hizmetlerinin tamamercrétsiz olmasi veya tamamen
Ucretli olmasi sik tarilan bir konudur. Kamu hizmetlerinin tamamiyla siz
olmasi demek, kamu hizmetlerinin batin giderlerinvergi  gelirlerinden
karsilanmasi demektir. Bu da vergi oranlarinin yikseime ve vergi adaletinin
bozulmasina neden oluidarenin biitin kamu hizmetlerinden Ucret almasieise
basta sosyal devlet ilkesi ile ¢gli. GUnimuizde, maliyeti ne olursa olsun hicbir
sekilde katilim Ucreti alinamayacak hizmet gruplda bulunmaktadiridare zor
durumda olan vatangdain her zaman yardimina #woak zorunda ve guvegini
sglamak zorundadir. Karahaglo’nun, Monnierden aktargaina goére, “Fransiz
hukukunda otoyol Ucretlerine jandarma Ucretinin y@sitilmasi hukuka aykiri
bulunmutur. Trafik kazasinda yaralanansikien hastaneye ufariimasi hizmetinin
bedelinin istenmesi karari, hizmetin acil yardimarheti icerisinde saylimasi gére
ile iptal edilmitir’. Kamunun “bedelsizlik ilkesi” ¢cercevesinde, dedsiz gorecg
hizmetlerin Anayasa ve kanunlarda belirtimesi gere Anayasada bedelsiz
verilebilecek tek hizmet olarak, ilgdetim hizmeti 6ngortulmektedir. Bunun

disindaki hizmetlerin bedavagi kanunlarda belirtimektedir. Anayasa Mahkemesi
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kararlarinda kamu hizmetinin parali olmasi, hizmegorilmesinde kar amaci

gudulmesinden farkli gerlendiriimektedit®.

Bazi durumlarda, kamu guvetihi olumsuz etkileyecek olaylara zamaninda
midahale edebilmek ve kontrol altina alabilmek i&amu sundgu hizmetin
bedelinden feragat edebilmekte, kamu gugenlihizmet bedelinin 0onlne
gecmektedi.

2.3.5. Kamu hizmeti kagisinda bireylerin durumu
Kamu hizmetleri bireylerin yararlanmalaringkahizmetlerdir. Birey, kamu

hizmetinden yararlanan, yani hizmetin kullanicsida hizmetten yararlanmaya aday
pozisyondadir. Burada, kolluk hizmetlerinde ki fdriga dikkat cekmek gerekir, bu
hizmetlerde, birey yararlanan desil, haklari sinirlanan pozisyonundadir
(Gozubuydk, 2000:238). Kamu hizmetinin, kamusal eton usulleri; ya da 6zel
yonetim usulleriyle goéruliyor olmasi, bireyin karhizmeti kagisindaki durumunu
etkiler. Kamu tarafindan gorilen hizmetlerde, hignggren ile birey arasinda bir
anlama ya da soziene s6z konusu @édir. Eger birey kamusal yonetigekilleriyle

gorulen bir kamu hizmetinden yararlanmaya aday mdau ise gtlik ilkesi geresi

15 Mahkeme, sglik hizmetlerinin 6zel sglik kuruluslar tarafindan fiyat karlig goérilmesini sosyal devlet
ilkesine aykiri gérmenstir. ilgili kararda; Sglik kuruluslarinin kurulup §letilmesinin ilke diizeyinde dengeli
dagihmi ve yayginlatiriimasi esasi igerisinde ilgili bakagin gorisi alinarak SElik ve Sosyal Yardim
Bakanlgr’nca diizenlenmesi, kamu kurum ve kugléu sa&lik kuruluglarinda verilen her tirli hizmetin fiyatinin
tespiti ile gerek goruldiiinde 6zel sgik kuruluglarinin tcret tarifelerinin bu bakanlikga onaylarsman sosyal
hukuk devletine aykin diiigi savinin “fiyat” kavraminin tanimiyla kanitlanmagaterli bulunmanstir. Bir
iktisadi kuruly icin saty bedelini anlatan “fiyat”in k&r kapsagtemelde dgru ise de, hizmetin kamu
kurumunca verilmesinin bedeli olup giderleri asyadiizeyde kaplayan “lcret’in “fiyat” sodzciglyle
adlandiriimasi, genel anlamda iktisagéimenin “saty” yapmasiyla bir tutulamaz. Kamu hizmetinin gideirie
yurttasin bir dlgtide katiliminin istenmesi, bu hizmetitigasayillamaz. Sguk kurumlarinin gletme durumunda
calsmasi, bu nedenle Ucret alinmasi da sosyal hukuletileniteligiyle bazgdasmaz dgildir. ... Klasik idare
hukukunun bedelsiz-meccani olmasini ilksllosaydgl kamu hizmeti kavrami, giderek glgiklik gdrms,
ginimizde karlik olarak vyararlananlardan 6deme gugleri oraninbia {cret alinmasi uygulamasi
yayginlamistir. Bdylece, yararlananlarla yararlanmayanlar adesi eitsizlik de giderilmitir. Bu (creti
d6deyemeyecek durumda olanlar icinggik uygulama yapilmasi gegeayridir. incelenen konuyla doudan
ilgisi yoktur. Kaldi ki yasa, bu durumda olanlainigecici 3. madde ile olanaklar getigtii. Sazlik hizmetlerinin
devletce saptanan bir bedeli olmasi, bu hizmetléimayasa'nin 6ngordiii dizeyde yerine getirilmesini
sgzlamak icindir. Anayasa’nin 65. Maddesinin gercggfitene kosulu olarak getirdii “mali kaynaklarin
yeterliligi 6l¢lisu” devleti kimi diizenlemeler getirmek zoranirakmaktadir. Koruyucu ve iyiérici tim saslhk
hizmetlerinin maliyeti, ekonomik kaollar yizinden giderek yiikselmektedir. Devletin imkhynaklarinin
yeterliligi, ekonomik-akgall guicli, 8ak hizmetlerinin parasiz sunulmasina elverngedibi, Anayasa bdyle bir
zorunluluk da o©ngérmesntir. Bu nedenle, fiyat tespitinin Anayasa’nin 56. ddasine aykiri yoni
bulunmamaktadir” denilmektedir (Anayasa Mahkem&387)

18 23/1/2006 Tarihli ve 2006/9970 sayili Kanun HikmériKararnamenin 34. Maddesinde “Herhangi bir sosyal
gilivencesi olmayan verem hastalari ile temaslibérinci, ikinci ve tGguinci basamak®@e kurum ve kurulglari
tarafindan verilecek veremle ilgili tani, tedavakip ve koruma hizmetlerinden yararlanmada, 8/12200
tarihli ve 4736 sayili Kanunun 1. Maddesinin 1.rRgt hikminden muaftir” denilmekte, hastanin yaygin
olusturma riskine kagn tani ve tedavi hizmetleri ticretsiz olarak verikieglir (2006/9970 sayili BKK).
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yararlanmay! talep edebilir.gér birey zaten hizmetten yararlaniyorsa, o zamanda,
hizmetin dizenli ve gepe gibi strdurilmesini talep edebilir. Bireyin, hiztlerden
yararlanamagn ya da verilen hizmetin dizenli ve ggregibi yuratilmedgini

disUnd(gl durumlarda, “yargiya gaurma hakki” bulunmaktadir.

Ozel yonetim usullerine gore gorilen kamu hizmatbbe, birey hizmetten
yararlanan statisune bir sGgtee ile girer. S6z konusu sogiee bir katilma
(abonman) so6zdmesi old@gu icin, batin kullanicilar, yani bireyler icin ayni
hikumler yer almaktadir. Bu durum 6zellikle sinaiekonomik kamu hizmetlerinde,
daha cok bir mgteri iliskisine benzer. Ancak, hizmetin kamusal ngelden dolay,
birey bu hizmetlerden yararlanmayl idareden talegdebdir. Hizmetten
yararlanmalarini engelleyen bir durum olmasi dumdau yargiya bgvurabilir.
Hizmet ile ilgili olusan uyymazliklarin ¢ézim vyeri ise adli yargidir (Ginday,
1998:231-232).

2.4. Kamu Hizmetinde Personel Rejimi
“Kamu gorevlisi” kamu hizmetlerinde gorevinsan unsuru, kamu ttzel

kisilerinin ¢ssitli birimlerinde kamu hukukuna gére cgtirilan gérevlilerdir. Kamu
gorevlilerini geng ve dar olmak tzere iki farkli anlamda tanimlamaknmrtinddr.
Geng anlamda kamu gorevlileri kavrami, kamu kesimindalisgn herkesi
kapsamaktadir. Orga, devliet baskani, bakanlar, milletvekilleri, belediye
baskanlari, muhtarlar, doktorlar, géetmenler vs. Dar anlamda, kamu gorevlileri
kavrami ise devletin siyasal yapisini gpman gorevliler dunda kalan ve kamu
hukuku rejimine tabii asli ve surekli gorevleri yiien gercek kileri kapsamaktadir
(Yildinm, 2006:159-160). Bir gorevlinin kamu gotev sayilabilmesi icin Ugart
bir arada tggmasi gerekir. Bunlardan ilki, bir kamu tizekikigine bali olmasarti,
ikincisi bir kamu tlizel kiili gi tarafindan istihdam edilmgarti, Ggtinctsu de bir kamu
tuzel ksisine “kamu hukuku ba” ile bagli olmasartidir (Gozler, 2008b:234).

OECD ulkelerinde, kamu gorevlilerinin toplarafusa orani % 5-10 arasinda,
istihdama orani da % 12-24 arasindgigtaektedir (Guler, 2010). Turkiye’de toplam
kamu gorevlisinin orani, toplam nifusun yakka % 4’0, toplam istihdaminda

yaklasik % 9’'udur. Turkiyeistatistik Kurumu (TUK) Hane Halkiisgiicii Anketinin
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‘Mayis 2009’ donemi toplam kamu istihdamingkln sonuclara gore, Ulkemizde
2.087.652 kadrolu personel, 279.136 s§inleli personel, 422.645 sureklsci,
33.950 gecicisci ve 18.590 gegici personel bulunmaktadir [K{J2009). Kamu
kurumlarindaki sozkameli personel sayisi 1980 yilinda 4.568 iken, 1988da
20.315 (Gozubuyuk ve Tan, 2000: 750), 2009 yih Mapyinda da 279.136

olmustur.

Tablo 2.1: Kamuda Gorevli Personelin Dgilimi (Mayis 2009)

Istihdam Sekli SayI
Kadrolu Personel 2.087.652
Sozlemeli Personel 279.136
Sureklilsci 422.645
Gegicilsci 33.950
Gegici Personel 18.590
Diger 131.872
TOPLAM 2.973.845

2.4.1. Turkiye’de kamu personel rejimi
Turkiye’de kamu personel rejiminde 1970’li yillakadar ana unsur “memur”

olmus, bu yillardan sonra istisnai bir uygulama olarsézlemeli ve gecici personel
uygulamalar bgamistir. 1980 sonrasi, 6zel kurglyasalariyla s6zkeneli personel
calistirllmasinin 6nu acllimive sozlemecilik yayginlamistir. 2000°li yillarda ise
kamu gorevlileri arasinda memurlarigiigr devam etmekle birlikte, kamunun ana

istihdamsekli, s6zlemeli personel uygulamasi oltur.

2.4.2. Kamu gorevlisinin turleri
1961 Anayasasinda sadece memurlardan sdrzkedjl 1982 Anayasasinin

128. Maddesine gore, kamu gorevlileri, memurlardiger kamu gorevlileri olmak
uzere ikiye ayrilmgtir (Giritli ve Ark, 2001:401). 1982 Anayasasindget kamu
gorevlilerinin neler oldgunu belirtir bir hilkiim bulunmamaktadir. 657 Saipévlet

Memurlari Kanunu, kamu gorevlilerini dort gruba raystir. Bunlar; memurlar,
sozlemeliler, gecici gorevliler vescilerdir. Dérdinci grup olansgilere, devlet
memurl@gu kanunu uygulanmaz ve 0Ozel hukuka tabidirler (€GzR008b:235).
Isciler ile idare arasindaki gkiler, Is Hukuku kurallarina goére diizenlenits
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Kanununa goresci sayilanlar ile kamu kurum ve kurglarindaki § yerlerinde
bedenen cajanlar ya da bedeni csnalari fikri calsmalarina tstin olan gercek

kisiler, Devlet Memurlari Kanunu'na gorggi saylimaktadirlar (Yildirim, 2006:165).

“Memurlar”, kamu kurum ve kurujlarinda, idare hukuku tarafindan
dizenlenen *“asli ve sirekli” kamu hizmetlerini yi@i kimselerdir (Yildirim,
2006:264). 657 sayili Devlet Memuglu Kanununa gére memurlar, “mevcut kurulu
bicimine bakilmaksizin, devlet ve gair kamu tizel kiliklerince genel idare
esaslarina gore ydrutulen asli ve surekli kamu bifenini ifa ile gérevlendirilen”

gorevlilerdir (657 sayili Kanun).

Gozlere goére (2008) “Anayasamizin 128. Masildkamu gorevlilerini
memurlar ve dier kamu gorevlileri olarak ikiye ayirgina gore, sézkgneli personel
ve gegici personel, Anayasada bahsedileterdkamu gorevlileri grubuna girer”.
Memurlar ile s6zlgmeli personel arasindaki ayrimi, “memurlarin asi sdirekli
kamu gorevlilerini yUriten, sozlmeli personelin ise, gecici ve istisnai hallerdel6z
bir meslek bilgisine ve uzmagina ihtiya¢ gorulen gecicilerde calgan ve idareye
bir sozlgame ile b&lh olan personel’ olarak tanimlamak mumkidndir (@6zl
2008b:235-237).

“Gegici personel”, 657 sayili Devlet Memurl&anunu’nun 4. Maddesinin C
Bendinde tanimlanmstir. Buna gore, bir yildan az sureli ve mevsimlizrhetlere
alinan, hizmet yonetmgii esaslarina gore soztae ile calgtirilan ve i¢i sayllmayan
personeldir. Gegici gorevlilerin sozlae ve Ucretlerine gkin esaslar ile hangi
hizmetlerin bir yildan az ya da mevsimlik hizmetleiduguna, Devlet Personel
Baskanligi ve Maliye Bakangi'nin gorislerine dayanarak, Bakanlar Kurulu karar
verir (Yildirnm, 2006:165). Kamu personel rejimintiela yayillan gecici personel
uygulamasinda c¢ahn personelin sahip oldu haklar ve cajma kaullari,

sozlemeli personelden daha geri durumdadir (Sayan, 2339.

2.4.3. Sozkameli personel uygulamalari
Bir ¢ait kamu gorevlisi olan s6z§eneli personel uygulamasi, son yillarda

giderek yayginlgmaktadir. Sozkgmeli personel rejimi ilk uygulangh dénemlerde,
memurlara 6denenden farkli bir tcret sistemi yasaditngin olwturulmus, istihdam

olusturulmasinda sikinti ganan pozisyonlara memurlardan daha fazla Ucret
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Odenerek, uzmanhk isteyen alanlara istihdami Kagaymak amaciyla
uygulanmgtir. Ancak bu durum kamu personel rejiminde, heatisfarklilgmasi
hem de mevzuat kargesina neden olmgtur. 1965 yilinda, 657 sayili Devlet
Memurlari Kanunu’ndaki ilk dizenlemeye gore, yalyabanci uzmanlar igin ve
sadece Devlet Planlama skédati icin gecerli olan sozkeneli personel uygulamasi,
1970’lerden itibaren yeni alanlara yayitm (Sayan, 2009:234). 1970'de cikarilan
1327 sayill Kanun ile s6zlmeli personel uygulama alani ggatilmis ve uygulama
bir istisnai durum olmaktan c¢ikarlgtr. 1978 yili Butgce Kanunu ile sozlael
personel uygulamasi neredeyse tum devlet Orgitiemeégne alacak sekilde
gengletilmistir (Soyyigit, 2009:12). 6 Haziran 1978 tarihinde 7/15754 Isayi
Bakanlar Kurulu Karari ile “Soz¢eneli Personel Caftirlmasinailiskin Esaslar”
yayinlanmgtir. Belirlenen esaslarda, 2 Mart 2009 tarihine&ta?0 defa d&siklik
yapilmstir. Ozellikle son yillarda yapilan giikliklerde, sézlgmeli personelin
sahip oldgu haklarda ki pozitif yonde desikler'” dikkat cekmektedir. 1982'de
cikarilan, 2333 sayih “Surekli Kamu Goérevlerindézi&smeli Personel Caltiriimasi
Hakkinda Kanun” ile s6zdeneli personel uygulamasi daha da yaygmigtir. Bu
Kanun ile surekli kadrolarda, bu kadrolar ghk gosteriimek keulu ile emekli
ayhigl baglanms kisilerin bu ayliklari kesilmeden sozkaeli olarak caktiriimalarina
olanak getirilmgtir (Yildirirm, 2006:166). Yine bu dénemde cikarilesitli kurulus
yasalarinda kurumun en ust gorevlisindesidyarak en alt basamaklara kadar kadro
karsilik gosterilerek, 657 sayili Devlet Memurlarn Kamu ve dger kanunlarin
sozlemeli personel cadtirilabilecesine iliskin  hiktmlerine bgh olmaksizin,

sozlemeli personel ¢catirlimasinin 6na acilingtir (Gozubiyuk ve Tan, 2000:751).

Sozlemeli personel memur olmadiicin memurluk glvencelerinden, en

basta da mutlakd glivencesinden yoksundur, sérheli personelin sdézéenesi belli

7 5 Haziran 2006 tarihinde yapilan gitgklik ile Milli E gitim Bakanlgr'nda s6zlgmeli olarak cakan
ogretmenlerin yaz tatili ve dinlenme tatillerinderiiisayilmalarina, ek ders ucreti almalarina ve dggetim yili
baginda verilen gretim yilina hazirhk dédergni almalari sglanmstir.

4 Nisan 2007 tarihinde yapilan @gklik ile sdzlesmeli personele gecici gérev yolunun ddenmesine karar
verilmistir (5620 sayili Kanun)

2 Mart 2009 tarihinde yapilan gigiklikte, sdzlemeli kadin personele gamdan 6nce 8 hafta ve glandan
sonra 8 hafta olmak Uzere toplam 16 haftguto izninin verilecgi, dogum izni sirasinda personele gegigi i
goremezlik 6deng yerine maainin 6denecd, dogum ve askerlik gibi nedenlerle hizmet s@nesi feshedilen
sozlemeli personelin pozisyonlarinin sakl tutulgcae personelin isfg halinde ayrildgl kurumda yeniden
istihdam edilecg belirtilmistir. Ayrica ayni dgisiklikte, s6zlgmeli personelesedurumu ve sglik durumu gibi
nedenlerden dolay! bazi ¢dlarla birlikte kurum igi yer dgistirme hakki verilmgtir (7/15754 sayilh BKK).
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periyotlarda yenilenmektedir. Sozheeli personel s¢i olmadgi icinde, Bgiligin
sgiladigl olanaklardan, en k& da cakma kaullarini kasilikli belirleme
olanaklarindan yararlanamamaktadir (Sayan, 2009:23dn yillarda gerek yasal
duzenlemeler, gerekse yargl kararlarislaanda stzlgneli personel ile memurlar
arasindaki fark giderek azalghr. Sozlemede oOngoérulen sirelerin, séatee
yenileme yontemiyle uzatiimasi sonucunda, sbaédi personelde sureklilik
kazanarak memurfia benzenstir. Yine so6zlemeli personel uygulamasinda, yasal
bosluklarin 657 sayili Devlet Memurfu Kanunu’na atifta bulunularak giderilmesi
sonrasinda, sOzmeli personelde bircok konuda memurlar ile aynildrak sahip
olmustur (Yildirim, 2006:172).

Babakanlik Kanunlar ve Kararlar Genel Mudi@iliitarafindan hazirlanan,
14.10.2005 tarihli “Kamu Personel Kanunu Tasarasl&i’nda, sézlemeli personel
ifadesi, memurlar ile birlikte gecmekte, kamu peelmin kapsami memurlar ile
birlikte s6zlgmeli personel de sayilarak ggetilmektedir. Taslakta sozmel
personel kavraminin altinda “tam ve kismi zamaguiisanlara vurgu yapilmaktadir.
Taslakta kismi zamanl c¢ghn so6zlemeli personel icin ticaret yagain
kaldirimasi, tam zamanl c¢gdin sozlemeliler icinde daraltiimasi dikkat
cekmektedir (Ozsalmanli ve Ark, 2005). Kanun Tasam bu haliyle yasajaasi
halinde, kamu gorevlilerinin 6mir boyu istihdam aaisi blylk oranda
kaybedilmektedir. Tasfan 6. Maddesinde “stzjmeli personel pozisyonlari, bu
pozisyonlarda cajan Kkkiler acisindan si sdrekliligi saglamaz” ibaresi ile
vurgulanmaktadir. Yine taslakta sogieeli personelin gorevinin sona ermesi
kosullarini aciklayan 63. Maddede, sagieeliler icin gorevi sona erdiren haller
arasinda, st6zdene sdresinin sona ermesi ve pozisyonun kaldiriimagia
saymaktadir. Eren’e gore (2006) “Kamu Personel Kantiasarisi Tasgnda yer
alan bu duzenlemeler, kamu gahlari ile ilgili temel ilkelerden “glven ilkesini”
blyiuk 6lgiide sarsmaktadir” (Eren, 2006:149).

Bali bulunduklann Kanun agisindan ise s@mbeli personel, 657 Sayili
Devlet Memurlari Kanunu’nun 4. Maddesi B Fikrasgtae istihdam edilen ve 6zel
kanunlara gore istihdam edilen séoheli personel olarak iki gruba ayrilmaktadir
(Gozler, 2008b:237).
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657 saylll Kanunun 4. Maddesi B Fikrasina gore stallan sozlemeli
personel:657 Sayili Devlet Memurlari Kanunu'nun 4/B Madadesgore stzkameli
personel “kalkinma plani, yillik program ve programlarinda yer alan 6nemli
projelerin hazirlanmasi, gercektieilmesi, isletiimesi ve glerligi icin sart olan, zaruri
ve istisnai hallerde munhasir olmak lzere Ozelnb@slek bilgisine ve ihtisasina
ihtiyac gosteren gecicslerde, kurumun teklifi izerine Devlet PersonekBnligl ve
Maliye BakanlgI’'nin gorisleri alinarak Bakanlar Kurulunca gegici olarak sfaie
ile calstirlmasina karar verilen vesgi sayllmayan kamu hizmet gorevlileridir”.
Genel idare esaslarinin uygulagidikurumlarda, 657 sayili Devlet Memurlari
Kanunu uyarinca cahrilan soézlgemeli kamu gorevlilerinin, sayilari, unvanlari,
nitelikleri, s6zlgme Ucretleri ve sureleri; ilgili bakanin onerisi devlet Personel
Bagkanligi'nin olumlu gorigu tzerine Maliye Bakarii’nca belirlenmektedir. Bu tir
sozlgmeli personel istihdaminin en o6nemli o6zgllibelli bir kadro kagilg
olmaysidir (Yildirim, 2006:171).

Ozel Kanunlara gore catirllan soézlgmeli personel: 1980 sonrasi
hikumetler ile bglayarak cikarilan 6zel yasalarla, kamu kurumlari@ay sayili
Devlet Memurlgu Kanunu dyinda da sozkgneli personel cajtirma imkani
verilmistir. Cikarilan kanunlarla istihdam edilen persogehelde gecici d@l daimi
olarak gorevlendirilmitir. Kanunlarda, sozkenenin siresi, hizmet yeri ve mali
hakumlalukler dginda, genellikle 657 sayili Devlet Memuglu Kanunu'nun
hikumlerine atifta bulunulmaktadir (Gozler, 2008&R Ozel kanunla sozmeli
personel istihdamina bakifgnda en 6nemli 6rnekler; 10 Ekim 1984 tarih ve 3056
saylll “Bagbakanlik Tegkilati Hakkinda Kanun Hikminde Kararnamenin
Degistirilerek Kabuli Hakkindaki Kanun”, 13 Haziran 20@4rih ve 4678 sayili
“Turk Silahl Kuvvetlerindeistihdam Edilecek Sozjmeli Subay ve Astsubaylar
Hakkinda Kanun” ve 10 Temmuz 2003 tarih ve 4924ilsd¢leman Temininde
Gucluk Cekilen Yerlerde Sozlmeli Salik Personeli Cadtiriimasi ile Bazi Kanun
ve Kanun Hiukminde Kararnamelerde gideklik Yapilmasi Hakkinda Kanun”

olarak verilebilir.
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2.5. Kamu Hizmetinde Avrupa Birligi (AB)'nin Etkisi
AB’nin temel kurulg amaclarindan birisi, liberal ilkelere dayanan duitak

pazarin olgturmasidir. AB’nin liberallgmeyi zorunlu kilan politikalari ¢cercevesinde,
kamu hizmetlerinin giderlerinin kullanicilardanrahasi 6n plana ¢ikmaktadir. Son
yillarda Ulkemizde, liberal politika kaynakl baklin artmasi; kamu hizmetlerine
bitceden ayrilan paylarin azalmasina, kamu hizna@tie nitelik ve nicelik
bakimindan azalmasina neden ojtaa Bu durumun dnine gecmek icin de kamu
hizmetinin sati 6n plana ¢ikmaktadir. Bu uygulamalarin son doresdilkat ceken
Ozelligi ise uygulamanin sadece sinai ya da ticari kanameéilerinde dgil, idari
kamu hizmetlerinde de kullaniimasi, hizmetlerin bevi kullaniciya satiimasidir.
Uygulamalar ¢ercevesinde, kamu hizmetlerinde kutlaysm d@rudan katilim payi,
her gecen gun artmaktadir, hatta belli hizmetlehdamet kagiligi alinan (cret,

hizmetin maliyetinin ¢cok Gzerine ¢ikmaktadir (Kazahslu, 2004:214-218).

AB organlari kamu hizmeti kavramina alterhatiarak “evrensel hizmet”
kavramini gelitirmis, evrensel hizmet; “cgafi kosullar dikkate alinmaksizin,
istisnasiz herkese makul bir kalite ve fiyattaniekli ve dizenli olarak sunulmak
zorunda olunan, @alas bir insan igin vazgecilmesi mumkin olmayan minimum
ortak ihtiyaclar kapilamak icin sunulan hizmetler” olarak tanimlamaktad
“Evrensel hizmet” kavrami cok gecmeden Tiirk hukukda girmitir'® (Goziibuyiik
ve Tan, 2001:542).

AB icerisinde, kamu hizmetleri konusunda tham fikir birli gi olusmams,
tartismalar uzun sure devam ettm. Fransa'nin bg@ni ¢ektgi, kamu hizmetlerine
daha cok ayricalik taninmasi ve AB Anayasasindaukaimmetlerinin acik ve net bir
sekilde garanti altina alinmasini savunan grup agrb ingiltere’nin cektgi, kamu
hizmeti faaliyetlerinin olabildiince azaltiimasini savunan grup arasinda, uzun sire
catsma devam etngtir. Catsma sonucunda, AB’nin temel yakleni, devletin
sadece duzenleyici faaliyetlerle sinirlanmasgal ettgi piyasa alanlarini Ozel

girisimcilere birakarak ¢cekilmesi olarak ortaya ¢ikim

18 Telekomiinikasyon sektoriindeki 6zellemeyi sazlamak amaciyla cikarilan 27.01.2001 tarih ve 40lisa
Kanun'da, kamu hizmeti kavrami yerine evrensel tznkavrami, asgari hizmet kavrami ile birlikte
kullaniimistir
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AB kamu hizmetlerinin gorigu usullerinde, Uye devletleri kamu
hizmetlerinin mutlaka gerekli olmadikca Ustlenilmesnve daha ¢ok dizenleyici ve
denetleyici bir rol Ustlenilmesini empoze etmeydisgaaktadir. AB politikalarinda
kamu hizmetlerinin hukuksal rejiminde, ekonomik fgkmin 6n plana gecmesi
savunulmakta, kamu hizmetlerinde sektgirle, rekabete acilma ve yeni bir
finansman anlayl gtiindeme gelmektedir. Kamu hizmeti hukuku rejingindim
hizmetler icin tek tip kurallarin belirlenmesi yee, her sektor icin o sektdrin

Ozelliklerine gore, sektdre 6zgi kurallarin behreesi hedeflenmektedir.

AB’nin kamu hizmetlerinde rekabet konusundagkrisleri, kural olarak
batin kamu hizmetlerinin rekabet kurallarina uymaseorunlu olmasgeklindedir.
AB Anayasasi’nda bu konuya, bazi alanlarda rek#bostllar ile kamu hizmeti
yukumlaluklerini yerine getirmede sorun sgmasi olasiina kagilik, istisnalar
getirilmistir.  AB hukuku kamu hizmetinin finansmani konusundaizmetin

maliyetini 6n plana ¢ikarmaktadir (Ulusoy, 199971%59).

AB politikacilari, planlayicilar ve Uye detter, mevcut refah politikalarini
daha uygun ve guncel programlar haline getirmek igiras vermektedirler. Bu
alanda geilitirilen politikalarda, mimkin oldiunca ¢ok vatangan topluma aktif ve
anlamh katihmini sglama ihtiyac duyulmaktadir. Bu konu, Avrupa glndede
genellikle “aktif vatandglik” olarak adlandiriimaktadir. Aktif vatanglagin net bir
taniminin  olmamasi ile birlikte, yaygin tanim; “@atglarin dahil olduklan
toplumdaki problemleri tanimlamada ve bunlarla mede ve ayni zamandasgm
kalitelerini yUkseltmede, aktif bicimde yer almatar s&layan imkanlara sahip
olmalari” seklinde yapilmaktadir. Demokratik toplumlarsganini strdirmek icin,
politika Ureten ve ortak sireclere katllan vatgtata ihtiyac duymaktadirlar.
Bununla birlikte, aktif vatandaigin 6nemi, bireylerin ygadiklari topluma dgrudan
ve pozitif katki yapmak suretiyle, daha iyi bir tom yaratma glctine ve
potansiyeline sahip olmalari konusunda ortaya cktadhr. Aktif vatandgigin
O0zunu, kginin kendisine ve dier kisilere kagl sahip oldgu yukumlalukler
olusturur. Bireyin ailesine, kogularina ve topluma karvar olan yukamlulikleri ve
sorumluluklar devletin Gzerine yikilamay&caolgusu Uzerinden, haklarla birlikte

yukumldluklerde tarma konusu olmgtur. Politikacilar, vatandave devletlerin
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kargihkl yokamluliklerinin bulundgu olgusu Uzerinden, vatangiin devletlerden

daha az beklentide olmalaringtamaya cakmaktadirlar.

AB’de, kagilikl yukimlaluklerin bulundgu toplumlar yaratma hedefinin
amaclarindan birisi, “bireylerin sadece kendgidel durumlarini ve cikarlarini
gelistirmeye calgtiklari ve bunu yaparken de, dkalarini daha az dikkate aldiklari
bir hak temelli toplum yapisinin, toplum icindekitsizlikleri daha da arttiraga’
distncesidir. Buradaki karikh yukumlalikler digtincesi, sadece bireyle devlet
arasindaki ikkiyi dizenlemez, ayni zamanda bireylerin kendiarataki ve toplum
icerisindeki ilkilerine de vurgu yapar (Sariipek, 2006: 86-89)céra (2005) gore
“Avrupa boyutunda, vatangen givenini kazanmanin en énemli yolu, vatateaian
ozgurluk ve guvenliklerini sdamaktan gecmektedir (Ozcan, 2005:60). Aralik
2009'da yururlige giren “AB Anayasas!” ile birlikte genel kamu higtleri, AB
yasama alani icerisine alighr. AB Mahkemesinin yargilama yapabilgcalanlar
belirlenirken, “AB Temel HaklaSarti” hukuksal olarak Qaayici olmy ve sglik
hizmetlerinden ve genel hizmetlerden yararlanmakhakahkemenin yargilama

alanina dahil edilnstir (Lizbon Antlasmasi).

2.6. Kamu Hizmetinden Yararlanma Hakki
Anayasamizin 6. Maddesine gore “Turk Millegemenkini Anayasanin

koydusu esaslara gore yetkili organlar eliyle kullannaakt”. Idare yuritme
organinin bir parcasi olarak, Devlet adina egerkehiullanmaya yetkilidir.
Egemenlik idarenin elinde kamu gicu adini almakt&amu gucd, idargiem olarak
ortaya cikmaktadir. Kilerin Anayasa ile taninan bazi temel hak ve hatteyi
kullanabilmeleri icin idare ile aralarinda, idagiem veya eylem benzeri bir gkinin
kurulmasi gerekmektedir. Orgi@ kisinin salik hizmeti alabilmesi igin bir ik
kurulusuna bavurmasi ya da @timini almak istedgi okul icin sinav ve benzeri
asamalari gecmesi gerekir (Kalabalik, 2004:237}il&r, haklarini kullanirken ggu
zaman farkina bile varmamaktadirlar.s#gma hakki, maddi ve manevi butUgiin
korunmasi, konut dokunulmagiigibi haklari bireyler farkina varmadan kullanirla
Dernek kurma, toplanti ve gosteri yurgyiyapma gibi haklarin kullaniminda ise
Kisinin 6nceden idareye bildirimde bulunmasi gerekméikt Ekonomik ve sosyal

haklarin kullaniminda; ¢calna hakki ve sendika kurma gibi bazi haklarda kamunu
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bir hukuki sleminin araya girmesine gerek yokken, sosyal glikdmkki gibi bazi
haklarin kullanimi icin mutlaka bir idarislemin araya girmesi gerekmektedir.
Ornezin bir kisinin sosyal guvenlik kurumundan emekli olmasi i¢iginin ilgili
kuruma bavurmasi, kurumunda gerekli fdlarin olusmus olmasi durumunda #i

ile ilgili emekililik islemini yapmasi gerekir.

“‘Kamu hizmetlerinden yararlanma hakki”: Ddide sundgu kamu
hizmetlerinden kiinin yararlanabilmesi icin vatanglalmasi yeterli olmaldir. Ozel
haklardan yararlanmak icin yurftk bagl gerekmez, bununla birlikte kamu
haklarindan yararlanmada birsittk s6z konusudur. 1982 Anayasasinin 10.
Maddesinde “Devlet organlari ve idare makamlariibtglemlerinde ve her turli
kamu hizmetlerinden yararlanilmasinda, kanun 6niesitik ilkesine uygun olarak
hareket etmek zorundadirlar” denilmektedir. Bazi mka hizmetlerinden
yararlanabilmek icin vatangia bir takimsartlari tgimasi ya da yerine getirmesi
gerekir. Onceden idareye gvarmak, belli miktar katihm payr ya da hizmetin
Ucretini 6demek gibi. Oysa 6yle kamu hizmetleridraki bu hizmetler insan haklari
altinda onurlu ygam hakki icerisinde cercevelenmektedir. Bu tip haderden
yararlanmak i¢in ¢gu kez vatandan icinde bulundgu durum ve hizmete ihtiyaci
on plana cikmaktadir. Bu hizmetlerden yararlanmakawdain en temel hakki
olmakta, devletlerinde bu hizmetleri sunmak ve hakdsilamak en temel gérev

olmaktadir.

Gun gectikce, totaliter yonetimlerin yerinalth demokratik yodnetimlerin
almasi ile kamu yonetimlerinde, insaniggder ve demokratik argimanlar 6n plana
ctkmis, insanlarin siyasal iktidarlara balkagisi ve kamu hizmetlerinden beklentileri
degismistir. Vatandalar, kendilerine sunulan kamu hizmetlerinin bir ufit
olmadginin farkina varng, devletin varlik nedeninin vatanga hizmet oldgunu
kavramaya bdamis, demokratik mekanizmalar ile kendisi i¢cin sunuldemmetlerin
planlanmasi ve yuratilmesi ile ilgili streclere ikagay! bir hak, bir 6dev olarak
goérmeye bglamistir (Saran, 2005:2).

Kamu hizmetinden yararlanma hakki konusuretazman mutlak birsélik
s6z konusu d#gldir. Bunu hak kavrami icerisinde aciklayacak shk, kamu

haklarindan yararlanma konusundgirkn statisi, icerisinde bulungu durum,
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hakkin kullanimu ile ilgili ggu zaman belirleyicidir. Oysa 6zel haklardan yarama
konusunda bir gtlik vardir. Ozel hak sahibinin keisinda her zaman bir yukimli
bulunmakta, hak sahibi istemek ve yukimlide buningegetirmek zorundadir. Hak
sahibi yukumluyd hukuk yoluyla zorlayabilir. Kamuakiarinin kullaniminda,
hepsinde tam anlamiyla bir zorlama s6z konusu céidly. Bazi kamu haklarinin
hiakumlisu devlettir ve devletin yakumliii elindeki imkanlarla sinirhidir (Emini,
2004:213-214). Bir vatandabir hizmet konusunda yararlanma talebini kamuya
herhangi bir yolla iletmekte, kamu da elindeki imka ve talep edenin hizmet igin
gerekli kaullari tagimasi gibi durumlari dgerlendirerek, talep edenin hizmetten
yararlanmasini gamaktadir. Yine burada yam hakkini sglayacak ya da
koruyacak hizmetlere bakiiginda, kamunun gtu zaman, hizmet verilmesine karar
vermek i¢in dgerlendirmesansi bulunmamaktadir. Bu hizmetleri kamu elindeki
imkanlar ne olursa olsun vatagd®a sunmak zorundadir ve mumkin @dnoca hizli
hizmetin organizasyon yaparak, vatanda yararlanmasini gamalidir. Bu
hizmetlerden vatandir ssitlik ilkesine gore sosyal stati ve gafi konum fark
etmeksizin ayni kalitede yararlanabilmelidir. Hizmeillggamamalari ya da yeterli
miktar veya kalitede elde edemedikleri durumlardgieme haklarini, idari ve
yargisal yollarla talep etmeye sahip olmalidirlasm(gov.tr, 2010). “Kamu
Hizmetlerinin Sunumunda Uyulacak Usul ve Esasiigkin Yonetmelik” de idare,
basvurularin, dgrudan kamu hizmetini sunan birime yapilmasini kekhdemede
sonuclandiriimasini gmak icin gerekli tedbirleri alir’ denilmektedir Yine ayni
yonetmelikte kamu kurumlarinin isteme yollarini ghlwup, vatandan kolay

gorebilecgi bir sekilde veya kurumsal internet adresinde duyurmasgormigtir.

Bu gun devletlerin sorumluluk alanlari sadeesemeti olgturmak ve
vermekle sinirlandirilamaz, devletler sanayilenin yaratfii desisime ayak
uydurmak ve teknolojinin gereklerini yerine getikneorundadir. Bu durum
devletleri surekli bir reform stirecinde olmalargarektirmektedir (2009/15169 sayil
BKK). Eger bir kisinin bir hizmetten yararlanma yetkisi yani hakkrsa devletten
hakkin ¢g&in kosullarina uygun, etkin ve hizli bgekilde yerine getiriimesini isteme
yetkisi de olmalidir (G6zler, 2008a:218).

19 “Kamu Hizmetlerinin Sunumunda Uyulacak Usul ve stagailiskin Yénetmelik”2009/15169 sayili BKK
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UCUNCU BOLUM

ACIL CAGRIHIZMETLER i

3.1. Acil Cagri Hizmetleri

Herhangi bir yerde givenlik sorunununmkiin oldgunca hizli ¢cézilmesini,
acil tibbi bakim gerektiren bir durumda hizmetinlesa sirede goéturilmesini ve bir
yanginin mumkidn oldiunca hizli séndurdlmesini istemek vatagidan en temel
hakkidir. Bu gun hicbir galimis tlke, her k§e bagina bir ambulans, itfaiye ya da
glvenlik ekibi yerlgtirememektedir. Bu durumu, modern devlet olmanirdeamli
O0gesi olan vatanddarinin ygam haklarini korumayla bigérdigimizde, acil
durumlarda yobnetim ve organizasyonun anlami artathkt Acil durum
yonetiminde, elde bulunan sinirh kaynaklarla miumkdldusunca fazla sayida
magdura ulaabilmek énemlidir. Acil durumlarda mgdur vatandsga ihtiyaci oldgu
hizmeti mimkuin oldgunca hizli ve kaliteli géturebilmek, ancak iyieyen bir acil

¢agr hizmetiyle mamkuanddr.

3.1.1.Tanimlar
Acil durum: Bir isi yapmak ya da bir tedbiri almak i¢in kullanilaloék

surenin kisith olmasi,sin yapilmamasi ya da o6nlemin alinmamasi durumunda
olumcal bir riskin ortaya c¢ikabilmesini ifade ed&ryilmaz, 2007:24). “Afet ve Acll
Durum Yonetimi Bakanlginin Tekilat ve Gorevleri Hakkinda Kanun’da, tanim,
“Toplumun tamaminin veya belli kesimlerinin normbhyat ve faaliyetlerini
durduran veya kesintiyestatan ve acil mudahaleyi gerektiren olaylar ve laylarin

olusturdugu kriz hali” olarak yapiimaktadir (5902 sayili Karu

Acil durum yonetimiHer turll tehlikeye kar hazirlikli olma, zarar azaltma,

midahale etme ve iyggrme amaciyla, mevcut kaynaklari organize edeanlpma,
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karar alma ve dgerlendirme sireclerini kapsamaktadir. Acil durunmetiminin
amaclari, can, mal ve mulkd korumak, hayat kurtam@garalanmalari dnlemektir.
Organizasyon icerisinde uzmanlk alanlari icerisirsrumluluk paykami ve ilgili

birimler arasinda etkili bir ilegimin olmasi gerekir (arem.gov.tr, 2010).

Acil yardim hizmetleri (AYH)Bir acil durumda, zararin agjmamasi ya da
olusan zararin daha koti boyutlara wtemasi igin  yapilan hizmet
organizasyonlaridir. Bu ¢cainada AYH’den kasit, acil durumlarda verilmesi genek
glvenlik, acil sglk ve itfaiye hizmetlerini kapsamaktadir. Konuriggnde, ACH ile
anlam kagikligina yol agmamak igin, AYH'yi, ACH tarafindan orgaeiedilen ve

bu hizmetin alt bilgenlerini olgturan hizmetler olarak tanimlamak mumkandur.

Acil Cari Numarasi (ACN):Acil durumlarda haberiene genellikle olay
yerinde bulunan vatanglar tarafindan aktive edilmektedir. Bir olay ofgluanda
ACM'ye, ne kadar hizli haber verilirse, olay yeriaeil yardimin ulgtiriimasi o
derecede hizlanacaktir. Acil durumlarda olay yenesim ile ilgili organizasyon
vatanda merkezli olmalidir. Bu durumda, vatagda her yerden ACM'ye
ulasabilmesi 6nem kazanmaktadir. gdaizin en 6nemli ilegim araci telefon olarak
distunuldiginde, vatandgarin ACM’ye bir telefon numarasi ara@ilile ulasmalari
kacinilmaz olmaktadir. Burada kaniza ¢ikan olgu ise vatargda ACM’ye kolay
hatirda kalir, bir kisa numara ile gddilmelerine olanak ganmasidir. ACN,
ACM'ye vatandain ulagimi icin belirlenmg, kisa ve hatirda kalir telefon
numaralaridir (Kaplan, 2006:1).

Tek Numara Acil Cari Sistemi (TNACS)Dinyada, ACH icin her llkede,
farkh farkli ACN kullaniimaktadir. Burada kamiza cikan siniflandirma, bazi
lilkelerde tiim acil birimler icin tek bir ACN'nin Kaniimasf®, bazi iilkelerde de her
acil birim icin ayr ayri numaralarin kullanilmasfd. “Tek Numara Acil Cari
Sistemi”, bir Glkede tim acil durumlar igin tek ICN'ndan yardim istenebilmesine

olanak sglanmasidir.

20 ABD ve Kanada'da “911”, Avustralya’da “000”, AB’d&12” i drnek verilebilir.

2L Tirkiye'de “Polisimdat 155", “112 Ambulans”, “110 Yangiimbar”, “156 Jandarmémdat”, israil'de “Polis
100", “Ambulans 101, ftfaiye 102" 6rnek olarak verilebilir.
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Acil Car Operatora (Dispatcher):ACM’lerde gorev yapan, gelen acil
cagrilar  kasgllayan, dgerlendiren ve yonlendiren, haberige personeldir.
Operatorler ACH'de, habegmenin merkezindedir. Bu habeyhee, sadece halk
tarafindan olayin haber verilmesi ile sinirhigdi@ir. Merkezdeki operator, olay
yerinde bazi givenlik dnlemlerinin alinmasi icirayan kgiyi yonlendirmek, acil
yardim ekibinin olay yerine kolay uemi icin arayan kiden destek almak, acil
yardim ekipleri ile cari merkezinin ilegimini saglamak, acil yardim ekiplerinin
yonlendirilmesi ve yonetilmesini g@mak icinde ile§im araclarini kullanmaktadir.
Bununla birlikte, operatorlerin gorevileri, ACM'niyapilanmasekline gore farklilik
gosterebilmektedir. ger ACM’de “Tek Kademeli Operator Sistemi” kullaydrsa,
operator; gelen @y kawilamak, c&rilarin bir acil durum nitefii tasiyip
tasimadgini deserlendirmek, acil ekibin olay yerine gonderilmeskagar vermek ve
acil ekiplerin tamamini yonlendirip, yonetmekle wotudur. Ber ACM’de “Iki
Kademeli Operatér Sistemi” kullaniliyorsa, “Ana Q@ér’; gelen cariyi
karsilamak, olay bir acil durum ise hangi acil birin{eembulans, itfaiye, polis) ilgili
olduguna karar vermek ve gayi o acil birimin operatoriine aktarmakla sorumiud
“Acil Birim Operatori”, sadece ilgili acil birimingagrilarindan sorumlu olan
personeldir. Acil birim operatéri, Ana Operatérdgien ¢cgrilari alir, nasil bir acil
ekibin olay yerine yonlendirileggne karar verir ve acil ekibi yonlendirerek, ikgni

salar (emergencydispatch.org, 2010).

Acil Cagri Merkezleri (ACM):ACH’nin organizasyonu ve hizmetin sunumu
icin oldukga 6nemli olup, ACH'nin kalbi olarak gerlendirilir. ACM’ler, sadece
yardim telefonlarini cevaplayan merkezlerden ¢cekliot Bu merkezler gelen yardim
cagrilarini, tim c@rilarin icerisinden ayiklamakta, nasil yardim yabileceine

karar vermekte ve yardim operasyonungtdrasona kadar yonetmektedir.

ACM’lerin balica fonksiyonlari; acil yardim hizmetlerinin taldjsteme)
merkezi olarak gorev yapma; AYH’'nin organizasyonwapma, nasil bir yardim
yapilacgina karar verme ve organizasyonytha sona yonetme; AYH'ye ihtiyaci
olan kkiyi, olay yerine yardim ukana kadar, yonlendirme ve bilgilendirme;
olaganusti durumlarda yonetim go6revini Ustlenme olassyilabilir. Gelgen
teknoloji ile birlikte ACM’ler, GPRS ve benzeri uytamalarla, acil yardim

araclarini takip edebilmektedir. Merkezlerin etkileyebilmesi icin, vatandg&arin da
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duyarlilgina ihtiya¢ duyulmaktadir. ACN, acil olmayan duraml igin
kullaniimamali ve mgul edilmemeli, aramalarda merkezde gobrev yapan

operatdrlerlegbirligi ve bilgi alsverisi yapiimaldir (Heckman vd, 1996:533).

Acil Cagri Hizmetleri (ACH): Yukaridaki tanimlara bakilginda, acil
durumlarda mumkun oldwnca hizli haberigne ve d@ru bir organizasyonla olay
yerine zaman kaybetmeden grifeanin 6nemi ortaya c¢ikmaktadir. Acil durumlarda
haberleme, sistemin bir an 6nce harekete gecmesi ve yardanm siresinin
kisalmasi icin oldukca ©nemlidir. Habemee, hastane 0©ncesi acil bakim
uygulamalarinda yam kurtarma zinciriniff ilk ve en 6nemli halkasi olarak
gosterilmektedir §ekil 3.1). ACH, acil durumlarda vyapilan habegne
organizasyonu olarak gerlendiriimektedir. “ACH’nin tanimi”, “kolay hatia kalir
bir kisa telefon numarasi ile vatagdtarafindan da harekete gecirilebilen, bir
ulkedeki ya da bolgedeki AYH’nin yonetiimesinden wnlendiriimesinden
sorumlu, ¢gin teknoloji kaullarina paralel donatilmiiletisim merkezleri aracigi

ile verilen hizmet” olarak yapilabilir.

Sekil 3.1: Yasam kurtarma zinciri (yeniumitilkyardim.com,2010)

3.1.2. Gelsimi

Telefon aracg ile acil yardim cgairma, telefonun ilk kullaniimaya bladig
doneme kadar gitmektedir. Manuel telefon kullanitimemlerde, kullanici tek gu

ile santrale ulgyor, santraldeki operatorin “numara lutfen” cevaan sonra

%2 Kalbi ve solunumu durmwbir hastayi, tekrar hayata déndurebilmek icin ibinle bash 4 uygulamayi tanimlar.
Yasam zincirinin ilk halkasini habegme; ikinci halkasini temel yam destgi uygulamalari; tgtinct halkasini
defibrilasyon (elektrilsoku tedavisi) ve dérdiinci halkasini tibbi acil loakilusturur (yeniumitilkyardim.com,
2010).
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kullanicinin  “polisi bglar misiniz?”, fitfaiyeyi baglar misimiz?” ya da “bir
doktora/ambulansa ihtiyacim var” vb. talimatiylgili numara santral tarafindan
baglanmaktaydl. Bu doneme ait ABD Ofhiede, kucuk sehirlerdeki telefon
operatorleri genelliklesehirdeki yangin alarminin harekete gecirilmesindin
sorumlu olmytur (Soysal vd, 2003:52).

Zamanla otomatik telefonlarin kullanalya balanmasi ile birlikte,
operatdrler aradan ¢ikgwve kullanicinin direkt acil numarasini aramasegeristir.
Acil numaralarla ilgili sorunlarda bu dénemden soryganmaya bganmstir.
Cunkd insanlarin acil durumlarda, yardim icin kno#ailecekleri numaralari
kendilerinin aramasi gerekmektedir. Kullanilicilacil numaralari ya akillarinda
tutmak ya da kolay ufabilecekleri bir yere yazmak zorundadirlar.saiaan bska
bir sorun ise acil durumlar icin birden ¢ok, coknblh rakamlardan okan, telefon
numaralarinin kullanimi olmgtur, kisiler telefon numaralarini her zaman akillarinda
tutamamg ya da rakami not ettikleri yeri bulamagardir. Bu sorunlarin kismi
¢cb6zimU icin ABD, Kanada ve Britanya'da yerel aciuram operatorleri
olusturulmaya bglanmstir. Bu uygulamada, telefonlarin “0” ¢u cevrildiginde,
direkt acil durum operatoriine gibmakta, operator araci ile acil yardim veren
birimlere ulgilabilmistir. Uygulama, Kuzey Amerika’da 1970 yilina kadaazb

bdlgelerde kullanilngtir.

Dunyadaki ilk ACN “999”, 30 Haziran 1B8e Londra’da kullaniimaya
baslanmstir. Numara cevrildiinde, telefon santralinde bir operatér ggsu
cevaplayana kadar, bir zil ile birlikte kirmizi bgrk yanip sénmgive operatorlerin
bir an O0nce ga&yl cevaplamalarl gdanmstir. Uygulama kisa zamanda ulkeye
yayllmaya bglamistir. Ama bu kolaylgin tim telefon kullanicilarini kapsamasi,
1970’lerin sonunu bulmygiur. Kuzey Amerika’daki ilk ACN “911” uygulamasi 59
yilinda, Winnipeg, Monitoba ve Kanada dalaaistir. Uygulamanin bdangicinda,
zamanin Winnipeg B&ani Stephen Juba’nin §on calgsmalari olmytur. ABD’deki
ilk uygulama ise 1968 yilinda, Alabama ve Alaskalsglamistir, ancak sistemin
yayllmas! yavg yava ve gelsi glizel olmy ve tim ulkeye yayllmasi ve adapte
olmasi 1980’lerin bani bulmwtur. 1992 Yilina gelingginde, sistemin yerkgnesine
ragmen, yetskinlerin %50’sinin ACN olan, 911'i bilmedikleri yda 411 numarasi ile
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karstirdiklari anlgiimistir. Bu noktadan sonrada tlkede, ACN tanitiminahakxin

egitiimesine bluyuk dnem verilmeye fanmstir (en.allexperts.com2010).

3.1.3. Unsurlari

ACH’nin alt unsurunu AYH’ler olgturur. AYH genellikle ¢ ana konuyu
kapsamaktadir. Bunlar; guvenlik hizmetleri, acilglda (ambulans) ve yangin
sondirme hizmetleridir. Bu hizmetlerin organizasyoulkeden Ulkeye, Ulkenin
siyasi yapisina gore farkhlik gbstermektedir. Béldelerde, AYH tamamen yerel
yonetimlere birakilngken, bazilarinda merkezi yonetimleringidigl dikkat

cekmektedir.

3.1.3.1. Guvenlik hizmetleri
Bu cabmada bahsedilen gluvenlik hizmetleri, i¢ glvenligrigsinde yer alan,

koruma ve acil yardima yonelik hizmetleri kapsamadkt Guvenlik ihtiyacl, insan
hak ve hurriyetlerini dgrudan ilgilendirmektedir. Bir birey fiziksel ihtiydari
kargilandiktan sonra, en temel ihtiya¢c olarak kendjsiailesini ve toplumunu
glvende hissetmek ister. Guvemi sgilanmasi, cgdas toplumlarin olmazsa olmaz
ilkeleri arasinda yer almakta ve devletlerin vamal nedenlerinin kanda
gelmektedirDiinya genelinde guvenlik hizmetlerini organizasyomerkezi idarelere
verilmis olmakla birlikte,ingiltere érnginde oldgu gibi bélgesel organizasyonlarda
gorilmektediringiltere’de merkezi bir polis $&ilati bulunmamaktadir. 18. Yizyilda
bu goérev yerel meclislere verilgil946 yilinda cikarilan Polis Kanunu ile kiguk
yerlesimlerdeki  tekilatlar  kaldirllarak  polis  bolge  sinirlari  iginde
teskilatlandiriimstir (inang ve Unal, 2006:131).

Guvenlik hizmetlerinin bienleri Ulkeden llkeye farklilk gostermekle
birlikte, polis, jandarma ve sahil guvenlik hiznegthden olgmaktadir (Yalgin,
2009:3). Polis tgilatl, hemen hemen dinyada ki butliin tlkelerde tmlaktadir.
Jandarma tkilati, dinyada ki her tUlkede bulunmamakta, AB (gkieden, Fransa,
Ispanya, Portekiz, Hollanda vdtalya’da jandarma tkilati bulunmaktadir.
Belcika’da 1998 vyilinda Jandarmaskeati ortadan kaldirilmtir. Diger AB
Ulkelerinde ise Jandarmaskdlati bulunmamakta, jandarmanin gérevlerini kirgin
polisleri yerine getirmektedir (Karaman, 2006:18ne dinyanin her tlkesinde sahil
glvenlik icin ayri bir organizasyon glurulmams, bu hizmet dier givenlik ve
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kurtarma birimleri icerisinde verilmektedir. AB Wlerinde sahil guvenlik icin ayri
organizasyonun ofturulmasi ¢cok yaygin gddir. Sahil glvenlik organizasyonu
olan ulkeler;italya (1530), Fransa (1616), Finlandiya (02 04 )afarak sayilabilir
(sos112.info, 2010).

3.1.3.2. Acil sglik (ambulans) hizmetleri
ACH icerisindeki s#Eik hizmetleri, hastane o©ncesi acil tibbi bakim

hizmetlerini kapsamaktadir. Bu hizmet, acil tiblargima ihtiyaci olan bir kinin,
ACM’ye olayl haber vermesi ile Blar, acil tibbi yardimin olay yerine ylaasi ve
tibbi yardimin yapilmasi ile devam eder ve gerelkdin durumlarda hasta ya da
kazazedenin bir hastaneye naklinirglaamasi ile son bulurSgkil 3.1). Hastane
oncesi acil sgik hizmetlerinde mobil saik araglari olarak ambulanslar kullanilir.

Dunya genelinde, hizmet 1960’larda itfaiye hizmetlie icerisinde
verilmeye bglanmg, sonralari tibbin galimine paralel olarak hizmetin nitgli
degismis, gelisen teknolojiye uygun ambulanslarla ve 6zgtim almis personel ile
hizmet organizasyonu ayri stelatlandirilmaya bglanmstir. Hastane 6ncesi acil
salik hizmetleri ilk kez, ABD’de 1973 yilinda yeni itip disiplini olarak
tanimlanmgtir (Vatansever, 2001a:125).

- )
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Dunya Sghk Orgitu, 1979 yihinda hazirlagioldusu raporda, acil
durumlarda hastane stinda verilecek olan tibbi bakimin énemine dikkakme,
Ulkeleri hastane oncesi acil bakim icin alarm vedmesme sistemlerini kurmalari
icin uyarmstir. Ayni raporda Onerilen modelde, hastane Oncasi bakim
servislerinde gérevli personeligiem diizeyinin “paramedi&” diizeyine cikariimasi
ve sistemin polis ve itfaiye hizmetleriyle koordineoir sekilde yuruttlmesi
Onerilerek, polis, itfaiye ve hastane oncesi bakimmetleri arasinda ileim
aglarinin  olwturulmasi  Onerilmgtir. Hastane ©Oncesi gBk hizmetlerinin
organizasyonu, dinya genelinde yerel yodnetimleylesliyapilmaktadir (WHO,
1978:6-12).

3.1.3.3. Yangin sondirme (itfaiye) hizmetleri
Atesin var oldigu dénemden beri, afiekontrol altina alma gayreti de var

olmustur. Insanlik tarihinin ygadig, giinlerce sondurilemeyen ve binlercgirkn
olumine neden olan yanginlar, insgliou kontrol dgina ¢ikmg yanginlarin
sondirilmesi icin tkilatlanmaya itmgtir. ilk itfaiye teskilati Avusturya’da 1685
yilinda kurulmugtur. itfaiye hizmetlerinin temel hedefi; yangin ile iigiperasyonlari
yonetmek, tehlikeli madde kazalar ve teknik kurtargerektiren durumlarda, olay
yerine gerekli olan uzmanlari ve yardim ekiplerydnlendirmektir (ibb.gov.tr,
2010). Dunya genelinde itfaiye hizmetlerinin orgasyonu, yerel yonetimler
binyesinde olgmaktadir.ingiltere’de, 1947 tarihli Kanunla, Millitfaiye Tekilati
fesih edilmi ve Itfaiye hizmeti yerel yonetimlere devrediltii (inanc ve Unal,
2006:131-132).

2 paramedik iki yillik yilksek okul diizeyindgigm alan hastane éncesi acilghét personelidir. Meslek grubu
ilk defa 1970’li yillarda ABD’de olgmus, sonrasinda gta Kuzey Amerika olmak tizere tim Ulkelere yayshmi
Meslek tyeleri, hastane dncesi acil tibbi bakinkwearma konularinda 6zegémlerden gegcmekte ve ambulans
servislerinde caymaktadirlar. Tiirkiye'de ilk paramedik okulu 1993lnyda, Dokuz Eylill Universitesinde
kurulmws olup, bu gin otuzun uzerinde Universitedgitiem verilimektedir (Daha fazla bilgi icin,
www.parder.org.tr).
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3.2. Acil Cagri Hizmetlerinin Tlkeleri

Bu bolumde ACH'nin ilkeleri, kamu hizmetinin ilkeiee paralel olarak ele

alinmstir.

3.2.1. Sureklilik ilkesi
Bircok kamu hizmetinde sureklilik ilkesisleyisteki duzenlilgi ifade

ederken, ACH’nin sunulmasinda kesintigiziifade etmektedir. ACH, 7 gin 24 saat
verilmesi gereken hizmetlerdendir (Karahgiog 2004:194). ACH sureklilik ilkesi
ile baslantili olarak ortaya gikan hukuki sonug ise gallarin grev yasadir. Hemen
hemen hicbir tilkede ACH cahnlarinin, grev hakki bulunmamakt&dGozibiiyiik
ve Tan, 2001:554).

3.2.2. Dgisebilirlik ilkesi

ACH, dezisebilirlik ilkesine gore toplumsal ihtiyaglardaki leamu yarari
ilkesindeki dgismelere ayak uydurabilmelidir. Karahat@nun aktariminda,
Danstay kararlarina goére, “idare, kamu hizmetlerindéamrihtiyaci ve gunin
kosullarini dikkate almak zorundadir”. “I@sebilirlik ilkesi”, ayni zamanda
hizmetlerin hedeflegd, toplumsal ihtiyaci kawlayacak icerik ve nitelikte yerine
getirilmesini isteme hakkini ojturmaktadir. Kullanicilarin hizmetin ggime ayak
uydurabilmesi i¢in idari bavuru ve dava yoluyla zorlama haklar da bulunmaiktad
(Karahanglu, 2004:194). ACH son yillarda gerek altyap!i anlada, gerekse
personel ve organizasyon anlaminda siirekli biisita icersindedi. Bu balamda
2007 yilinda, 112 Komuta Kontrol Merkezi (KKM)'nipersonel yapilarinda énemili
bir dezisikli ge gidilmistir. Temmuz 2007'ye kadar, 112 KKM’'de operator alar

24 vatakll Tedavi Kurumlarisletme Yoénetmelii 14. Maddesinde, “Acil hizmetler, acil polikligi veya acil
servisi, bunlar yoksa nébet¢i tabibi tarafindaniyaiir. Bu hizmetler 24 saat sire ile kesiksiz dtayarutulir.
Bu hizmetlerde, hizmetin surekfini saslayacaksekilde, yeteri kadar ghk ve yardimci sglik personeli ile,
hayati 6énemi haiz arag, gere¢ ve ndbet¢i eczaaunmohyan kurumlarda da lizumlu ilaglar bulundurulur”
denilmektedir (17927 sayili Yatakli Tedavi Kurumlletme Y6netmefii, Yayim Tarihi: 13.01.1983).

% “vatakll Salik Tesislerinde Acil Servis Hizmetlerinin Uygulamasul ve Esaslari Hakkinda Tedin 1.
Maddesinde “Bu Tehdin amaci; yatakli sdik tesislerinde sunulmakta olan acil servis hider@tin ¢gin
gereklerine, giniimiz ihtiyag ve beklentilerine uyaglarak gelitiriimesi maksadiyla, acil servislerin personel ve
hizmet kistaslari, fizikisartlari, ulgim, her tirli malzeme ve tibbi teknolojik imkanldrakimindan asgari
standartlarini belirlemek, 112 Acil 8l& Hizmetleri ile etkin bir koordinasyon gamak, acil servisleri yatakl
saalik tesisinin statiisu, hizmetin gonlugu ve hizmet verdii bdlgeninsartlarina gére seviyelendirilerek yeniden
yapilandiriimalarini gdamak, hasta triyaji ve renk kodu sisteminin uygudaesaslarini gostermek ve bu
birimlerde yuritulecek nébet hizmetlerineskiin uygulama usul ve esaslarini belirlemektir” diewmiktedir
(Sazlik Bakanlgl Acil Hizmetlerin Sunumu Hakkindaki TeB)i
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hengireler ve sglik memurlari gérev yapmaktayken, bu personeliningsr ACH

konusunda gtim almis, Acil Tip Teknisyenleri atanrgtir.

3.2.3. Kitlik ilkesi
Kamu hizmetinin gtlik ilkesi geresi, ACH esit durumda bulunanlarasie,

farkli konumda bulunanlara da farkli bicimde sunallicir (G6zublyuk ve Tan,
2001:554). Turkiye'’de bu tanima uygun e¢alalar son yillarda yapilmaya
baslanmstir. Izmir 1121l Ambulans Servisi biinyesinde 2009 yilinda, kgna ve
isitme 6zUrlu vatandgarin, 112 acil sglik hizmetlerinden yararlanabilmeleri icin,
“112 Sessiz Yardim Projesi” @atiimistir. Projeye goére kendileri icin ya da bir
yakinlari igin ambulans ihtiyaci olgu durumlarda, dgrudan 112 ACM ile iletime
gecip yardim isteme imkani olmayan Ozurli vataledaicin, GSM operatorleri
Uzerinden SMS ile ilegimin sglanmasi hedeflenntir. Projede ambulans talebinin
SMS ile alinmasi ve SMS ile cevap verilerek, idami adrese ambulansin
gonderilmesi planlanmgtir. Projede ki bir dier amag, ambulans personelinin acil
salik hizmeti isteyen Ozurli vatangla ulgtiginda, iletsim sorununu en aza
indirmektir. Bu konuda, bir gorsel ilgim kilavuzu hazirlanngj tipta sik kagilasilan
bulgular ve tedavi yontemleri hasta ile resim gekiller vasitasiyla anlatilarak,

iletisimin kurulmasi hedeflenrgtir (izmirl12.org, 2010).

Kamu hizmetlerinde silik ilkesi, sosyal devlet ilkesiyle kendini
gostermektedir. Bazi hizmetler vardir ki bu hizregtlsadece gugclinin ya da
ulasabilenin almasi yeterli olmaz, bazi hizmetlerdeleléer firsat gitli gini saglamak
zorundadir. Bu hizmetlerin sunulmasinda firsgtlig mekanik bir gitlik olarak
anlgilmamali, kamu sinirli parasal kaynaklarg@matik olarak datmak yerine,
esitli gi sgglamak adina hizmete ylmayanlara, hizmete gkbilmeleri igin firsat
yaratmahdir. Sglik hizmetlerinde gtlik ilkesi cergcevesinde, acil §hk
hizmetlerinde gtlige baktgimizda, bu tanim, “herkesin bu hizmete sebilme
sansina sahip olmasi, hi¢ kimseningaetine goére dezavantajli olmamasi” olarak
yapilabilir. Bununla birlikte, ulgirilan hizmetin kalitesi ve seviyesi de ayni olmal
cografi konuma bakmaksizin, hizmet edinmede var olam da olabilecek
adaletsizlikler giderilmelidir. Bu tanima gore detiér acil sglik hizmetlerini, sosyal
grup ve c@rafi konum farki gozetilmeksizin planlamak ve suhitaasorumludur

(Dikmets, 2006:4). Sglik hizmetlerinden adil yararlanma hakkinin Anayasa
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dayangini, Anayasanin 56.MaddéSblusturmaktadir. Yasa diizeyindeki dayama
ise, “Biyoloji ve Tibbin UygulanmasiBakimindan insan Haklari veinsan

HaysiyetininKorunmasi Sozkemesi’nin 3. Maddesi okiurmaktadif’.

Salikta iletisim aginin kurulamayaga ve bu @& besleyecek sk
kurulusunun olmadii, kucuk yerlgim yerlerinde, c@rafi kosullara uygun ve
olabildigince ilk ve acil yardim ekip ve ekipmanlariyla dafrais ulasim araclar
hazir bulundurulmahdir. Yildinm’a goéren buradadimac¢ “kamu kaynaklarinin
sinirhhigr nedeniyle, sglik hizmeti tesisi kurulamayan kicik yegil@ birimlerinde
yasayan vatandgari, acil sglik hizmetine ihtiya¢ duyduklari zaman en yakin
donanimh sghk kuruluslarina tgaimak ve orada tedavi etmektir” (Yildirim,
2005:125). Kamu, acil yardima ihtiyaci olan vatamaa, hicbir 6nsart koymadan
yardim etmek zorundadir. Oyle ki, kamu bu konudadk imkanlarini zorlamakta,
Ozel sektorin sungw kamu hizmetlerini de, bu amaca uygun organize
edebilmektedi?®.

3.2.4. Ulgabilirlik ilkesi
Kamu hizmetinin yeni ilkelerinden olan gddilirlik ilkesi, en bata hizmetin

cografi olarak ulkenin her yerinden yl&abilir olmasi ile ilgilidir. Ayni zamanda
ulasabilirlik ilkesinin icerisinde, verilen hizmet hakida, kullaniciya dasma
hizmetinin verilmesi, hizmetten nasil yararlani&ckonusunda, kullaniciya gerekli
olan eitim ve tanitim bilgisinin verilmesi de bulunmaktad(Karahanglu,
2004:251). Kamu ACH'yi, ulkenin her yerindesiteulasim olanaklariyla sunmak
zorundadir. ACH, acil yardima ihtiyaci olan vatapida hizmete ulsm aracidir.

ACH'de, zaman cok onemlidir, bazen hizmetin sul@nda dakikalarin bile cok

26 jlgili maddede: “Devlet, herkesin hayatini, bedemue sglig1 icinde surdiirmesini glamak; insan ve madde
gliciinde tasarruf ve verimi artiraradirli gini gerceklgtirmek amaciyla saik kuruluglarini tek elden planlayip
hizmet vermesini diizenler” denilmektedir.

27 5013 saylll kanunla onaylanan, S@menin 3. Maddesinde “Taraflar, @gsa duyulan ihtiyaglar ve
kullanilabilir kaynaklari goz 6niine alarak, kendeeenlik alanlarinda, uygun niteliktekigh& hizmetlerinden
adil bir sekilde yararlanilmasini gkayacak uygun énlemleri alacaklardir” denilmektedir

28 «27378 sayill Yatakli Saik Tesislerinde Acil Servis Hizmetlerinin Uygulantésul ve Esaslar Hakkinda
Teblig” in 14. Maddesine gbére Kamu ve Ozel tim $hk tesisleri ve kurulslari kendilerine bgvuran veya
ambulans ve sevkle getirilen tim acil vakalarglsagivencesi ve 6deme gicii olup olnfada bakmaksizin
kabul etmek, 112 acil ambulanslari tarafindan getiek vakalar icin Komuta Kontrol Merkezi (KKM)'ni
talimatlarina goére acil servislerini hazirlamakk illegerlendirme ve gerekli tibbi midahaleyi yapmak ve
stabilizasyonu sdamakla yiikiimliidirileri tetkik ve tedavisi gereken hastalarigeti s@lik tesislerine sevki,
sevk edilecek hastanin tibbi durumuna uygun niedavisinin sglanabilecgi saglik tesisinin belirlenmesi ve
nakil islemlerinin 112 KKM’nin yénetim ve koordinasyonundbl2 KKM tarafindan verilen talimatlara uygun
olarak yapilmasi zorunludur” denilmektedir.
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buyiik énemi bulunmaktadit Bu nedenledir ki ACH icin kolay ve hizli talepliai

olusturulmall ve hizmetin organizasyonu zaman tzeragalynalidir.

Turkiye'de kamu hizmeti sunumunda en dnerahuslardan birisi personel
dagihmindaki dengesizliktir. Kamuda ana istihdagekli 2000’li yillara kadar
“Devlet Memurlygu” statisundeydi. Devlet memurlarinin tabi gidy 657 sayil
Kanuna gore, memurlarin belli durumlarda yergiskrme (tayin) haklari
bulunmaktadir. Bu hak, istihdam uygulamalarindaeiiiik sosyo-ekonomik anlamda
az gelgmis bolgelerinde, memur istihdamini zatiamaktadir. Kamu istihdamda
dengeyi sglayabilmek icin bir takim Onlemler almaktadir. Balémler kagimiza,
mecburi  hizmet uygulamalari, Milli gim Bakanlgi'nin  “Norm Kadro
Uygulamasi”, Sglik Bakanlgr’'nin “Personel Dailim Cetveli” olarak ¢ikmaktadir.
Son yillarda Sgik ve Milli Egitim Bakanliklari bata olmak tzere bircok Bakanlik,
“Atama ve Nakil Yonetmelikleri” ni dgistirmis, yeni kaullarla, yer dgisikli gini
zorlastirmigtir. Personel dalimi ile ilgili son yillarda kullanilan bir gier uygulama
ise, “Sozlgmeli Personel Uygulamasi”dir. Cakili istihdam olama adlandirilan

uygulamada, eve s&lik mazereti dyinda yer dgisikli 5i talep edilememektedit

Acil salik hizmetlerinde ulalabilirli gi arttirma adina, Sk Bakanlgi’'nin
son yillarda yap@ calsmalar dikkat cekicidir. Turkiye’de Ambulans istasyp
sayisl, 2005 yilinda 971 iken (Kaplan, 2006:4), 2901 sonunda bu rakam 1460’'a
ctkariimstir. 2008 ve 2009 yillarinda, B@& Dagsu Anadolu Bolgesi'nde olmak
Uzere, kardan dolay! yollarin kapagdyerlesim yerlerinde, ambulans hizmetlerinin
vatandaa ulatirabilmesi icin, 80 adet paletli kar ambulansinalistir. Saslik
Bakanlgl, Eylil 2008'de hizmet alimi yolu ile, hava aminda sistemini
baslatmistir. Uygulama ile acil yardima ihtiyaci olan vataga havayolu ile daha
kisa strede ugmak, kritik durumdaki acil tibbi bakim ihtiyaci eldastalarin, gk
kurulusuna hizli nakli amaclangtir. 2009 yili sonu itibari ile Turkiye'de, 15

29 Kardiyo-pulmoner arrest olarak tanimlanan, kalpakeizer fonksiyonlarinin durmasinda, hastaya 5 dakika
icerisinde ulailamaz ise, hastada geri dgiitnii olmayan beyin hasari ¢lemakta ve 10 dakika sonunda,
hastanin geriye dondirilebilmesi icin neredeyseamialmamaktadir.

302003 yilinda, sglik hizmetlerinin iilke genelinde her vatagdaulgabilmesini sglamak adina, 4924 sayili
“Eleman Temininde Guglik Cekilen Yerlerde Se¢aleli Salik Personeli Cajtiriimasi ile Bazi Kanun ve
Kanun Hikmunde Kararnamelerde ggklik Yapilmasi Hakkinda Kanun” yayinlangtr. Kanunun 1.

Maddesinde amag olarak, “eleman temini c¢ekilen &élgle, yapilacak olan atamalarlaglda hizmetlerinin

etkili ve verimli bir sekilde yuritilmesini temin etmek belirtilgtir”. Kanuna istinaden, 17,200 @& personeli

atanms, bu personelden énemli bir kismi, acil yardim rederinde gérevlendirilngtir.
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merkezde 17 helikopter ambulans gorev yapmaktdd@mM, 2009). 2009 yilinda,

Ozellikle buyuk sehirlerde, trafik y@unlugundan dolayr ambulans hizmetinin
ulastinlamadg! durumlar icin, acil sglik personelinin ve bazi temel acil tibbi yardim
malzemelerinin olay yerine uanini sglayacak motosiklet ambulanslar goéreve
baslamistir. 2009 yili sonu itibari ile Turkiye'de, 16 ild# adet motosiklet ambulans

gorev yapmaktadir (sonhaberl.com, 2010).

ACH'de, ulalabilirlikle ilgili bir di ger konuda, yardim talebinde bulunan
kisinin yer bilgilerinin belirlenmesidir. Acil yardinihtiyaci genellikle olgan dsi
durumlarda ortaya c¢ikmaktadir. Birskitam olarak tarif edemegli bir yerde acil
yardima ihtiya¢ duyabilir. Mart 2009'da, Kahramanmegda meydana gen helikopter
kazasi, ACH’de yer belirlemglévinin, ne kadar 6nemli olgunu ortaya koymgiur.
Avrupa Komisyonu ilgili kararinda, Uye Devletler12 ACN’ye sabit ve mobil
telefonlardan yapilan aramalarda, arayaginka yer bilgilerinin otomatik olarak
belirlenmesi konusunda, gerekli tedbirleri almakl@umlu tutmaktadir. Konu ile
ilgili, Tarkiye’'de, sabit hatlardan yer belirlemé&Turk Telekom” aracilgl ile
mumkin olmakta, mobil hatlarda ise ilgili GS8rketi tarafindan sinyal takibi ile
yapilabilmektedir. Normal kallarda yer belirlemesiemi savcilik izni ile mimkan
olurken, ACN'nin aranmasi durumunda savcilik izngerek kalmamaktadir. Yer
belirleme gleminin, yaklgik 2 dakikalik bir strede yapilabikgdi belirtimekle
birlikte, bu sire, mobil aramalarda GSjitketinin boélgede bulunan verici sayisina
gore dgisebilmektedir. 2009 yilinda yanan “Uludgda bir @&srencinin
kaybolmasi” ve “Kahramanmafta yasanan helikopter kazasi” yer belirleme
suresinin, cgrafi kosullara gore oldukca uzayabifdni gostermgtir (zaman.com.tr,
2010). Avrupa Komisyonu’'nun, yer belirleme ile ligiermis oldugu sorumluluk,
otomatik yer belirleme ile ilgilidir. Yani 112 ACNg& yapilan arama, katandgi
anda arayan kinin yer bilgilerine ulailabilmelidir. Bu konudaki caymalar,
“Antalya Pilot il Tek Acil Car Numarasi Uygulamasl” cercevesinde
surdurdlmektedir. Calmalar tamamlanginda, sabit ve mobil telefonlardan yer

belirleme gleminin, otomatik olarak yapilabilmesi hedeflenneait.

ACHde, kamunun sorumlytu hizmetin olgturulmasi ve sunulmasi ile
yeterli kalmamaktadir. Hizmetin 6zelliklerinden dpi, kamu, vatandana, yardima

ihtiyaci oldyzgunda, nasil davranmasi gergktve yardim talebini nasil yapabilege
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konusunda bilgilendirmeli veggmelidir. Avrupa Komisyonu, 112 ACN konusunda,
AB vatandalarinin bilgilendirilmelerine ve numaranin nasilleailaca konusunda
egitiimelerine buylk onem vermekte, bu konuda Uye IB#ere sorumluluklar
getirmektedir. Konu, “Antalya Piloil Tek Acil Casri Numarasi Uygulamasi’nda,
onemli basamaklardan birini gluwrmakta ve c¢agmalar yapilmaktadir. Konu,
mevzuat alanina da girgnive kamu kurulglarina bir takim sorumluluklar

getirilmistir>™.

3.2.5. Hesap verebilirlik ilkesi
Gunumuzde kamunun, sugduhizmetin kalitesinden ve yaptifaaliyetlerin

sonuclarindan, hesap verebilir olmasi kaginilmaarasd gorulmektedir (Gul,
2008:73). 2003 yilinda, kamu kurumlarinda kurularombudsmanlik sistemi olarak
da kabul edilen, “184 SABI"** Salik Bakanlgl organizasyonu icerisinde
kurulmustur. SABIM, saglikla ilgili di ger alanlarla birlikte, acil gk hizmetleri ile
ilgili de, bilgi alma ve hizmet ile ilgili memnungtsizliklerin belirtiimesi igin
kullanilabilmektedir. SABM’e gelen sikayet aramalari, yonetim tarafindan
degerlendiriimekte, gerek go6rilmesi durumunda, idaglem ve sorgturma
baslatiilmaktadir (medimagazin.com.tr, 2010). TC gl8a Bakanlgl, Salikta
DonGsim calgmalari icerisinde, 2003 yilinda “Hasta Haklari Ulggnalari’ni
baslatmistir. Uygulama’da, kurum ve c¢alin odakli hizmetin yerini, hasta odakli
hizmetin almasi amagclangar. Calsmalar bunyesinde 81 ilde 415 Devlet
Hastanesinde, “Hasta Haklari Birimleri” kurulgtur. Bu birimlerle birlikte, 184
SABIM Hatti ve Bakaniin Resmiinternet Sayfasi aragilyla da, hasta haklari ile
ilgili sikayetler alinmaya Bgamistir. Bu iletisim yollariyla, S&lik Bakanlgi’'na, 10
Subat 2004 ve 31 gustos 2005 tarihleri arasinda, tlke genelinderatophb336 adet
hasta haklari ile ilgilsikayet® gelmitir (Atken,2005).

31 24 Ocak 2005 tarihinde yayinlanyrolan ‘il Ambulans Servisi Cajma Yonergesi’ndeil Ambulans Servisi
Bashekimliginin gdrevleri sayilirken, 112 Ambulans Hizmetlénirtanitimi ve verilen hizmet hakkinda, halkin
bilgilendirilmesi de sayilngtir.

32 SABIM: Saslik Bakanlgi iletisim Merkezi, 7 giin 24 saat gorev yapan merkezdekfodgorev yapmaktadir.
Merkeze gelen gaular hem sesli olarak kaydedilmekte hem dgriga karilayan personel tarafindan yazili
olarak kaydedilmektedir.

¥ Bu sikayetlerin %19'u, cajan aleyhine sonuglangve sorgturma acilmgtir. Sikayetlerin gitim durumuna
gore da&ilimi, %30'u lise mezunu, %36'sI Universite mezwel %7’'side yiksek lisans ve lzegditém alan
kisilerden olymaktadir. Gelenikayetlerin %38’ poliklinik hizmetleri ile ilgilijken, %5'i acil sglik hizmetleri
ile ilgili olmustur
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3.2.6. Katilim ilkesi
Katilim ilkesi, kamu hizmetlerinde, yeni kamdnetimi anlaywi ile birlikte
olusmus olup, kullanicinin hizmetlerin planlanmasina veijilmesine katilmasi
anlamindadir. ACH, vatangl@dakli hizmetlerdendir. Hizmetin harekete gecigbn
icin vatandain sistemi aktive etmesi yani aramasi gerekir. Hitanvatandan

katilimi, “fikrinin alinmasi veya daglimasi™®*

seklinde olabilecg gibi, vatanda
sistemin bir iyesi de olabili. Ozellikle biiyiik kazalar ve afetlerde, vatagidaacil

yardim ekipleriyle gbirli gi yapmasi, sorumluluk almasi gerekir.

2003 yilindajgisleri Bakanlgi tarafindan bircok Avrupa Ulkesindesha ile
uygulanan “Toplum Destekli Polis Projesi” gahalarina bglanmstir. 2003 yil,
“AB-Turkiye Mali Isbirligi” kapsaminda, Emniyet Genel Mudigliince & Uye
ulke, Ispanya ile gbirligi halinde vyuritilen, “Tirk Polis  TF&ilatinin
Sorumlulgunun, Verimliliginin - ve Etkinliginin  Guglendirilmesi  Twinning
(Eslestirme) Projesi®nin bilesenleri arasinda yer alan “Toplum Destekli Polislik
Bileseni”, toplumsal odakli ve onleyici hizmetlere ydkelislevi ile dikkat
cekmektedir. Konu ile ilgili, 17.02.2006 tarihindigisleri Bakanlgi tarafindan bir
genelge yayinlanmir, on ilin Emniyet Mudurlga pilot uygulama sahasi olarak
secilmitir®”. Genelgede projenin amaci; “Givenlik hizmetlerjrialkin katilim ve
destgini saglamak suretiyle etkin ve hizli bgekilde ydratilmesini, vatangaoolis
ili skilerinin  gelistirilmesini, sugla mucadelenin guclendirilmesini  vpolislik
hizmetlerinin yuratilmesinde, gdas uygulamalarin ygama gecirilmesini sgamak”
olarak belirtiimgtir. Proje ile polis ve vatandadayangmasi hedeflenmgiir, “polise
bilgi veren ispiyoncudur” ényargisi yikilmaya gamistir (icisleri Bakanlgi'nin

Toplum Destekli Polis Konulu Genelgesi). Yapilahigaalar sonucu 2007 yilinda,

3 05.12.2006 tarih ve 9414 sayili “‘S& Bakanlgl Kaliteyi Gelstirme ve Performans [Ferlendirme
Yonergesi’nde, “hizmet sunumunda belirlenecek oléfgulebilir ve kagilastirilabilir hizmet sunum kriterlerine
halkin gorglerinin yansitilmasina 6zellikle vurgu yapikr.

% Hastane 6ncesi acil @& hizmetlerinde, hayat kurtarma zinciri olaralnmalanan, uygulamalar zincirinde,
ilkyardim uygulamalari ilk halkay! ofturmaktadir.ilkyardim; Kaza, hastalik, yangin, deprem vb. tedtiive
ani durumlarda hastaya tibbi acil bakim stilslana kadar, olay yeri imkanlariyla yapilan yandir.
Ilkyardimcinin sistemin ilk halkasi olarak tanimlaasmin nedeni, hastane oncesi aciglikahizmetlerini
harekete geciren §iiolarak tanimlanmasidir.

% Sozlgmesi, 08/02/2005 tarihinde Turkiye tarafindan oamgh proje, Emniyet Genel Muidiiglii Asayk
Dairesi Bgakanligi sorumluligunda yaratilmgtir.

37 Pilot il Emniyet Miidurluklerinden; Adana, Antalya, Bursaz&um, Trabzon, Kayseri ve Diyarbakiierinde,
“Toplum Destekli Polislikil Yapilanmasi”;istanbul, Ankara vézmir illerinde ise “Toplum Destekli Polislik
vellge Yapilanmas!” olgturulmustur.
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Diyarbakir Emniyet Mudurlgi, “155 Polis imdat” c¢ari merkezine yapilan

aramalar, bir 6nceki yilla gbére %95 oraninda agtimi(webhatti.com, 2010).

15.02.2009 tarihinde, “Emniyet Genel Mud@ll Toplum Destekli Polislik

Hizmetleri Yodnetmelii” yayinlanmstir. Yonetmelikte Toplum Destekli Polis
Hizmetlerinin temel prensipleri arasinda; Toplungaice ve her zaman insanlarla
iletisime acik olmak; Givenlik hizmetlerine toplumun katini sglamak; Toplumun

dyeleri ile gbirliginde bulunmak; Guvenlik hizmetlerine toplumsal pides gore yon

vermek; Herkese ayni diizeyde yg mitelikte hizmet sunulmasini @amak, gibi ilkelerde

sayllmstir (4982 sayili Kanun).

3.2.7. Guvenirlik ilkesi
Bir hizmetin guvenilir olmasi icirseffaf sunulmasi, katiim ve hesap

verebilirlik ilkeleri ile sinanabilmesi ve hizmet&ullanicinin kolay ve hizli
ulasabilmesi gerekir. “Bilgi Edinme Kanunu”nun gerekigete, “halkin devlete kar

duydygu kamu guveninin, bilgi edinme hakkinin gemmasi, halka denetim
yollarinin acilmasi ve seffafligin  sa&lanmasi ile dgrudan ilgkili oldugu

belirtiimektedir®.

Son yillarda, ambulans hizmetlerinde, daha etkin wasilabilir hizmet
verebilmesi adina, “Kalite Yonetim Sistemi’ne éneerildigi gérilmektedir. Kalite
Yonetim Sistemi cajmalari, Sglk Bakanlg tarafindan tevik® edilmekle birlikte,
bir zorunluluk bulunmamaktadir. Bu konuda ilk uygmla, “Denizliil Ambulans
Servisi Bghekimligi” tarafindan balatiimis ve kurum, 2006 yilinda TSE, ISO 9001-
2000 Kalite Belgesini almaya hak kazagmm Kalite Yonetim Sistemi ¢caimalari
hizmetin 6lculebilir ve hesap verilebilir olmase ile, dgrudan ilgilidir. Uygulama
ile hizmetin, daha hizli, etkin ve yaygin verilebdsi, olculebilir ve kaulastirilabilir
hizmet kriterleri ile hizmetin kalitesinin ve ethipinin sinanabilmesi, bu yolla da
hizmete glvenin artmasi hedeflenmektedir (112deoigl 2010). ACH'de,
glvenirlik hizmetin ulaim suresiyle, dgrudan ilgkilidir. Acil bir durumda, acil

yardim ekibinin olay yerine ge¢ gelmesine, halkerdisi tepki ¢gsu zaman basin

38 4982 sayili Bil Edinme Hakki Kanunu, yayim Tari#.10.2003.

3 “sgglik Bakanlgl Kaliteyi Gelistrme ve Performans erlendirme Yoénergesi'nde, “Sbk hizmetlerinin

iyilestiriimesi, kaliteli, verimli hizmet sunumunun @anmasi ve gdik kurum ve kurulglarinin bu hedeflere
ulasmalari icin oOlculebilir, kagilastirilabilir hizmet sunum kriterlerinin belirlenmesie halkin goérgierinin bu

surece yansitilmasi ile buna katkisi olan persoredvik edilmesini” ifade altina alngtir.
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organlarina yansimaktadir. 05.12.2006 tarihindeslil§dBakanlgi’'nin yayinlams
oldugu, “Kaliteyi Gelistirme ve Performans [Ferlendirme Yonergesi’nde, bir¢ok
hizmetle birlikte, ambulans hizmetleri icinde veliitk gostergeleri olgturulmustur.
Gostergelere gordl Ambulans Servisi Bghekimlikleri’nin acil durumlar icingehir
merkezinde 10 dakikada, kirsal bdlgede de 30 ddkikhizmet ulgtirabilecek
sekilde organize etmeleri gerekmektedir gi#a Bakanlgl Kaliteyi Gelistirme ve

Performans Dgerlendirme Y®nergesi).

3.3. Acil Cagri Hizmetlerinin Sunulmasi

ACH’nin sunulmasi ile ilgili dinya genelindarkli organizasyon yapilari
bulunmaktadir. Bazi Ulkelerin, ACM’leri tek bir gaaltinda topladii, bazilarinin
itfaiye ve ambulans hizmetleri igin tek merkez gplwdugu, givenlik hizmetleri igin
ayri bir organizasyon ofturdugu, bazilarinin da, tim acil birimler icin ayriga
merkezler olgturdusu g6zlenmektedir. ACM’lerinsleyisi arasinda da farkliliklar
bulunmaktadir, bazi Ulke oOrneklerinde, merkezde& ‘kademeli operator sistemi
kullanilirken, bazilarinda “iki kademeli operatéstemi” kullaniimaktadir. Bununla
birlikte, sistemin gleyisi ya da yapisi nasil olursa olsun, temel amac¢ “gaitlima
ihtiyaci olan kgiye, yardimi en hizlh ve etkin bir bicimde goturmiek

(internazionali.ulss20.verona.it, 2010).

Acil c¢arilarin operat6r tarafindan gar yonetiimesi, ¢gu zaman hayat
kurtarir. Baarili bir acil yardim organizasyonu igin uyulmasereken asgari
standartlar bulunmaktadir. Operatdr tarafindan,yaara ksiye ilk sorulmasi
gerekenler, nasil bir AYH ihtiyaci olgunu saptamaya yonelik olmalidir. Operator
olayr tanimlamaya yonelik sorularla, yardim orgasionunu olgturacak olan
bilesenleri saptamaya cafnalidi’®. Operator en kisa siirede, olay yerinde arayan
kisiyi ve halki tehdit edebilecek tehlikeleri saptaraagalsmali, kamu guvengini
tehdit edecek tehlikelerin zamaninda fark edileb#iricin gerekli tedbirleri harekete
gecirmelidir. Operattr arayanskfe olay yerindeki kiilerin glvenlginin sglanmasi
adina, gerekli direktifleri vermelidir. Bununla kkte, olay yerine ilk ulgacak acil
ekip icin olay yerinde var olabilecek tehlikelerapgdamaya cagmali, acil ekip

40 Ornesin, bir trafik kazasi sonrasi, sadece bir yarahwabir ambulansa mi ihtiyaci var; trafik kazasnanda
yangin tehlikesi var ve ambulansla birlikte itfaiya da kurtarma aracina mi ihtiyac¢ var; olay bir¢iginin
yaralandgl buyuk bir kaza ve olay yerine birgok ambulan&kwgarma aracinin yénlendirilmesi mi gerekiyor.
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tehlikeler kagisinda bilgilendirilmeli ve gerekirse olay yerindam guivenlik

sglanana kadar, ekip olay yerine sevk edilmemelidir.

ACM’lerde gorevli operatorler, ayni zamandal akiplerin hizli birsekilde
ctkis yapmalarini, elektronik ortamda takip etmekle gbd@ler. Acil ekip ise olay
yerine mumkun oldgunca hizli birsekilde ulgamaktan sorumludur. Ama buradaki
mumkin oldgunca kelimesi, guvenlik tedbirlerinin  birakilmasinlamina
gelmemektedir. Acil ekiplerde trafikteki ggr araclar gibi trafik kural vesaretlerine
uymak zorundadirlar. ACH’de bircok tlke kendi startthrini olgturmus ve olay
yerine ulaim icin belli streler belirlerglerdir. Sistemlerde, ekiplerin, olay yerine
yasal sirelerde uJamadg durumlarda yganmaktadiristisnai olarak kabul edilen
bu durumlat, mutlaka yasal mevzuat cercevesinde kayit ve ragidbmelidir. Bazi
durumlarda, operatérler olayin kakligina gére, ambulans, polis ve itfaiye
ekiplerini ayni anda olay yerine yodnlendirebilir gyl bir acil ekip olay yerine
ulastiktan sonra, bda bir acil ekibi de olay yerine talep edebilir.nggin, ambulans
ekibi olay yerine ulgtiktan sonra itfaiye ve polisin gerekfiine karar verip, bu
ekiplerinde olay yerine ujairiimasi icin operatérden yardim isteyebilir

(ambulancezorg.nl, 2010).

Acil cagri operatorinin asgari gorevleri;

* Olay c¢aidini ve lokalizasyonu tanimlamaya gahak,

* Olayin icergini tanimlamaya caymak (kaza yapmliiki arag, tehlikeli madde
kazasi, atgi silah saldirisi vs),

* Olay yerindeki hasar belirlemeye gahak; Oli ve yarali sayisini belirlemek,
maddi hasarlari tanimlanmaya gaiak,

» Olay yerindeki tehlikeler, kamu guvegilive acil ekip i¢in olabilecek potansiyel
tehlikeleri tanimlamak,

e Acil yardim organizasyonuna karar vermek; olay ryerisevk edilecek acil

ekipler, araclar, sevk edilecek ekip sayisini kstiek,

41 Bu durumlar; Hizmet talebinde yanan ygunluktan dolayi, bélgeden sorumlu ekibingkebir olayda gérevli
oldugu sirada yeni bir gaunin gelmesi Gzerine, ikinci olaya gk@ boélgeden ekibin ydnlendiriimesi nedeniyle
ulasim siresinin uzamasi, koti havasibari, trafik ygzunlugu gibi nedenlerden dolayi, standart sirelerin
asllmasi olarak sayilabilir.
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» Benzer olaylar icin hazirlangiplan ve protokolleri devreye sokmak (Smith,
2004:11-13).

3.3.1. Kamu hizmeti olarak acil ¢&r1 hizmetleri

ACH, kamu vyararinin en Ust seviyede @duhizmetlerdendir. Ortaya
cikabilecek acil durumlar, bireyleri etkilegli gibi zamaninda miudahale
edilmedginde, dger bireylere ve topluma da zarar verebilir. (ginebir yangina
zamaninda mudahale edilemezse, yangin hizla yaglsonunda zarar géren milli
servet olur. Bununla birlikte, ACH’nin gou organizasyonu vesleyisi, vatandata
bir given duygusu gtar ve vatandan kamuyu yaninda hissetmesi ile @aoak

gliven ortami, ggu zaman karga ortaminin olgmasini engeller.

ACH “tekelli bir kamu hizmeti” olup, hizmetahi 6zel sektore kapatilgtir.
Bununla birlikte, ACH’nin unsurlarina bakifginda, gtvenlik hizmetleri tekelli,
ambulans ve itfaiye hizmetleri tekelsiz olarakskamza cikmaktadff. Yani itfaiye
ve ambulans hizmetleri, 6zel sektdr hizmet alammgiktir. Acil durumlarda verilen
guvenlik ve ambulans hizmetléd,“Milli Kamu Hizmetleri”, itfaiye hizmetleri ise
“Mahalli Kamu Hizmetleri"dir. ACH'den, bireyler kamile ayri ayri ilski kurarak,
dogrudan yararlanirlar, hizmetin sunulmasinda, biteykamu arasindaki gki araci
ise, ACN'dir.

3.3.2. Acil ¢gri hizmetlerinin 6zellestirilmesi
ACH’nin alt unsurunu okturan AYH 6zellgtiriimesi, son yillarda énemli bir

tartisma konusu olmgtur. Bu tartsmalarin son yillarda artmasinin en énemli nedeni,
bu hizmetlerde 0zel sektorin Ozelliklede, c¢ok uwlusirketlerin etkinliginin
artmasidir. Dunya orneklerine bakgdhda, AYH'den yerel yonetimlere ph
ambulans ve itfaiye hizmetlerinde 6zetlemenin daha sik gortlmektedir. Bununla
birlikte, i¢c guvenlik hizmetlerinin 6zeligiriimesi ve ACM'nin 6zellgtiriimesi ile
cok sik kagilasiimamaktadir. Kuzey Amerika’da ambulans ve itfailggmetleri

42 Burada taryma konusu olabilecek olgu, “Ozel Giivenlfiirketleri’nin vermi oldugu hizmetlerdir. Bu
calismada, guvenlik hizmetlerinden kasit, acil duruméaidke genelinde verilen, acil yardim igerikli giiik
hizmetleridir. Ozel GiivenliSirketleri, sadece belirlengiolan 6zel givenlik alani icerisinde gérevlidir. Bu
nedenle, cajmada 6zel giivenlik konusunagitd@imemistir (5188 sayili Kanun).

43 Turkiye'de, Belediyelere ait ambulans hizmeti ddubmaktadir. Ancak bu hizmet, hasta nakli ile $inir
kalmakta, ACH** kapsamamaktadir.
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yerel yonetimlerin gdzetiminde yillardir 6zel sekttarafindan yurutilmektedir
(canaktan.org, 2010)itfaiye ve Ambulans hizmetlerini de kapsayan belediy
hizmetlerinin 6zellgtiriimesinde, en ¢ok kullanilan yontem imtiyaz uswimakla
birlikte, hizmet alanlarinin 6zel durumundan dojagenellikle hizmet bedeli
dogrudan kullanici tarafindan kalanmamaktadir. Ambulans ve itfaiye hizmetlerinin
finansmanini, buyldk oranda sigortarketleri ve sosyal gulvenlik Kkuruglar

yapmaktadir (bayar.edu.tr, 2010).

itfaiye hizmetlerinin Ozellgiriimesindeki en o6nemli gerekge, itfaiye
hizmetlerinin sadece yangin sondurméevini yuriatmemekle sinirli kalmamasi,
gelisen hizmet alani icerisinde yangini 6nleme konwagta olmak lzere, dagma
ve gitim hizmetlerini de kapsamasi, ayni zamanda afeetimindeki son yillardaki
gelismeler ve nikleer, biyolojik ve kimyasal kazalarigizel durumlarda verilmesi
gereken hizmetlerin karmgkligl, bu hizmetin geleneksel belediye yapisi igerisind
verilmesini zorlatirmasi” olarak, gosterilmektedir. Hizmetin kakligi ve her gecen
gin 6zel donanim ve OzelgigBmin 6neminin artmasi, bu hizmet alanina 6zel

sektoriin girmesi icin firsatlar yaratgnr(Lethbridge, 2009;8).

Ambulans hizmetlerinin 6zefférilmesi konusu ise, son vyillarda @ek
hizmetlerinin ve buna paralel olarak ambulans hikeni@in maliyetinin artmasi, bu
hizmetleri yerel yoOnetimlerin ybnetmesini zatlamistir. Son yillarda hava
ambulanscifit gibi kompleks organizasyonlarin 6neminin artmaly hizmet
alaninda cok uluslyirketlere yeni yatirim alanlari yaratghr. Avrupa’da, Norveg,
Danimarka, Isve¢ ve Finlandiya'da Ambulans Hizmetleri, kamuglozektor ve
gonulli kurulylar tarafindan ortak verilmektedir. Aimanya ve Atwrya'da, hizmet
O0zel sektor ve gondlli kurlar tarafindan verilmektedir. Britanya'da ise, acil
durumlar icin kamu sektord, acil olmayan durumlaagta nakil organizasyonlari)
icin 6zel sektor tarafindan verilmektedir (Lethiggd 2009;11).

Ambulans ve itfaiye hizmetlerinin Ozelfiemelerine olumlu baklarla
birlikte, bircok elgtiide bulunmaktadir. Avrupa’da, ambulans ve it&iy
hizmetlerinin Ozellgtirilmesine, en dnemli 6rnek olarak Danimarka vaektedir.
Danimarka’da, “FalckSirketi” ambulans ve itfaiye hizmetlerinde dnemlir lpaya

sahiptir. ilk motorlu ambulansini 1907 yilinda alaitket, bu giin Danimarka’'da
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ambulans hizmetlerinin %85’ini yuritmektedigirket 1990 yilinda Polonya ve
Isvec'te de ambulans serviglatmeye bgamis, 2000’li yillardan itibaren faaliyet
alanina Belcgika, Norvec¢ ve Finlandiya'yl eklatini Sirket itfaiye faaliyetlerine ise
1922 yilinda, Danimarka’da damis olup, bu giin belediyelere ait toplam 98 itfaiye
biriminin 67’sinde hizmeti yuritmektedir (falck.con2010). Sirket, 2007 yilinda
uluslararasi bir itfaiyairketi kurarak uluslararasi alanda kendisini iyfdesettirmg
olup, su an Avrupa’da, Danimarka ile birlikte, Polonyksvec, ispanya, Belgika,
Norveg, Finlandiya, Hollanda, Romanya ve Slovakyata olmak Uzere birgok
ulkede ambulans ve itfaiye hizmetleri vermekte@irket bununla birlikte, farkl
kitalarda gitim ve dangmanlik hizmeti vermektedir. Lethbridg’'e gore; “Buygl
Avrupa’da ambulans ve itfaiye hizmetlerinde cok sllusirketlerin hareket alani
sinirh iken, bu kamu hizmeti alanlari ¢ok ulusirketler icin yeni firsatlar
barindirmaktadir” (Lethbridge, 2009;8-16).

Yapilan targmalarda Danimarka Orgg basarili olarak kabul edilmekte, ama
Ozellikle calsanlarin 6zlik haklariyla ilgili ygnan sorunlara dikkat ¢ekilmektedir.
Danimarka ornginin basarisinda, Ulkedeki itfaiye ve ambulans hizmetleritarihi
gecmiinin ve geleneksel yapisinin gigli olmasinin  6newlliluzuna vurgu
yapilmaktadir. Hansen’e gore “birgcok ulkede ambsilase itfaiye hizmetlerinin
Ozellestiriimesi sonrasi yganan sikintilarin nedeni, Ozaiirketlerin  belirlems
olduklar calsma koullari ve digiuk calsan (Ucretleridir. Danimarka’da bu
hizmetlerin 6nemli bir kismini yiriten, Falcgirketi sendikalarla iyi ilgkiler
icindedir ve gitime 6nem vermektediSirket, sirket politikasinin olgturulmasina ve
alinan kararlara c¢aln katimina 6nem vermektedir” (Hansen, 1998;162)1
Danimarka da, yapilan csnalarda ambulans ve itfaiye hizmetlerinin, hizmetin
kamu tarafindan gorilgti komsu Ulkelerdeki hizmetlerle katastiriimis, verilen
hizmetlerin daha efektif ve ambulanslarin gigayilarina ve yaptiklari kilometreye
gore degerlendirildiginde daha ekonomik ol@gunu vurgulannmtir. Yine
Danimarka’da itfaiye masraflarinin gdir Ulkelere gore daha ik oldysu
savunulmakta, belediyeler tarafindan verilen igaiyizmetinin, 6zel sektére gore
daha ucuz oldiu, ancak 0Ozel sektor ile belediye itfaiyeleri amas hizmet
kalitesinde farklliklar oldgu savunulmaktadir. H@rilerde temel yaklgim, 6zel

sirketlerde, cakanlarin sendikal haklarinin korunmamasi, sgaét kaullarinin
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agirhgl, Ucretlerin yetersizéi gibi durumlarin, hizmet kalitesi ve devamgiini
etkilemesi Uzerinedir. Ambulans ve itfaiye hizmgtherecek olan 6zel kurujlar,
daha ucuza hizmet vermek adina, kaliteden édiunemetidir. Cinki bu hizmetler

vatandain en ¢ok hak eigi kamu hizmetlerindendir.

Ambulans ve itfaiye hizmetlerinin 6zefligilmesinde, hizmet kalitesinde 6zel
sektor ile yapilan s6z¢ene buyik 6nem tamaktadir. Danimarka da, bu hizmetlerle
ilgili mevzuat oldukca detaylidir ve Ozglketler, eitim, techizat ve yanit sureleri
gibi konularda detayli bir denetimden geciriimekteditfaiye ve ambulans
hizmetleri, ACH’nin c¢ok o©nemli iki ay&ni oluturmaktadir. Bu hizmetler
Ozellestirilirken, Ozelletirmenin vatandga ayrica bir kilfet getirmemesine ve her
vatandain bu hizmetlere ihtiya¢c duyg@unda, herkesle ayni kalitede gdhilmesine
dikkat edilmelidir.

Tarkiye’ de yerel yonetimlerde 6zetlame, 1985 yilinda Adana Buygdghir
Belediyesi'nin temizlik glerini 6zellstirmesi ile balamstir. Bunu takip eden
yillarda, Trabzon Belediyesi, icerisinde ambularsrnetlerinin de bulundiu birgok
hizmeti 6zellgtirmistir. 1994 yil verilerine gore, Trabzon’'da 6ze&tieme oncesi, 90
Milyar TL olan Ambulans hizmetleri yillik gideri, z&llestirme ile birlikte 33.5
Milyar TL'ye dusmuUstir (Ansoy, 2005). 112 Ambulans hizmetlerinde ilk
Ozellestirilme uygulama ise, 2006 yilinda Bursa ilindelbanistir. 4734 sayili Kamu
fhale Kanunu 21/b Maddesi, pazarlik usuliine gorellg@phizmet alim ihalesi
sonrasl, ilk s6zkeme yapilmgtir (TBMM, 2006). Sozlgme sonrasi, 3 ay acil yardim
ambulans hizmeti aling sonra uygulama sona egtim. Belediye Kanunu 14.
Maddesinde, “belediyenin gorev ve sorumluluklaasanda, itfaiye hizmetleri, acil
yardim, kurtarma ve ambulans hizmetleri de saygilwa bu hizmetleri belediyeler

yapar ya da yaptirir” denilerek hikmegtanmstir.

Istanbul Blyukehir Belediyesi, itfaiye hizmetlerini 2005 yilindan beri
hizmet alimi yontemiyle gérdirmektedir. 2009 yilkedar ihaleyi, Belediysgirketi
olan “BIMTAS” almistir. Aralilk 2009’da yapilan hizmet alim ihalesirilapis-
Makro Is Ortaklgl” kazanmg, hizmet belediyesirketleri biinyesinden ayrilrgtir.

Dunyada orneklerinde ol@u gibi, 6zellgtirme sonrasi y@nan en buydk sikinti,
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calisanlarla ilgili olmwtur. Mevcut durumda gorev yapan personel, yeniikani
kabullenmeyerek eylemler yapgtr (itfaiyecilik.blogspot.com, 2010).

3.3.2.1. ACH’de bedel sorunu
Kamu hizmetinde bedel sorunu, oldukca gavaili bir konudur, hicbir kamu

hizmeti tamamen bedava olamay&acagibi, ACH gibi hicbir zaman para
istenemeyecek hizmetlerde bulunmaktadir (Kalab&dQ4:263). Devletin sungu
guvenlik hizmetlerinden bir katilim pay! alinmamakibu hizmetlerin giderleri genel
bitceden yani halkin 6deglivergilerden kagilanmaktadir. Ambulans hizmetlerinde
ise 12.06.2004 tarih ve 2004/7379 sayili Bakankaruki Karari ile sosyal giivencesi
olmayan vatandgarin, 112 Acil Sghk Hizmetlerinden Ucretsiz yararlanmalari
salanmaktadir (2004/7379 sayili BKK). 25.02.2005HkiSaglik Bakanlgl Temel
Salik Hizmetleri Genel Mudurlgl Genelgesi'nde ise sosyal glivencesi olmayan
vatandalardan ambulans dcretinin alinamay&oan alti cizilirken, ambulans
gorevlendirme ve nakillerinden Ucret talep ediletgi belirtiimistir. Bu genelge
sonrasi amatdr musabakalarda dahil, spogileamalari icin goéreviendirilen 112
ambulanslari icin Ucret talep ediimeye slhamstir®®. Fransa'da benzer bir
uygulamada 1985 yilinda yapilan bir yasagigi&lik ile olmustur, spor etkinlikleri
sirasinda meydana gelen kazalarda yapilan kurtarendaibbi yardim giderinin

ilgiliden istenmesine olanak taningtir (Karahanglu, 2004:98).

Ba-kur, Emekli Sandy ve SSK’li hastalarda, ambulans hizmet Ucretlarini
ddenmesindeki farkhliklar, 15 Haziran 2007 tarden “Sosyal Guvenlik Kurumu”
tarafindan yayinlanan, “gbk Uygulama Tebli” ile ortadan kaldirilmg ve sosyal
glvencesi olan tim vatarg@in ambulans Ucret giderlerinin 6denmesine karar
verilmistir®®>. Motorlu araclarla meydana gelen trafik kazaldamrtaya c¢ikan acil
salik hizmetleri ve ambulans giderleri igin Ucretlearaclarin “Zorunlu Trafik
Sigortalar” tarafindan 6denmekteliiritfaiye hizmetlerinde ise, yangin séndiirme ve
her tarl kurtarma hizmetleri ile seu yagislardaki su baskinlarindaki tahliye
hizmetleri Ucretsiz olarak verilmektedir. Her bejedle farklihk gostermekle

birlikte, Ucretli olarak verilen itfaiye hizmetledie bulunmaktadir (izmirde.biz,2010).

4 Sgslik Bakanlgr'nin Sosyal Sigortalar Kurumu §igk Hizmetleri Protokolii Konulu Genelgesi
5 Sosyal Giivenlik Kurumu, 15 Haziran 2007 TarihlgBaUygulama Tebli

“Karayolu Trafik Garanti Hesabi Yénetmali
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3.4.AB Ektisi-Avrupa Tek Acil Cagri Numarasi (112)

3.4.1.Gelgim
Avrupa Komisyonu’nun bir¢ok kararinda, Avrugatandalarinin can ve mal

guvenliklerinin Birligin 6nemli amaclarindan biri olgu vurgulanmaktadir (Krafft
vd, 2003: 88). Komisyon, 1991 yilinda “Tek Pazar Serbest Dokam Hakki”
cercevesinde tum Avrupa'yl kapsayacakkilde, acil servisler icin tek acil
numarasina yonelik camalarin balatiimasi kararini alngtir*’. 1998 vyilinda
yayinlanan, Avrupa Komisyonu Kar#tiile tim Avrupa’da ACN'nin icretsiz
aranabilmesinin, Uye devletler tarafindarglaamasi zorunlu hale gelgtir. 2000
yilinda, tim Avrupa'da “Avrupa Tek Acil @ Numarasi Uygulamas!”
(ATACNU), Uye devletlerde farkl seviyelerde uyguaaya bglanmstir. 2000
yilinin ilkbaharinda, Avrupa Komisyonu @&n Eurobaromet&t argtirmalarinda,
AB vatandalarina sorulan “Bgka bir AB ulkesindeyken acil bir durumla
karsilastiginizda, hangi acil numaradan yardim istersiniz2usona vatang&arin
dogru yaniti oldukca sinirli olmtur’® (European Commission, 2010a; EENA,
2010a) (Tablo 2.1).

Tablo 3.1: Bagka bir AB ulkesinde bulundugunda, acil durumda aramaniz gereken numara?
112 yaniti orani.
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Kaynak: 2000 yili Avrupa Komisyonu Eurobaromeitibahar Aratirmasi:

2002 yilinda yayinlanan, Avrupa Komisyonu &&r uygulamanin énemini
ve gereklilgini pekistirmistir. Bu karar, Uye devletlerden ACM’yi arayansikerin
otomatik olarak yerlerinin belirlenebilmesi icin rg&li calsmalarin yapiimasini
istemekte, ATACNU'nin, vatandkra tanitilmasi ve vatanga 112'yi hangi

47 (91/396/CEE) kaynakgada kaynak olarak vermediysgkad olarak géstermek dahagta
48 (98/10/CEE)
49 AB’nin resmi anket organizasyonudur.

%0 Soruya en diiik dasru cevabi % 5,0 oranla Yunanistan vatagataverirken, en yiiksek gou cevabi % 78,6
oranlaisvec vatandgari vermi, Avrupa ortalamasi ise % 19,2'de kagtm.

>1 (2002/22/CE),
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durumlarda arayabilege ve aradginda nelere dikkat etmesi gergktkonusunda
egitiimesini isteyen kurallar icermektedir. 2007 wdi gelindginde, balangictan 16
yil gecmi olmasina rgmen, 112 uygulamasina tam olarak uyunilas@amadi|
gorulmistir. Bu donemde tek numaranin, ne olmasi geteldkrar tartgma konusu
olmustur. 112 mi? Yoksa Kuzey Amerika’da yaygin olarakl&nilan 911 mi? Bu
donemde bir bgka tartsma konusu ise tye devletlerin uygulamadan éncekmik
olduklari ulusal ACN olmgtur. Ulusal numaralarin kullanimdan kaldiriimasmn iir
baglayici karar alinamargtir, ¢ciinkt halihazirda bu numaralari yillardir kminakta
olan vatandglar bulunmakta ve halihazirda bu numaralardan yantim istemeye

devam etmektedirler.

2007 yilinda, 16 yillik stirecte uygulama ilgli sorunlarin en énemli iki
ayaini; Sivil Savunma ve Telekom hizmetlerinden kayaakn sorunlarin
olusturdusu saptanngtir. Bu donemde, yapilan tanitim veiten calismalarina
ragmen, “112 ACN’'nin tim Avrupa’da kullanilg” konusunda halkin bilinci hala
yeterli diizeye ukamamsti. 2007 yilina kadar ki surecte; sadece, Finlamdisvec,
Hollanda, Portekiz, Liksemburg, Danimardapanya ve Belgika uygulamayi tam
olarak balatabilmistir. Nisan 2008’e gelinginde ise tum uUye devletler, ATACNU
ile ilgili gecis surecini tamamlang) 7 Uye devlettesleyis ile ilgili sikintilar devam
etmistir. Bu dénemde, Bulgaristan, “sabit ve mobil hatkn Glkenin her yerinden
112’nin aranabilmesi” konusunda sorursgyan tek Utlke olmgtur. “112’yi arayan
kisinin yerinin belirlenmesi” konusunda ise, Bulgaaistitalya, Litvanya, Hollanda,
Romanya ve Slovakya'da sorunlarsgamstir. italya ise “112’ye yapilan acil ga
aramalarinin cevaplandiriimasinda ve yonlendiriintes’ sorun ygayan tek dlke

olmustur (internazionali.ulss20.verona.it, 2010).

3.4.2. Amag
AB Ulkelerinde, son yillarda bircok vatand®asta seyahat olmak Uzergve

eglence amacli, ger AB Ulkelerini ziyaret etmektedir. AB vatangkr, kendi
ulkeleri dsinda iken, acil bir durumla kgrkariya kaldiklarinda kullanabilecekleri
birden fazla numara bulunmakta ve bu numaralar ABr Glkesinde farklilik
gosterebilmekteydi. Bu da hem vatagjidayardim talebini iletmesini, hem de
yardimin vatanda ulgmasini geciktiriyordu. Oysa acil yardimda saniyialdsile

¢cok buyik o6nemi bulunmaktadir. Avrupa Komisyonu, tazden yola cikarak,



76

vatandalarin kolay hatirlayabilecekleri ve tim AB’de, tiawil birimler igin tek bir

ACN ‘nin kullaniimasina karar verilrytir.

Avrupa Komisyonunun bu uygulamasinin amaci; Avrya@andalarinin,
tum AB sinirlari icerisinde, acil bir durumla kdastiklarinda, kullanabilecekleri tek
ve ucretsiz bir ACN’iin olmasini geamaktir. Komisyon kararlarina gore; ister sabit
hat telefonu, ister mobil telefon olsun, vatagidan AB’nin her yerinden, bu ACN
ulasabilmeleri sglanmalidir. Uygulama, AB tek Pazar uygulamasinin d@arisi
olarak kabul edilmektedir. Komisyon tarafindan m&te, Ulkeleringekli bir sistem
olusturularak tim Ulkelerde ayni sistemin kullanilimdsgildir. istenen, belirlenngi
olan 112 numaras! ile vatastErin tim AB’de, acil durumlarda yardim
isteyebilmelerini sglamak; zaman kaybini 6nlemek icin arayagirkn otomatik
olarak yerini belirlenmesini giamak ve belirlenen stre sinirlari icerisinde, acil
olaya en hizlsekilde yanit vermektir. Bu nedenledir ki Uye deMede uygulamanin
isleyisi farkhliklar gostermekle birlikte, uyulmasi gemk standartlar ortaktir
(EENA, 2010a).

3.4.3Isleyis

Sistemingleyisinde tye Ulkelerin ulusal acil durum organizasyania gore
farkhliklar olabilmektedir. Bu durum uygulamanimaci ve hedefleri dgultusunda
bir sakinca dgurmamaktadir. ATACNU'dan once, sadece Danimarkdldfda ve
Isvec¢'te, 112 numarasi tek ACN olarak kullaniimakea carilar tek merkezden
yonetilmekteydi. Bunlarin dindaki tlkelerde, birden fazla ve farkli farkl naralar
acil cagrilar icin kullanilmstir.  Uygulamayla birlikte, tlkelerin bazilaf)
ACM’lerini tek bir ¢ati altinda toplamive ACH’ni tek numaradan ve tek merkezden
organize etmeye Bmistir. Bir grup tlkeé® sadece itfaiye ve ambulansgsgédari igin
cagri merkezlerini birlgtirmis, birbirine daha yakin gérdukleri bu iki hizmetikte

merkezden yuritmeyi uygun gorip, guvenlik hizmetiem ayri organizasyona

52 112 dsinda ulusal ACN*I kullanmayan; Danimarka, Finlandiydalta, Portekiz,isve¢c ve Hollanda, ile
birlikte,* uygulamadan ©éncede tek ACM’ne sahip ol@KRK, Irlanda ve Britanya ve miizakere siirecinde
uygulamayi bglatan Bulgaristan’da, ACM’ler tek cati altinda toptatir.

%3 Almanya, Estonya, Litksemburg ve Slovenya'da bwiama devam etmektedir.
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gitmistir>. Bu iki grubun dyinda kalan ilkelerde ise mevcut ACM ve ACN
korunmutur, 112 numarasina yapilan gedarin, yeni olgturulan bir ACM’ye
yonlendiriimesi sglanmstir. Bu Ulkelerde, 112’ye gelen galar ACM’de ki bir
operator tarafindan kalanmakta ve gainin icergine gore, farkh yerlerde
konwlanms olan ambulans, polis ve itfaiye ACM’lerine, ggayodnlendiriimektedir.
Bu uygulamayi kullanan Ulkeler, 112'ye gelengmgkarin kagilanmasi ve ilgili
ACM’ne aktarilmalari konusunda gerekli hedefleririge getirip getiremedikleri
acisindan, Avrupa Komisyonu tarafindan takip editedir. Komisyon ulkelerin
ulusal ACN’nin kaldiriimasi konusunda bir zorunlklgetirmemektedir. Bu gun hala
bircok Ulke 112 numarasi ile birlikte ulusal ACNileda kullanmaya devam

etmektedir.

Tum acil birimler icin tek merkez kullanankélerde, sistem ikisekilde
islemektedir. Bazi lkelerde tek operatér uygulatiashazi ilkelerde ise iki
kademeli operatér uygulamadikullaniimaktadir. Artik gunimiizde, tim AB
sinirlarinda, ambulans, polis ya da itfaiye gerektiherhangi bir acil durumla
karilasildiginda, 112'yi arayarak yardim istenebilmektedir. Bhkisi 112'yi
aradginda; ACM’de gorev yapmakta olan operator tarafmadayin acil bir durum
olup olmadgini anlayabilmek i¢in bir takim sorular sorulmaktad®perator arayan
kisiden, telefon numarasini, olay yeri adresini, boigeyol ve hava durumu

hakkinda bilgi istemektedir (internazionali.ulssZ@ona.it, 2010).

ATACNU’da, Danimarka, Finlandiya, Malta, Portekiisve¢ ve Hollanda,
112 dsinda baka bir ulusal ACN kullanmamaktadirlar. Bunlaringiddaki AB
ulkeleri ise u¢ grupta gerlendirilebilir. Bunlar; GKRK,irlanda ve Britanya’'dan
olusan birinci grup, uygulamadan once zaten tek ACNakulmakta ve acil gailan
tek merkezden yonetiimektedirler. Uygulamagslddiginda, bu Ulkeler 112'ye

yapilan cgrilart mevcut ulusal gal numarasina yonlendirerek, gcdarin mevcut

> Ambulans ve itfaiye hizmetlerini ayni catidan ydretilkelerin 6nemli  kismi, uygulamadan 6ncede bu
hizmetleri ya ayni ¢ati altindan yonettikleri ya mh@rkezler arasi ofturduklari siki bir ilegim agi ile hizmeti
koordineli yurattukleri géralir.

%5 Tek operatdriin bulungu sistemlerde, tiim galar bu operator tarafindan kdanmakta, dgerlendiriimekte
ve acil yardim ekibi (Ambulans, Polifaiye) bu operator tarafindan harekete gegcirilradkt

% Bu uygulamada, ilk garyr alan ana operatérle birlikte, ambulans, pelsitfaiye icin ayri ayri birimlerde
operatorler gérev yapmaktadir. géar dnce ana operator tarafindargeiéendiriimekte, daha sonra olay hangi
acil yardim ekibi ile ilgili ise, ¢gri o ekibin operatdriine aktariimakta ve acil yardzkibi bu ikinci operatér
tarafindan yonlendirilmektedir.



78

merkezlerde karlanmasini @amlslardlrfﬂ. Almanya, Estonya, Slovenya ve
Luksemburg’un olgturdugu, ikinci grup Ulkelerde, “112 ile birlikte, bir usal ACN
kullaniimaktadir. Estonya ve Almanya’da tum acil ruhalar icin 112
kullanilabilirken, ayrica polis @alari igin 110 kullanilabilmektedir. Liksemburg ve
Slovenya’'da ise 112 ile birlikte, polis galar icin 113'de kullanilabilmektedir.
Geriye kalan tcuncu grup udlkelerin, hemen hemersindp 112 ile birlikte, (¢ ana
grup acil c&rn (polis, ambulans ve itfaiye) icin ayr ulusal AC
kullanilabilmektedit® (sos112.info, 2010).

3.4.3.1 Avrupa Komisyonunun roli
Avrupa Komisyonu, Uye devletlere ATACNU iltgili ilk zorunluluklari,

uygulama ile ilgili ilk kararlar alindiktan 12 ydonra, 2003 yilinda AB Telekom
Kurallar’nin olwturulmasiyla getirildii gorilmektedir. Bu kurallar ile birlikte,
Komisyon ihlalleri ve uygunsuzluklari izlemeye vgeldevletleri kurallara uymak
icin zorlamaya bganmstir. ATACNU’da, Avrupa Komisyonunun rolu, Gye devle
uygulamalarini “Telekominikasyon Komitesi (COCOMjracilgl ile takip etmek,
denetlemek ve yasal uyarilari yapmak ve gerekirsauku “Avrupa Adalet
Divani’na goturmektir. Telekominikasyon Komitesiletisim konusunda lye
devletlerin sorumluluklarini takip etmekle gorewlidkomite, ATACNU ile ilgili,
dye devletlerin durumunu hazirlgdraporlarla, Avrupa Komisyonu’na sunmaktadir.
Avrupa Komisyonu, komitenin raporlarina gore, klaa uymakta bgarisiz olan
Uye devletlere yasal yaptinmlar uygulayabilmekienuyu Avrupa Adalet Divanina

tastlyabilmektedir (European Commission, 2010b).
Telekominikasyon Komitesi tarafindan tespit edilempnemli ihlaller:

* Bazl Uye devletlerde sabit ve/veya mobil teleforlldkucilarinin ACN'yi
Ucretsiz arayamamalari,
» Ulke casrafyalarinin her yerinden 112 numarali telefongildenamasi;

* 112 ACM’ye gelen aramalarin zamaninda cevaplanrdasgarisizlik;

5 112'yve yapilan grilar, GKRK'de otomatik olarak “199” numarasinrlanda ve Britanya'da “999”
numarasina aktariimayagtenmstir.

%8 Ornek verilecek olursdspanya’da 112 ile birlikte, ambulanssgéar! icin 061, polis garilari icin 091 ve
itfaiye ¢aarilari icin 080 kullanilabilmektedir.
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e 112 ACM’ye gelen cgrilarin uygun acil ¢gri birimine aktariimasinda
yasanan sorunlar;

e Bazi Uye devletlerde, arayarsikin lokalizasyon bilgilerine otomatik olarak
ulasilamamasi, olarak saptarytr.

Inlaller konusunda, Komisyon tarafindan (ye deuletlgasal uyarilar ve
yaptirimlar uygulanmgtir. Komitenin ilk belirledgi ihlallerden birisi, “Polonya’da
sabit ve mobil telefonlardan 112 numarasina ulkdv@n yerinden ukalamadginin
tespit edilmesi” olmgtur. Avrupa Komisyonunun uyarisi Uzerine, PolonyG02
yilinda ihlali gidermgtir. Ayni konu ile ilgili bir baka ihlal ise, Bulgaristan’da
2007'de saptanm yasal uyari yapilng) Bulgaristan ihlali Ocak 2009'da
gidermitir.

Telekomiinikasyon Komitesi'nin, Uye devletlerein fazla belirled ihlal ise
“sabit ve mobil hatlarda, arayanskiin yerinin otomatik olarak belirlenememesi”
konusunda olmgiur. Bu konuda; Belcika, GKRK, Yunanistan, Polonlgcaristan,
Irlanda, italya, Litvanya, Slovakya, Liksemburg, Letonya,tBkiz, Romanya ve
Hollanda’'da ihlaller saptansgtir. ihlal, GKRK, irlanda, Polonya ve Likksemburg’da
2006 yilinda, Belgika, Yunanistan, Macaristan vert®az'de 2007 yilinda,
Letonya’da 2008 yilinda, Litvanya, Slovakya, Romanye Hollanda’da ise 2009
yilinda giderilmitir. Ihlal ile ilgili, italya, Hollanda, Slovakya ve Litvanya, AB
Hukukunu ihlal ettikleri gerekcesi ile Avrupa Adal®ivani’'nda yargilannstir
(European Commission, 2010c).

“112’ye gelen gzrilarin etkin olarak karflanmamasi ve gainin ilgili ACM
aktarilmas!” konusunda uyarilan tek ulikalya olmutur. Avrupa Komisyonu Eylul
2008'de, Italya’ya bir uyari mektubu gonderstir ve 112'ye gelen gailarin ilgili
acil birime etkin olarak aktirilamagini belirtmitir. italyan yetkilileri yanit olarak,
gelen 112 cgrilarinin Polis gucu tarafindan kdandgl ve ilgili acil birime
aktarildgr yonunde olmstur, ihlal italya Hikimeti tarafindan, Ocak 2010'da
giderilmistir (European Union, 2010a)talya’da mobil aramalarda yer belirleme
organizasyonunda sikintilar devam etmektedir. O28K9'da, Avrupa Adalet
Divani, Italya’da ACN'yi arayanlarin yerlerinin belirlenmesie ilgili yeterli

organizasyonunun yapilmaana karar vermstir (European Union, 2010b).
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Avrupa Komisyonu, denetim goérevinin yani ssiatemin iyilgtiriimesi ve
yeni teknolojilerin argtiriimasi konusunda da cahalar yapmaktadir. Komisyon
konu ile ilgili, ulusal ACM’lerde gbérev yapan mentanm, sivil savunmacilar ve
Telekom otoritelerinden oan “Acil Durumlarda Ulaam Uzman Grubu’nu kurdu.
Bu grup ACH ile ilgili, yerel, bélgesel ya da ulusarunlara acil cozimler aramakta
ve acil durum ilegimi icin yeni teknoloji firsatlarini agarmaktadir (European
Union, 2010c).

3.4.3.2. Uye Devletlere getirilen sorumlululalr

ATACNU’da, acil birimlerin organizasyonundane 112 carilarinin
yonetilmesinden lye devletler sorumludurlar. Buauhirlikte Avrupa Komisyonu

tarafindan getirilen sorumluluklasagidaki baliklarda toplanabilir.

112 numaras! ile ACM'ye her yerden (cretsiz saldlme olanginin
sgglanmasi; Avrupa Komisyonu Kararlari'na gore, Uye devletl&ster sabit, ister
mobil telefonla olsun, tim Avrupa’da vatagda 112 numarasini aramasi
durumunda, ACM'ye Ucretsiz wabilmelerini sglamak” zorundadirlar. Ayrica, 112
cagrilar uygunsekilde kagilanmali ve yonetilmelidir. Uygulamada bunun anlami
acil aramalar icin yanit, komisyonun belirlgdstandartlarda olmali ve vatarydater
112’ yi arasin, isterse ulusal acil numaralari erasil yardima ulgabilmelidir. Uye
Devletler 2003 yilinda okturulan Telekom Kurallarina gore, “112'yi arayagiRin
yerini tespit edebilir’ olmalidirlar. Ozellikle keintilkesi dginda olan ve/veya mobil
telefon ile acil numaray: arayanlarin lokalizasywmin belirlenmesi ayrica 6nem

tasimaktadir (eubusiness.com, 2010).

112 ACM’ye gelen gailara 20 saniye icerisinde yanit verilebilmesiye
Ulkelere getirilen bir dier kural “112 ACM’ye gelen gailarin 20 saniye icerisinde
yanit verilebilmesidir’. Ulkeler 112 numarasi argndda 20 saniye icerisinde cevap
vermek zorundadirlar. 2009 yilinda, Cek Cumhurigde® gelen aramalara, 20
saniye icerisinde yanit verme siresi %100 ikenotanin en d§ilk gozlendgi tlke
%91.4 ile GKRK'dir. C&ri yanit siresinde bari orani, Britanya’da %99.81’ken, bu
ulkede ca@rlarin %97.72'sine 5 saniye icerisinde cevap ‘ebilmektedir.
Hollanda’'da c¢grilara yanit verme stiresinin ortalamasi 8 saniy¢@idCOM, 2010).
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112 ACN'’ye yapilan gaillarda, otomatik yer bilgilerinin s@lanmasi;
Avrupa Komisyonu, 112 numarasina yapilagrgarda, arayan kinin yer bilgilerine
otomatik olarak ulalabilmesini sglayacak altyapinin okiurulmasini istemektedir.
Sabit hat telefonlarindan yapilan aramalar ileikig| mobil telefonlardan yapilan
aramalarda da arayarskiin yer bilgilerine ulaillabilmelidir. Bu durum 6zellik kendi
Ulkesi dsinda bulunan, AB vatanglarinin acil yardima ihtiya¢ duyduklarinda,
bulunduklar yeri tarih edememeleri olagiha kagi olusturulmus bir 6nlemdir. Yer
belirleme ile ilgili AB Ulkelerinde sabit hatlarlailgili ciddi sikintilar
yasanmamaktadir. Mobil hatlarda ise AB ulkelerinde glekle 15 saniyede yer
bulma slemi sa&lanabilmektedir. Mobil hatlarda yer belirleme siiréémanya’da
ortalama 70 saniye olup, Fransa ve Avusturya'da, il®@030 dakika arasinda
desismekte, Yunanistan'da ise yer bulmygemi ortalama 35 dakikada yapilabilirken
sure 150 dakikaya kadar uzayabilmektedir (COCOM020

Yanls aramalar ve kotlye kullanimla micadeldyrupa Komisyonu’'nun,
Uzerinde durdgu bir diger kural ise “yank aramalar ve asilsiz ihbarlarin
azaltiimasidir”. Yank aramalar ve asilsiz ihbarlarin ¢cokliy gercekten acil yardima
ihtiyaci olan vatandgarin ¢a&r merkezine ulgmalarini engellemekte ve ACM’lerde
gereksiz bir ygunluga neden olmaktadir. Bu nedenle, Komisyon Uye dievtein
yanlis aramalar ve asilsiz ihbarlarin azaltilmasi icitetmer alinmasini istemektedir.
Yanlis arama ve asllsiz ihbarlarin tim goéara orani, Estonya’da %21 iken,
Yunanistan'da %99'dur. Bu oran Finlandiya’da %i€panya’da %55, Romanya’da
%61'dir. Hollanda'da ise sabit hatlardan aramala?da0, mobil aramalarda ise
%55'dir.

Ulkeler yanls arama vesietme carilar icin bir takim énlemler almaktadirlar.
Onlemler, 6nceleri teknik ve organizasyon ile $irkalirken, gun gectikge bircok
ulke yasal yaptirrma kaurmaktadir. isveg, yapilan yaryi aramalari ve asilsiz
ihbarlar siki takibe alinmgy arayan kiileri bilgilendirme yoluna gidilmytir.
Britanya’da, ACM’yi arayan numaralar 4 saniyelikr biiltreleme leminden
geciriimeye bglanmstir. Finlandiya’da, yan§i aramalarin 6niine gecmek igin
Telekom ile birlikte, bir filtreleme sistemi testlimektedir. Aimanya’da, SIM karti
bulunmayan mobil telefonlardan da 112'nin aranmatanak sglanirken, SIM

kartsiz mobil telefonlardan yapilan yandrama ve asilsiz ihbarlarin ¢oflutespit



82

edilmistir. Bunun Uzerine, “Almanya TelekoBirketi”, Temmuz 2009'da, radikal bir
karar aldi ve acil gai numaralarinin aktif bir SIM karti takili olmayamobil
telefonlardan aranabilmesini engellgtiti Uygulama gerekcesi olarak, kotl niyetli
ve asllsiz c¢grilar azaltmak gosterilgiir (cellularnews.com, 2010). Bsikle
birlikte, yanls aramalarin ve asilsiz ihbarlarin tumggkar icerisindeki orani,
%30’dan, %4’e gerilengtir (COCOM, 2010).ispanya’da asilsiz ihbar ya da yanli
arama yapilan numaralar kara listeye algtimi ayni numaradan asilsiz ihbarin
tekrarlanmasi durumunda telefonun 112’ yi aramasiog olarak durdurulmaktadir.
Hollanda veispanya’da, yanjiarama yapan kiye, otomatik olarak uyari SMS’leri
gonderilmeye bgdandi, Romanya’da bu uygulamayi test etma@nzasindadir. Bazi
ulkelerde, teknik caymalarla birlikte, istismarlarin 6nlenmesi amaciyasal
calismalar balatilmistir. Hollanda da asilsiz ihbarda bulunan ya darica
merkezlerini koti niyetle nygul eden kilere cezaiyi yaptirimlar uygulanmaya
baslanmstir. Romanya ve Slovenya’da yapilan mevzuat dizeese ile koth niyetli

arayanlara, para cezalari veriimeyslaamstir.

Proje ile ilgili tanitim ve gitim caliymalari; Komisyon yanly arama ve
asllsiz ihbarlarin 6nine gecilebilmesi ve ATACNWnetkin kullanimi igin,
ACM’nin halka tanitiimasina ve 112'nin hangi duramda ve nasil kullanilaga
konusunda halkin gitilmesine, blyuk 6nem vermektedir. Uye Devletl&hem
ATACNU hakkinda, hem de 112’'nin kullanimi hakkinkendi vatandgarini ve
ziyaretcileri bilgilendirmek ve ACN’nin nasil kulalaca konusunda @tmek”
zorundadirlar. 2010 yili Banda yapilan, bir Eurobarometer giranasina gore,
“Avrupa vatandglarinin sadece %25'i acil durumlarda aranabilecefnara olarak
112'yi tanimlayabilmglerdir”.

112'nin tanitim cakmalar ile ilgili Avrupa capindaki en o6nemli
organizasyon, “18ubat”in “Avrupa 112 Gini” olarak kutlanmasidik defa 2008
yilinda tim Avrupa’'da organizasyonu yapilan “Avrufd2 Gund”, Avrupa’nin
hayat kurtaran numarasi 112'nin tanitimi icin birsdt olarak gorilmektedir
(112foundation.eu, 2010). 1Bubat 2010 tarihinde, Avrupa Komisyonu uye
devletlere, ATACNU konusunda farkindaliarttirmalari icin ¢cgrida bulunmstur,
tum Uye devletlerde gosteriimek Uzere bir tanitipi khazirlanmgtir (European
Union, 2010d). Uye Ulkelerin hemen hemen tamamr, yié 11 Subatta 6zel
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organizasyonlar yapmaktadirlar. Uye Devletlerin, 1@0 yilindaki 11 Subat
etkinliklerine bakildginda, Cek Cumbhuriyetinde evlere gidilip 112 haklargilgi
verilmis, brostrler daitiimis ve konu ile ilgili radyo programlari yapilghir.
ispanya’da konu ile ilgili radyo ve TV’lerde 6zelogramlar yapilmy, gazeteciler
tanitimlarda etkin rol almy) ayrica 112 ACM kurumsal etkinlikler dizenletm
Litvanya’da uygulama ile ilgili kamunun vyapsgnioldugu calsmalar basina
yansitiimstir. Danimarka, GKRK, Liksemburg ve Slovenya’'da koie ilgili
basinda makaleler yer algniuygulamay! basina ve halka anlatan web siteleri
olusturulmustur. Polonya’da tanitim c¢amalari itfaiye tarafindan dizenlengni
Romanya’da tanitim icin okullar hedef secgmie bir 112 man olusturulmustur
(COCOM, 2010).

Resim 3.1: Avrupa Komisyonu'nun 11Subat “Avrupa 112 Gini” 2010 ile ilgili tanitim afisi (ec.europa.ey
2010)

Emerg_}enc].r ?

-:i:- e
European 112 Day
11 February 2010 '

_ec.euro pa.eu/112
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3.4.3.3. Uygulamada dil sorunu
AB cok dillilige 6nem veren, yirminin Uzerinde resmi dile sahip bi

topluluktur. Bununla birlikte, caima dili olarakingilizce, Fransizca ve Almancanin
agirh g hissedilmektedir (Gindiz, 2006:199). “26 Eylulrapa Diller GUnd” igin
2007 yilinda Avrupa Komisyonu tarafindan yaptirjlabir Eurobarometre
argtirmasina gore, Avrupa genelinde 225 dilin kardugu saptanngtir.
Eurobarometre agarmalari, Avrupalilarin % 53’GUnin ana dilleristhda, en az bir
diger Avrupa dilini kongabildiklerini gostermitir. Anadil dsinda en fazla bilinen
diller sirasiyla ingilizce, Fransizca, Almancalspanyolca veitalyanca olarak
saptanmytir (arsiv.ntvmsnbc.com, 2010). 2008 yilinda Avrupa HKsyanu'nun
yaptirms oldugu, Eurobarometre agrmasinda, “Avrupa vatanglarinin %28,
baska bir AB Ulkesinde, 112 ACN'yi kullanmak zorundal#iklarinda, dil sorunu
yasadiklarini belirtmglerdir”. Bunun Uzerine Avrupa Komisyonu, “1Subat 2009
Avrupa 112’i Gunid”nde yapmioldugu agiklamada, Uye devletleri 112 ACM’lerde
daha fazla dil ile ilegim kurulabilmesi yoninde uyargtir (sos112.1t, 2010).

Bu gun, AB’de 21 lye Ulke acilgrasistemlerind%g, ulke dilleri ile birlikte
Ingilizce iletsim kurulabilmektedir. Buna gmen, ACM’lerde, dil kaynakli ilegim
sorunlari sik kawlasiimaktadir. Ulke acil cgri sistemlerinde FransizZ%aAlmancg*
ve italyancad® yaygin olarak kullanilimaktadir. Bu dillerle bié komu devlet
dilleri de birgok lke ¢gri merkezind® kullanilabilmektedir. Britanya’da, ACM'ye
gelen farkh dillerdeki aramalar igin, 170 dilde vige yapilabilen bir ceviri

% ingilizce iletsim kurulabilen iilkeler; Britanya verlanda ile birlikte; Bulgaristan, Cek Cumhuriyeti,
Danimarka, Almanya, Estonya, Yunanistéspanya, Fransa, GKRK, Letonya, Litvanya, LiksembHugjlanda,
Avusturya, Romanya, Slovenya, Slovakya, Finlandigdsvec'tir. Bu ulkelerden Almanya, Frandapanya ve
Slovakya'da her zaman her ACM icingilizce iletsim kurulamamakta, bazi merkezleritegilizce iletsimde
sikintilar yganmaktadir. Bulgaristan ve Litvanya'da ismilizce iletsim icin gelen carilar, ingilizce iletsimin
kurulabilecgi ACM’ne aktariimakta, bu llkelerde de her merkehuigilizce iletsim mimkiin olmamaktadir.

% Fransizca ilegim kurulabilen ulkeler, Fransa ve Liksemburg'a érak, Fransizca ilefiimin kurulabilecgi
bir merkeze cgrinin aktariimasi yolu ile Bulgaristan ve Cek Cumbhetiytim ACM’nde olmamakla birlikte,
Irlanda, ispanya ve Yunanistan; Fransizca kabien personelin goérevde olmasi durumunda, Ho#and
Slovakya ve Romanya; gay! dil ceviri merkezine aktarmak koluyla Finlandiya’dir.

®1 Almanca iletjim kurulabilen tlkeler, Almanya, Liksemburg ve Atwrya ile birlikte, baka bir ACM aktarma
kosulu ile Bulgaristan, Cek Cumhuriyeti, Danimarka, Hotla,irlanda, Romanya; her ACM olmamakla birlikte
Ispanya, uygun personele silabilmesi kgulu ile Slovakya ve gainin dil geviri servisine aktariimasi §du ile
Finlandiya’dir.

®2 jtalyanca ile§im kurulabilen (lkeler, her merkezde olmamakla ikig ispanya ve b&a bir ACM'ne
aktarilarakirlanda ve Romanya’dir.

8 Her bélgede ve her ACM olmamakla birlikte, Cek Cuniyet, Litvanya ve Slovakya'da Polonya dili, fka

bir ACM aktarilarak ve her merkezde olmamakla bidijkRomanya, Slovakya ve Slovenya'’da Macarca,
Slovakya'da tiim merkezlerde Cek dilspanya’da tiim merkezlerde Portekiz dili, Estonyakilanerkezlerde
Fince iletsim kurulabilmektedir.
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servisinden yardim alinmaktadir. Yirieve¢ ve Fransa'da, Avrupa’da kaguoian
blayuk diller icin ceviri merkezlerinden yardim ahaktadir (European Union,
2010e).

3.4.4. Uygulama o6rnekleri
ATACNU balamadan 6nce, her tUlkede farkli ulusal ACN kullaraktaydi.

Uygulama ile birlikte c¢cok az dlke ulusal numarataribirakip sadece 112'yi
kullanmaya bglamistir. Ulkeler, gelenekleri ve vatangdarinin alskanliklari
dogrultusunda, ulusal numaralari korugnwe 112 numarasini ACH'ye entegre
etmistir (Tablo 3.2).

Tablo 3.2: AB Ulkelerinde 112 Dginda Kullanilan Acil Cagri Numaralari (sos112.info, 2010)

Ulke Adi Ambulans | itfaiye | Polis | italya 118 | 115 113
Avusturya 144 122 133 Letonya 103 101 102
Belcika 100 100 101 | Litvanya 03 01 02
Bulgaristan 150 160 166| Liksemburg 113/112
G. K.R.K 199/112 Malta 112
Cek Cumh. 155 150 158/ Hollanda 112
Danimarka 112 Polonya 999 998 99y
Estonya 112 112 110| Portekiz 112
Finlandiya 112 112 10022 Romanya 961 981 955
Fransa 15 18 17 Slovakya 155 1530 158
Almanya 112 112 110| Slovenya 112 112 113
Yunanistan 166 199 100| ispanya 091 061 080
Macaristan 104 105 107| isveg 112 112 11414
S.irlanda 999/112 Bir. Krallik 999/112
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3.4.4.1. Hollanda

Hollanda 6rnginin  bu calsmada glenmesinin  nedeni, Turkiye
ATACNU’nin, MATRA Projeleri kapsaminda, Hollanda Kimeti ile T.C.Igisleri

Bakanlgi'nin isbirli gi ile yarataluyor olmasidir.

Ulke ozellikleri: Yaklasik 17 milyon niifusu ve 41.526 Knyiiz 6lctimii olan
Hollanda, Anayasal mongrve parlamenter demokrasi ile yonetiimektedir. étlie
12 eyalet ve nifusu 50.000'nin Uzerinde olansghir statiist tayan 60 yerlgim
yeri bulunmaktadir (Konya Ticaret Odasi, 2010).

Ambulans:Hollanda’da ACH’nin organizasyonu icin 1962 yillangganan
“Harmelen Tren Kazas!” bir donim noktasi oktur, bu olayda, kazazedelere
midahalede yanan aksakliklar ve organizasyon bozgkliambulans hizmetlerinin
yeniden yapilanmasina 6n ayak oktam. 1971 yilinda “Hollanda Ambulans
Transport Kanunu” yayinlangive ulke genelinde ambulans hizmetleri igin 40
ACM’nin kurulmasina karar verilmgiir. Ambulans hizmetlerinin koordinasyonundan
sorumlu olan bu merkezler, ileriki yillarda belegligaglik hizmetleri ve itfaiye
hizmetleri ile de gbirligi yapmstir. Ambulans Tama Kanunu, illerde kag¢ tane
ambulansin bulunmasi gereitii belirlemekte ve acil olaylara 15 dakikada suha
zorunlu kilmaktadir. Kanun, ambulans ekipmanlarvea personel niteliklerine
standartlar getirmektedft Bu anlamda, Hollanda Ambulans Transport Kanunu,

ciddi anlamda standartlar getiren dinyadaki ilk met 6rneklerinden birisidir.

Hollanda’ da, 1990 dncesi, polis, itfaiye a@l sa&lik hizmetleri icin 3 ayri
ACN kullaniimstir. 1990-1992 yillar1 arasinda tek numara acilgrcaPilot
uygulamasi denenmive “00” ve “11” numaralari kullanilngtir. 1992-1998 yillari
arasinda, kullanilan numaragignis ve tek acil cgri numarasi olarak “06” ve “11”
numaralari denensgtir. 1998'den sonra, polis, itfaiye ve acilgglt hizmetlerini
kapsayan 112 TNACS uygulamasisleamstir. 112 soygun, saldiri, ara¢ kazasi,
takip ve rahatsiz edilme, tehdit, hastalik, yamaanve yangin durumlarinda
aranabilmektedir. Ulkede, polisi, itfaiyeyi ve antdmsi koordine eden, 25 ACM ve

® Hollanda da 670 Ambulans haftanin 7 giinii 24 si@mnédt vermektedir. Bu araclar ulkenin her tarafina
yayilmistir ve tlke nifusunun %95’ine, 15 dakika icerisiradd yardim ambulans hizmeti gtailabilmektedir.
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bununla birlikte 3 givenlik merkezi bulunmaktad#ollanda acil ¢gri sisteminde,

ACM ulusal polis departmani icerisinde kgtanmstir (Terpstra, 2009).

Polis: Ulkede, 1980 ¢ncesinde her ilin polis organizasydarkl iken, o
tarinten sonra tek ulusal polis gucu @ilrulmwtur, su, hava, otoban ve tren
olaylarindan, 25 polis bdélgesi ile organize olansal polis sorumlu olmytur. Ulusal
polis organizasyonunun yani sira, her eyaletin kepdlis organizasyonu
bulunmaktadir, bélgesel polis glcleri arasindakirligi ve organizasyona 6nem

verilmektedir.

Itfaiye: Hollanda'da itfaiye tgkilati, belediyelerde o6rgiitlengtir. Hemen
hemen her belediyenin itfaiye 6rguti bulunmaktadiy itfaiyeler polisin ve
ambulansinda yonlendirilgii 25 iletisim merkezinden organize edilmektedir.
itfaiyenin yangin soéndiurmekle birlikte, afetlere rakidle ve kriz yonetiminde
koordinasyon rolu ve yangin énleme konusungitine ve tavsiyelerde bulunma roli
bulunmaktadir. Hollanda da itfaiyeciler yiuksek oldiizeyinde iki yillik @itim
almaktadirlar, ayni zamanda tamamlamak zorunda kisidu egitimler
bulunmaktadir. Yerel yetkililer, itfaiye hizmetlam planlanmasi ve yonetiimesi ve
Ozellikle buyldk olaylar ve afetler sirasinda, ACNWnorganizasyonunda ve

denetlenmesinde dnemli rol Ustlenmektedirler (bveaet.nl, 2010).

Hollanda’da ambulans hizmetlerinde, bazkhbaiilkelerde de kullanilan bir
ambulans siniflandirma sistemi  kullaniimaktadir. Bainiflandirmaya goére
ambulanslar icerisinde bulunan personel, donanivevéikleri hizmete gore 3 gruba
ayrilmaktadir. Gelen @ada tarif edilen, acil duruma gére ACM operattcikis
yapacak olan ambulans sgdine karar vermektedir. ger tarif edilen olay; kalp
durmasi, solunum sikintisi veya ciddi bir kazayaai direkt bir hayati tehdit s6z
konusu ise “Al Tipi Acil Ambulans”in ¢ikiyapmasina karar verilmektedir. Tam
donanimli bu ambulanslagik ve siren kullanarak 15 dakika icerisinde olayiye
ulasmakla gorevlidirler. Eer olay, kiiclik yaralanma veya apandisit gibi ditekyati
tehdit olgturmuyorsa, “A2 Tipi Ambulans”in ¢ikiyapmasina karar verilmektedir.
Al tipi ambulanslara goére daha az donanima ve dahgitimli personele sahip bu
ambulanslar 6zel durumlarsthda siren vesik kullanmadan olay yerine 30 dakika

icerisinde ulamakla gorevlidirler. Eer arayan ki hastaneye tedavi ya da muayene
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icin transport istiyorsa, o zaman “B Tipi Ambulans’tikisina karar verilmektedir.
Ulkemizde kullanilan “Hasta Nakil Ambulanslari” s$gesinde olan bu
ambulanslarin olay yerine gylan icin belirlenmg standartlar bulunmamaktadir

(ambulancezorg.nl, 2010).

Hollanda da ambulans hizmetleri, glda sigortasi primleri ile finanse
edilmektedi?®>. Salik sigortasi olan her Hollanda vatagga ambulans
hizmetlerinden (cretsiz yararlanma hakkina sahipAmbulans hizmetlerinin
organizasyonu, bolgesel bazdastdumulmustur ve ACM organizasyonuna paralel, 25
bolgesel ambulans servisi bulunmaktadir. ACM’lerdegunlugu hengirelerden
olusmak Uizere, 400 operatBmorev yapmaktadir. Sistemde toplam olarak yakla
4.400 personel camaktadi?’. Yerel ambulans servisleri ve ACM’lerin
organizasyonundan, “Ambulancezorg Nederland” kuywulsorumludur. Bu kuruku
ayni zamanda polittka getirme ve darmgmanlik hizmetlerini yaratmektedir

(ambulancezorg.nl, 2010).

ATACNU, balamadan once; Hollanda, Danimarka isvec ile birlikte,
112'yi tek numara olarak kullanan u¢ Ulkeden brridvatanda tarafindan 112
numarasi aranginda ortalama 8 saniyede operator tarafindan cevap
verilebilmektedir. Hollanda halkinin %45’i, 112 namasinin tim Avrupa da
kullanildigint bilmektedir. Bu oran Avrupa ortalamasinin Uzdedir (European
Commission, 2010d). Ancak, 112 ACN’nin Ucretsizrakaaranabilegéani bilenlerin
sayisi oldukca yetersizdir. Yldar bata olmak tzere, her yil yalik 40.000 cgri
112’ ye 6n 6demeli olarak yapilmaktadir (Jong, 208&rupa Komisyonu, Hollanda

Hukumeti’ni, uygulama ile ilgili mobil telefonlarlaiim tlkede 112’nin aranamamasi

% Hollanda ambulans hizmetlerinde, yillik yaja1.000.000 ciki yapiimaktadir. Bu ciklarin, 400.000" i Al
tipi acillerden, 200.000'i A2 tipi acillerden, 4@M0O’i de B tipi ambulans ¢iarindan olgmaktadir. Ambulans
hizmetlerinin yillik bitgesi, 360 Milyon AVRO’nun @ézindedir.

® Ambulans c¢ari merkezlerinde gérev yapacak olan personel, ertearel diizeyde heginelik egitimini
tamamlamy olmali, ulusal acil g&r1 ydnlendirme memurlu kursunu tamamlamiolmali ve ek olarak her yil
tamamlamasi gerekegigmleri almis olmahdir.

67 Bunlarin 1800’'ti ambulans heiresi, 1700’ ambulansoférii, 400’ ¢&ri operatorii ve yakigk 500'0 de
ybnetici kademelerinde cainaktadir. Ambulans personeli temel hielik kursunu tamamladiktan sonra,
ambulans heagireligi kursunu tamamlamali, ileri yam destgi ve yozun bakim kursu gibi kurslari tamamlamall,
ayrica bolgesel ambulans servislerinin belirkeoidugu esitimleri almal ve her bgyilda bir yeterlilik sinavini
basari ile gecmelidir. Sistemde c¢gdcak ambulans siricileri, ambulans fiegsine medikal bakima destek
verebilecek nitelikte olmalidir. Ambulans siricibastanin acil durumlarda givenli Bikilde acil yardima
ulastiriimasi igin gitilmis olmali, ulusal ambulans surtcglukursunu tamamlamplmali, be yilda bir yeterlilik
sinavini bgari ile gegebilmelidir. Bununla birlikte her yil tamlamasi gereken yillikggimleri almalidir.



89

nedeniyle 2006 yilinda, ga yapan kginin lokalizasyonunun tum ulke capinda
belirlenememesi nedeniyle de 2008 yilinda, yagammle uyarmgtir. Hollanda 30
Mart 2009 tarihinden itibaren, tlke capinda 112 atamina ulgmda ve ¢ar1 yapan
kisinin lokalizasyonunun belirlenmesinde herhangi Isorunun ysanmadg
konusunda, Komisyonu bilgilendirgii ve acilan yasal siemler kapatiimgtir
(European Union 2010f).

3.4.4.2. Danimarka

Danimarka orngnin bu calsmada §lenmesinin nedeni, Avrupa’da ambulans
ve itfaiye hizmetlerinin 6zelkgiriimesi konusunda arih bir 6rnek olmasidir. Ayni
zamanda Danimarka, ACH habertee araci olarak, sesli haberee cihazlan

(telsiz, telefon) yerine elektronik mesaj sistenkinilanmaktadir.

Ulke Ozellikleri: Danimarka Krallgi, Parlementer Monagir ile yonetilen,
toplam ylizoélcimii 43,094 Kmnifusu ise yakiak 5.5 milyon olan bir tilkedir.
Danimarka’nin idari yapisi desantrilizasyon esaslaganir, tlke 14 eyaletten ve 275
belediyeden olgmaktadir. Her eyalet, bir belediye yonetimini ve byaletlerde
bulunan alt belediyeleri kapsar. Belediyelerglgave esitim hizmetlerf® de dahil
olmak Uzere, bircok dnemli kamu hizmetini Ustlegsiirumdadirlar (Konya Ticaret
Odasi, 2006).

Danimarka’da itfaiyecilik oldukca eski tamné dayanip, dinyadaki ilk
itfaiyecilik okullari Rusya velisvec ile birlikte Danimarka’da kurulngtur®.
Gunumizde Ulkenin itfaiye ve Ambulans hizmetleri yerel yonetimlerin
sorumluligunda olmakla birlikte, bu hizmetlerde 3 bakamli¢sitli sorumluluklar
bulunmaktadir. Saik Bakanlgl; ambulans hizmetleri ile ilgili yasal mevzuatlard
ve standartlarin belirlenmesinden, Adalet Bakanli ACHnin isleyis ve
denetiminden, itfaiye hizmetlerinin denetimindéogisleri Bakanlgi; sivil savunma
hizmetlerinin gleyis ve denetiminden sorumludur. Ambulanslarda en eantbulans

calisani bulunur ve bunlarin en az bir tanesi paramebfitak zorundad(f (falck.dk,

®8 Yerel yonetimlerin verngiolduklari gitim hizmetlerine, Yiiksek @retim Hizmetleri dahil dgildir.

8 tfaiyeciler iki yillik yiksek okul gitimi almaktadir. itfaiyeciler ayrica her yil baziggimleri tekrarlamak
zorundadirlar.

0 paramedikler gérevlerini surdirebilmeleri igin, zup olduktan sonra her yil bazgi#gmleri yenilemek
zorundadirlar.
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2010). Danimarka’da itfaiye hizmetleri yerel yOmeler tarafindan, Adalet
Bakanlginin gtzetimi ve denetiminde verilmektedir. Poligrhetleri ise merkezi
hikiumetin sorumlulgu altinda ydrttilmektedir (Hansen, 1998;165-172).

Danimarka’da, acil ga hizmetlerinin numarasi, 1993 yilina kadar “000”
iken, bu tarihten itibaren 112 olgtur. 112 ACM,” Danimarka Ulusal Polis Orgiiti”
icerisinde yapilandi. ACM’ler, 3 tip hizmeti; bolgel diizeyde 6rgutlenen ambulans
hizmetlerini; yerel belediyeler tarafindan verilgfaiye hizmetlerini ve ulusal polis
hizmetlerini kapsamaktadir. Ulke genelinde, 8 ddét ACM bulunmaktadir. Bu ana
merkezlerle birlikte, 5 adet ambulans ACM, yakta50 adet itfaiye hizmetleri igin
ACM ve 12 adet guvenlik hizmetleri igcin organizeileds ACM bulunmaktadir.
Merkezler arasi ilegim elektronik mesaj aracgh ile yapiimaktadir. Tum ACM’leri,
elektronik mesajlarin alinmasi ve gonderilmesi ilggli donanima sahiptirler ve
merkezler arasi elektronik mesajlarin subau icin guvenli bir & kurulmustur.
ACM'ye, yilda yaklgik olarak 1.000.000 acil ga gelmektedir. Bu g&1 sayisi ile
birlikte, c¢ikis yapilan olay sayisi yalklk 250.000'dir (emergencydispatch.org,
2010).

Acil carilar, Ana ACM’leri tarafindan karlanir. Merkezdeki operator,
cagriyl kasilar, dezerlendirir, adresi tanimlar, olay tipini belirleyds; olayla ilgili
bilgi ve talimatlari iceren alarm verisini ilgilicd birime (polis, itfaiye, ambulans)
elektronik mesaj olarak gonderiliiigili acil birim, alarm verisini alir, ¢iki yapmasi
distnulen acil araci secer ve alarm verisini ilgilila@rac ekibine gondermektedir.
Acil arag ekibi, gelen alarm verisini konfirme eder vakit kaybetmeksizin harekete
gecirmektedir. Acil birimler, Ana ACM’lerinden gelemesajlarla birlikte, sistem
tarafindan otomatik olarak belirlenen alarm tipiyex belirleme bilgilerini de takip
etmekle sorumludurlar. Sistemde, gtk alarm dizeyleri icin olgturulmus acil
eylem planlari bulunmaktadir. Acil birimler, alarrmesajini aldiktan sonra,
standardize edilngi eylem planlarini devreye sokarlar. Tum alarm duasm
operatdr tarafindan ilgili formlaralenir, girilen bu veriler, sistem tarafindan ayni
anda acil araclafadagitilirken, ilgili yetkililere de génderilir (EENA2010b).

" Danimarka, acil yardim sisteminde, yaWla 1200 adet acil ara¢ bulunmaktadir. Sistemde GRRBS
Navigasyonun kullaniimasi ile olaya gl sireleri olduk¢a kisaltilmaktadir.
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Ulkede ki, Ambulans ve itfaiye hizmetlerigidikli olarak 6zel sektor
tarafindan verilmektedir. Danimarka da, itfaiye rhetlerinin %601, ambulans
hizmetlerinin de %85’i, 6zel kuruflar tarafindan verilmektedir. Danimarka da
belediyeler kendileri itfaiyecilik hizmeti verehiken, 6zel kurulga bu hizmeti
gordurebilmekte, ayrica Ulkede gonullt itfaiye Kuslari da bulunmaktadir.
Danimarka acil yardim hizmetlerinin 6zeflieilmesi konusunda, Avrupa’da énemli

bir model olarak gosterilmektedir (Sturgess, 208%:3

3.4.4.3. Litvanya

Bu calsmada, Litvanya orrignin islenmesinin nedeni, ACH’de tek kademeli
operatdr sisteminin kullanilmasidir. Ayrica, Lityan cok sayida acil ¢a

numarasini, bir arada kullanan tlkelerden birisidir

Ulke ozellikleri: Litvanya, yaklaik 3.5 milyon niifusu, 65,200 Kmyiiz
Olcimi olan, Bskanlik Sistemiyle yonetilen bir Cumhuriyettir. Ydmade,
bdlgelerin buyidk 6énemi bulunan tlkede, 10 Bolge6ie belediye bulunmaktadir
(ulkeler.net, 2010).

Litvanya’da, ambulans hizmetleri, g& Bakanlgi’'nin belirledigi politikalar
cercevesinde bolgeler bazinda Orgutlegtimi Ambulanslarda @rhklh  olarak
paramedikler goérev yapmaktadir. Ulusal polis oOrgutinerkezi ybnetim
organizasyonu icerisindeditfaiye teskilati’?, icisleri bakanlg biinyesinde bulunan
“Yangin ve Kurtarma Birimi” tarafindan organize kedektedir. Birime bah 17

yangin ve kurtarma birimi ve bir itfaiyecilik okuhulunmaktadir (vpgt.lt, 2010).

Litvanya’da, ACH’de “112"i ile birlikte, birgk iki haneli ve G¢ haneli ACN
kullaniimaktadif®. ATACNU’dan once, her belediyede 3 ayri ACM olmékere,
toplam 180 ACM bulunmaktaydi. Bu da, acil birimlarasinda, ilesim ve
koordinasyonu etkilemekte, ACH maliyetini arttirntagdi. Uygulamadan sonra,

sistemde radikal bir gigsime gidilmistir. ACH organizasyonu, 4 Ana ACM ve bu

"2 jtfaiye hizmetlerindesehir merkezlerinde ugam siiresi 6-10 dakika, kirsal kesimde de 14-20 idakilarak
belirlenmistir. itfaiye biriminde gitim, dansmanlk hizmetleri ve sivil savunma birimleriyle lite yaklasik
5,000 ki gorev yapmaktadir.

 Acil durumlarda 112 numarasi ile birlikte, 01, 023, 101, 102, 103, 011, 022, 033 numaralari
kullanilabilmektedir. Bu numaralardan, 1 ile bitenidfaiye, 2 ile bitenler ambulans ve 3 ile bitemigolis
¢agrilari icin kullanilmaktadir.
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cagrt merkezlerine b&i, 6 daha kugik Olgekli ACMseklinde olygturuldu.
Boylelikle, daha 6nce 180 ACM ile verilen hizme@ ACM ile verilmeye bglandi.
ACM’lere yapilan cdrilarin, %76’sin1 polis, %21’'ini ambulans, %2’irfdiye ve
%2 ‘sinide ortak mudahale isteyen kurtarm@rgari olusturmaktadir.

ATACNU, ilk uygulanmaya B#andiginda, ACM’lerin yapisinda, Rkka
bircok AB Ulkesinde de kullanilgh gibi iki kademeli operator kullanilmtir.
ACM’ye gelen c@rilar, 6nce ana operator tarafindan skanmakta, bu operator
cagriyl degerlendirdikten sonra, @ay! olayla ilgili olan acil birim (ambulans,
itfaiye, polis) operatériine aktarmaktadki kademeli operatérle yiritilen hizmete,
olaylara tepki siresinin uzun olmasstaaolmak tzere, bir takim gl&iler gelmistir.
Bunun Uzerine, sistem gigikli gine gidilmis ve ACM’ne gelen ¢grilar, tek operator
tarafindan kanlanmaya ve yonetiimeye fdanmstir. Yapilan sistem dgsikli gi ile,
ACM’lerde ortak eitim duzeyinden gecmi standart personellerin ¢ghasina
olanak sglandgi, zaman vesgulcu tasarrufu ggandgi, ACM’lerin maliyeti azaldgl

yoninde olumlu ekgiriler bulunmaktadir (911dispatch.com, 2010).

3.4.4.4. Bulgaristan
Bu calymada Bulgaristan Or@ein islenmesinin nedeni, Bulgaristan’in

ATACNU ile ilgili calismalara, mizakere siurecindssllaanis olmasidir.

Ulke ozellikleri: 110.994 km?2 ylzoélcimi ve yakla 8 milyon nifusu olan
Bulgaristan’in tam adi, “Bulgaristan Demokratik Kaumhuriyeti"dir.idari olarak

28 bolgeye ayrilmiolan ilkede yonetirgekli, Cumhuriyettif* (btso.org.tr, 2010).

Bulgaristan’da, ATACNU’dan once, ugkia ACM bulunmakta, ambulans,
itfaiye ve polis hizmetleri icin ACH ayri ayri orgae olmy durumdaydi. ATACNU
ile ilgili calismalar 1997 yilinda &anmstir. Uygulama, AB uyum sirecinde

~ 1

15.Bolim olan, “Telekominikasyon ve Bilgi Teknoleji Basligi”’nin altinda

mizakere edilmtir. Calismalari, ilk dénemde “Posta ve Telekomunikasyon

™ Bulgaristan, AB (yefii icin bagvurusunu Haziran 1995'te yapghr. Avrupa Komisyonu, Aralik 1999'da
Letonya, Litvanya, Slovakya ve Malta'nin yani dialgaristan ile Romanya'yla da miizakerelerin agiln@si
karar verilmgtir. Bulgaristan ile uyelik mizakerelerfubat 2000'de resmen gamis, Aralik 2002'de
Bulgaristan'in AB'ye katilm tarihi 2007 olarak béénmistir. Haziran 2004'te ise Bulgaristan'la Gyelik
mizakereleri tamamlagtir (bguniversities.com, 2010).
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Komitesi” yurutmigttr, “Bulgaristan TelekomunikasyoRirketi” ise uygulama ile
ilgili proje dretilmesine destek gamistir. 2001 ve 2005 vyillarinda projenin
uygulanmasindan “Ukaiirma ve Haberkgme Bakanigl” sorumlu olmytur. Bu
donemde teknolojik altyapinin glurulmasi igin, Romanya’ da da bsgi iyapan
Kanadali birsirketle anlaiimistir. Kasim 2005’de, ulusal acil ga numaralarinin
ATACNU’na entegrasyonu icin “Acil Durumlar Bakapii binyesinde bir cagma
grubu olyturulmus ve calgmalari bu grup yonlendirstir. Calisma grubu, G¢ alt
gruba boélinmgi bunlardan birinci grup, 112 galarinin organizasyonu ve yonetimi
ile ilgili; ikinci grup, teknolojik konularla ilgil; Gglincl grupta mevzuatla ilgili

calismalara bglamistir.

Mayis 2006'da, Avrupa Konseyi tarafindBulgaristan Acil Durumlar
Bakanlgi'na pilot uygulama icin, 2 Milyon AVRO bitce ayirge Aralik 2006’da
bir pilot binanin yapimi i¢in ihale sireci tamamiam. Nisan 2007°de, uygulamanin
ulke capina yayllmasina karar verignHaziran 2007°’de pilot uygulama merkezi
calismaya balamistir. 2007 yili sonunda, Bulgaristan’da Acil DurumlBakanlgi
bunyesinde, “Ulusal 112 Uygulamasi Genel Mudgiilli kurulmustur. Aralik
2007'de, Ulke genelinde 6 ACM’nin kurulmasi icin IBaristan Parlamentosunda, 24
Milyon Avro’luk bir butce onaylanmtir. Eylil 2008’de, 112 numarasi acil aramalar
icin Ulkenin %100’Unden utdabilir hale gelmgtir. Kasim 2008’de Bulgaristan
Parlamentosu, ATACNU ile ilgili Kanunu kabul egtif (mes.government.bg, 2010).

Avrupa Komisyonu, Bulgaristan’a Eki2007’de 112 sisteminin Ulke
genelinde etkin siemedgi konusunda yasal uyarida bulungtur. Yine, Nisan
2008'de, Komisyon en c¢ok sorun sggan Romanya ve Bulgaristan'a, 112
konusunda son uyarilarini yaptm. Bu uyarilarda, 2008 sonuna kadar verilen
surede, yeterli iyilgtirmenin yapilmadii saptanarak ek ¢ aylik sire icin son uyari
yapilmstir, Bulgaristan Ocak 2009'da ihlali gidererek, ACANU'nin etkin §ledigi
bir Glke haline gelnstir (European Union 2010g).

S“Ulusal 112 Uygulamasi Genel Mudugiii'ne bagli, 5 tane Bdlge Muduriii bulundurmaktadir.
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3.4.4.5. O8er uygulamalar

ATACNU ile ilgili tlke orneklerine bakildiinda, dzellikle buyuk tlkelerdeki
calismalarin, sistem dgsikliklerinden c¢ok, 112 numarasini kendi sistemlerin
entegre ederek, Avrupa Komisyonu’'nun asgari stdlzian kagilama yoninde

oldugu gozlenmektedir.

Almanya’da,ATACNU’dan 6nce, ambulans ve itfaiye hizmetlerinicacil
cagrilar ayni merkezde kgatanmakta ve acil gailar icin “112” numarasi
kullaniimistir. Polis ¢&rilar ise “110” ACN ile ayr bir merkezden yonetiltir.
Ambulans ve itfaiye hizmetlerinin yaratalga ACM’de, tek bir operator @y
karsilamakta ve yonetmektedir. ATACNU ile ambulans wéiye carilarinin
yonetildigi merkezler, polis acil yardim galarini da kagilamaya bglamistir. Bu
uygulamayla, 112 numarasi arghdda, c&r yerel yonetimler igerisinde
orgutlenmg olan ACM'ne geliyor, operatér tarafindan kéanan cg&ri; eger
ambulans ya da itfaiye hizmeti icinseggaayni merkez icerisinde yonetilmektedir;
ama polis hizmeti talep ediliyorsa, gga Federal Polis Orgutiinin ACM’ne
aktariimaktadir. Yukaridaki boélimden de arkcas gibi, Almanya’da ATACNU,
112 numarasinin tim acil galar kapsamasi ve polis ga merkezlerinin, itfaiye ve
ambulans gailarini yéneten merkezlerle i¢ hat ikthinin salanmasi ile sinirli

kalmistir (en.wikipedia.org, 2010).

Fransa’da, ACH'nin organizasyonu, bazi korddallkemizle benzerlikler
gostermektedir. Guvenlik ile ilgili buytk kasaba gsghirlerde polis hizmet verirken,
kicguk yerlgim birimlerinde guvenfii Jandarma gsgamaktadir. Ancak, jandarmanin
ayrica bir ACN ve ACM bulunmamakta, polis ve jandarcarilari tek merkezden
yuritilmektedir. Ulkede, ayri bir “Sahil GlvenlikevDeniz Kurtarma” o6rgiti
bulunmakta ve “1616” gal numarasi ile hizmet vermekteditfaiye organizasyonu,
yerel yonetimler tarafindan anmakta ve kirsal kesimlerde itfaiye organizasyonu
gonallilerden olgmakta, hizmet gonulli kurudlar tarafindan dcretsiz verilmektedir
(thisfrenchlife.com, 2010).
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Fransa'da, acil durumlar icin ¢ ayr nunf@rdala kullaniimaktadir.
ATACNU’dan once, itfaiye ve SAMU birbirleriyle yakin § birligi ve iletisim
icerisinde calbmakta ve ACM’leri arasinda, i¢ hat ilgth agi bulunmaktadir.
Uygulamaya gegle ile birlikte, SAMU ve itfaiye carilari icin tek ACM
olusturulmustur. Bu ACM’lerin organizasyonu, 200,000 ile 2,0000 nufusu
kapsayacakekilde planlanmytir’® (samu-de-france.fr, 2010). 112 numarasi, ilkenin
her yerinden butiin acil durumlar icin Ucretsiz at@hmektedir. ACM’ye gelen
cagri, operator tarafindan kalanmakta, dgerlendirildikten sonra, olayla ilgili acil
cagri merkezine aktariimaktadir (midi-france.info, 291

Britanya ve Serbestirlanda’da, ATACNUdan oOnce, “TNACS”
kullaniimistir. Sistem “999” ACN ile hizmet verilmekteyken, giylamaya gegle
“112” numarasina yapilan galar, “999” numarasina otomatik olarak aktariimaya

baslanmstir (mobilenewscwp.co.uk, 2010).

italya, halihazirda her acil birim icin ayr numZrae ayri ¢&rn merkezi
kullanan tye devletlerden birisidir. ATACNU, ¢dtadiktan sonra 112 numarasina
yapilan acil carilar icin, ulusal polis 06rgutt icerisinde bir ga birimi
olusturulmustur. Bu birime gelen gailar, bir operator tarafindan kalanarak, ilgili
ACM’'ne® aktarilmaya bganmstir (European Union 2010h).

3.4.5. AB yeni hedef: “eCall Uygulamds

Avrupa Komisyonunun, ACH’nin sunumunda ki yeni higd®tomatik Acil
Arama Sistemi (eCall)’nin kurulmasidir. Briksel’d2005 yili balarinda Uye
devletlerin Ust dizey sanayi liderleri tarafindakvfupa Komisyonu Sanayi Eylem
Plan” olwturulmwtur. Plana goére, “yeni Uretilen otomobillerin, kazainda

otomatik olarak ACM arayabilecekleri bir teknoldg donatiimasi” hedeflenntir.

"8 Polis icin 17 Itfaiye icin 18 ve Mobil Sglik Hizmetleri (SAMU) icin 15, ulusal acil ga numaralari olarak
vatanda tarafindan aranabilmektedir.

" SAMU: Fransa Ulusal Mobil S#ik Hizmetleri Organizasyonu.

8 ACM’ler 200,000 niifusun tizerindeki yeglm yerlerine kurulmakta, gr yerlgim yerinin niifusu 2,000,000
Uzerinde ise ikinci bir ACM’nin yapilmasi 6ngorilmetir.

9 jtalya’da, Ambulans acil galari icin 118, itfaiye acil ggrilar icin 115 ve polis acil gulari icin 113
numarasi kullanilabilmektedir.

8 Arayan kisinin acil yardim talebine gére, ga ambulans, itfaiye ya da polis ACM’ne aktariimaktaitalya,
112 numarasina yapilanggdarin, etkin birsekilde ACM’lere aktarilmasi konusundaki yetersizitthden dolayi
Avrupa Komisyonu tarafindan uyarilgtir.
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“eCall Uygulamasi” olarak adlandirilan projenin “Awpa eSafety” uygulamasi
icerisinde, tim Avrupa’da uygulanmasina karar wailir. Projenin, 2006 ile 2009
yillari arasinda test edilmesi planlandi ve uygaganged icin hedef tarih olarak,
2009 belirlenmy, projenin 2014 vyilina kadar tamamlanmasi hedefiginm
(European Union 20101). 4 Mayis 2010 tarihinde,¢cB@, Romanya, Danimarka,
Malta ve Liksemburg'un projenin sorumluluklarinibkid eden imzayl atmalariyla

birlikte, toplam 20 Ulke projeyi onaylagwe calgsmalara bglamistir (EEAN, 2010c).

Uygulamanin énemi AB’de 200 milyon aracin ve 4 milykm yolun oldgu
distinuldigiinde ortaya ¢ikmaktadir. AB'de her yil yaila1,3 milyon trafik kaza
olmaktadir. Bu kazalarda, 40,000sikihayatini kaybetmekte, 1.7 milyon side
yaralanmaktadir (European Union 20101). AB'de mengdgelen trafik kazalarinin
yillik yakd, 160 milyar €dur. Projenin uygulanmapaglanmasiyla, yeni donanimin
arac ba yaklagik 100 € ek maliyet getirmesi beklenmekte, yilloplam maliyetinin
yaklasik 26 milyar € olmasi beklenmektedir (euroalert.2€x10).

Sistemin, ATACNU'na entegre edilerek, ¢alasi hedeflenmektedir. Bu
konuda, Uye devletlerden 2007 yili sonuna kadar &WA teknolojilerini, eCall
uygulamasina uygun seviyeye getirmeleri istgtimiSitem araclarda, otomatik hava
yastgl sensorine entegre, mobil telefon sistemiylesgeaiktir. Proje ile araclarin,
insanlarin hayatini kurtarmasi hedeflenmektedirtéknoloji ile tretilmg olan arac;
kaza aninda otomatik olarak acilggamerkezini arayacak ve yer bilgilerini merkeze
gonderecektir. Arama kaza aninda otomatik olarghlghilecesi gibi, maniel olarak
arac icerisinde bir ki tarafindan da sistem harekete gecirilebilecejdik{l 3.3).
Uygulamanin hayata gecirilmesi ile kritik acil tépsiresinii* kisalmasi ve yer
bilgilerinin ACM’ne zaman kaybetmeksizin glani ile kazazedeye ujan suresinin
kisalmasi hedeflenmektedir. Bu sayede de Avruph&tayil yaklgik 2,000 kginin
yasaminin kurtarilabileggé tahmin edilmektedir. Kurtarma suresinin kisalmdsi
“eCall” uygulamasinin 6lim ve yam arasinda belirleyici bir etken olmasi
beklenmektedir (eSafety, 2010).

81 Acil yardima ihtiyaci olan kinin, yardim ihtiyacinin dgdugu andan itibaren kayip, acil yardimin kiye
ulastiriimasi ile sona eren zaman agall
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Sekil 3.3: eCall uygulamasi gleyis (e-call.at,2010)

3.5. Acil Cagri Hizmetlerinden Yararlanma Hakki

Devletin i¢ guvenlikle ilgili temel 6devi, bkisinin yasamini, umumi ya da
umuma aclk yerlerde, can ve mallarindan gndduymadan sirdurebilmesini
sagglamaktir. Bununla birlikte, bireyin kendini givendiéssetmesi, saldiriya ya da
kendilerine zarar verecek bir fiilegtayacaklari ve bir kaza ile kalasacaklar
endsesini tgimamalari ile ilgilidir. GUnumuzde, insanlar iciir lkaza ya da bka
bir tehdit olasilgini ortadan kaldirmak imkansizdir. Cunku insan,resesl veya
teknolojik odakli bircok tehlike ile her an k#asabilmektedir. Bu, olgandsi
durumlari 6nleme imkani olmaiina gére, devletler bireylerin @andsi durumla
karsilasma olasilgina kasi, gerekli olabilecek yardim organizasyonlarini iyaari
gerekmektediriste acil ¢c&ri ya da haberkgne diyebilecgimiz olgunun 6nemi de
tam burada ortaya c¢ikmaktadir. Cunku birey bekletiknbir olayla kagilastiginda,
kamu gucinin mumkidn olgunca hizli yaninda olmasini ister. Buniglamanin
yolu da hizli ve dgru iletisimden gecmektedir. Acil bir durumda hizmetin olay
yerine ulgabilmesi icin, haberkgnenin sglanabilir olmasi gerekir. Hizmetin
goturulecgi yer belli olmall, istenilen yardim belli olmalrdATACNU, amaglarina
bakildginda batin o6nlemler, ngdurun icinde bulundgu durumu mdmkin
oldugunca hizli bildirebilmesi ve acil yardim hizmetinimatandga mumkin

oldugunca hizli ulgtirilabilmesini icermektedir.
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1982 Anayasasinin 17. Maddesinde “Herkesarya, maddi ve manevi
varhgini koruma ve gedtirme hakkina sahiptir” denilmektedir. Yine Anayasa56.
Maddesinde “Devlet, herkesin hayatini, beden ve sahgi icinde surdirmesini
sglamak; insan ve maddegucinde tasarruf ve verimi artiraraksbirligini
gerceklgtirmek amaciyla sgik kuruluslarini tek elden planlayip hizmet vermesini
dizenler” denilmektedir (TC Anayasasli). 2000 Yianonaylanan “Avrupa Birdi
Temel Haklar Bildirgesi”, 2. Maddesinde “Herkes sgma hakkina sahiptir”
denilmektedir. 35. Maddede ise “Herkes, ulusal l@see uygulamalarda belirtilen
sartlar cercevesinde koruyucughé hizmetlerinden yararlanma ve tibbi tedaviden
yararlanma hakkina sahiptir. BUtin Birlik politieal ve faaliyetlerinin
tanimlanmasinda ve uygulanmasinda yiksek duzeydéngan sgligi korumasi
saglanmalidir’ denilmektedir(ABinsan Haklari Bildirgesi). “AB Hasta Haklari Ana
Statlisu, 7. Maddesinde “Her birey hizli ve dnceelirtilen sire igerisinde gerekli
tedaviyi alma hakkina sahiptir. Bu hak tedavininr lsgamasi icin gecerlidir”
denilmektedir (Hasta Haklarindiskin AB Statusi).ilki 1992 yilinda yayinlanan,
2008 yilinda ise ikincisi yayinlanarak giincellenéAyrupa KentselSarti’nin 1.
Maddesinde, guvenlik konusunagdelmekte ve maddede “MUmkin olgunca
sug, siddet ve yasa g1 olaylardan arindiriingi emin ve givenli bir kent” tarif
edilmektedir (Avrupa Kentsdarti; Okmen, 2008:16).

ACH’nden yararlanma hakki, temel haklar bigiyde yer alip, y@m hakki
icerisinde sekillenmektedir. Bu hak beraberinde, isteme hakkiai getirmektedir.
Yani birey ACH’'ye ihtiyag duydgunda, kamudan yardim isteme hakki
bulunmaktadir. Bireyin ayni zamanda, hizmetin makainanda ukamasini, ¢amn
teknolojisine uygun seviyede ve etkin Bekilde sglanmasini da isteme hakkina
sahip olmasi gerekir. Birey bu @lamda, hizmete katilim imkanlariningsanmasini
ve gerek gordgiinde hizmet ile ilgili hesap verebiligi de isteyebilif®. “Bilgi
Edinme Hakki Kanunu’nun gerekcgesinde, “yonetilenlerydnetenlerin slem ve
faaliyetlerinin denetleyebilmesi, kamu kurumlarinatiklik ve seffafligi adina
onemine vurgu yapilny bilgi edinme 06zgurlgl, temel hak ve 6zgurluklerin

kullaniimasi bglaminda vazgecilmez temel haklardan biri olarakukaddilmistir”

82 «Belediye Kanunu'nun 13. Maddesindélérkes ikamet esi beldenin hergerisidir. Hengerilerin, belediye
karar ve hizmetlerine katilma, belediye faaliyatleakkinda bilgilenme ve belediye idaresinin yardnmdan
yararlanma haklari vardir” denilmekted¥393 sayili Belediye Kanunu).
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(4982 sayili Kanun). Kamunun isteme hakkisk@ndaki sorumlulgu, hizmetin
olusturulmasi ile sinirll kalmamaktadir. Kamu acil yand hizmetlerinin etkin
sunumu icin olculebilir ve karastirilabilir kriterleri belirlemeli, bireyin hizmeén

nasil yararlanilaga konusunda gtim ve bilgilendirme yapmalidir.

ACH'den vyararlanma hakkina,sithk ilkesi cercevesinde bakilginda,
hizmetten yararlanma hakki ile birlikte kamiza adil yararlanma hakki ¢ikmaktadir.
Bu tanim, kamunun tim vatangirina hizmeti ayni kalite ve etkinlikte gotirmesi
seklinde anlailabilecesi gibi, farkli durumda bulunan bireyler icin farkdcil yardim
organizasyonlarini yapmaleklinde de yorumlanabilir. Konu ile ilgili, 6zurlét icin
Ozel isteme yollarinin odturulmasi, iklim ve cgrafi kosullara uygun acil yardim
araclarinin temin edilmesi, ACM’de yerel ve yayguilanilan yabanci dilleri bilen
personelin goreviendiriimesi gibi cainalar dikkat cekmektedir. Artik glinimuz
kosullarinda, kamunun acil yardim talebi olan persendgamamasi i¢cin mazeret
kalmamaktadir (Yildirim, 2005:124).

ATACNU’da, Avrupa Komisyonu'nun uye Devletergetirmg olduklar
sorumluluklara bakilggnda, yukumlulikler ACH'den yararlanma hakki
cercevesinde odaklanmaktadir. Tium AB’de tek bir A@iNkullaniimasi, numaraya
Birli gin her yerinden Ucretsiz ylanin sglanmasi, isteme hakki ile direkt ilgilidir.
Arama yapildginda en ge¢ 20 saniyede @danmasi, arayan §nin yer bilgilerine
otomatik olarak ulglmasi, AB vatandgdarinin hak etfii etkin ve hizli hizmete
ulasmalari adina anlami bulunmaktadir. Uygulamada, risrena hakki ile ilgili bir
diger kriter, yanl§ arama ve asilsiz ihbarlarin azaltilmasidir. ACH ne kadar
kamu imkanlari sonuna kadar zorlansa da, hichin&kysinirsiz daldir. Devletler
ACH organizasyonu igin belli saylarda, acil yardimaraci ve ekibi
gorevlendirebilmektedir. Burada asllsiz ihbarlagercekten yardima ihtiyaci olan
baska bir vatandan hakkini gasp edebilir ve y@m hakkinin engellenmesine kadar
yorum sertlstirilebilir. Acil ekip asilsiz bir ihbarla ilgilemken, ihtiyaci olan bireye
yardim goturilemeyebilir ve gercekten acil yardiihyaci olan birey, yardimin
gecikmesinden dolayr hayatini kaybedebilir. Bu méedir ki asilsiz ihbarlarin
onlenmesi icin alinan tedbirlerde, son yillardant@kjik tedbirlerle birlikte cezai

tedbirlerinde tartilmasina neden olmgtur. Bir¢cok tlke, mevzuatlarinda yaptiklari
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degisikliklerle, ACM’nin gereksiz yere mggul edilmesine, para ve hapis cezalari

getirmislerdir.

Hak kullanim cercevesinde tarimasi gereken bir B&a konu da, her acil
yardim talebi, gercek anlamda bir acil durum icédmeamidir? Acil yardim talebi,
gercekten hakli bir nedene dayanmakta midir? BRireydggu kez icerisinde
bulunduklarn durumu, kendi gerlerine gére yorumlayip acil yardim talebinde
bulunabilmektedirler. ger kamu her olaya acil yardim ekiplerini gérevieirde, bu
durum altindan kalkilamayacak bir yuk haline gdledu nedenle, ACM’de gorevli
personel, gelen yardim galar arasinda bir triff uygulamasina gitmek zorundadir.
Ornezin ambulans hizmetlerinde, ayni anda bircok amlsutatebi olabilir ve kamu
sinirlari icerisinde taleplerin hepsini kd@ayamayabilir. Burada kamiza cikan
olgu, gorevli personelin gelen talepleriggelendirmesi ve gercekten acil yardima
ihtiyaci olan ksilere ambulans gondermesidir. Bu nedenlgli®e8Bakanlgl sistemde
acil yardim ambulanslari ile birlikte, hasta nakihbulanslarini da kullanmakta, acil
durum olgturmayan ambulans taleplerini bu ambulanslarla silkeanaya
calismaktadir. Cunki acil yardim ekipleri, gercek anlanagil durum olgturmayan,
bir olaya midahale ederken, gercekten acil yardhtigaci olan bir bireyin talebi
karsilanamayabilir. Unutulmamasi gereken, bireyin hakrsiin, bakalarinin hak
alani oldgudur. Kamu her bireyin hakkini korumak zorunda uekbnuda 6nlemler

almak zorundadir (Hakyemez, 2002:20).

ACH'de 6zellgtirme, denenen bir hizmet gérme yontemgitthr. ACH'nin
yonetimi, 6zel kurulgiarin alanlarina birakilamayacak kadar dnemlidianénla
birlikte, ACH’nin unsurlarindan olan, itfaiye ve &wodans hizmetlerinin
Ozellestiriimesi ile sik kagilasiimaktadir. Burada dikkat edilmesi gereken, yapilan
Ozellestirmenin vatandga bir maliyet getirmemesi ve hizmet standartlarisiki
takip edilmesidir. Yani vatandan acil yardim isteme hakkinin ve hizmetten higi v

etkin yararlanma hakkinin korunmasidir.

8 Fransizca kokenli bir sdzciik olup, siraya koynegnse anlamini &r. Terimin asil kullanildii alan hastane
oncesi acil bakim hizmetleridir. Buradaki tanimi: Cxdyida hasta ya da yararlinin @gildudurumlarda, eldeki
imkanlar d@rultusunda yardim sirasinin ve dngglin belirlenmesidir. Yani ayni anda, hayati t&bltgiyan bir
bireyle, hayati tehlike tamayan bir bireyin yardim istemesi durumunda, yardincelginin hayati tehlike
taslyan bireye verilmesidir. Acil gai hizmetlerinde triaj, gorevli personel tarafind@hefon ile yapilmaktadir.
Personel, arayan siye bir takim standart sorular yoneltmekte ve céaapgore, olayin gercek anlamda bir acil
durum taiyip tasimadgina ve yardim dnceldine karar verilmektedir (Vatansever, 2001b:139).
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Kamu yoOnetiminde, bireylerin s@ma haklarinin ve guvenliklerinin
sgglanmasi oncelikli hedeflerdendir. Kamu, bu hedéaf ikamu dizenini sganmak
ile birlikte, acil durumlarda, vatangia acil yardima ihtiyaci oldiunda gereken
yardimi mumkin oldgunca hizli birsekilde verebilmek icin gerekli yonetimsel
araclar kullanmali, gerekli organizasyonlari yapta
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DORDUNCU BOLUM

TURKIYE DE ACIL CAGRIHiZMETLER i

4.1. Turkiye'de Acil Cagri Hizmetleri

4.1.1. Gelgimi
Turkiye’de acil durumlarda hizmet vesnaereken kuruklar (guvenlik

hizmetleri, ambulans hizmetleri, itfaiye hizmetlens.) ayri 0Orgutlenngj
organizasyonlari birbirinden pansiz yapilmgtir. Strec icerisinde her kurylkendi
haberleme sistemlerini kurmy teknolojinin gel§imine paralel sistemlerini
guncellemgtir. Gunamuazde; emniyetin, jandarmanin, sahil giiggm ambulans
hizmetlerinin, itfaiye hizmetlerinin bir birindenagmsiz ACM olgmustur. Bu
durum zaman zaman kullanici agisindan numaraikiagina neden olmakta, sistem
icerisinde, ggidimun olgturulmasinda ve etkin ve hizli ilginin kurulmasinda bir
takim sikintilar olgturmaktadir (Kaplan, 2006:2).

4.2. Turkiye’'de Acil Cagri Hizmetlerinin Unsurlari

4.2.1. Gluvenlik hizmetleri

Ic guvenlik birimleri, Emniyet Genel Mudugi, Jandarma Genel
Komutanlgl ve Sahil Givenlik Komutargi'ndan olgmaktadir. Polis ve
jandarmanin genel guvenlik ve asag¢isindan gorev, yetki ve sorumluluklari, kendi
gorev alanlari icerisinde birbirine yakindir (Karam 2006;3). Kural olarak; “il ve
ilce belediye sinirlari icerisinde kalan bélgelemmniyet ve asayinden polis
birimleri, il ve ilge belediye sinirlari ginda kalan bolgelerin emniyet ve asayien
jandarma i¢ guvenlik birimleri sorumludur”. 30 Ma2009 tarihinde yayinlanan

“Jandarma Tgkilati Gorev ve Yetkileri Yonetmeiinde Deisiklik Yapiimasina Dair
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Yonetmelik” ile, “Kolluk birimlerinin personel, aga gere¢ imkénlari ve hizmet
gerekleri g6z o6ntinde bulundurularak, belediye Enidsinda kalan yerlerden bir
kismi polisin gorev alani; belediye sinirlari iggndlmakla birlikte,sehir meskdn

alanlarina uzak bazi yerler ise jandarmanin gotdewi aolarak tespit edilebilir”

ibaresi getirilmgtir® (2009/14808 sayili BKK).

2009 yilindaki bu yonetmelik ggikli ginden sonra, jandarma sorumluluk
alani ulke yUzolcimindn yakl& %92’sini, polis sorumluluk alani da yakik
%8’ini olustururken polis sorumluluk alani hizla artmaya, gmada sorumluluk alani
da azalmaya Bmistir (Karakg, 2009:31). Nufus dalimina gore sorumluluk
alanina bakild@inda, polis sorumluluk alani toplam nifusun yaida% 70'ini
olusturmaktadir (abgm.adalet.gov.tr, 2010). Yapilan mevzuat sgalarina
bakildginda, Turkiye’de guvenlik hizmetlerinin organizasymda bir dgisim

siirecinin yaandgl gozlenmektedf? (Karaman, 2006:13).

4.2.1.1. Polis

Gelisimi ve Gorevleri: 1934 yilinda yayinlanmgiolan 2559 sayili “Polis
Vazife ve Salahiyetleri Kanunu’nda, polisin goreviearif edilirken, “asay ile
birlikte, halkin can, mal ve irzini korumak saygme yardim isteyenlere uiaak”
ayrica vurgulanmgtir (Karaman, 2006:7). Polis birimlerinde habgme, 1986
yilinda “055 Polisimdat” yapilanmasinin devreye girmesi ileslaenistir. Onceleri
blayuk sehirlerde yapilan o6rgutlenme daha sonra tim Ulkepsayacaksekilde
genglemistir. 1996 yilinda telefon numaralarinda yapilanetieme ile, Polis imdat

acil ¢cagri numarasi, “155” olarak gestirilmi stir.

Kurumsal yapisiEmniyet Genel Mudurlgl, ilerde il emniyet madarlukleri,

ilcelerde ise ilce emniyet mudurlikleri ve emniyairlikleri olarak orgttlennstir.

8 Ayni yonetmelik, “il ve ilcelerdeki jandarma ve polsorumluluk alanlarinin sinirlari, ilgelerde kayaan,
illerde vali veya goreviendiregevali yardimcisi bgkanliginda, jandarma ve emniyet temsilcilerinin katifaca
bir komisyon tarafindan belirlenir. Komisyon, vaéya kaymakamin gasi tzerine toplanir. Buyigkhir, il veya
ilce belediyesi kurulmasi, kaldinimasi ya da kegmtle veya dier sebeplerle sinirlarinda ggklik olmasi
halinde, deisikligin yurirlige girdigi tarihten itibaren en ge¢ i¢ ay icerisinde sordniualanlari yeniden
dizenlenir” denilmektedir.

8 2006 yilinda yayinlanan Dokuzuncu Kalkinma PlatanGivenlik Hizmetlerinin etkinitirimesi balg
altinda ‘insan hak ve 6zgurliiklerine saygili, 6zgurlik ilegilik arasindaki hassas dengeyi gozetesaryave §
glivenliini saslayan bir asayi hizmeti sunulacaktir. Etkili bir asayhizmeti sunumu amaciyla koruyucu ve
Onleyici bir kolluk hizmeti esas alinacak ve ildiirimler arasi koordinasyonun temini ve ortak vataninin
olusturulmasi icin gerekli diizenlemeler hayata gegaeldir” denilmektedir.
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il ve ilce belediye sinirlari icerisindeki yeyiim yerlerinin, emniyet ve asayn
sglanmasindan sorumlu olan polis birimlerinin, ayamanda sucun énlenmesi ve
suca zamaninda mudahale edebilme gibi sorumlulukiarbulunmaktadir. Sucun
Oonlenmesi ve zamaninda midahale konusu,slgyen bir haberlgne sistemi ve
mobil ekiplerin d@ru organizasyonu ve yonetimiyle mumkuindir. Poliddra
merkezleri, ilce emniyet amirlikleri seviyesindeganize edilmy olup, ilge sinirlari
icerisinde vyapilan g¢ailar o ilcede bulunan emniyet amgili bunyesinde
kargilanmaktadir. Son yillarda @ buyuk iller olmak Uzere birgcok il merkezinde,
elektronik sistemlerle entegrasyonunu tamamgamiPolis Komuta Kontrol
Merkezleri” kurulmaktadir. Bu merkezlerin gpeca islevleri; bilgi edinme, analiz ve
midahale etme ve yonetimglemlerini yerine getirme olarak tarif edilmektedir
(mobese.iem.gov.tr, 2010; Kaplan 2006:11).

4.2.1.2. Jandarma

Gelisimi ve Gorevleri; Jandarma tilatt bu gunkt hukuki statiistine, 10
Haziran 1930 tarih ve 1706 sayih “Jandarma Kanul@wlasmistir. 17 Aralik 1983
tarihinde, 83/7362 sayili Bakanlar Kurulu Karaa ylayinlanan “Jandarma dikéati
Gorev ve Yetkiler Yonetmeli” 63. Maddede jandarmanin goérevleri arasinda, “Bir
tehlike kasisinda bulunan ve imdat isteyen herkese yardim létme “Yolda
hastalanan, kazaygmayan ve yerine gitmeye gucu bulunmayan kimseleygun
bir ulasim araci sglamak, ilgili s&lik kurulusuna gondermek ya da@e personeli
bulmak, ailelerine haber vermek, gerekliyse refakatek” saylimaktadir (83/7362
Sayil BKK). Jandarma Genel Komutahlvatandalarin ihbar vesikayetleri ve sucu
onleme ve zamaninda miidahale etme amaciyla, 1986a/'156 Jandarmindat”

hattini olyturmustur (jandarma.gov.tr, 2010).

Kurumsal YapisiJandarma Genel Komutagll Turk Silahli Kuvvetlerinin
bir parcasi olup, @tim-6gretim ve silahli kuvvetlerle ilgili gorevleri bakmmdan,
Genel Kurmay Bsgkanlig'na, emniyet ve asayiile ilgili gorevlerin yerine
getirilmesi bakimindan]gisleri Bakanlgi'na basli ve sorumludur. Jandarmanin

yapilanmasinda, 13 Jandarma Bolge Komugan81 Il Jandarma Komutargi ve
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901 Ilce Jandarma Komutagl bulunmaktadf® (Karaman, 2006:10). Jandarma
imdat Hattl’, ilce jandarma komutanliklari diizeyinde hizmetnvektedir. 156
numarasi hangi ilce sinirlarindan araniyorsasrica ilcede bulunan jandarma
komutanlgl haberleme birimi tarafindan karlanmaktadir(jandarma.tsk.tr, 2010).
156 Jandarmadmdat Hattr'nda gorev yapacak olan personele, AnkBegtepe
Jandarma Okullari Komutaglinda “156 Jandarmémdat Telefonusletim Esaslari”

konulu itim verilmektedif®.

4.2.1.3. Sahil guvenlik
Gelisimi ve Gorevleri:Kiyl ve karasularin korunmasi gorevi, 13 Temmuz

1982 tarih ve 2692 sayili “Sahil Givenlik Kanun’de i Jandarma Genel
Komutanlgi'ndan, Sahil Givenlik Komutar@rna devredilmgtir (jandarma.gov.tr,
2010). Sahil Guvenlik Komutarg, deniz ve kiyillarda meydana gelen kazalara ve
yasadgl olaylara zamaninda miidahale edebilmek icin, “858il Glvenlikihbar ve
Talep Hatti’ni olgturmuwtur. Sahil Guvenlik Komutargi, Tarkiye'nin 8.333 km
sahil seridi boyunca ve bgazlarda hizmet vermekte olup, sorumluluk sahasinda;

icisleri Bakanlgi'na bali olarak gorev yapmaktadtr

Kurumsal Yapisi:Sahil Guvenlik Komutanginin organizasyonu; Akdeniz,
Ege, Marmara ve Karadeniz olmak Uzere, 4 Bélge Kamgi ile “Egitim Merkez
Komutanlgl ve Hava Komutan@i’ndan olgmaktadir. Bolge Komutanliklarina
bagli; Ucer adet “Grup Komutar@i’, kiyl ve limanlarda konglandiriims degisik

buyiikliklerdeki “Sahil Guvenlik Botu” ve “Kontrol @&u*°

ve bu botlara lojistik ve
teknik destek sgdayan “Onarim Destek velkmal Destek Komutanliklar”
bulunmaktadir. “158 Sahil Guvenlikhbar ve Talep Hatti” ile; denizde tehlikede

olanlarla ilgili yardim talepleri, denizi kirletdmer tirli davranlar, denizden yapilan

8 Jandarma Genel Komutagl) i¢c glvenlikte gorevli, 147,852 personel, 6,0d®taDevriye Midahale Aracl,
116 adet motosiklet, 49 adet kar motoru, 22 adédtlp&ar araci ve 11 adet bot ile, goérev alaniadaysi
sgglamakta ve acil durumlara midahale etmektedir.

87 Hatta 24 saat kesintisiz ve icretsiz olarak yapaemalar sonrasi, ilgili jandarma birimi tarafindkisa bir
degerlendirmeye tabi tutulur, @erlendirmede, Oncelikle muracaatin gdo olup olmadil, jandarmanin bu
konudaki gorevi ve yapmasi gereken faaliyetler fplam. Planlamadan sonra olayin meydana gehliblgeye en
yakin jandarma birfii olay yerine intikal eder. ger gelen ihbar jandarma sorumluluk alargitdla meydana
gelmisse, olay ilgili kuruma zaman kaybetmeksizin bilitiri

8 10.03.2010 Tarihlicisleri Bakanlg Jandarma Genel KomutagilBilgi Edinme dilekgesi cevabi

# sahil Guvenlik Komutang biinyesinde yaklkak 2.500 askeri personel ve 500 sivil personel leizm
vermektedir (Kaplan, 2006:12).

% 70 adet Sahil Guvenlik Botu ve 26 adet KontrolBot
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her turlt kacakgilik, yasaglisu Urlinleri avcifili ve dals, kiyilardan Ulkeye yasagli
giris ve cikslar, denizlerden yapilacak terorist eylemlere,skih ihbarlar

yapilabilmektedit".

4.2.2. Acil sglik hizmetleri

Gelisim ve Gorevler:1930 yilinda 1593 sayili “Umumi Hifzissihha Kantinu
ile tibbi imdat ve yardim tdilatinin kurulmasi gorevi, belediyelere veriktii. ilk
“Hizir Acil” uygulamasi 1985 yilinda “Ankara Numunéastanesi’ biinyesinde
baslamistir. 1986 yilinda Ankara ile birliktdstanbul veizmirde de “077” numarasi
ile ulasilabilen bir hizmet @ kurulmuwtur. Sonrasinda uygulama, gh&
Bakanlgi'nin 6nerisi ile “077 Hizir Acil Servis” adiyla i Ulkeye yayllmaya
calsiimistir (Vatansever, 2001a:132). Ambulans hizmetlerinjanetimi, 1994
yilinda 6 ilde {stanbul, Ankara,izmir, Adana, Bursa, Trabzon), hastanelerden
bagimsiz hale getirilmtir. Sistem, olgturuldusu kentin, tim il sinirini kapsayacak
sekilde organize edili ve “077” olan ACN “112" olarak d@stirilmi stir.
Uygulamanin, 1997 yilindan itibaren tim Uulkeye {mwsi icin karar alinng)
ginimuize gelinginde ambulans hizmetlerinin gtarilamadgl bdlge kalmangtir
(Unltioglu vd, 2002:22).

Kurumsal YapisiTurkiye'de ki hastane dncesi acilghét hizmetleri, Sglik
Bakanlgl organizasyonu igerisinde, 8& Mudurlukleri, Acil ve Afetlerde Sgik
Hizmetleri Sube Mudurliiklerine bgli, il Ambulans Servisi Bghekimlikleri
tarafindan  yonetilmektedir. gk Bakanlginin acil s&hk hizmetlerinin
verilmesindeki hedefi; “acil hastalanma ve yaralandurumunda ihmalden, yagli
uygulamadan ve uygun olmayansitaa kaullarindan kaynaklanan 6limlerin
Onlenmesi ve sakatliklarin azaltiimasi igin hasténeesi acil sglik hizmetlerinin
sglanmasi ve afetler b olmak Uzere ofmniusti durumlarda gerekli acil gk
hizmetlerinin verilmesidir’. Hastane dncesi aciglsa hizmetleri, 81 il merkezinde
bulunan “112 Komuta Kontrol Merkezleri (KKM)” tanaidan yonlendirilmekte ve
yonetilmektedir.istanbul’da biri Anadolu yakasinda,gdii de Avrupa yakasinda
olmak Uzere iki 112 KKM bulunmaktadir (Kaplan, 2086

°1 sahil Giivenlik Komutangi, 2009 yilinda, 401 adet arama ve kurtarma goeegikms, bu gérevierde 3712
kisi kurtariims, 98 kiiye acil sglik hizmeti verilirken, 86 kiinin 6lusune ulglmistir (sgk.tsk.tr, 2010).
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4.2 3Itfaiye hizmetleri

Gelpim ve Gorevleri: Turkiye'de, ilk yangin sondurmegalati 1914 yilinda
kuruldu. itfaiye hizmetleri 25 Eylil 1923 tarihinde beledifp@meti olarak kabul
edildi®®. 23 Agustos 1985 tarihinde 18851 sayilitfaiye Tekillerinin Kurulus,
Gorev, Bitim ve Denetim Esaslarina Dair Yonetmelik” yaymbastir. Yangin
sondirme ve kurtarma cghalar icin hizli haber almak ve olay yerine gereke
yardimin zaman kaybetmeksizin gtlalabilmesi icin “Yangin ihbar Hatlar”
kurulmus ve caitli numaralar yangin ihbar numarasi olarak kulliemgtir. 1984
yilina kadar “00” olan yangin ihbar hatti numaraby tarihte “000” olarak

degistirilmi stir. 1993 yilinda ise yangin ihbar hattinin numar&sL0” olmustur®,

Kurumsal Yapisi:Belediye itfaiye tgkilatlari, blyulgehir belediyelerinde
“itfaiye Daire Bakanlig1”; il belediyeleri ile nifusu 30.000'den fazla aldcelerde,
“Itfaiye Mudurligu”; Nifusu 10.000-30.000 arasinda olan belediyeléiitfaiye
Amirli gi”; Nufusu 5.000-10.000 arasinda olan belediyeléitfaiye Bacavulugu”;
Nufusu 5.000’e kadar olan belediyelerde digfatye Cavglugu” olarak, ilgili

belediye meclisinin karari ile kurulur.

itfaiye tekilatlarinda yangin ihbarlarini almak uzere santraémurlari
gorevlendirilmgtir. Santral memurunun goérevleri: yangin ihbarihmakla birlikte;
haber veren kinin kimligini, telefon numarasini, olayin nitgiini, olay yerinin
adresini, gig yol yonunu @renmek; haberin tarih ve saatini, yangin ihbar rapa
islemek; oncelikle alinan ihbar hangi grubun bdlgdsinse hemen o gruba haber
vererek, alarm zili ile c¢ilgiyaptirmak; elektrik arizaya ve kolluk kuvvetlerihaber

vermek olarak sayilmaktadir (Kaplan, 2006: 5).

92 Bu tarihin igerisinde bulungw 25 Eyliil-1 Ekim tarihleri, Tiirkiye'de her yilitfaiyecilik Haftasi” olarak
kutlanmaktadir (eskisehir.gov.tr, 2010)

% figili yonetmelikte, itfaiye tgkilatlarinin gérevleri arasinda; yanginlara miidaheimek ve séndirmek; Her
turlti kaza, ¢okme, patlama, mahsur kalma vb. duaohal teknik kurtarma gerektiren olaylara mudah#ieck
ve ilk yardim hizmetlerini yiriitmek; arazide, suliise su altinda her tirlii arama ve kurtarmasgllarini
yuritmek, Su baskinlarina midahale etmekgdbaafetler ve olganustl durumlar sonucu ean enkaz ve
¢okuntiler altinda can ve mal kurtarma gaklarina katilmak; NBC (Nikleer, Biyolojik, Kimyasat)addeleri
ile kirlenmelerde dekontaminasyon (temizlemggrine yardimci olmak; Halki, kurum ve kurglar itfaiye
hizmetleri ile ilgili olarak aydinlatmak, alinacaknlemler konusundagémek, bu konuda 6rnek tatbikatlar
yapmak sayilmaktadiitaiye Tekillerinin Kurulus, Gorev, Bitim ve Denetim Esaslarina Dair Y6netmelik).
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4.3. Avrupa Tek Acil Cagri Numarasi Uygulama Sureci

Gelisimi: Avrupa Komisyonunun, 2002 yilinda ATACNU ile ilgilalms
oldugu baslayici kararlat* sonrasi; “Tiirkiye Telekomiinikasyon Kurulu” 11.0302
tarihinde, 112 numarasinin Turkiye'de “Tek Acil gaNumaras!” olarak tahsis
edilmesi kararini alngive bu karar, ilgili biitiin kurum ve kurylara bildirilmistir®.
ATACNU ile ilgili aktif calismalar, 2003 yilinda Hollanda Hiikiimeti ile T iCisleri
Bakanlgr'nin isbirligi ile yiriitilen “MATRA Projesi®® kapsaminda amistir.
Nisan 2005'de, Antalya ve Isparta pilot il olaracgmistir, bu illerde, “Alt Calsma

Gruplar™’

olusturulmus, gruplar Projenin il bazinda uygulamasina yonelik
calismalari strdirmgtiir. 14 Ekim 2005 tarihindelgisleri Bakanlgi iller idaresi
Genel Mudurligl tarafindan uygulama ile ilgili bir Geneffeyayinlanmgtir®.
Antalya ve Isparta 112 ACM'nin, 2008 Kasim Ayl soau kadar faaliyete
gecebilecek konuma getirilmesi ve 81 ilde, 112 A@M, 3 yil icerisinde faaliyete

gecirilmesi planlanngtir*®.

Projenin amacli;*ATACNU ile ilgili, Turkiye’nin mevzuat uyumlulgunun
sglanmasi ve mevcut ihtiyaclar seviyesinde ATACNU'ruggulanabilmesi igin
gerekli orgutsel ve teknik altyapinin ggiliilmesi ve guclendiriimesi yoluyla,
Tarkiye'nin AB’ye katihmina katkida bulunmak” oksk belirlenmgtir. Projenin

tamamlanmasi ile elde edilmesi beklenen gteneler:

% AB Direktifi, 2002/22/CE
% Telekomiinikasyon Kurulu’nun 2002/103 sayili karari

% MATRA Projesi: AB uyum siirecinde, Hollanda Hukiime&trafindan yiritiilen bir hibe programidir. Proje
kapsaminda Turkiye'de bir ¢ok proje gurulmus ve Hollanda gbirligi ile tamamlanmgtir. Bu projelerden
biriside, ATACNU ile ilgili olmustur. Proje cakmalari icisleri Bakanlgi iller idaresi Genel Midurgii
koordinatorligiinde; Salik Bakanlgl, Orman ve Cevre Bakagly Telekominikasyon Kurumu, Jandarma Genel
Komutanlgl, Emniyet Genel Midiirii, Sahil Glivenlik Komutari ve Ankara Bliyiigehir Belediyesitfaiye
Teskilatinin igbirligi ile yaratalmistir.

9 Alt Calisma Gruplarinin; Pilot illerdeki, Vali Yardimcisi Baanliginda, il Emniyet Miidiirligi, il Jandarma
Komutanlgl, Sahil Giivenlik Bolge Komutargh, il Sashik Mudirliigii, Belediye itfaiye yetkilileri ve Orman
Bolge Mudurligi temsilcilerinden olgturulmasina karar verildi.

% Genelgede, geghiirecinde yapilacak olan gahalar icin illere kaynak aktarilamayagaancak 5302 sayil
Ozel idaresi Kanunu’nun 6. Maddesi cergevesintleQzel idare Biitgesi'nden harcama yapilabilgicee
belediyeler ile gbirligi yapiimasi gerekgi belirtiimistir. ** Genelgede, “illerin bireysel olarak yapgnolduklar
veya yapmay! planladiklar altyapi, yazilim vb.gabklarin 112 ACM** ile entegrasyonunugayacaksekilde
revize edilmesi, ileride ayni yatirrmin birden fazkurum tarafindan yapilmasinin 6nlenmesi ve mevcut
kaynaklarin etkirsekilde kullanilmasi acisindan buyik énem arz etedikt ACM* ile ilgili illerde baslaniimig
herhangi bir ¢cajma yok ise, belirtilen dgrultuda mevcut altyapinin tespiti ve iyteilmesi, uygun bina tespiti
veya irsa edilecek alanin tespiti ve bazi 6n gaklarin balatiimasinin, yeni sisteme geg¢¢in, énemli bir adim
olaca” belirtilmistir.

% 14 Ekim 2005 tarihindégisleri Bakanlg iller idaresi Genel Mudiirlgii tarafindan yayinlanan 112 Acil ga
Sistemi Konulu Genelge

10012.03.2010 tarihli Bilgi Edinme Dilekgesi Cevabintalya Valiligi 112 Acil Casri Merkezi Mudurligi
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* Acil yardima ihtiyacit olan vatanglarin birden cok numarayl bilmek ya da
hatirlamak zorunda kalmalarinin 6niine gegmek:

e Acil durumlarda hizmet veren acil yardim birimlann hizmet kalitesi
farkhliklarinin ortadan kaldiriimasi:

* Acil yardim hizmeti veren kurumlar arasinda koosdipon eksikginin
giderilmesi:

» Kurumlar arasi koordinasyonungsanmasi ile acil durumlara midahale stresinin
kisaltilmasi:

» Zaman ve kaynak israfinin engellenmesi, olarakleelii.

Proje devam ederkeigisleri Bakanlgl tarafindan “112 Ulusal Uygulama
Plani” olusturulmwstur. Plan kapsaminda, 9-10 Nisan 2007 tarihindeA@NU ile
ilgili bilgilendirme ve &itim toplantilart® yapilmstir. Eylil 2005, Temmuz 2007
ve Aralik 2008'de, Hollanda'ya g#li 112 ACM’'de inceleme ve gdzlem yapmak
amaciyla ziyaretléP? yapilmstir. Proje icin buyik 6énem g¢eyan, birimler arasi
koordinasyonun gganmasi ve tepki surelerinin takip edilebilmesnigerekli olan
elektronik donanima ve bilgisayar yazilimina dainale, Aralik 2007'de
yaplimstir'®®  Kaynaklarin etkin kullanimi ve tasarruf amacyyRilot il icin
hazirlanan yazilimin 81 ilde de kullaniimasi prpnslarak benimsenmtir.
Uygulamanin 2010 vyl sonuna kadar, Mersin, KonyBurdur, Musla,
Afyonkarahisar, Karaman, Aksaray, §de ve Denizlilllerine de yayginlgtirimasi

planlanmgtir, bu illerde bina yapimi icin camalara bdanmstir*®

Kurumsal Yapinin Geiimi: Yapilan ¢amalar ve toplantilar sonrasinda
Tarkiye ATACNU’da, uygulanacak olan modelin tim ibiterin ayni salon
icerisinde yer almasini éngoren “Gateway Karma Mid% olmasina karar verildi.

Uygulamaya gore, ACM’lerde, iki kademeli operatoistemi kullanilacaktir.

101 Antalya ilinde yapilan toplantilara; gl Bakanlg), Jandarma Genel Komutagili Emniyet Genel
Muduarliga, Tark Telekom AS. yetkilileri ile birlikte, ilk asamada projenin uygulanmasi planlanan 14 il olan;
Antalya, Burdur, Mgla, Konya, Karaman, Mersin, Adana, Isparta, Denigfiyonkarahisar, Aksaray, Nie,
Ankara ve Kigehir Valiliklerinin, temsilcileri katilmgtir.

102 Zivaretlere, Ankara’dan, Antalya’dan ve Ispartaidaygulama ile gorevli yetkililerin katimi gendi.

'% Thaleyi “Aselsan Elektronik Sanayi ve Ticare§’Akazanmstir.

10411.11.2009 tarihli,icisleri Bakani Bsir Atalay'in Tirkiye Biyik Milet Meclisi Plan ve Bie
Komisyonundajicisleri Bakanlgi ve Bali Kuruluslarin biitce gorimelerinde yapp konuwsma (icisleri.gov.tr,
2010)

195 Model'e goére, 112 ACM**ne yapilacak olan galari, ilk olarak kagilayacak “santralistler” ile Emniyet,
Jandarma, Sk ve itfaiye tekilati tarafindan géreviendirilen “operatdrler” aymekanda bulunacaklardir.
Santralistler ¢griy1 cevaplandirdiktan hemen sonra, olayin mahigetiére cgriy bilgisayar ortaminda ilgili
operatdre yonlendireceklerdir. Araclarin sevk \arési operatorler tarafindan gercakidecektir.
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Uygulamayla ilgili icisleri Bakanlgi tarafindan, kamu kurum ve kurglarinin
gorisleri alinarak, bir Kanun Tasta hazirlandi. Mevzuatin tamamlanmasi ile
birlikte, arayan kinin telefon numarasindan, kimlik ve adres bilgier
ulasilabilecek; ayrica 112'yi gereksiz yerggal eden kiler icin para cezasi
uygulanabilecektir.icisleri Bakanlgi tarafindan, 112 Acil Gai Merkezlerinin
kurulus, calsma usul ve esaslarini belirleyen “112 Uygulama Eali” hazirlanip,

baski gamasina gelngfir'°.

Sekil 4.1: Tarkiye 112 Acil Cagri Sistemi Calisma Sekli (Gateway Karma Modeli)
(antalya.gov.tr, 2010)

112 Karma Model Nasll cali§ie?

f——
T :.—

/ ACIL CAGRI MERKEZ R

108 14 Ekim 2005 tariticisleri Bakanlg iller idaresi Genel Miduirliii 112 Acil C&ri Sistemi Konulu Genelge
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Resim 4.1: Antalya 112 Acil C&r Merkezi-Call Centre (antalya.gov.tr, 2010)

4.3.1. Avrupa Komisyonu sorumluluklarinin karsilanmasi

4.3.1.1. 112 ile, ACM’ye her yerden Ucretsiz ukabilme olangginin
saglanmasi

Uygulama bgladiktan sonra, hem sabit, hem de mobil telefonlid® numarasi
Ucretsiz olarak Ulkenin her yerinden aranabilmeli@ii2 numarasi Turkiye'de, 1994
yilindan beri acil sglik hizmetlerinin ACN olarak kullaniimakta ve nunaaiilkenin
her yerinden (Ucretsiz olarak aranabilmektedir. Kamy kanuni alt yapisi
“Elektronik Haberlgme Kanunu” ile olsturulmustur™®”.

43.1.2. 112 ACMye gelen g@galarin 20 saniye icerisinde yanit
verilebilmesi

Su an icin bu konuda bir veri bulunmamaktadir. Bin 6zellikle ambulans
hizmetlerinde acil tepki suresinin uzayawhr. Bu konudaki ilk veri, g&ri geldikten

197 Kanunun 31. Maddesinde, "Ankesorlii telefon hiznketianicilar da dahil olmak tizere, kamu kullameni
acik telefon hizmetinden faydalanan kullanicilathangi bir Gcret 6demeden 112 ve Kurumca beliriediger
ACN** cevirerek acil c&riya cevap vermekle yetkili kurida ersme hakkina sahiptir. Kurumca belirlenen
esaslar cercevesindgetmeciler Ucretsiz olarak, kullanicilarin 112 ACNw¥e Kurumca belirlenebilecek gér
ACN** sunmakta olduklar hizmetin kapsam ve kalitesiuygun olarak ejimlerini sgslamak ve acil yardim
talebinde bulunan kullanicilarin yerlerini tespiteeek ilgili kurulua bildirmekle yukimltdar® denilmektedir
(5809 sayil Kanun).
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sonra ilk 10 dakikada ambulansin olay yeringiatastiresinin %95’lerden %70’lere
distigl yonundedifAAHD, 2010). Bunun nedeni, Turkiye’de ambulankigna
Komuta Kontrol Merkezi hekimi karar vermekte ve ulgmadan once arayan
kisinin hekime ulaabilmesi icin U¢ bgantiyr gmasi gerekmektedir. Qiturulan
sistemde, g&1 Once otomatik operator tarafindan sklEmnmakta, 5-6 saniye sirecek
olan otomatik mesajdan sonra,ggabostaki santraliste aktarilmaktadir. Santralist
cagriyl aldiktan sonra, olayin hangi acil birim ilegill oldugunu saptamakta ve
cagriyl o birimin operatoriine aktarmaktadir. gaacil ¢ar hizmetleri operatori
olarak gorev yapan, Acil Tip Teknisyenine (ATT) djgten sonra, ATT, ¢alyl
ambulans cikina karar vermesi icin KKM hekimine aktarmaktadytani karar
mercii, otomatik operatérde sayggnda dordinci kganti olmakta, eski sisteme
gore balanti sayisi artmaktadir. Bu durumun ¢6zumu; birgtkede oldgu gibi,
ACM’lerde gorev yapacak 6zel ygtnis personelifEmergency Medical Dispatcher-
Acil Tibbi Yonlendirme personelinin)istihdaminin s@lanarak, bu personele
ambulans ciki izninin verilmesi, ACM’de gbrev yapan ATT’'ye meyet sonrasi
egitimler verildikten sonra, ambulans ¢ikarma yetkisi verilmesi ya da santralist
olayin aciliyetine karar verdikten sonragogi direkt KKM hekimine aktarmasi ve
bu yolla, aradaki danti sayisinin Uce indiriimesieklinde olabilir. Acil tibbi
yonlendirme personelju an Turkiye’de bulunmamaktadir. Oncelikle, bu raksl
grubu i¢in Universitelerde gdgim programlarinin olgturulmasi ve mezunlarin
istihdam edilmesi gerekmektedir. Dolayisiyla bisakvadede bir ¢6zim yolu olarak

gorulmemektedir.

4.3.1.3. 112 ACN'ye yapilan gailarda, otomatik yer bilgilerinin
saglanmasi

112'yi, sabit telefonlardan arayargikerin, adres bilgilerinin telefon numarasi
ile es zamanl olarak ekranda gorilebilmesi icin “Niifies Watandglik isleri Genel
Muadarlagh” ve “Turk Telekom AS” verilerinin eslestiriimesi calgmalari, Turk
Telekom AS tarafindan yurutilmektedir. Cginalar tamamlanginda, 112 ACM ile
Tuark Telekom veri tabani arasinda kurulacak olamSA balantisi ile gincel
telefon-adres kayitlarina gl#abilecektir. Mobil telefonlardan yapilan aramalar
yer tespitinin yapilabilmesi konusunda testlergldralmasi icin GSM Firmalar ile
Aselsan AS arasinda gogineler devam etmektedir.



4.3.1.4. Yanylaramalar ve kotuye kullanimla mucadele
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2008 yilinda Antalya’da yapilan acil galardan, 112'ye gelen @galarin

%55’i, 155’e gelen gzrilarin %88'i, 156’ya gelen @alarin %47'si, 110’a gelen

cagrilarinda % 80'i yank ve gereksiz aramalardan ghoaktadir. 112 ACM'nin
faaliyette oldgu, 26.10.2009 ile 31.12.2009 tarihleri arasinda AgaMtoplam
290,617 cari gelmitir. Gelen c¢grilardan 266,665 (%91.75)'i gereksizgedardan
olusmaktadir. Ayni Dénemde merkeze Ambulans igin getegrilarin %92,98',

itfaiye icin gelen carilarin %72,90'1, polis i¢in gelen galarin %7.67’si, jandarma

icin gelen c@rilarin %22,52'si gereksiz galardan olgmaktadir (Tablo 4.1). Bu

donemde polis ve

jandarmagedari,

halen kendi

cal

merkezlerinden

yonlendiriimeye devam etmibu istatistge 112 numarasina polis ve jandarma igin
2009 yilinda, Antalya 155 Polisndat hattina
400,586 adet gau gelmi bu ca&rilardan 319,756 (%79,82)'si gereksiz aramalardan

gelen aramalar dahil edilgtir

108

olusmustur'®®. 2009 yili icin Turkiye genelinde “156 Jandarrmdat Hatti’na
79,110 ihbar gelmi bu ihbarlardan 24,484 (%30,94)'t asilsiz ihbarraka
belirlenmgtir. Turkiye’de, ACN’'nin yayginsekilde suiistimal edilmesi ve uygunsuz

aramalarin coklgu, proje cakmalar sirasinda tagtimis, asagida ki dnlemlerin

110

alinmasi planlanmgive calsmalara bganmstir=—.

Tablo 4.1: 26.10.2009-31.12.2009 tarihleri arasindAntalya 112 ACM’ye Gelen C&rilar

Cagr Kurumlara Gore Gelen Cagri Sayisi
Gelen Casri — -
Sayisi | Ambulans | Itfaiye | Emniyet | Jandarma | TOPLAM
Kabul Edilen Toplam Cagri | 290,617 276,924 12,384 1,198 111 290,617
Gereksiz Cgri Sayis| 266,655 257,510 9,028 92 25 266,655
Gergek Cagri Sayisi 23,962 19,603 3.168 1,106 85 23,962

108 12.03.2010 tarihli Bilgi Edinme Dilekcesi Cevabintalya Valiligi 112 ACM Mudurligi
109 Antalya Emniyet Miidurlgii Basin ve Halkldliskiler Sube Mudurligi Bilgi Edinme Dilekgesi cevabi
11010.03.2010 Tarihligisleri Bakanlg Jandarma Genel KomutaglBilgi Edinme Dilekgesi Cevabi
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Alinmasi planlanan tedbirler;

* 112 ACN’nin, suiistimal edilmesi kabahatler kanudarbir sug olarak kabul
edilecektit™.

* Teknik korunma yontemi olarak, 112 ACN'yi suiistimamagli arayan
telefon abonesinin, bunu tekrarlamasi durumund@, ACM gorevlisi tarafindan,
112’ye ergimi engellenecektir (kara liste uygulamasi).

112 ACN'yi suiistimal amach arayan gnin, aramayr mobil telefon ile
yapmsg olmasi halinde, telefonuna 112’yi suiistimal etmeik kullandgina iliskin,
bir ses mesaji gonderilecektir.

e SIM kartsiz mobil aramalarda, cihazlarin IMEI ranasi tespit edilecektir.

* SIM kartsiz mobil telefonlardan veya analog sdiara bali sabit hatlardan
gelen c@nlarda, arayan numara tespit edilengedcin, bu numaralardan gelen
aramalarin sesli yanit sistemi (Voice Receivingt&yg tarafindan karanmasi
sgilanacaktir. Busekilde arayan ki, gercekten acil yardima ihtiya¢c duyuluyorsa,
“X” tusuna basarak devam edebilecek, aksi hal@e sanlandiracaktir.

* 112 ACN'ye yapilan tim aramalar kayit altina aledda.

» Uygulama ile ilgili igisleri Bakanlgi tarafindan hazirlanan, Kanun Tasarisi
yasalatiginda, arayan kinin telefon numarasindan, kimlik ve adres bilgier
ulasilabilecek, 112'yi gereksiz yere gl eden kjilere para cezasi verilebilecektir

(antalya.gov.tr, 2010).

4.3.1.5. Proje ile ilgili tanitim ve gitim calismalari

Avrupa Komisyonu'nun, uygulama ile ilgili Gye detllre yUkledgi
gorevler, sistemin kurulmasi vgetilmesi ile sinirli kalmamaktadir. Komisyon, 112
ACH’nin vatandaa tanitilmasi ve sistemin nasil kullanilgc&onusunda gtimler
verilmesine buydk 6nem vermektedir. Antalya Piloygulamasinda, projenin
kamuoyuna tanitimi icin, alt caina gruplarinda zaman kaybetmeksizin ggaslara
baslanmstir. Bu ba&lamda slogan ve logo catnalarina bglanmsmis, Lise ve
Universite @rencileri arasinda Logo - Slogan yamasi yapilmy, halkin 112

konusunda bilgilendirme kampanyasinin hedeflepitesdilmistir.

M1 Meveut durumda, 112 ACNYi suiistimal amacl aramsman suc kabul edilmesinin yasal daygna
bulunmamaktadir. Ancak arayarsikiACM gorevlisini rahatsiz etmek amacl ariyorsérayli adli makamlara
su¢ duyurusunda bulunabilmektedir.



115

Tanitim calgmalarinin hedefleri
. Halkin, 112 TNACS konusunda bilgilendirilmesi;
. Halkin, ne zaman 112'yi arayabileggé&onusunda bilgilendirilmesi;
. Halkin, 112’ye nasil ukacasl konusunda bilgilendirilmesi;
. Okullarda, 112 TNACS konusundagiem ve bilgilendirme cakmalarinin
yapilmasi olarak hedeflengtir.

Projenin tanitimi ile ilgili Akdeniz Univetsisi Giizel Sanatlar Fakiiltesi
ogrencileri tarafindan tanitim o6rnekleri hazirlagmbunlar arasindan secilenler,

Icisleri Bakanlgina deserlendiriimek tizere sunulmstur (antalya.gov.tr, 2010).

Resim 4.2: Akdeniz Universitesi Glizel Sanatlar FaKtesi Ogrencilerinin hazirlamis olduklari
tanitim calismalar**?

‘ itfaiye
B // <> jandarma

o 112

uzatmanik KISALTTIK /

155+156+110

Numaralan sildik TEK catida birlestik

N2 s 0

£ AciLcasri
II merkezi "))

4.3.2. Dil sorunu
Turkiye'de, ACH'de dil sorunu iki farkl a@d ele alinmalidir. Birinci konu,
GUneydgu Anadolu Bolgesi’nde yaygin olarak kullanilan Kértin, ACH'de kullanimidir.

Kirt Sorununun ¢6zuma icin aglurulan raporlarin hemen hemen hepsinde, Gugeydo

12 Antalya Valiligi- 112 Acil Cazri Merkezi Uygulama Tanitim Sunusu, Mart 2009 Ayal
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Anadolu Bolgesi’'nde kamu hizmetlerinin Kurtcedeileesi onerilmektedir (Kurban ve
Yolacan, 2008:6). Bolgedeki grantifusun, bir kisminin Turkce bilmegbilinmektedir. En
temel kamu hizmetlerinden olan vessma hakki ile direkt Bdantili olan, ACHnin
ulasilabilirli gini sgglamak adina, yerel dillerde de hizmetiglaamasi 6nem arz etmektedir.
2009 yilinda, “Toplum Destekli Polis Projesi” caresinde, Guneyda illerinde “155 Polis
Imdat” hatlarina, Kirtce bilen polis memurlan veilsmemurlar goreviendirilmeye
baglanmstir. Uygulamanin ilk ornekleri, gustos 2009'da Diyarbakir ve Batman'da
baglamstir. Uygulama ile Tiirkge bilmeyen Kiirt kokenli viadigglarin, 155 Polisimdat
Hattina ihbarda bulunabilmelerine ve acil durundas@rdim isteyebilmelerine, olanak

sgzlamak hedeflenniir (guneydoguolay.com, 2010).

Dil sorunu ile ilgili, ikinci konu ise ABTACN cercevesinde, Avrupa
Komisyonu'nun getirngi oldugu sorumluluklar cercevesinde, Avrupa’da yayginaalan
dillerin, ACH'de kullanilabilmesi gerekmektedir. ¥@n kullanilan dil denginde, ilk akla
gelen dilingilizcedir. Bununla birlikte, Avrupa vatangdnin, ikamet ve turizm amagli
tercih ettii illerde, ek dillerin kongulabilmesi gerekmektedi’. Her ne kadar ikinci mesele
AB uyum sureci ile direkt ilgiliymi gibi gérinse de, birinci meselede 6ztinde AB uyum

stireciyle direkt ilgilidit**.

4.4. Antalya ATACNU Pilot Il Uygulamasi

Nisan 2005'de, Antalya’nin pilot il secilmgd, Ankara’da yuritulen
calismalarla birlikte “Antalya Alt Cakma Gurubd™ da calsmalarina bglamistir.
Mayis 2005'ten itibarerigisleri Bakanlgi gorevlileri ve projeyi olsturan birimlerin
sorumlulari, Hollandali uzmanlarin da katilimiylAntalya’da, aylik kagilikli

bilgilendirme toplantilari® yapmaya bgamistir. Bu calsmalar devam ederken, bina

113 Akdeniz Bolgesine gelen Alman ve Rus turist saguskildginda bu bolgelerde, ACH Almanca ve Ruscanin kuaifan
da gerekebilir.

114 2007 Yilinda Antalya ilini 7,200,000 Yabanci Ttrigiyaret etmi, %12,6’si hastane acil servislerine
bagvurmus, %0,5'i 112 Acil Sghk Hizmetleri Ambulanslarinca ggmmigstir (Giil, 2008).

115 Alt Calisma Grubu; Antalya Vali Yardimeisi Beanliginda, il Emniyet Mudurligi, il Jandarma Komutarg,
Sahil Guvenlik Grup Komutargh, il Saslik Mudurligii, Blyiikehir Belediyesi Bgkanligi, Orman Bolge
Miidiirliigii, Bayindirhk veiskan Madiirligi, Akdeniz Universitesi Rektori, Il Milli E gitim Midarligi, I
Telekom Mudirlig, 1l Planlama ve Koordinasyon Mudigii, o6zel GSM sirketleri temsilcilerinden
olusturulmustur.

1€ Toplantilarda; “112 Prosediirleri”, “Personelin Beigve Egitimi”, “Hizmet Binasinin Yapilandiriimasi”,
“Teknoloji Altyapisi”, “Kéti Niyetli Aramalarin Engllenmesi”, “Logo - Slogan Belirlenmesi ve Halka Ttan”
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ve alt yapi cabmalarina bgamistir. Eylil 2007°'de, Antalya Valii “112 ACM
Mudarligh” kurularak, idari ¢ ve slemlerini yeni yapilan hizmet binasinda
yluritmeye bglamistir. Bu tarihten itibaren, “MOBESE Merkezi” veil* Kriz
Merkezi"nin de, ayni bina igerisinde kaghandirilmasi sgamistir. Ekim 2009
itibariyle, Buyukehir Belediyesi sinirlari icinde yapilan, 11@gkari, 112 ACM’'de
karsilanmaya bglanms, ilce sinirlari icinde yapilan 110 gadarinin ise kademeli
olarak 112 ACM'ye yénlendiriimesi planlangar'’’. Ekim 2009'da, il Saglik
Mudurltgt “112 Ambulans Hizmetlerinin” yeni siteme entegrasu sglanms, 1
Salik Mudurltgl operatorleri ¢gri alma ve operasyonu yonetme surecini yeni

yazilim ve haberlgne sistemi tizerinden yiriitmeyeskanistir**®

4.4.1. Antalya 112 ACM personel yapisi
Antalya Valilgi, 112 ACM MudurlEi’'nin kurulmasi ile, Mudurluk

binyesinde, 1 muddr, 1 elektrik muhendisi, 7 tekan ve 7 idari personel gorev
yapmaya bgamistir. Bu personel ile birlikte mudurlik binyesindék cagriy
karsilayacak olan “santralistler” ve acil ga birimlerinde goérev yapacak olan

“operatorlerin (cari karilayici personel)” goreviendiriimesine karar verigtir.

4.4.1.1. Santralistler
Santralistler, 112 ACM’ye gelecek olarggéari, ilk karilayacak personeller

olarak belirlenmgtir. 112’yi arayan telefonlar dnce kdama robotu tarafindan
cevaplanmaktadir. 7-8 saniye kadar suren vesgiglerin kayit edilegg bilgisini
veren kagllama mesajindan sonra, sistemgrga bos olan bir santraliste
aktarmaktadir.Santralistler, gelen aramalardan yanWe kot niyetli aramalari
eledikten sonra, gercek anlamda acil yardim tatddén ca&rilar, ilgili acil birim
operatdriine aktarmaktadirlar. Santralist olaraleg@dapacak olan personel secimi,

alt calsma gruplarinin kurulmasina karar veritim. Ayni zamanda toplantilarda; 112 sisteminde obnasi
gereken dzellikler; hizmet binasinin yeri, mimarigalsacak personelin sahip olmasi gereken niteliklel, ac
cagrilarin yonlendirilme bigimi; logo ve slogan seckleei konularinda kararlar alingtir.

7 Bu baglamda, 12.10.2009 tarihinde, kemer ve Serik il¢etien yapilan 110 galari, 112 ACM tarafindan
karsilanmaya bglanmstir. 12.03.2010 tarihli Bilgi Edinme Dilekgesi CevabiAntalya Valiligi 112 ACM

Muduarlagi

118 «155 Polisimdat” ve “156 Jandarmimdat” ACM’leri, Mart 2010 itibari ile halen Kurumlabiinyesinde
faaliyet gostermektedir. Ancak 112 ACM** yapilangcgarda, gerekli hallerde ilgili birimlere haberrmeek ve
ACM'deki, diger kurumlarla koordinasyonu takip etmek amaciyld,102.2009 tarihi itibariylell Jandarma
Komutanlgl ve il Emniyet Midurligii operatorleri de 112 ACM’de gorevlerinestaamislardir (antalya.gov.tr,
2010).
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Turk Telekom, Havave Turban 6zellgirmeleri sonucu, Antalya Valii'ne atanan
personeller arasindan, nitelikleri uygun olanlardapilmstir. Ayrica, Sahk I
Mudurligt, Blyukehir Belediyesi,il Emniyet Mudurligii tarafindan da personel
gorevlendirilmi ve aitim programlart'® verilmistir. Personel 2 yil sireyle, 112,
110, 155, 156 ACM'de, dériimlii olarak staj yaprsuir'2°.

4.4.1.2. Operatorler (Acil birim ¢gri yonlendirme personeli)

Bu personel, ilgili acil birim ¢g&1 merkezinde gorev yapmak ve santralist
tarafindan aktarilan @alari yonetmek amaciyla goéreviendirilgtit. Santralist
tarafindan yonlendirilen @a, ilgili acil birime geldikten sonra, ilgili bim
prosedirler?t uygulanmaktadir (Akbal, 2009:6). 112 ACM'de “Ope@rd olarak
gérev yapmak tzerd] Jandarma Komutargh, il Emniyet Mudurliga, il Sashk
Mudurligi ve Blyukehir Belediyesi itfaiye Daire Bakanligl tarafindan
gorevlendirilmesi dgiindlen personele, 17-18 Mart 2009 tarihlerinde, |&fala
Twente Eyaleti 112 ACM'den gelen vyetkililer tarafam bir gitim programi

duizenlenmtir'

4.4.2. Antalya 112 ACM hizmet binasi
Antalya 112 ACM Hizmet Binasi, gaati Temmuz 2007’de tamamlargtm.

Eylul 2007'den itibaren de, “Antalya Valgi 112 ACM Mudurligtd” kurularak, bina
hizmete acilmgtir. Ozel bir mimariye sahip binada, 3400 m2 kullanalani
bulunmaktadir. Binanin giikatinda 112 ACM Mudurlgi, |. katinda Antalya

119 Gorevlendirilen personele: Farkli durumlarda dewabzellikleri: Sosyal beceriler ve temel psikolojik
beceriler: Stresli kgullarda c¢cgri yonetimi: Caitli teknik ekipmanlarin cagtinimasi ve kicik sikintilari
¢bzumleme yeterge konularinda gitimler verildi. Bununla birlikte, Nisan 2009'da, Handa “Twente Eyaleti
112 Carn Merkezi” yetkilileri tarafindan, “Hollanda 112 @a Merkezi uygulamalari hakkinda” bilgilendirme
esitimi verildi. Personel icin Akdeniz Universitesshirligi ile iletisim, harita bilgisi, temel hukuk bilgisi ve
yabanci dil konularini igeren bigigim programi hazirlandi. Akdeniz Universitesi bésinde “Sertifikali Bitim
Programi” hazirliklari devam etmektedir. Personéfii2 Tek Acil C&ri Yazilimi ile Sayisal Telsiz Sistemi”
konulu eitimleri mart 2010 itibariyle tamamlangtir. Ayrica 112 Cgri Merkezlerinde santralist olarak gérev
yapacak kiilerin, (niversite gitimleri igin Akdeniz Universitesi Sosyal Bilimler dtlek Yilksek Okulu
blnyesinde, gal merkezi elemani yatirmek lzere yeni bir bolim acilmasi gatalari yuritulmg, dért donem
olarak 6ngorulengtim icin ders programi hazirlansgtur.

120 12.03.2010 tarihli Bilgi Edinme Dilekgesi Cevabintalya Valiligi 112 ACM Mudrl B

2 Ornesin acil sa&lik hizmetleri icin; Bser aranan telefon dijital santraleghabir sabit telefon ya da kart takili
cep telefonuysa, ga aktarilan operatdr ekraninda, arayan telefonaram goriintilene bilmekte ve numaradan
daha 6nce vaka ihbari yapiksa, sistem kayitl olan bilgileri ekrana getirmekte Operator,arayan kjiden
istedigi bilgileri aldiktan sonra, ambulans ginin yapilip yapilmayag@nin deerlendiriimesi icin olayla ilgili
bilgileri doktor konsoluna aktarmaktadir. Komutarkiml Merkezi doktorunun ambulans giikia karar verilmesi
ile, hangi ekibin olay yerine gonderilgiee de karar verilir ve ilgili ambulans istasyonutedsiz aracigyla
anons gecilir. Ambulans gdrevlendirmesi yag@idandan itibaren bilgisayar programi izerinden danslarin
hareketlerine gére (ga alma, hareket, vakaya varvakadan ayri$igibi) hareket sureleri kayit edilir.

122 antalya Valiligi- 112 AGM** Uygulama Tanitim Sunusu, Mart 2009 Alyea
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Valili gi il Kriz Merkezi, II. katindail Emniyet Mudurligti Kent Givenlik Yonetim
Sistemi (MOBESE) hizmet vermektedir. &darin kagilandgl “call centre”; idari
Birolar; Toplanti ve Eitim Salonlari; Dinlenme Odalari; Amator Telsiz @daBilgi
islem Odalari; Basin Odasi; Spor Salonu;sir Yemekhane gibi birimler

bulunmaktadir.

Resim 4.3: Antalya 112 ACM Hizmet Binas(antalya.gov.tr, 2010)
- ;- _F..T- : § e ' :‘ |_ “'I..‘Ill'il"_‘
|_'|1|||T_"-.__1 - - ok _".i

-—

Hizmet Binasinda, ACH yonetimi ile ilgili turalektronik donanim ve acil
cagri yonetiminde haberieneyi s&layacak olan, 24 adet sayisal telsiz istasyonunun
kurulumu tamamlanmngiir. Merkez ile, bilgisayar aracgliyla baglantisi sglanacak
58 adet operasyon merkezine, noktadan noktaya A®iinin tesisi tamamlangi
gerekli bilgisayar donanimlari kurulrstur. ilgili acil ekiplere, sabit merkez telsizleri
kurulmus, el telsizi dgitilmistir. 112 ACM ile “112 Acil Servis Ambulanslarinin”
haberlemesini s@layacak olan, 29 adet arac telsizinin montaji tafaamstir.
Merkez vellgeleri kapsayan sayisal haritalar tamamlanm@® ambulans sayisal
haritalar Uzerinden izlenmeye denmstir. Sayisal Telsiz Sisteminin kapsama alani
disinda kalan kirsal bolgeler ile Merkezin habgmesini sglayacak olan, 8 adet HF
Arag¢ Telsizinin kurulumu tamamlangtir. Ayrica 112 ACM'ye 1 adet Sabit HF

Telsiz montaji yapilnstir.
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BESINCi BOLUM

ACIL CAGRI HIZMETLER iNDEN YARARLANMA DUZEY i VE
HiZMET iN ETKINLiGi ARASTIRMASI

Tarkiye’deki ACH bir deisim sdrecindedir. 2003 yilinda ATACNU
baslatiimis, 2009 yilinda Antalya Pilotil secilerek uygulamaya gegcilgtir.
Arastirmada, mevcut durum ve pilot uygulama ele alintadk. Ortaya cikacak
verilerin, ATACNU, geg$ surecini dgerlendirme olan& vermesi ve konu ile ilgili

gelismelere yol gostermesi beklenmektedir.

5.1. Arastirmanin Amaci ve Kapsami

Arastirmanin  Amaci: Cajmada, Ozelfii geresi, vatanda merkezli
yurutulmesi gereken ACH'den, vatanda yararlanma duzeyi test edilmektedir.
AB’nin, ACH'de tek numaraya geginedeni; Avrupa vatangmin bu hizmetten
etkin yararlanmasini gmaktir. Turkiye'de bgatilan pilot uygulamadan da
beklenilen hizmet etkingini artirmaktir. Bu amacla; mevcut uygulamanin diuwe
olumsuz oOzellikleri hizmetten yararlanma grubunddmmaktadir. Halen gecerli
olan sistemi vatanga deserlendirmesi istenmektedir. Mevcut durumu saptdgara
yeni model o6nerisinin galiriimesine katki sglamak istenmjtir. Arastirmada,
ayrica vatandan pilot uygulama hakkindaki g&féri alinmakta ve bu hizmetten

beklentileri saptanmaktadir.

Kapsam ve Sinirliliklar: Caimada, AB uygulamalari ile kgafastirma
olangl vermek icin ayni kitle agtirma grubu olarak kabul edilgtir. Calisma
ATACNU Pilot ili Antalya ile *“sosyo-ekonomik durum”, “turizm sekii
gelismisligi” konularinda benzerlik gostererizmir il Merkezi kapsam alanina
alinmstir. Calsmada, Sglik Bakanlgl kurumlarinin konu ile ilgili verngi oldugu
hizmetlerle ilgili, memnuniyetsizlik veikayetlerin iletildigi “154 SABIM” hattina,
acil salik hizmetleriyle ilgili memnuniyetsizliklerdeslenmek istenngtir. Saslik
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Bakanlgi'na, “Bilgi Edinme Kanunu” cercevesinde gvarulmus, ancak istenilen
bilgiler, Bilgi Edinme Yodnetmefii'nin 12. Maddesi dayanak gdsterilerek tam olarak
verilmemeitir. Calismada, guvenlik hizmetleri icerisinde yer alan Janda Genel
Komutanlgl ve Sahil Glvenlik Komutargi'nin i¢ guvenlikle ilgili kapsam alanina
alinmstir. Calsmada, 5188 sayili Ozel Guvenlik Hizmetlerine Dairanin

kapsaminda verilen 6zel guvenlik hizmetleri kapshgnbirakilmstir.

5.2. Arastirma Evreni ve Orneklem

Calisma evreni, Antalya vézmir kent merkezlerinde yayan, ACH'den en
fazla yararlanan yagrubu olan 15 yaizeri ele alinmtir.**® Bu ya grubunda
Antalya Il Merkezinde 1,457,832 i Izmir il Merkezinde 3,083,968 i
yasamaktadi®®. Belirlenen evrenden, basit rastgele drneklemeteyiinile 1/5,000
oraninda denek secilgtir. Orneklem, Antalya’dan 291zmir'den de 616 ki olarak

belirlenmitir. Toplam 6rneklem 907 kidir.

Tablo 5.1: Katilimcilarin Tanimi

Degisken Diuzey Deger | Oran (%)
vasanilan i Izmir 616 67,9
Antalya 291 32,1
Cinsiyet Kadin 506 55,8
Erkek 401 44,2
16-20 152 16,8
21-30 256 28,2
Yas aralg| 31-40 209 23,0
41-50 177 19,5
51-60 75 8,3
61 ve Usti 38 4,2
Ilkokul 186 20,5
N Ortaokul 151 16,6
Egitim Durumu Lise 392 35,5
Universite 222 24,5
YL ve Ustii 26 2,9

' Eurobarometer'da konu ile ilgili yagi anket cakmalarini, bu yagrubunu ile sinirlamaktadir.

124T0iK’in, 31.12.2009 tarihli Adrese Dayali Niifus Saywerilerine gore,
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Anket; Antalya velzmir illerinde, farkli anketorler tarafindan uygulanme
ayri ayri tasnif edilngtir. Calismaya, 920 ki katilmis, 13 anket formu elenmive
907 anket formu derlendirilmistir. Katihmcilarin %67,9'u izmirde, %32,1'i
Antalya’da ygamaktadir. %55,8'i kadin, %44,2’si erkektir. Derezkt; %16,8 - 16-
20 y&, %28,2 - 21-30 ya %23,0 - 31-40 ya %19,5'i 41-50 yg %8,3'U 51-60 ya
arasi ve %4,2'si 61 yave Uzeri ya gruplarindan olgmaktadir. Cakmaya
katilanlarin gitim durumu; %20,5’i ilkokul, %16,6’s1 ortaokul, %®'i lise, %24,5'i
universite ve %2,9'u yuksek lisans ve tzgklindedir.

5.3. Arastirma Yontemi

5.3.1. Veri toplama ve analiz yontemi
Veriler yluz-ylze gorgerek uygulanan anket yolu ile toplagtm. Anketor
olarak, ileride ACH’nin Uyesi olacak olan, bu hiznaialinda gitim alan paramedik

ogrencileri gorev almytir*?

. Anket uygulamasi 2010 Mart Ayinda yapigtm. Anket
yoluyla elde edilen veriler, SSPS 16.0 Programiddgerlendirilmistir. Verilerin
¢cbzimlenmesinde frekans gllami ve yuzdelerden yararlanilgyi desiskenler
arasindaki ikilerin agiklanmasinda ki-kare testi kullanigtm. Mevcut durumda
memnuniyetin ve pilot uygulamadan beklentilerirgeidendiriimesin de 5'li likert

olcegi kullaniimigtirt?®,

125 Anket uygulamasindan énce anketorlere, uygulamssisida dikkat edilecekler konusunda 1 saatjikire
verilmistir.

1% 5i Likert Olgegi; 1. Kesin Katilmiyorum, 2. Kismen KatilmiyorumBE3nin Desilim, 4.Kismen Katiliyorum,
5.Kesin Katiliyorum.
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5.4. Arastirmanin Hipotezleri
Arastirmada 5 hipotez ve alt hipotezler test edtmi

|. Hipotez: Vatandas ACH'yi bir hak olarak gérmektedir. **’
II. Hipotez: Vatandas ACH sunumunu Devletten vermesini beklemektedir.
[ll. Hipotez: Devlet bu hizmeti etkin bir sekilde sunmaktadir.

Alt hipotezler:
A- Vatanda hizmeti tanimaktadir-Talep edebilmektedir.

a- Egitim ve tanitim etkilidir
B- ACH’den etkin yararlanilabilmektedir.
a- Hizmetin bedelsiz sunumu etkilidir.
b- Hizmete guiven duyulmasi etkilidir.
C- Vatanda hizmetin sunumundan memnundur.
IV. Hipotez: TNACS yeterince bilinmektedir.

V. Hipotez: Vatandasin TNACS ile ilgili olumlu beklentileri bulunmaktad Ir.

5.5. Arastirmanin Sorulari
Arastirma ilesu sorulara yanit aranmaktadir:
* ACH hak olarak goruliyor mu?
* ACH’nin yerine getiriimesini Devletten mi bekliyar
3- Mevcut sistemi nasil derlendiriliyor?
A- Mevcut sistem biliniyor mu?
a- Hizmeti talep edebiliyor mu? ACN'yi biliyor mu?
B - Hizmetten yararlaniyor mu?
a- Yararlanma duzeyi nedir?
c- Bedelsiz olmasinin etkisi nedir?
d- Guven duymanin etkisi nedir?
b- Memnuniyet dizeyi nedir?
4- TNACS yeterince biliniyor mu?
5- TNACS ile ilgili beklentileri nelerdir?

¥’ ACH hak olarak dgerlendiriimesi genel kabuldiir. Tezde ACH hak vamsayemeline
dayanmaktadir. Bir soru ile bu varsayim test editiedir.
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5.6. Arastirmanin Degiskenleri
Yukarida belirlenen agarma sorulari, etkili olaga varsayilan belirli

degiskenler cercevesinde test edifim. Arastirma sorularinin daskenlerisunlardir:

1- ACH’den yararlanma hakki
2-ACH Devlettin yerine getirecgi kamu hizmetidir

Bagimli Degisken  :  ACH kamu hizmeti olarak gérme
Bagimsiz De&iskenler: Yaanilanil

Ya

giEm

Daha oiyegarlanma

3- Mevcut sistemin d&erlendirilmesi
A- Mevcut sistemi bilme; Hizmeti talep edebilme

Bagimli Degisken ACN Bilme
Bagimsiz Degisken: Yganilan il
Cinsiyet
Ya
Eitim

IIkyardim eitimi alma
ACN ile ilgili ezitim alma
ACN tanitimina katiima

B- Hizmetten yararlanma

Bagimli Degisken ACH’nden yararlanma dizeyi
Bagimsiz Degisken: Ysganan il
Cinsiyet
¥a
dgim

IIkyardim eitimi alma

Bagimli Degisken ACH’de bedelsizlik etkisi
Bagimsiz Degisken: Ya
Daha oiyegarlanma
ACN ile ilgili egitim alma

Bagimli Degisken ACH’den yararlanma dizeyi
Bagimsiz Degisken: ACN aranmasinin Ucretsiz olmasi
AYH Ucrt®lmasi
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Bagimli Degisken : ACH’de given duyma etkisi ( Glven ahaykriterleri)
Bagimsiz Degisken: ACH hizli ve guvenli
ACH Ulkeegt verilir
ACH personeli yetkin ve yeterli
ACHgauygun

Bagiml Degisken : ACH’den yararlanma duzeyi
Bagimsiz Degisken: ACH kurumsal guven duyma
ACH Ulkeesgt verilir
ACH personeli yetkin ve yeterli
ACHgauygun

Bagimli Degisken: Memnuniyet dizeyi ( Memnuniyet kriieer)
- Yanit verme siresini yeterli bulma
- Operator dgru iletisim kurmasi
- Yardim ulgma suresini yeterli bulma
- Hizmetten memnun kalma
- Hizmeti yeterli bulma
Bagimsiz Degisken: Yganilan il
ACH’nift ansurlarini olgturan acil yardim birimleri

4- Pilot uygulamanin degerlendirilmesi

A- TNACS ile ilgili bilgi sahibi olma
Bagimli Degisken: TNACS'yi bilme
Bagimsiz Dgisken:  AB Ulkesinde bulunma,

Yasanilan il
Bagimli Degisken: Turkiye TNACS bilme
Bagimsiz Dgisken:  AB Ulkesinde bulunma
Yeanilan il

B- TNACS beklentiler

Bagimli Degisken: TNACS beklentiler (Beklenti Kriterigr
- Numara kagikligi biter
- Yardim ulgim suresi kisalir
- ACH kurumlar gbirli gi artar
- ACH kalitesi artar

Bagimsiz Degisken: Daha 6nce yararlanma

Yasanilan il



5.7. Arastirma Hipotezlerinin Sinanmasi

Hipotez: Vatandas ACH'yi bir hak olarak gérmektedir.

Tablo 5.2: ACH'den yararlanma haktir

Degisken Duzey | Dger | Oran (%)
ACH’nden yararlanmak Evet 842 92,8
hak mi? Hayr | sa 6.0

Yanitsiz 11 1.2
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Katilimcilar, Devletin sundtu ACH’den yararlanmayi hak goérmektedir (%

92.8).

II. Hipotez: Vatandas ACH sunumunu Devletten vermesini beklemektedir.

Tablo 5.3: ACH kamu hizmetidir * il

ACH kamu hizmetidir Toplam
Evet Hayir
— Deger 576 35 611
Izmir
(%) 94,3 5,7 100,0
Deger 266 19 285
Antalya
= (%) 93,3 6,7 100,0
Deger 842 54 896
Toplam
(%) 94,0 6,0 100,0
P 0,651*

*Fisher's Exact testi kullaniingtir.

ACH'nin kamu hizmeti olarak goérilmesi ile il arada iliski anlamhdir

(p>,05).



Tablo 5.4: ACH kamu hizmetidir* Yas

ACH kamu hizmetidir Toplam
Evet Hayir
Deger 144 8 152
16-20
Oran (%) 94,7 53 100,0
Deger 235 16 251
21-30
Oran (%) 93,6 6,4 100,0
Deger 194 11 205
31-40
Oran (%) 94,6 5,4 100,0
Deger 164 12 176
w | 41-50
g Oran (%) 93,2 6,8 100,0
Deger 73 2 75
51-60 =
Oran (%) 97,3 2,7 100,0
61 ve | Deger 32 5 38
Ustl | Oran (%) 86,5 13,5 100,0
Deger 842 54 896
Toplam
Oran (%) 94,0 6,0 100,0
P 0,334
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ACH’nin kamu hizmeti olarak goérilmesi ile yarasinda ikki anlamhdir

(p>,05).
Tablo 5.5: ACH kamu hizmetidir * E gitim durumu
ACH kamu hizmetidir
Evet Hayir Toplam
ilkokul Deger 173 11 184
Oran (%) 94,0 6,0 100,0
Deger 141 9 150
Ortaokul | Oran (%) 94,0 6,0 100,0
. Lise Deger 296 20 316
_“?, Oran (%) 93,7 6,3 100,0
a Universite | Deger 207 13 220
:;% Oran (%) 94,1 59 100,0
W I'YLve+ | Deger 25 1 26
Oran (%) 96,2 3,8 100,0
Deger 842 54 896
Toplam
Oran (%) 94,0 6,0 100,0
P 0,991

ACH kamu hizmeti gorulmesi ile ggim arasinda

(p>,05).

anlamh gki yoktur
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Tablo 5.6: ACH kamu hizmetidirtACH’den daha 6nce yararlanma durumu

ACH bir kamu hizmetidir
Evet Hayir Toplam

Deger 322 32 354
rsi= Evet 5
IS g Oran (%) 91,0 9,0 100,0
© 5 Deger 520 22 542
s©° Hayir <
S g Oran (%) 95,6 4,1 100,0
L5 Deger 842 54 896
T5 Toplam
oS Oran (%) 94,0 6,0 100,0
<> P 0,04*

*Fisher's Exact testi kullaniingtir.

ACH bir kamu hizmetidir ile ACH'den daha Once yaaama durumu
arasinda anlamh gki bulunmaktadir (p<,05). Hizmetten daha 6nce yareamlarda,

ACH’ni kamu hizmet olarak gormektedir.

Tablo 5.7: ACH'nin 6zellestirilmesi gorisleri

Degisken Duzey Dger Oran (%)

Olumlu 228 25,1

ACH 06zellestiriimesine nasil bakarsiniz? Olumsuz 650 71,7
Yanitsiz 29 3,2

Bu soru kontrol amaclh sorulrgwr. Katilimcilar, ACH’nin ve bu hizmetin alt
unsurunu olgturan AYH’nin devlet tarafindan k@tanmasini tercih etmektedir.
Katihmcilarin, %92,8'i kamunun sungu AYH’lerin Ucretsiz olmasi gerelgini
disinmekte, % 71.7 Ozel@rilmesine olumsuz bakmaktadir. Atamadan,
vatandain ACH'’yi “kamu tarafindan verilmesi gereken ve amdgin Ucretsiz

yararlanma hakkinin bulungu bir hizmet” olarak gérmektedir.



129

[ll. Hipotez: Devlet bu hizmeti etkin bir sekilde sunmaktadir.

A. Vatanda hizmeti tanimaktadir — Talep edebilmektedir.
Tablo 5.8: ACN bilme *Yasanilan il

ACN bilme
Ambulans Polis Jandarma itfaiye S. Giuvenlik
Evet Hayir Evet Hayiml Evet Hayi Evet Hayi Evet  yHa
izmi Deger 536 80 494 124 345 271 4Q5 211 7 539
zmir
(%) 87,0 13,0 80,2 19, 56,0 44p 68,7 34,3 125 8Y.5
= Deger 275 16 241 50 169 124 216 15 4b 24b
Antalya
(%) 94,5 55 82,8 17,2 58,1 41p 74,2 258 1pb,5 845
Toplam Deger 811 96 735 174 514 393 641 286 1p2 745
(%) 89,4 10,6 81,0 19 56,/ 43B 68,5 315 185 86,5
P 0,000* 0,365* 0,576* 0,011* 0,251*

*Fisher’'s Exact testi kullanilngtir.

Yasanilan il ile polis, jandarma ve s. guvenlik ACNnhe arasinda anlamli

ili ski yoktur (p>,05).1l ile ambulans ve itfaiye ACN bilme arasindaklianlamhdir
(p<,05).

Tablo 5.9: ACN bilme*Cinsiyet

ACN bilme
Ambulans Polis Jandarma itfaiye S. Glvenlik
Evet | Hayir Evet Hayi Evet Hayi Evet Hayi Eve yiia]
Kad Deger 454 52 401 105 278§ 224 336 17 72 484
adin
(%) 89,7| 10,3 79,2 20,4 54p 45 64,2 33J8 142 85,8
= | Erkek Deger 357 44 334 67 236 165 28p 119 50 351
)
%‘ (%) 89,0| 11,0 83,3 16,4 589 41p 713 28|7 12,5 q7,5
'S Deger 811 96 735 172 514 393 621 284 12p 7B5
Toplam
(%) 89,4| 10,6 81,0 19, 56}/ 43P 685 31}5 13,5 6,5
P 0,745* 0,126* 0,252* 0,113* 0,493*

*Fisher’s Exact testi kullanilngtir.

Katilimci cinsiyeti ile ACN bilinirlgi arasinda anlamh bir iki yoktur (p>,05).



Tablo 5.10: ACN bilme *Yas
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ACN bilme
Ambulans Polis Jandarma | itfaiye S. Glvenlik
Evet Hayir | Evet Hayir Evet Hayi Evet Hayr Evet yiHa
16.20 Deger | 139 13 133 19 94 58 11y 34 28 124
(%) 91,4 8,6 87,5 125 618 38p 770 230 184 81,6
21.30 Deger | 232 24 208 48 165 91 194 63 5( 20p
(%) 90,6 9,4 81,21 188 645 35p 758 242 195 80,5
31.40 Deger | 190 19 168 41 116 93 141 64 17 19p
(%) 90,9 9,1 80,4 196] 555 44p 675 335 8|1 91,9
n 4150 Deger | 159 18 149 28 94 83 115 64 23 15¢
g (%) 89,8| 10,2 84,2 158 53,1 46p 650 330 13,0 871.0
51.60 Deger | 159 18 56 19 35 40 40 35 4 71
(%) 89,8| 10,2 74,77 2573 46,/ 53B 533 44,7 5,3 94,7
61 ve + Deger 60 15 21 17 10 28 14 24 0 38
(%) 80,0 20,0 55,3 44,7 26 73)y 368 632 0 10p,0
Toplam Deger | 811 96 735 172 514 393 621 296 122 745
(%) 89,4 10,6 | 810 1900 56,/ 43P 685 3315 135 84,5
P 0,05 0,000 0,000 0,000 0,000

*Fisher’s Exact testi kullanilngtir.

Yas gruplari ile polis, jandarma, itfaiye, sahil guliklPACN bilme arasinda,

ili ski anlamhdir (p<,05), ambulans ACN bilme ile amlailiski yoktur (p=,05).

Tablo 5.11: ACN bilme*Egitim

ACN bilme

Ambulans Polis Jandarma itfaiye S. Guvenlik

Evet Hayir Evet Hayir Evet Hay! Evet  Hay Evet yHa
Tikokul Deger | 155 31 126 60 72 114 93 93 7 179
(%) 83,3 | 16,7| 67,7 32,3 | 38,7 | 61,3| 50,0 50,0 3,8 96,2
Ortaokul Deger | 136 15 122 29 89 62 105 46 17 134
(%) 90,1 9,9 | 808 19,2 | 58,9 | 41,1| 69,5 3055 113 88,1
=2 Lise Deger | 291 31 267 55 184 138 | 230 92 42 280
Q (%) 90,4 9,6 | 829 171 | 57,1 | 429 71,4 286 13 87,(
S Oniver. Deger | 205 17 194 28 150 72 172 50 49 173
E (%) 92,3 77| 874 | 126 | 67,6 | 324 77,5 225 22,1 779

LEJn YL ve + Deger 24 2 26 0 19 7 21 5 7 19
(%) 92,3 7,7 ] 100,0 ,0 73,1 | 269| 80,8 19,2] 26, 73,]
Toplam Deger | 811 96 735 172 514 393 | 621 286 123 785
(%) 89,4 | 10,6] 81,0 | 19,0 | 56,7 | 43,3| 685 315 13, 86,4

P 0,042 0,000 0,000 0,000 0,000

*Fisher’'s Exact testi kullanilngtir.
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Egitim durumu ile ACN bilme arasinda, anlamliski vardir (p<,05).

Ambulans ACN bilme, ilkokul mezunlarinda %83,3’keimiversite mezunlarinda

%92,3’tlr. Katilimcilara, bu konuda bilgigieém ve tanitim cakmasina katilhimi

sorulmutur.

a.Egitim ve tanitim etkilidir.

Tablo 5.12: Konuda itim ve tanitim calismasina katilim

Degisken Duzey Dger | Oran (%)
Evet 437 48,2
ilkyardim egitimi aldiniz mi? Hayir 468 51,6
Yanitsiz 2 0,2
Evet 246 27,1
ACN ile ilgili egitim aldiniz mi? Hayir 648 71,4
Yanitsiz 13 1,4
Evet 275 30,3
ACN tanitim ¢calismasina katildiniz mi? Hayir 619 68,2
Yanitsiz 13 1,4

Katihmcilarin, %48,2 ilkyardim @timi almis, %27,1 ACN ararken dikkat

edilmesi gerekenlere yodnelikgiem almistir. %30,3 katilimci ACN kullanimi ile

ilgili tanitim calsmasina katilngtir. Bu ezitimleri alanlarin ACN bilme oranlari

Tablo 5.13: ACN bilme*ilkyardim egitimi alma

ACN bilme
Ambulans Polis Jandarma itfaiye S. Guvenlik
Evet | Hayir Evet Hayir Evet Hayi Evat Hayr Evet yHa
Evet Deger | 410 27 388 49 29( 14y 348 94 8 3%

E (%) 93,8 6,2 88,8 11,2 66,4 3316 785 2135 19,0 81,0
"Eﬁ | Hayr Deger | 399 69 345 123 222 246 276 192 39 449
€ £ (%) 853 | 14,7 73,7 26,3 474 52|6 59,0 4310 83 91,7
-c% © | Deger | 809 96 733 172 512 39B 619 286 122 743
__i‘ Toplam (%) 89,4 | 10,6] 81,0 19,0 56,6 43|44 684 3316 135 86,5
B P 0,000* 0,000* 0,000% 0,000* 0,000*

*Fisher’s Exact testi kullanilngtir.

ACN bilme ile ilkyardim gitimi arasinda anlamli gki vardir (p<,05).

Ilkyardim esitimi alanlarda ACN bilinirlgi daha yiksektir.
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Tablo 5.14: ACN bilme*ACN ile ilgili egitim alma durumu

ACN bilme
Ambulans Polis Jandarma itfaiye S. Guvenlik
Evet Hayir Evet Hayir| Eve Hay! Evet  Hayr Evet yiHa
Evet Deger 231 15 217 29 171 7% 196 90 58 1B8
:E (%) 93,9 6,1] 88,2 11,8 695 305 797 20,3 28,6 16,4
E s | Hayr Deger 568 80 507 143 33% 31B 417 281 62 86
D E (%) 87,7 12,3] 78,2 21,84 51 48|13 644 3%6 0,6 90,4
ﬁ ° Toplam Deger 799 95 724 17q 506 388 613 281 1p0 174
2" (%) 89,4| 10,6f 81,0 190 566 43|14 686 314 13,4 86,6
P 0,007* 0,001* 0,000* 0,000* 0,000*

*Fisher’'s Exact testi kullanilngtir.

ACN bilme durumu ile ACN hakkindag#gim alma durumu arasinda anlaml
bir iligki vardir (p<,05). Boyle bir @tim alanlarda, tim ACN bilme dizeyi daha

yuksektir.
Tablo 5.15: ACN bilme * ACN tanitimi
ACN bilme
Ambulans Polis Jandarma itfaiye S. Guvenlik
Evet Hayir Evet Hayir Evet Hayi Evet Hayfr Evet yiHa
Evet Deger 246 29 233 42 174 101 19y 78 48 247
ve
© (%) 89,5 105 84,7 15,31 63,8 36, 716 284 17,5 8p.5
c
€ g Havir Deger 553 66 491 128 332 287 41p 20B 44 547
= y!
S I (%) 89,3 10,7 79,3] 20,77 53,6 46,4 672 328 11,6 B,4
- 0
z 8 Deger 799 95 724 170 506 388 613 281 120 714
O Toplam
< (%) 89,4 | 106 810 19,0] 566 434 686 3U4 13,4 b,6
P 1,000* 0,065* 0,008* 0,212* 0,025*

ACN tanitimi ile; ambulans, polis, itfaiye ACN bigrarasinda anlamli ki
yoktur (p>,05), jandarma ve sahil guvenlik ACN bdmie anlamli ilgki vardir
(p<,05).
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B. ACH’den etkin yararlanilabilmektedir.

Tablo 5.16: ACH yararlanma

Birimleri arama
. 3 Oran Numara | Dger Oran (%)
Degisken Duzey| Dger | (%)
Ambulans 162 45,1
Evet | 359 39,6 Polis 116 32,3
ACH Jandarma 29 8,1
yararlanma itfaiye 43 12,0
Hayir | 548 60,4 | S. Glvenlik 9 25
Toplam 359 100,0

ACH yararlanma orani %39,6°dir. Oranin hizmetrhlgrin gore dailimi;
%45,1 ambulans, %32,3 polis, %8,1 jandarma, %1a@e, %2,5 sahil glivenliktir.

Tablo 5.17: ACH yararlanma * Yasanan il

ACH yararlanma
Evet Hayir Toplam
— Deger 226 390 616
Izmir
Oran (%) 36,7 63,3 100,0
Deger 133 158 291
Antalya
= Oran (%) 45,7 54,3 100,0
Deg 359 548 907
Toplam eser
Oran (%) 39,6 60,4 100,0
P 0,011*

*Fisher’s Exact testi kullaniingtir.

Yasanilan il ile ACN kullanimi arasinda anlamli birski bulunmaktadir
(p<,05). ACN yararlanma orarigmir ili %36,6 iken, Antalydlinde oran %45,7’dir.

Tablo 5.18: ACH yararlanma * Cinsiyet

ACH yararlanma
Evet Hayir Toplam
Deger
Kadin L= : 179 327 506
Oran (%) 35,4 64,6 100,0
Deger
3 | Erkek |_® 180 221 401
) Oran (%)
2 44,9 55,1 100,0
o -
Toplam | o2 359 548 907
0,
Oran (%) 39,6 60,4 100,0%
P 0,004*

*Fisher’'s Exact testi kullanilrtir.
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Cinsiyet ile ACH yararlanma arasinda, anlamli bigki vardir (p<,05).
Erkeklerde ACH yararlanma orani %44,9 iken, kaddd&®4635,4'tur.

Tablo 5.19: ACH yararlanma * Yas

ACH yararlanma

Evet Hayir Toplam
Deger 54 98 152

16-20
Oran (%) 35,5 64,5 100,0
Deger 107 149 256

21-30
Oran (%) 41,8 58,2 100,0
31-40 Deger 84 125 209
Oran (%) 40,2 59,8 100,0
N 41-50 Deger 78 99 177
g Oran (%) 44,1 55,9 100,0
51-60 Deger 26 49 75
Oran (%) 34,7 65,3 100,0
61 ve | Deger 10 28 38
Ustl | Oran (%) 26,3 73,7 100,0
Deg 359 548 907

Toplam eser
Oran (%) 39,6 60,4 100,0
P 0,248

*Fisher’s Exact testi kullaniingtir.

Yas ile ACH yararlanma durumu arasinda, anlamykilyoktur (p>,05).

Tablo 5.20: ACH yararlanma*Egitim durumu

ACH yararlanma

Evet Hayir Toplam

ilkokul Deger 55 131 186
Oran (%) 29,6 70,4 100,0

Deger 53 98 151
Ortaokul | Oran (%) 35,1 64,9 100,0

< | Lise Deger 138 184 322
§ Oran (%) 42,9 57,1 100,0

O | Universite | Deger 102 120 222
% Oran (%) 45,9 54,1 100,0

W TYLve+ | Deger 11 15 26
Oran (%) 42,3 57,7 100,0

Toplam Deger 359 548 907
Oran (%) 39,6 60,4 100,0

P 0,006
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Egitim durumu ile ACH yararlanma arasinda, anlamtiilbgki vardir (p<,05).
ACH vyararlanma orani lise (%42,9), Universite (9935,yuksek lisans ve Uzeri
(%42,3) gitimlilerde, ilkokul (%29,6) ve ortaokul (%35,1) menlarindan daha
yuksektir. ACN kullanim sikfii ve konuda gitim - tanitim calgmalarina katilim

arasinda ikki anlamhdir.

Tablo 5.21: ACH yararlanma * ilkyardim egitimi alma durumu

ACH yararlanma
Evet Hayir Toplam P
Deger 214 223 437
E Evet &
£ Oran (%) 49,0 51,0 100,0
® Deger 145 323 468
g £ | Hayrr 0,000*
S Oran (%) 31,0 69,0 100,0
g Deger 359 546 905
= Toplam
= Oran (%) 39,7 60,3 100,0
Deger 125 121 246
g Evet =
= Oran (%) 50,8 49,2 100,0
g Hayir Deger 228 420 648 0.000*
g Oran (%) 35,2 64,8 100,0
3. Deger 353 541 894
< Toplam
Oran (%) 395 60,5 100,0
Deger 123 152 275
< | Evet *
= § Oran (%) 44,7 55,3 100,0
219 Deger 230 389 619
§ S | Hayr = 0,038*
52 Oran (%) 37,2 62,8 100,0
35 Deser 353 541 894
S | Toplam
Oran (%) 39,5 60,5 100,0

*Fisher’s Exact testi kullanilngir.

Ilkyardim esitimi ile ACH yararlanma arasinda anlaml bigkii vardir. ACN
ile ilgili egitim ve tanitim cakmalari ile hizmetten yararlanma arasinda anlannli bi
iliski bulunmaktadir (p<,05). Bu konudagiem alan ve tanitim calmasina

rastlayanlarda, ACH yararlanma orani daha yuksektir



136

a. Hizmetin bedelsiz sunumu etkilidir.

Tablo 5.22: ACH bedelsiz olmasinin etkisi

Degisken Diuzey Deger | Oran (%)
Evet 73 8,0

ACN arama ucretlimi? Hayir 825 91,0
Yanitsiz 9 1.0
Evet 101 21,1

Kamu sunumu AYH ucretli mi? Hayir 708 78,1
Yanitsiz 8 0.9

Katilimcilar, “ACN aranmasi Ucretlimidir?” sorusu®68,0 oraninda “evet”

yanitini vermglerdir, kamunun sundiw AYH %21,1 oraninda Ucretli sanmaktadir.

Tablo 5.23: ACH bedelsiz etkisi *Y&

. - Kamu kurumlari verilen
2
ACN arama Ucretlimi? AYH iicretlimi?
Evet Hayir Evet Hayir
Deger 4 148 28 122
16-20 <

Oran (%) 2,6 97,4 18,7 81,3
Deger 47 207

21-30 eg 10 245
Oran (%) 3,9 96,1 18,5 81,5
31-40 Deger 12 194 39 168
Oran (%) 5,8 94,2 18,8 81,2
N 41-50 Deger 10 163 29 146
g Oran (%) 5,8 94,2 16,6 83,4
51-60 Deger 19 56 29 46
Oran (%) 25,3 74,7 38,7 61,3

61 ve Ustii Deger 18 19 19 19

Oran (%) 48,6 51,4 50,0 50,0
Deger 191 708

Toplam & 3 825
Oran (%) 8,1 91,9 21,2 78,8

P 0,000 0,000

Yas ile ACN aranmasinin ucretsiz olmasi ve kamu kuarmtarafindan
verilen ACH dcretsiz olmasinin bilinigi arasinda anlamh bir gki bulunmaktadir
(p<,05). “ACN aranmasi Ucretlimidir?” sorusuna, iler “Evet” yaniti 61 ya ve
Uzerinde (%48,6), tim yagruplarindan daha yuksektir. Yine “Kamu Kurumlamn
verdigi AYH Ucretlimidir? sorusuna, verilen “Evet” yani61 ya ve uzerinde (%50),
diger gruplardan yuksektir.



Tablo 5.24: ACH bedelsiz etkisi*ACH yararlanma
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ACN aranmasi tcretlimi? | Kamu kurumlarinin AYH dcret limi?
Evet Hayir Evet Hayir

Deger 20 337 63 294
© Evet
= Oran (%) 5,6 94,4 17,6 82,4
C
) Deger 53 488 128 414
= Hayir
= Oran (%) 9,8 90,2 23,6 76,4
> Deger 73 825 191 708
O Toplam 0
< Oran (%) 8,1 91,9 21,2 78,8

P 0,025* 0,037*

*Fisher’s Exact testi kullanilngtir.

ACH vyararlanma durumu ile ACN aranmasinin Ucretdinasi ve kamu

kurumlari tarafindan verilen AYH Ucretsiz ofglinu bilme duzeyi arasinda anlamli

bir iliski bulunmaktadir (p<,05). “ACN aranmasi Ucretlimifi sorusuna, “Hayir”

yaniti verenlerde ve “Kamu kurumlarinin vegmoldugu AYH dcretlimidir?”

sorusuna “Hayir” yanitini verenlerde ACH'den yaaarha orani daha yuksektir.

Tablo 5.25: ACH bedelsiz etkisi*ACN

itimi alma

ACN arama ucretli mi?

Kamu AYH dcretli mi?

Evet Hayir Evet Hayir
Deger 6 239 40 203
Evet
E Oran (%) 2.4 97,6 16,5 83,5
2 © Deger 66 575 147 497
» e Hayir =
> @ Oran (%) 10,3 89,7 22,8 77,2
< Deger 72 814 187 700
Toplam
Oran (%) 8,1 91,9 21,1 78,9
P 0,000* 0,042*

*Fisher’s Exact testi kullanilngtir.

ACN ile ilgili egitim alma ile ACN Ucretsiz aranabilegain bilinirli gi ve

kamu kurumlarn tarafindan verilen ACH dcretsiz @doun bilinmesi arasinda

anlamh bir ilgki vardir (p<,05). EBitim alanlarda hizmetin CUcretsiz veriini

bilenlerin orani yuksektir.
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b. Hizmete given duyulmasi etkilidir.

Tablo 5.26: AYH giiven duyma

Degisken Duzey Deer | Oran (%)
Evet 618 68,1
ACH gilveniyor musunuz? Hayir 285 31,4
Yanitsiz 4 0,4
Evet 454 50,1
ACH personel yeterli mi? Hayir 440 48,5
Yanitsiz 13 1,4
Evet 226 24,9
AYH ulkede ait veriliyor mu? Hayir 674 74,3
Yanitsiz 7 0,8
Evet 485 53,5
AYH cagin kogullarina uygun mu? Hayir 409 45,1
Yanitsiz 13 1,4

Deneklerden, %68,1 acil yardim kurumlarina guveniy®dYH personelin
yeterliligine %50,1 oraninda inaniliyor, %24,9 AYHiteverildigini diUstntyor.
%53,5 AYH inin ¢&in kosullarina gore yenilengine inaniyor.

Tablo 5.27: AYH given duyma* AYH kalitesine inamma

AYH kalitesine inanma
Ambulans Givenlik itfaiye
Evet Hayir Evet Hayir Evet Hayi
Evet Deger 473 138 443 170 464 144
® Oran (%) | 77,4 | 226 | 72,3 | 27,7 | 76,3 | 23,7
% Hayir Deger 95 186 87 194 95 185
g Oran (%) | 33,8 | 66,2 | 31,0 | 69,0 | 339 | 66,1
5 Toplam Deger 568 324 530 364 559 329
< Oran (%) | 63,7 | 36,3 | 59,3 | 40,7 | 630 | 37,0
P 0,000* 0,000* 0,000*

*Fisher’'s Exact testi kullanilngtir.

AYH kurumlarina guvenme ile AYH hizli ve kalitelilagilabilinecesini
distnenler arasinda anlamli ski bulunmaktadir (p<,05). AYH Kkalitelisekilde
ulasabileceini dustinenlerde, acil yardim kurumlarina guven duyumu adah
yuksektir. AYH kurumlarina given duyumu ile AYH élite it sekilde verildgini

distinenler arasinda, anlamli bigKi vardir.
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Tablo 5.28: AYH guven duyma* AYH ulkede ait

AYH Ulkede ssit verilmekte
Evet Hayir Toplam
Deger 207 409 616
Evet
o Oran (%) 33,6 66,4 100,0
£ Deger 19 264 283
% Hayir &
§ Oran (%) 6,7 93,3 100,0
I Deger 226 673 899
; Toplam 2
Oran (%) 25,1 74,9 100,0
P 0,000*

*Fisher's Exact testi kullaniingtir.

AYH kurumlara guvenme ile AYH llkedssie sekilde verildgini distinenler
arasinda anlamh bir gki bulunmaktadir (p<,05). AYH ¢& bir sekilde verildgini

distnenlerde, bu kurumlara guven daha yuksektir.

Tablo 5.29: AYH guven duyma * AYH personel yetkin e yeterli

AYH personel yeterli
Evet Hayir Toplam
Deger 386 224 610
Evet 0
. Oran (%) 63,3 36,7 100,0
o ~
5 | Hayr Deger 66 215 281
= Oran (%) 23,5 76,5 100,0
T -
> Toplam Deger 452 439 452
Oran (%) 50,7 49,3 50,7
P 0,000*

*Fisher’'s Exact testi kullanilrtir.

AYH kurumlarina guven ile AYH veren personelin yéitegine inanma
durumu arasinda anlamli birsii bulunmaktadir (p<,05). AYH g#ayan personelin

yeterliligine inananlarda, AYH kurumlara guven durumu dahesgltir.
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Tablo 5.30: AYH guven duyma * AYH caia uygunlugu

AYH caga uygun
Evet Hayir Toplam
Deger 392 219 611
Evet
° Oran (%) 64,2 35,8 100,0
g Deger 91 189 280
g Hayir
= Oran (%) 325 67,5 100,0
= Deger 483 408 891
2 Toplam =
Oran (%) 54,2 45,8 100,0
P 0,000*

*Fisher's Exact testi kullanilrgtar.

AYH kurumlarina giivenme ile bu hizmetleringga kosullarina uygun olarak
yenilendgini diUstinenler arasinda anlamli ski vardir (p<,05). AYH c&in

kosullarina uygun verildiini dustinenlerde, AYH kurumlara given durumu daha

yuksektir.
Tablo 5.31: AYH daha kaliteli olabilecegine inanma
Degisken Duzey Deaer Oran (%)
Evet 532 58,7
Guvenlik Hayir 365 40,2
Yanitsiz 10 11
o Evet 570 62,8
:lzg ag.'ﬁg i‘;ear'ﬂge" Ambulans Hayir 325 35,8
Yanitsiz 12 1,3
Evet 561 61,9
itfaiye Hayir 330 36,4
Yanitsiz 16 1,8

Katihmcilar, “hizli ve Kkaliteli AYH alabilegéne inaniyor musunuz?”
sorusuna; guvenlik %58,7, ambulans %62,8 itfaiye 61,9 oraninda, evet yanitini

vermislerdir.
Tablo 5.32: ACH yararlanma diizeyi * AYH given duyma
ACH kurumsal ACH lilkede syit ACH personeli o
glven duyma verilir yetkin ve yeterli AGH caga uygun
Evet Hayir Evet Hayir Evet Hayir Evet Hayir
Deger 248 109 89 265 168 185 186 169
© Evet
£ Oran (%) | 69,5 30,5 251 74,9 47,6 52,4 52,4 47,6
c
f_j Hayir Deger 370 176 137 409 286 255 299 240
g Oran (%) 67,8 32,2 25,1 74,9 52,9 47,1 55,5 445
> Deger 618 285 226 674 454 440 485 409
T Toplam
O Oran (%) 68,4 31,6 25,1 74,9 50,8 49,2 54,3 45,7
< P 0,609* 1,000* 0,132* 0,373*

*Fisher's Exact testi kullaniingtir.
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ACH yararlanma durumu ile ACH kurumsal giiven duyA@H Ulkede git

verilmesi, ACH personelinin yetkin ve yeterli olmas ACH ¢&a uygun gorulmesi

arasinda anlamli gki bulunmamaktadir (p>,05).

C. Vatanda hizmetin sunumundan memnundur.

Tablo 5.33: ACH memnuniyet durumu

Memnuniyet kriteri
= S ‘»
© N ) c
S % S.Z 5 |ES =2 5 E| o=
£> | S258 58 |CE5| EQ
= 5SS |SET|Egs| DO
c 9 [—4 > 7 > N c X T >
) > 5 O & < I
Memnuniyet 2 S S
. Deger 38 25 57 38 39
Kesin Katilmiyorum
Oran (%) 10,7 7,0 16,1 10,7 10,9
Deger 32 33 28 30 42
Kismen Katilmiyorum
Oran (%) 9,0 9,3 79 8,5 11,8
. . Deger 30 33 39 45 42
Emin Degilim
Oran (%) 8,4 9,3 11,0 12,7 11,8
Deger 106 99 117 105 101
Kismen Katiliyorum
Oran (%) 29,8 27,9 33,0 29,6 28,3
Kesin Katil Deger 150 165 114 137 133
esin Katiliyorum
y Oran (%) 221 465 321 386 373
Tablo 5.34: ACH memnuniyet * Yasanilan il
Memnuniyet kriteri
= yanitiama Operator Yardim Hizmetten
S siiresi veteri dogru ileti sim ulasma siresi memnun Hizmet yeterli
S y kurdu yeterli kaldim
Q Memnuniyet Deger (%) | Deger (%) | Deer (%) | Deer (%) | Deer (%)
Kesin Katilmiyorum 25 | 11,3| 15 6.8 39| 17,6 24| 108 2§ 11,2
_ Kismen Katilmiyorum 18 8,1 18 8,1 16 7,2 18 8,1 25 11]2
€ | Emin Degilim 12 5,4 18 8,1 28 12,4 30 135 29 130
Kismen Katiliyorum 68 30,6 60 27,0 74 33,8 63 28|14 65 29,1
Kesin Katillyorum 99 44,6 111 50,0 65 29,8 87 392 74 334
Kesin Katilmiyorum 13 9,7 10 7,5 18 13,5 14 105 14 104
« | Kismen Katilmiyorum 14 10,4 15 11,3 12 9,0 12 9,0 17 1247
§" Emin Degilim 18 13,4 15 11,3 11 8,3 15 11]3 13 97
c
< | Kismen Katiliyorum 38 28,4 39 29,3 43 32,8 42 31}6 36 24,9
Kesin Katillyorum 51 38,1 54 40,6 49 36,8 50 37,6 54 44,3
P 0,089 0,462 0,389 0,944 0,797




Tablo 5.35: ACH memnuniyet * Hizmet birimi
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Memnuniyet kriteri

v Operator Yardim Hizmetten
£ “amt_verme_ dogru ileti sim ulasma siresi memnun Hizmet yeterli
& suresi yeterli kurdu yeterli kaldim
< Memnuniyet Deger (%) Deer (%) Deer (%) | Deer (%) | Deer (%)
112 | Kesin Katiimiyorum 18 11,2 12 7,5 30 18,8 20 12/5 19 11,9
Kismen Katilmiyorum 16 10,0 14 8,8 9 5,6 12 7,5 13 8L
Emin Degilim 11 6,9 16 10,0 14 8,8 16 10/0 18 1342
Kismen Katiliyorum 45 28,0 43 26,9 58 36,2 45 28|1 4§ 34,0
Kesin Katiliyorum 70 43,8 75 46,9 49 30,6 67 419 64 34,8
155 | Kesin Katiimiyorum 13 11,3 10 8,7 17 14,8 16 13/9 14 13,0
Kismen Katiimiyorum 7 6,1 13 11,3 15 13, 9 7, 12 10|14
Emin Desilim 12 10,4 11 9,6 9 7,8 17 14,8 15 130
Kismen Katiliyorum 31 27,0 33 28,7 36 31,3 37 32|12 35 34,4
Kesin Katiliyorum 52 45,2 48 41,7 38 33,0 36 31{3 38 33,0
156 | Kesin Katiimiyorum 4 13,8 2 7,1 5 17.9 1 3,6 3 10y7
Kismen Katilmiyorum 4 13,8 3 10,7 1 3,6 2 7,1 250
Emin Desilim 4 13,8 4 14,3 9 32,1 4 14,8 10)7
Kismen Katiliyorum 10 34,5 4 14,3 5 17,9 8 28,6 1443
Kesin Katiliyorum 24,1 15 53,6 8 28,6 13 46,4 11 393
110 | Kesin Katilmiyorum 3 7,0 1 2,3 5 11,4 1 2,3 2 4,7
Kismen Katilmiyorum 5 11,6 3 7,0 3 7,0 7 16,8 5 116
Emin Degilim 3 7,0 2 4,7 5 11,6 6 14,0 5 116
Kismen Katiliyorum 16 37,2 14 32,6 15 34,9 12 27\9 12 21,9
Kesin Katiliyorum 16 37,2 23 53,5 15 34,9 17 39|5 14 442
158 | Kesin Katilmiyorum 0 0,0 0 0,0 0 0,0 0 0,0 0 0,
Kismen Katilmiyorum 0 0,0 0 0,0 0 0,0 0 0,0 3 33,B
Emin Desilim 0 0,0 0 0,0 2 22,2 2 22,2 1 111
Kismen Katiliyorum 4 44.4 5 55,6 3 33,3 3 33,8 2 22)2
Kesin Katiliyorum 5 55,6 4 44.4 4 44,4 4 44 4 3 33J3
P 0,657 0,677 0,044 0,456 0,383

ACH yararlananlarda; hizmeti veren birimin,ggayanitlama siresini yeterli

bulanlar; operatorun ileiim tarzini dgru bulanlar; hizmetten memnun kalanlar ve

hizmeti yeterli bulanlar arasinda anlamliskli yokken (p>,05), yardim ugam

suresini yeterli bulanlar arasinda anlaml bigkili vardir (p<,05). Memnuniyet

durumu, “156 Jandarmbndat” biriminden yardim alanlardaggir acil birimlerine
gore daha dqiiktar.



IV. Hipotez: TNACS yeterince bilinmektedir.

Tablo 5.36: TNAGCS ile ilgili gorusler
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Degisken Duzey Deger | Oran (%)
Evet 218 24,0

TNAGCS biliyor musunuz? Hayir 676 74,5
Yanitsiz 13 1,4

Evet 181 20,0

Tarkiye TNACS numarasini biliyor musunuz? Hayir 718 79,2
Yanitsiz 8 0,9

Evet 188 20,7

Uygulama AB uyum stireci politikasi biliyor musunuz? | Hayir 705 77,7
Yanitsiz 14 1,5

Evet 336 37,0

Avrupa'da tek bir ACN kullanilir biliyor musunuz? Hayir 558 61,5
Yanitsiz 13 1,4

Olumlu 668 73,6

TNAGCS bakisiniz? Olumsuz 222 24,5
Yanitsiz 17 1,9

L Olumlu 531 58,5

gaNlﬁ)%Srs—uﬁEZgyum sureci politikasi nasil olumsuz 598 32.9
Yanitsiz 78 8,6

Tablo 5.37: TNACS bilme*AB ulkesinde bulunma

TNAGCS bilme AB’de tek ACN kullanilir bilme

Evet Hayir Evet Hayir
2 Deger 43 74 54 63
c Evet
@ Oran (%) 36,8 63,2 46,2 53,8
X
S Deger 175 602 282 495
m £ Hayir
< g Oran (%) 22,5 77,5 36,3 63,7
o=
[E ]
c Qo Deger 218 676 336 558
© Toplam <
S_-; Oran (%) 24,4 75,6 37,6 62,4
o P 0,002* 0,026*

*Fisher’'s Exact testi kullanilngtir.

Daha 6nce AB llkesinde bulunanlar ile TNACS hakkirallgisi olanlar

128

arasinda anlamli ki vardir!?®

Avrupa da daha 6nce bulunanlarin TNACS bilme

ATNACU, 1991 yilindan beri, AB'nin ¢gtli Glkelerinde, farkl diizeyde uygulanmaktadirydgiilamanin

hedeflerinden biri, ACN vatanglara ve ziyaretcilere tanitmaktir. KatilimcilardaB ulkesinde bulunanlara,

gittikleri tlkede ACN tanitim bilgisi alip almadddi sorulmytur. %13,0 daha énce AB Ulkesinde bulurgnu

bunlarin %41,5 bulundiw tlkede ACN kullanimi ile ilgili bilgi aldiini belirtmistir.
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orani yuksektir. AB Ulkesinde bulunanlarda, ABW& ACN kullanildgini bilenler
daha fazladir (P<,05).

Tablo 5.38: TNACS bilme* Yasanilan il

TNAGCS bilme AB’de tek ACN kullanilir bilme
Evet Hayir Evet Hayir
iom Deger 115 498 228 385
zmir
Oran (%) 18,8 81,2 37,2 62,8
Deger 103 178 108 173
Antalya
= Oran (%) 36,7 63,3 38,4 61,6
Deger 218 676 336 558
Toplam
Oran (%) 24,4 75,6 37,6 62,4
P 0,000* 0,766*

*Fisher’'s Exact testi kullanilngtir.

Yasanilan il ile TNACS hakkinda bilgisi olanlar aradanve Avrupa’da tek
ACN kullanildigini bilenler arasinda anlamh birghi vardir (p<,05). Antalya da
yasayanlarda bilgi durumizmir de yaayanlara gore daha yiiksekikamet edilen il
ile tim AB’de tek bir ACN kullanildiini bilenler arasinda anlaml bir ski

bulunmamaktadir (p>,05).

Tablo 5.39: Turkiye- TNACS numarasini bilme * AB ulkesinde bulunma

Tirkiye- TNACS numarasini Uygulama AB uyum siireci ile
bilme ilgili bilme
Evet Hayir Evet Hayir

Deger 28 90 38 80
E Evet s
= Oran (%) 23,7 76,3 32,2 67,8
a Deser 153 628 150 625
[0} Hayir
e Oran (%) 19,6 80,4 19,4 80,6
‘D
Q Deger 181 718 188 705
= | Toplam s
o Oran (%) 20,1 79,9 21,1 78,9
< P 0,324+ 0,02

*Fisher’'s Exact testi kullanilngtir.

Daha once AB Ulkesinde bulunma durumu ile Turkige’'dNACS'de
kullanilacak numaranin bilinigi arasinda anlaml bir gki yoktur (p>,05). AB
Ulkesinde bulunma durumu ile AB uyum sirecinde Uggdigini bilenler arasinda
anlamh bir iliski vardir. (P<,05). AB Ulkesinde bulunanlarda, ulggmanin AB uyum

surecinde uygulangini bilenlerin orani yuksektir.



Tablo 5.40: Turkiye- TNACS numarasini bilme *Yasanilan il

Tiarkiye TNACS Uygulama AB uyum stireci ile
numarasini bilme ilgili bilme
Evet Hayir Evet Hayir
. Deger 103 511 102 511
Izmir
Oran (%) 16,8 83,2 16,6 83,4
Deger 78 207 86 194
Antalya
= Oran (%) 27,4 72,6 30,7 69,3
Deger 181 718 188 705
Toplam
Oran (%) 20,1 79,9 21,1 78,9
=] 0,000* 0,000*

*Fisher’s Exact testi kullanilgtir.
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Yasanilan il ile Tuarkiye'de TNACS’de kullanilacak numaain bilinirligi

arasinda anlaml ki vardir. ikamet edilen il ile uygulamanin AB uyum siirecinde

uygulandginin bilinmesi arasinda anlamli birshi bulunmaktadir (p<,05). Antalya

flinde yaayanlarda, Turkiye’de kullanilacak olan tek ACN mdacaini ve

uygulamanin AB uyum sureciyle ilgili olgunu bilenlerin orani daha yiksektir.

V. Hipotez: Vatandasin TNACS ile ilgili olumlu beklentileri bulunmaktad Ir.

Tablo 5.41: TNACS'den beklentiler

Beklenti Kriteri
i |55 |8
= T n ” e
S g S x -3 X g
~ = = c e =
© o =2 E= Qg
3 S5 | 2 g
5 so | E T
Beklenti Durumu z M
. Deger 60 96 67 97
Kesin Katilmiyorum =
(%) 6,6 10,6 7.4 10,7
Deger 58 70 43 62
Kismen Katilmiyorum
(%) 6,4 7,7 4,7 6,8
. . Deger 123 161 135 166
Emin Degilim
(%) 13,6 17,8 14,9 18,3
Deger 147 197 198 175
Kismen Katiliyorum
(%) 16,2 21,7 21,8 19,3
. Deger 455 319 400 343
Kesin Katiliyorum
(%) 50,2 35,2 441 37,8
Deger 64 64 64 64
Yanitsiz
(%) 7,1 7,1 7,1 7,1
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Tablo 5.42: TNACS’den beklentiler * Daha énce ACH’den yararlanma

T Beklenti Durumu
4 ©
é % Numara. ula\;ﬁ;d;rirjlresi ku/rAu\.(n::.a.r . H‘Z'T”Et
S = karisikli g1 biter azalir arasl ishirli gi | kalitesi artar
© E artar
8 Beklenti Kriterleri | Deger %;3” Deger %;?)n Deger ?&f‘)” Deger ?&f‘)”
Kesin Katiimiyorum 25 7,5 41 12,2 28 8,4 39 1116
Kismen Katilmiyorum 16 4.8 24 7,2 13 3,9 18 5,4
Evet Emin Desilim 41 12,2 49 14,6 38 11,8 57 1710
Kismen Katiliyorum 53 15,8 75 224 78 23,8 69 2016
Kesin Katiliyorum 200 59,7 146 43,6 178 53,1 152 44,4
Kesin Katiimiyorum 35 6,9 55 10,8 39 7,7 58 114
Kismen Katiimiyorum 42 8,3 46 9,1 30 5,9 44 8,]
Hayir Emin Desilim 82 16,1 112 22,0 97 19,0 109 2145
Kismen Katiliyorum 94 18,5 122 24,Q 120 23,6 106 14,6
Kesin Katillyorum 255 50,2 173 34,1 222 43,7 191 31.6
P 0,041 0,017 0,011 0,091

Daha o6nce ACH'den vyararlanma durumu

ile uygulank@a mnumara

karisikliginin bitecgini, yardimin ulaim sdresinin kisalagani ve kurumlarda

isbirliginin artacgini diginenler arasinda anlaml birski bulunmaktadir (p<,05).

Daha 6nce hizmetten yararlananlarda, numargikhginin sona ere@, hizmetten

yararlanmayanlarda da yardim siresinin kisglaea kurumlar arasindahirli ginin

artacg@ beklentisi daha ylUksektir. Daha 6nce ACH’den glarana durumu ile

hizmet kalitesinin artaga beklentisi arasinda anlaml ski bulunmamaktadir

(p>,05).
Tablo 5.43: TNACS’den beklentiler* Yasanilan il
Beklenti Durumu
Numara Yard'”?.'” . AYH Hizmet
karisikli g1 biter ulagim suresi lfurymlgrlnda kalite artar
azalir isbirli gi artar
. , Oran , Oran , Oran . Oran
Il Beklenti Kriterleri Deger (%) Deger | (gp) | Deger %) | P | (%)
Izmir Kesin Katilmiyorum 47 8,0 80 13,7 51 8,7 76 13Jo
Kismen Katilmiyorum 29 5,0 43 7,4 24 4,1 45 7.1
Emin Degilim 74 12,6 111 19,0 94 16,1 114 195
Kismen Katiliyorum 99 16,9 143 24,4 136 23,2 119 2433
Kesin Katiltyorum 336 57,4 208 35,6 280 47,9 231 395
Antalya | Kesin Katilmiyorum 13 5,0 16 6,2 16 6,2 21 8,]
Kismen Katiimiyorum 29 11,2 27 10,5 19 7,4 17| 6,
Emin Dezilim 49 19,0 50 19,4 41 15,9 52 20]2
Kismen Katiliyorum 48 18,6 54 20,9 62 24,0 56 217
Kesin Katillyorum 119 46,1 111 43,0 120 46,1 11p 434
P 0,000 0,006 0,260 0,304
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Yasanilan il ile TNACS’nin uygulanmasi durumunda, nuan&arsikliginin
sona eregéni distinenler ve acil yardimin ulen sidresinin kisalagani distinenler
arasinda anlamli bir gki bulunmaktadir (p<,05)izmir ilinde yagayanlarda, numara
karisikliginin sona ere@g Antalya ilinde ygaayanlarda da yardimin glan stiresinin
kisalacg beklentisi daha yuksektir. ¥anilan il ile uygulama ile acil yardim
saglayan birimler arasindaghirliginin artacgini ditnenler ve AYH Kkalitesinin

artacgini distinenler arasinda anlamli birski bulunmamaktadir (p>,05).

5.8. Dgerlendirme
I. Hipotez: Vatandas ACH bir hak olarak gérmektedir.

Ankete katilanlar buyuk bir oranda (%92,8) ACH yakholarak gormekte ve
bu hizmetin kaplanmasini devletten Ucretsiz olarak beklemektedirHipotez

dogrulanmstir.

[I. Hipotez: Vatandas ACH sunumunu Devletten vermesini beklemektedir.

Katilimcilar blyuk bir oranda (%71,7) ACH'nin olstiriimesine kasl
citkmakta hizmetin devlet tarafindan verilmesini leekektedirler. Hipotez

dogrulanmstir.

[ll. Hipotez: Devlet bu hizmeti etkin bir sekilde sunmaktadir.
A. Vatandas hizmeti tanimaktadir - Talep edebilmektedir.

ACN’ler, ACH talep etme, isteme aracidir. Hizmettgararlanmak isteyen
vatanda bagvurusunu, ACN Uuzerinden ACM’'ye yapmalidir. Gala verileri
incelendginde: ACH’de kullanilan numaralarisayisi arttginda, numaralarin
bilinirli gi azalmakta, doldurulan anket formlari incelefmade numaralarin birbiri ile
karstirildigi gézlenmektedir. Acil ggik hizmetleri icin kullanilan 112 ACN
bilinirli gi %89,4’lere kadar cikarken, daha az kullanilan aratarda bu oran
dismektedit®®. Bu noktadan bakilginda, ACH igin tek bir numaranin kullaniimasi
dogru olarak gorilmektedir. 112’nin biliniginin bu oranda yuksek olmasi tlkemiz
icin avantajdir. ATACNU’da, ACN olarak 112 kullambktadir. 112 numarasinin

129 Jandarma ACN (156) %56,7, sahil giivenlik ACN (158)3% oraninda bilinmektedir.
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artiracaktir.

a. Egitim ve tanitim etkilidir.

1. Argtirmadailkyardim egitimi alma orani %48,2'dirllkyardim esitimi
alan kgilerde, ACN bilinirligi yiksektir. Calgmada bu dgrulanms, bu esitimi
alanlarda, “ACN bilinirlgi” anlamli oranda yiksek ¢ikstir.

2. ACN ile ilgili vatandain bilgilendirilmesi 6nemlidir. Cagmada, “ACN
kullanimi ile ilgili egitim alma durumu” % 27,1, “ACN tanitim bilgisine rastlama
durumu” %30,3 olarak bulgulangtir. ACN ile ilgili egitim alanlarda ve konu ile
ilgili tanitim calsmalari ile kagilasanlarda ACN bilinirlgini daha yuksektir.
Vatandain hizmeti talep edebilmesi iciregitim ve tanitimin etkili oldugu
gozlenmektedir. Calmada c¢ikan oranlardan, yapilangiten ve tanitim

calismalarinin yeterli olmagi gorilmektedir.

AB Ulkelerinde “112” ile ilgili tanitim bilgisine rastlama orani %32’dir. Bazi
tilkelerde bu oran ortalamanin ¢ok tizerindeyken, tikelerde oldukca diiktiir>C.
Avrupa Komisyonu Uye devletlere, tanitim galalarinin Ulkelerin kendi
vatandalari ile birlikte, Glkeye gelen misafirlere de yhapasini istemektedir. Burada
amacg, AB vatanddarinin herhangi bir AB Ulkesindeyken acil yardirhali ve
kaliteli ulasabilmeleridir. Bu amactan yola cikarak, salada “daha dnce herhangi
bir AB Ulkesine gitmg olanlara, bu tlkede ACN ile ilgili tanitim bilgrse rastlayip
rastlamadiklar’” sorulmgiur. Daha 6nce AB Ulkesinde bulunan 118 denek, %41,
oraninda, bulundiu Glkede tanitim bilgisine rastlagaini belirtmitir. Bu oran, hem
AB ortalamasinin, hem de cahada cikan Tirkiye sonucunun Uzerindedir
(Eurobarameter, 2010:18).

Calsmada, ACN ile ilgili taniim cagmasiyla kagilasma ile yganilan il
arasinda, anlamli gki bulunmutur. Ancak oranin, pilot uygulamanin yapgdi
Antalya’da daha yiiksek olmasi beklenirken, terdimair ilinde ikamet edenlerde,

tanitim bilgisine rastlama orani daha yiiksek cskmit'. Nedeni olarak, Antalya

130 Ornasin Slovakya'da %56, Romanya'da %54, Bulgaristan'd&2%Litvanya'da %51, Polonya'da %48
olurken, bu oran Britanya, Danimarka italya’da %9 irlanda’da %11'dir.

131 Tanitim bilgisine rastlama orani, Antalya da, %62izmirde %35,5 olarak belirlentir.
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flinde pilot uygulamanin tam olarak hayat bulmamastanitim cakmalarina tam
olarak balanmamasi gdsterilebilir. Acil ghk hizmetlerinde sivil toplum
calismalarinin ¢coklgu dikkat cekmektedir. Konu ile ilgili olan, Turkiy&cil Tip
Dernesi, Paramedik Derrn@, Acil Tip Teknisyenleri Derng ve Acil Ambulans
Hekimleri Derngi izmir merkezlidir. Dolayisi ile bu derneklerin yagnulduklari

bilimsel ve sosyal etkinlikler, tanitim ¢ginalarina olumlu katkida bulunmaktadir.

Ambulans hizmetlerinde kullanilan ACN (112) bilingi, tim ACN
icerisinde en yiksektir (%89,4). Oraigmir Ilinde % 87,0, Antalya %94,5'ir.
Antalya Ilinde 112 bilinirligi, izmirden yiiksektir.iki il arasinda anlamli oranda
farkin olmasinin nedeni, sistem gitgkli sinde Antalya’nin Pilotil secilmesi ve
uygulamanin bu ilde B&masinin, numaranin bilinigine olumlu katkisidir.
1994°’den beri ambulans galar icin kullanilan 112 numarasi, ATACNU ile
ulkemizde tek ACN olarak kullanilacaktir. Antalyaidkonu ile ilgili calgsmalar,
2009 yilinda ygunlasmis, numara ve sistem gaikli gi daha ¢ok gindeme gelgni
yerel basinda daha cok yer atm Bu durumun, 112 ACN bilinirine olumlu
sekilde yansidil distinilmektedir.

Calsmada, itfaiye hizmetlerinde kullanilan ACN (110)lirrli gi %68,5
olarak bulgulanngtir. Bu oran,izmir ilinde %65,7, Antalydlinde %74,2'dir. Polis,
Jandarma ve Sahil Guvenlik ACN bilinginde, yganilan il ile herhangi bir anlamh
ili ski yokken, itfaiye ACN bilinirliginde anlamli bir farkin olmasi, bu hizmetin yerel
yonetimler icerisinde orgutlenmesi ve dolayisi higmetin, sunumunda ve tanitim

calismalarinda farkhliklarin olabile@e seklinde yorumlanabilir.

B. ACH’den etkin yararlanilabilmektedir.

1- Arastirmada, ACH kullanim sikli %39,6 olarak belirlenngiir'®?, 112
Acil Saglik Hizmetlerinin kullanimi %17.8’dir. Bu oraiemir Ilinde %17,2 olarak
belirlenmitir. Kidak vd.izmirde yaptg calsmada, 112 Acil Sglik Hizmetlerinin
kullanim siklgi Merkez ilcede %16,5, cevre ilcelerde %9,3 ‘tur (Kidak vd.,
2009:116)Izmir Merkezilgede gercekkgirilen bu Tezde, %17,2 derin, Kidak vd.,
saptany oldugu desere yakin oldgu goérilmektedir. Eurobarometerin yapmi

132 By oranda en biiyiik pay, %45,1 ile “112 AcigBaHizmetleri’nindir.
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oldugu calsmada, Avrupa vatandiarinin %27’'si son 5 yilda bir ACN aragtardir
(Eurobarometer, 2010:7). Bu oran ile galada cikan hizmet kullanim sigi
karsilastirildiginda, Turkiye'de ACH kullanim oraninin daha sdik olduysu

gOzlenmektedir.

2- Calsmada, “cinsiyet” ile “ACN kullanimi” arasinda, ant& bir iliski
bulunmy, erkeklerde ACN aranma orani (%44,9), kadinlarae gdaha yuksek
cikmistir.  Kidak vd. cakmasind&®®, izmir ilinde, 112 Acil Salik Hizmetlerini
kullananlarin %52,9’'u kadindir (Kidak vd., 2009:114ki calisma arasindaki
cinsiyet ve hizmetten yararlanmakisi arasindaki farkin nedeni; 112 ACN arayarak
yardim isteyen ki ile ambulans hizmetlerinden hasta olarak yaranaksinin ¢cogu

zaman aynli ki olmamasindan kaynaklanmaktadir.

3- Benzer bir durum “yd ile “cagri hizmetlerinden yararlanma durumu”
arasinda ortaya ¢cikmaktadir. Busgnanada, ACH’den yararlanmada ensdk oran
%2,7 ile 61 ya ve Uzeri ya grubundadir. Kidak vd. caimasinda, 65 yave Uzeri
kullanicilar, acil sglik hizmetlerinden en fazla yararlanansygrubu olmgtur
(%26,7) (Kidak vd., 2009:114). Nur vd. gahasinda, 112 Acil Shk
Hizmetlerinden yararlanma durumu, 65 yestl ya grubunda, % 21,9 oran ile tim
yas gruplarindan daha fazladir (Nur vd., 2008;9). Yapi calgmalardan da
anlgilacazl gibi geriatri ya grubunda, 112 Acil Sk Hizmetlerinden yararlanma
durumu vyuksek iken, yardim isteme orani, yani ACNinaa durumu daha
distktur>* Yapilacak olan @tim ve tanitim cakmalarinda konunun dikkate

alinmasinda yarar bulunmaktadir.

4- ACN bilinirligi egitimli kisilerde daha yiksek bulgulangtir, buna bgh
olarak hizmetten yararlanma orani dgitimli kisilerde daha yuksektir. Yapilacak
egitim ve tanitim ¢akmalarinda, ACH’nin gitimli ki silerin yararlandgl bir hizmet

alani olarak taninmamasinin, tizerinde durulmalidir.

138 Kidak'in calsmasinda; hizmetten hasta olarak yararlananlar tékdBnmsg, 112 aramalari, %44,6 oraninda
hasta yakinlari, %28,6 Resmi kurumlar, % 6,7 palisk %1 hastanin kendisi olarak belirlegtimi(Kidak ve
Ark, 2009:116).

134 Arastirmada ya araliklari belirlenirken, ileri yagrubu icin  Eurobarometer’in da bazi anket gahlarinda
kullandgl 61 ya ve Uzeri tanimi kullanilngtir. Literatlrde ise konu ile ilgili yapilan catnalarda, geriatri ya
grubu kullaniimg ve ya aralgi geriatri tanimina uygun olarak 65 ve Uzeri oldvakrlenmitir.
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a- Hizmetin bedelsiz sunumu etkilidir.

Kamu kurumlari tarafindan verilen ACH’nin dcretlidagunu ditinenlerin
orani %21,1; ACN’'nin aranmasinin tcretli ofgduwnu diginenlerin orani %8,0 olarak
saptanmytir. Anlam kargikliginin oldygu ortadadir. AYH ve ACN aranmasinin
Ucretsiz oldgunu bilenlerde, ACH’den yararlanma orani daha ykittseACH'de

bedelsizlgin  bilinirli ginin, hizmetten yararlanma oranina olumlu etkisi

bulunmaktadir.

Yas ile ACN aranmasinin ucretsiz olmasinin bilirgrlve kamu kurumlari
tarafindan verilen AYH'nin Ucretsiz olmasinin bitingi arasinda anlamli bir gki
bulunmaktadir. 61 yave Uzeri vatanddar yuksek oranda, ACN aranmasinin ve
kamu kurumlar tarafindan verilen AYH'nin Ucretlidogunu dginmektedirler.
Hollanda’'da, yal nufusta ACN’nin Ucretsiz aranabilegri bilenlerin orani oldukc¢a
diUsuktir. Bu nedenle, her yil yaklik 40.000 cari 112’ ye on o6demeli olarak
yapilmaktadir (Jong, 2009). Geriatrisygrubunun ambulans hizmetlerinden en fazla
yararlanan yggrubu oldgu dikkate alindiinda, yapilacak olangdgim ve tanitim
calismalarinda, bu bulgu dikkate alinmalidir.

b- Hizmete glven duyulmasi etkilidir.

Calsmada, ACH’nin alt unsurlarini gfturan AYH veren kurumlara given
durumu %68,1 cikngtir. Adaman vd. yaprgioldugu ¢calsmada, kamu kurumlarina
olan glven durumu, TSK'da %83, polis hizmetleringle 64, yerel yodnetim
hizmetlerinde %51 ve merkezi yonetim hizmetlerifdd9 cikmstir (Adaman vd.,
2009:9). Aratirmaya goOre; hizmetin g kosullarina uygun verildiini
distnenlerde; bu hizmetleri ayan personelin yeterlgine inananlarda; hizmetin
ulkede @it sekilde verildgini distnenlerde; hizmete hizli ve kaliteli byekilde

ulasabilecegini distinenlerde, acil yardim veren kurumlara given datksektir.

Tez aratirmasinda; ACH’nin Ulkede s¢ ve ayni kalitede verilgjini
distnenlerin orani % 24,9'dur. Adaman vd. gadasinda, kamu hizmetlerinde
vatandaa eit ve hakga davranildini belirtenlerin orani, yerel ydnetim
hizmetlerinde % 47, merkezi yonetim hizmetlerindet&oolarak ¢ikmgtir (Adaman
vd., 2009:14). Bu calmada cikan oran ile literatlrdeki verinin farklnmasisoyle

aciklanabilir; ACH’nin ¢ok farkh bilgenleri bulunmaktadir, terér kia olmak Uzere
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bir takim etkilerden dolay1, bazi bolgelerde guvehizmetleri farklilgabilmektedir.
itfaiye hizmetlerinin kalitesi ve yaygigh ilgili belediye bitcesine ghdir.
Ambulans hizmeti emek goin bir hizmettir, Glkedeki gk personelinin sayi olarak
yetersizIgi®®®> sosyo- ekonomik diizeyi geri kalmibélgelerde ambulans
hizmetlerinin verilmesini olumsuz yonde etkilemekte Bu nedenler, ACH coafi

bdlgelere gore farkhliklar yaratmaktadir.

ACH yararlanma durumu ile ACH kurumsal guven duy®@H'nin tlkede
esit verilmesi, ACH personelinin yetkin ve yeterlinodsi ve ACH’nin ¢cga uygun
gorulmesi arasinda anlamligki bulunmamgtir. Hizmete giiven kriterleri, hizmetten
yararlanma oranini etkilememektedir. Bu durumunenegu sekilde aciklanabilir.
Ulkemizde, ACH ve hizmetin alt unsurlarini gluran AYH bir yapilanma
surecindedir. ACH halihazirda tekelli bir hizmet up] kamu tarafindan
verilmektedir. Dolayisi ile hizmette guven kriterten, hizmetten yararlanmayi

etkilememesi beklenen bir durumdur.

C. Vatandas hizmetin sunumundan memnundur.

1-ACH’den daha 6nce yararlananlarda, verilen hizemethemnuniyet orani
%69,2 cikmgtir. Hizmet veren acil birimlerde, memnuniyet orsaibakildginda,
oran; Ambulans hizmetlerinde %70, Polis hizmetidein %63,5, Jandarma
hizmetlerinde %75]tfaiye hizmetlerinde %67,4 ve Sahil Guvenlik hizleghde
%77,7'dir. Adaman vd. calmasinda, hizmetlerden genel memnuniyet orani, yerel
yonetim hizmetlerinden %55, merkezi yonetim hizesetiden %49'dur. Merkezi
yonetim hizmetlerinde memnuniyet durumu, Silahlividetlerde %79’luk oranla en
yuksek olurken, trafik di polis hizmetlerinde %59 saptarytm. Yerel yonetim
hizmetlerinde ise itfaiye hizmetlerinden memnunigedni, %70 ¢ikmstir. Bu oran,
yerel yonetim hizmetleri arasinda ¢Op toplama iidikbe en ¢ok memnuniyetin
oldugu hizmet alanidir. Adaman vd. gahasinda, ambulans hizmetleri ile ilgili bir

veri bulunmaz iken, bu hizmete en yakin hizmetakddevlet hastanelerinin veili

135 Ambulans hizmetlerinde gorev yapacak personelin slarak yetersizsi, gelismislik diizeyi geri kalmy
bdlgelerde, ambulans personeli istihdami olumsumgdetkilenmekte, personel galis bolgelerde ¢agmayi
tercih etmektedir.
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hizmetten memnuniyet orani %60’dir. Bu iki hizme#eslik hizmeti olmakla
birlikte, verilis sekillerinde farkliliklar bulunmaktadir (Adaman vd2009:10-12).
Memnuniyet durumunda agtarmadan cikan sonuclar ile literatir &dastirildiginda,

veriler bir biriyle 6rtigmektedir.

2-Calsmada memnuniyet kriterleri ile yanilan il arasinda anlamli bir gki
bulunmamgtir. Burada, izmir ve Antalya illeri arasindaki, sosyo-ekonomik
benzerlikler 5nem kazanmaktadir. Galanin ACH’nin tlke genelindesie verilmesi
ile ilgili verisine bakildginda, sosyo-ekonomik durumu daha geri kalbdlgelerde,

verilen hizmetten memnuniyet durumunda farkhlikdéabilecei anlasilabilir.

3-Yardim ulaim sdresinin yeterlifii konusunda, memnuniyet durumu, “156
Jandarmaimdat” acil biriminden yardim alanlardagér acil birimlere gére daha
diUsuktdr. Bunun nedeni jandarma hizmetlerinin, pdlidglizmetlerine gére daha az
nifusu kapsamasina grmen daha gegi bir cografi alani kapsamasi olarak
aciklanabilir. AYH'nin ulgiminda mesafe 6nemli bir etken olup, AYH’nin

organizasyonu yapilirken gafi uzaklgin dikkate alinmasi 6nemstanaktadir.

IV. Hipotez: TNACS yeterince bilinmektedir.

Arastirmada, TNACS ile ilgili bilgi sahibi olanlarin an1 %24°dir. Anik vd.
calismasinda, evren acil ga sistemi ¢akanlari secilmg ve TNACS ile ilgili bilgi
sahibi olma orani, % 62,5 olarak belirlentini (Anik vd., 2004:211). Sistem Uyesi
personelin konu ile ilgili bilgi dizeyinin vatanga gbére daha yiksek olmasi
beklenen bir durumdur. Tim Avrupa’da tek bir ACNIl&aildigini bilenlerin orani
%37,0 olarak belirlenmgiir. Eurobarameter’in yapmi oldugu calsmada, 112
Numarasinin tum Avrupa’'da ACN olarak kullangohi bilenlerin orani, %40 olarak
belirlenmitir. Calismada énceki yillara® gére bu oranin yiiksek olmasinin nedeni
olarak, Uye devletlerin son yillarda artan tanigahsmalari olarak gosterilmektedir
(Eurobarameter, 2010:19).

Avrupa vatandgarinin %781 son 12 ayda ATACNU ile ilgili bilgi
gordigund ya da duydiunu belirtmsgtir. Oran bir yil 6ncesine gbre %22 arim.
Bu oran, Romanya’da %96, Slovakya ve Bulgaristar¥6@4'tir (Eurobarameter,

138 Oran, Eurobarometerin 2008 yilinda yagmidusu calsmada, %22 olarak belirlensgtir.
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2010:6). Tanitim caimalarina katilma oraninin 6zellikle, Bulgaristan Remanya
gibi uygulamaya miizakere surecinde gecen Ulkehgiilleek olmasi dikkat cekicidir.
Tarkiye'de ki oranda, uygulamanin tam olarak hayggamesi ve yaygirgeasi ile

artis olacal beklenmektedir.

Tarkiye-TNACS ile ilgili bilgi sahibi olma

Arastirmada, TNACS uygulamasinin AB uyum surecinde Usgadigini
bilenlerin orani, %20,7 cikrgtir. TNACS uygulamasi gibi benzer uygulamalarin AB
uyum sturecinde uygulanmasina olumlu bakanlarin 1pr&%8,5'tir. Adaman vd.
calismasinda, yapilacak bir halk oylamasinda, AB geili destekleyeceklerini
beyan edenlerin orani, %65'tir (Adaman vd., 200%:3Qrastirmalardaki farkin
nedeni, uygulama ile ilgili vatangi@a yeterince bilgi sahibi olamamasindan
kaynaklanmaktadir. Nitekim, TNACS hakkinda bilgh#a olanlarda, uygulamanin
AB uyum surecinde yuratilmesine olumlu bakanlarnano daha yuksektir. Bu
nedenle, halka tanitim cginalarinin yapilmasinin 6nemi, farkli acidan ortaya
konmaktadir.

Turkiye-TNACS’de kullanilacak olan numaranin bitlingi ve uygulamanin
AB uyum surecinde yurituldiini bilenlerin orani Antalydlinde daha yiiksektir.
Bu durumun nedeni; ATACNUnin, Antalya’da, 2009 gda kismi olarak
uygulanmaya bganmasidir. Uygulama Antalya’da daha cok gindemlenigeve
yerel basinda daha cok yer ajmbu da Antalya’da ymyanlarda uygulama
hakkindaki bilgi durumunu ytkseltgtir. Bu distinceyi, yaanilan il ile TNACS ile
ilgili bilgi sahibi olma arasindaki gki guclendirmektedir. Antalya’da yayanlarda,

TNAGCS ile ilgili bilgi sahibi olma anlamli orandailgsektir.
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Resim 5.1: Antalya’da yerel basinda Tek Acil Cgri Numarasi Uygulamasi ile ilgili ¢ikan bir
haber (bizimantalya.com, 2010)
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V. Hipotez: Vatandasin TNACS ile ilgili olumlu beklentileri

bulunmaktadir.

Calsmada, TNACS uygulanmasinin olumlu olga distinenlerin orant,
%73,6'dir. Eurobarameter’in canasinda, Avrupa vatangdarinin  “ATACNU"ni
yararl buluyor musunuz? sorusuna yanitlari, Y%o@hmda “tamamen katiliyorum”,
%18 “kismen katiliyorum’seklindedir. Tamamen katiliyorum oraninin en yuiksek
oldugu ulkeler, %93 Malta, %92 Finlandiya, %92 Portekia,az oldgu tlkeler %62
Britanya, %63 Litvanya, %66 Fransa’'dir (Eurbaramet2020:10). Tulek vd.
calismasinda, polis memurlarinin %92,0’si uygulamayndiubulmutur (Tllek ve
vd., 2004:273). Caimada, TNACS ile ilgili bilgi sahibi olanlarda, uygmaya
olumlu bakanlarin orani anlaml diizeyde yuksekiygulamaya olumlu bakanlarin
orani literatlr ile kaglastirildiginda daha djilk gorilmektedir. Bunun nedeni,
vatandain TNACS ile ilgili bilgi diizeyinin oldukca diilk (%24,0) olmasidir. Tulek
vd. calgmasinda, evren polis memurlaridir, bu meslek grubufiNACS ile ilgili

bilgi duzeylerinin yiksek olmasi, uygulama ile igorislerini etkilemitir.

Calsmada, daha 6nce ACH'den yararlananlarda, telefamaa veriime
suresi yeterli bulmayanlarin orani %19,7°dir. TNA@$gulamasi ile acil yardimin
ulasim sdresinin  kisalaga beklentisi, %56,9'dur. Eurobarometer’in  bir
calismasinda, ACN'yi arayanlarin %6’si, merkeze satakta sorun yadiklarini
belirtmiglerdir. En c¢ok sorun yanan ulkeler, Portekiz %15 ve Polonya %13
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olmustur. Bu oranin, %0,5’i sorunun Telekomgkeyicilarindan kaynakl oldiunu
belirtmis. Oranin %3'U, telefondan hicbir ses gelngdya da, megul sesinin
duyuldygunu belirtmg, yasanan sorunlar teknik konularda gmlasmistir
(Eurobarometer, 2010:8). Antalya Uygulamasinda,l &atli altinda bulunan acil
cagri  birimlerinin - (Ambulans, Polis, itfaiye) farkli bilgisayar programlari
kullanmalarindan dolayi, teknik sorunlasgadgi, bundan acil yardim habegtaesi
ve yardimin ul@m siresinin olumsuz etkilerglibelirtimektedir (dha.com.tr, 2010).
Amaci acil yardim ulgm sdresini kisaltmak olan ATACNU’da, teknik soranh,
proje yayginlatiriimadan ¢ozimlenmesi gereklidir.

Calsmada, TNACS uygulamasi ile acil yardim birimlerasinda gbirli gi
artacgina yonelik soruya, %21,8 oraninda “kismen kairuyn”, %47,4 oraninda
da ‘“kesinlikle katiliyorum” cevabi verilgtir. Eksi vd. calsmasinda, “Polis,
Ambulans veitfaiye orgitleri arasinda koordinasyonu yetersizegterin orani %
82,2 olarak belirlenngtir (Eksi vd., 2002:37). Bu durumdan, AYH veren kurumlar
arasl! gbirligini yetersiz goren vatangi@, uygulama ile acil yardim kurumlari
arasindaki gbirliginin artmasina yonelik bir beklentinin olgm gdzlenmektedir.
Uygulama ile ACH'de numara karkliginin sona eregeni, acil yardimin ulam
suresinin kisalagani ve verilen hizmetin kalitesinin artggal distunenlerin

yuksekligi, Avrupa Komisyonunun uygulamadaki amaclar ildigmektedir.

Beklentilerin, TNACS ile ilgili bilgi durumuyla b#antisi calgmaya
yansimstir. ATACNU ile ilgili hedefler; numara kagikliginin sona ermesi, acil
yardimin ulaim siresinin kisalmasi, acil yardim veren kurundeasi gbirli ginin
arttirlmasi ve hizmetin kalitesinin arttiriimasashklarinda toplanabilir. Vatanda
tarafindan uygulamadan ilk agin, numara kagikliginin sona erdirilmesi
seklindedir. Oysa uygulamanin anaslidarini olusturan, aramaya yanit verme
suresine konulan standartlar ve otomatik yer busiséemi, acil yardimin uam
suresini de kisaltmaktadir. Bu durumunsairamaya yansimassu an uygulama ile i¢
ice olan ve daha cok bilgi sahibi olan Antalilmde, beklentinin acil yardimin
ulasim suresinin kisalaga tzerine, uygulamanin Famadg izmir ilinde ise

numara kagikliginin sona ere@e beklentisi Uzerine ygunlasmasidir.
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SONUC VE ONERILER

ACH'yi vatandg hak olarak gormekte, bu hizmetin gorilmesini diete
Ucretsiz olarak istemekte, hizmetin ozgildmesine kagl cikmaktadir. ACH, kamu
yararinin en Uust seviyede offlu hizmetlerdendir. Bu gin insanlar igin i
tehlikeler, onlem alinmaginda c¢@u zaman kamu guvegini de
etkileyebilmektedir. Zor durumda olan vatageia kamuyu yaninda gormesinin,
vatanda ile devlet arasindaki given durumuna olumlu kat&gisiaktadir. Bu gliven
ortami, kamu givergine de katki sglayip, vatand@n devletine ve toplumuna sahip
ctkmasini sglamaktadir. Buna paralel olarak ACH’desgaan sikintilar, gecikmeler,
halkta bir guvensizfiin olusmasi ile birlikte, devlet-vatangailiskisini olumsuz
etkilemektedir. Bu hizmetlerde vatanda talep etme ve hizmetin @a kosullarina
uygun ve Kkaliteli verilmesini isteme hakki bulunrtekr. Devletler ACH'yi,
elindeki imkanlari en rasyongékilde kullanarak, tim vatanglara ait seviyede ve
kalitede sunabilecelgsekilde organize etmelidir. Bu hizmet alaninda kaomun
sorumlulgu, sadece hizmeti oturmak ve organize etmekle yeterli kalmamaktadir.
Kamu, ACH’de kolay talep yollarini ofturmali, bu yollarn nasil kullanaga
konusunda vatanda bilgilendirmeli ve @itmelidir. Hizmetin talep yolunu
kolaylastirmak ve hak olan bu hizmetten yararlanmay antik adina, konu ile ilgili

yapilan gitim ve tanitim cakmalari arttiriimalhdir.

ACH’'nin talep yolu olan ACN’nin bilinirlgi, sistemde kullanilan numara
sayisI arttikca azalmakta, numaralarin birbiri kberistirilabilirli gi artmaktadir. Bu
acidan bakil@nda TNACS, vatangan talep yolunu kolayktirmak adina dgru bir
uygulama olarak gorulmektedir. ACH veren birimlerkullandgr ACN’lerin
bilinirli gi birbirinden farklihk gostermektedir. Ambulanszietleri icin kullanilan
ACN bilinirli gi oldukca yuksekken (%89,4), jandarma (%56,7) vieil sgiivenlik
hizmetlerinde (%13,5) daha giktir. Konu ile ilgili eitim ve tanitim cakmalari,
ulkemizde ACH ile ilgili gitim ve tanitim cakmalar yetersizdir. Sonuclar AB
verileriyle de kagilastirildiginda yetersizlik daha net agibnaktadir. Cakmada
ilkyardim ezitimi alma orani, %50’nin altinda bulungtur. Gelsmis Ulkelere

bakildginda, ilkyardim gitimi alma orani oldukga yuksektiilkyardim esitiminin
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hizmet alani ile ilgisi, ACN'nin, konu B&gH olarak slenmesi, ilkyardimcilara
ACN’nin hangi durumlarda nasil arangoan @retilmesidir. Cakmada ilkyardim
egitimi alanlarda, ACN’lerin bilinirligi anlamli oranda yuksek c¢ikgtir. Kurumlar
tarafindan yapilan ACN kullanimina yonelilgittmlerinde, talep yolunun nasil
kullanilac&! Uzerine olumlu katkisi bulunmaktadir. Buglzanda Turkiye’de son
yillarda ilkyardimci sayisini arttirmaya yonelik rigtiilen calgmalara, devam
edilmeli, acil yardim kurumlari tarafindan verileACN kullanimina yoénelik
egitimler arttinlmalidir. AB Ulkelerine bakilginda, &itim ve tanitim ¢akmalarinin
ilkdgretim okullarinda ygunlastigi gozlenmektedir. Turkiye'de benzer gahalar
icin ilkdgretim okullarinin kullaniimasi, okullar icin 6zelgigm ve tanitim

calismalarinin olgturulmasi 6énemlidir.

ACN ile ilgili tanitim calgmalarina rastlama ile yanilan il arasinda anlaml
bir iliski bulunmaktadirizmir ilinde yaayanlarda, tanitim bilgisine rastlama orani
daha yuksektir, bunun nedeni olarak konu ile ilglvil toplum &rgutlerinin
birgogunun izmir merkezli olmasi ve bu kurularin yapmg olduklari etkinliklerin
olumlu etkisi olarak gosterilebilir. ACN bilinigi ile yasanilan il arasinda anlamli
bir iliski bulunmaktadir. Antalyallinde Ambulans hizmetlerinde kullanilan 112
ACN’nin bilinirli gi daha yuksektir. Bunun nedeni 112 numarasinin ANAGIa
kullanilacak olan tek numara olmasi, konu ile ilggilot il olan Antalya’da
numaranin gindemde daha fazla yer bulmasi gostidirieAntalya ilinde, itfaiye
hizmetleri icin kullanilan 110 numarasinin bilingil anlamli dizeyde yuksektir.
itfaiye hizmetleri, yerel yonetim kamu hizmetlerindg. Hizmet alaninda
standardizasyonun ganmasi adina gerekli hukuki altyapi bulunmaklalikie,
hizmetin sunumunda ve yapilagittem ve tanitim cakmalarinda ilgili belediyenin
bitcesi ve ybnetim anlayi etkili olabilmektedir. Bu ac¢idan bakifginda, itfaiye
hizmetlerinin talep yolunun bilinigginin illere gore farklilik gostermesi beklenen bir

durumdur.

ACH yararlanma orani, AB verileriyle kalastinldiginda daha diiiktar.
Hizmetten yararlanmada, talep yolunun biliggrlietkilidir. Yararlanma duzeyi,
erkeklerde, genclerde vegiemlilerde daha ylksektir. Geriatri yagrubu ACH
yararlanma orani en glik olan gruptur. Literatirde, ambulans hizmetlezmden

fazla yararlanan grup geriatri y@rubu olarak gosterilmektedir. Cgdinin nedeni
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112 KKM'nin en fazla hasta yakinlari tarafindanrarasidir. 112 ACN'’yi arayan
Kisi ile hizmetten yararlanan i farklidir. Devlet hizmete ukabilirlikte esitli gi
sgilamak zorundadir. Burada bahsedilefitli@ mutlak bir esitlik degildir. Devlet
0zel durumlarda bulunanlar igin farkh organizadgonsalamak zorundadir. ACH
yararlanma orani, talep yolunun bilingiliile dogrudan ilgkilidir. Konu ile ilgili
olarak o6zurluler, ygilar, ev hanimlart vb gruplar icin 0Ozel gigm
organizasyonlarinin hazirlanmasi gerekmektedir. Baglamda Izmir 112 Il
Ambulans Servisinin 2009 yilinda 6zurltlere yoneikdigu proje dikkat cekicidir.
Projede 6zUrll vatanglara yonelik gitim ve tanitim ¢akmalari yapilmg, 6zarltler

icin 6zel talep yolu olgturulmustur.

ACH'de bedelsizlik ilkesi, hizmetten yararlannaactkendir. Hizmetin
Ucretsiz verildgini bilenlerde, hizmetten yararlanma orani dahasgdkir. Hicbir
kamu hizmetinin bedava olmadlilkesiyle birlikte, Glkemizde ACH'de bedelsizlik
ilkesi kurulmuy durumdadir. Vatandabazi hizmetlerin finansmanina, 6d&di
vergilerle katilmaktadir. Ambulans hizmetlerinderhietin gideri, yararlanan ¢nin
sosyal guvenlik kurumundan k#anmakta, sosyal gtivencesi olmayanlara hizmet
Ucretsiz verilmektedir. Caima verilerinden, ACH bedelsizlik ilkesi ile ilgili
vatandata bir anlam kasgtkligl oldugu anlgiimaktadir. Hizmette bedelsizlik ilkesi
ile yas gruplari arasinda anlamli birski bulunmutur. 61 ya ve tzeri grup, yuksek
oranda hizmetin Ucretli verilgini distiinmektedir. Literattrdeki bilgilerde bu bilgiyi
dogrulamaktadir. Ozellikle ambulans hizmetlerinden aglnma oraninin bu ya
grubunda en yuksek oldu disunuldigiinde, konunun hizmetten yararlanma hakkini
olumsuz etkilememesi icin gerekli 6nlemlerin aliremgerekmektedir.

Arastirma sonugclarina gore ACH kurumsal glven ile glikéterleri arasinda
anlamh iliski bulunmaktadir. Hizmetin @n kosullarina uygun verildiini
distnenlerde; bu hizmetleri gayan personelin yeterlgine inananlarda; hizmetin
ulkede ait sekilde verildgini distnenlerde; hizmete hizli ve kaliteli byekilde
ulasabileceini dustinenlerde, acil yardim veren kurumlara guven dallesektir.
Ancak ACH kurumsal guven ile hizmetten yararlanniaeyi arasinda anlaml bir
iliski bulunmamaktadir. Vatangia guven kriterleri ile ilgili gorgleri, hizmetten
yararlanmayi etkilememektedir. Ulkemizde, ACH vezrhétin alt unsurlarini
olusturan AYH halihazirda tekelli bir hizmet olup, kantarafindan verilmektedir.
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Dolayisiyla hizmet alaninda alternatif hizmet alwlanai bulunmamaktadir. Bu
acidan guven kriterlerinin hizmetten yararlanmaykilememesi beklenen bir

durumdur.

ACH memnuniyet durumu, literatiirdeki verilerle @Grtiektedir. Hizmetten
memnuniyet durumu ile yanilan il arasinda anlamligki bulunmamaktadir. Sosyo-
ekonomik diizeyi bir birine yakin olan Antalya ¥&mir illerinde ki memnuniyet
oranlarinda bir farkhlik g6zlenmemektedir. Ancakzrhetin Ulke genelinde si
verildigine yonelik soruya katilimcilarin olumsuz yanitialigmanin evreni
gengletildiginde farkliligin olabilecgini gostermektedir. ACH, yam hakki
icerisinde cgercevelenmi en temel haklardandir. Devlet hizmet alaninda
ulasabilirlikte esitligi sgslamak adina ATACNU firsat olarak goérilmeli, ulke
genelinde ACM’lerin teknolojik altyapilari standad edilmeli, $gtict zafiyetleri
giderilmelidir. ATACNU’da Avrupa komisyonunun dikkacektisi bir nokta,
ACH’de dil sorunudur. Komisyon sistemde daha fatilale iletisim kurulabilmesini
istemektedir. Konu Ulkemizde, turizm mn bdlgelerde yabanci dil ile ilgimi,
Ozellikle yal nifusta Turkce bilme oraninin gk oldusu bazi Gliney Dgu
Anadolu illerinde de yerel dil ile ilefimi gerektirmektedir. Kurt sorunu ile ilgili
¢bzim Onerisi getiren raporlarin hemen hemen hd&ygdgede kamu hizmetlerinin
Krtcede verilebilmesini 6nermektedir. Bolgede main bazi illerde 155 Polisndat
Hattinda Kuortce korgulabilmektedir. Konu ygam hakki bglaminda 6nem
kazanmaktadir. Gerekli altyapinin  ATACNU, pilot wygma dizeyindeyken

sglanmasinda yarar bulunmaktadir.

TNACS ile ilgili bilgi sahibi olanlarin orani oldga diguk cikmstir (%24).
Avrupa Komisyonu ATACNUyl, serbest dglan hakkl cercevesinde
deserlendirmekte ve “AB vatandatarafindan tum AB’de tek bir ACN kullanigi’
bilgisinin bilinirligine 6nem vermektedir. Konu ile ilgili aytarma verisi AB
ortalamasinin altindadir. Avrupa Komisyonu, AB valglarinin kendi udlkesi
disinda baka bir AB Ulkesindeyken, ACH yararlanmada gdar olamamalari igin
konu ile ilgili egitim ve tanitim ¢cakmalarina 6nem vermektedir. AB verilerine gére
son bir yil icerisinde ATACNU ile ilgili tanitim ¢gmasina rastlayanlarin orani
%78'dir. Veri bir dnceki yilla gore %22 artpndurumdadir. Bu durumun acgiklamasi
AB Ulkelerinde son yillarda, “1$ubat Avrupa 112 Guni” gergcevesindezyalasan
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egitim ve tanitim cakmalari gosterilmektedir. Antalya Piloi Uygulamasinda
hazirlik calsmalari  surdUrdlmekle birlikte, halihazirda gittn ve tanitim
calismalarina bglanmamgtir. Farkindalik yaratmak ve ulusal basinin yildekiez de
olsa konuya ilgisini cekmek adina, llkemizde deSibatin, “Avrupa 112 Gund”
olarak kutlanmasi yararli olacaktir.

ATACNU gibi benzer uygulamalarin AB uyum suirecindggulanmasina
olumlu bakanlarin orani, %58,5 bulgulagtm Bu oran literatirdeki AB
uygulamalarina olumlu bakoraninin altindadir. Bu durumun nedeni, uygulamani
su an pilot uygulamasamasinda olmasi, yaygiglaams olmasi ve vatangan konu
ile ilgili bilgi dizeyinin yeterli olmamasi (%20,Mlarak gosterilebilir. Turkiye'de
kullanilacak tek ACN bilinirlgi ile yasanilan il arasinda anlamligki bulunmaktadir.
Uygulamanin pilot uygulama dizeyinde uygul@ndintalya’da tek ACN bilinirlgi
daha yuksektir. Antalya’da 2009 yilinda ggmlasan calsmalarin giindemde yer
almasi, tek ACN bilinirigine olumlu katkida bulunnstur.

ATACNU'da ACN olarak 112 numarasi kullaniimaktadlrl2 numarasinin
bilinirli gi Glkemizde oldukca yuksektir (%89,4). Bunun nedetil2 numarasinin
Ulkemizde 1994 yilindan bu yana ambulans hizmeiarikullaniliyor olmasidir. Bu
durum ATACNU icin avantaj olarak gorilmektedir. Asigglik hizmetleri ile ilgili
sivil toplum kurulglar, 112 KKM’de yakalanan standartlardan ve kazdandan
geri gidilmemesi icin ACM’lerin tek merkezde bigteilmesine kagi ¢cikmaktadirlar.
ATACNU’da ilke ornekleri farkliliklar gostermektediCok az Ulke tek numarayla
birlikte ACM’leri de birlestirmistir. Ozellikle blyuk tlkeler, kendi organizasyon
yapilarini koruyarak, Avrupa Komisyonunun konu ilgili asgari standartlarini
saglamakla yetinmglerdir.

Turkiye’de numara ile birlikte ga merkezlerinin de birkgiriimesinde, acil
yardim veren kurum yapilarinin birbirinde ¢ok fardimasi da bir olumsuzluk olarak
gorulmektedir. Turkiye genelinde ACM’lere, 112 KKMi dsinda ciddi yatirim
yapilmasi gerekmektedir. ACM’lerin tek merkezde lampasi Ozellikle teknoloji
yatinmlarinda sglanacak tasarruf ve 112 KKM’de bulunan standaril&iim sistem
icin sgslanmasi adina 6nemstenaktadir. ATACNU’da, ambulans ACM’lerinin ayri

orgutlenmesinin 6ninde duran bir engelde, Avrupanisgonunun sistemde 112
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numarasinin kullaniimasini  zorunlu kilmasidir. AQ@dih ayr o6rgutlenmesi
ornekleri bazi AB Ulkelerinde gozlenmektedir. Game italya’da ACM’ler ayri
catillar altinda 6rgutlenmidurumda ve ambulans icin 118, itfaiye icin 115patis
acil ¢carilart igin 113 numarasi kullaniimaktadir. Bunumigikte, bu tlkede ulusal
polis 6rgutu icerisinde 112 numarasi ile aranabiénACM olusturulmus ve bu
numaradan tim acil durumlar icin yardim talebi mlaya balanmstir. Bu Ulkede,
112 ACM'ye gelen cgrilar bir operator tarafindan kalanmakta, ¢gri hangi acil
birim ile ilgiliyse, ¢a&r o birimin bgka bir cati altinda bulunan ACM’sine
aktariimaktadir. italya orngini Tlrkiye’de, uygulanmaz kilan neden ise 112
numarasinin halihazirda ambulans hizmetleri icirllakuliyor olmasidir. Ayri
orgutlenme durumunda, 112 numarasi tum acil dunuigila kullanilacak, ambulans
hizmetleri icin yeni bir numaranin belirlenmesi glegcektir. AB verileri, numara
degisikliklerinde vatandain alskanhg! oldugsu eski numarayi uzun sure kullagohi
gostermektedir. Bu durum hizmette talep yolunu &slr ve acil yardimin ukam
suresini uzatabilir. Tum bu veriler dikkate aligihda, pilot uygulamada olg@u gibi,
tum ACM’lerin tek numara ve tek cati altinda topfaasi d@ru bir yontem olarak

gorilmektedir.

Pilot uygulamada, basin ve sivil toplum kurléun aracilgiyla yansiyan ilk
veriler, 6zellikle ambulans hizmetlerinde acil teplresinin uzagy yonindedir. Bu
konudaki veri, cgri geldikten sonra ilk 10 dakikada ambulansin glayine ulaim
oraninin %95’lerden %70’lere ghiigli yonundedir. Burada sorunun nedeni, daha ¢ok
organizasyon kaynaklidir. Antalya Pilot UygulamasnHollanda 6rngnde oldgu
gibi iki asamali operatdr sistemi kullanilmaktadir. @0s1 karilayan bir santralist
gorevlendiriimekte, ilk dgerlendirmeyi yapan bu gorevli ganin hangi acil birim
ile ilgili olduguna karar vererek, gayi ilgili acil birimin operatérine aktarmaktadir.
Santralist tarafindan ga, operator olarak gorev yapan ATT'ye aktariimakékrar
bir degerlendirme yapan ATT, gayr KKM hekimine aktarmaktadir. Ambulans
cikisina, otomatik operatoriinde sayllmasi ile dordureglamtinin yapildgl, gorevli
olan KKM hekimi tarafindan karar verilmektedir. g@r Uulke 0&rneklerinde
gorilmeyen bu uygulama, acil yardimin gula strecini olumsuz etkilemektedir.
Sorunun ¢6zimua; ACM’lerde 6zel ygtiis, ambulans cikina karar verebilecek

kalifiye personelin istihdam edilmesi, ACM'de gtrgapan ATT’lere, mezuniyet
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sonras! gitimler verildikten sonra ambulans ¢ikarma yetkisirveriimesi ya da
santralist tarafindan, gelen gain, gercek anlamda acil durumu tarif @tti

anlgsildiktan sonra, gainin direkt KKM hekimine aktarilmasi olabilir.

Dunya genelinde ACM’lerde acil tibbi yodnlendirme rganelleri gorev
yapmaktadir. Bu hizmet alani igin 6zel yatis olan bu personel, gtan durumlarda
ambulans cilgina karar verebilmekte, ancak kagwkasorunlar iceren durumlarda,
tibbi dangman olarak gorev yapan hekimden destek almaktaflail tibbi
yonlendirme personeli Turkiye’de bulunmamaktadigjtimi veren kuruly da
yoktur. Oncelikle Uiniversitelerde bu meslek icirogmamlar acilmali, sonrada ulke
genelinde mezunlarin istihdamig&anmalidir. Dolayisiyla bu yol kisa vadede bir

¢6zUm olarak gortlmemektedir.

Litvanya o6rnginde old@gu gibi bazi Ulkelerde, tek kademe operat6r sistemi
denenmektedir. Bu uygulama da, ggsu ilk Kkarsilayan operator, ¢yl
deserlendirmekte, ekip cikina karar vererek acil durumu yonetmektedir.
Haberlgme siresini kisaltan ve personel tasarrufilagan uygulamanin Turkiye'de
uygulanmasi olduk¢ca zor gortulmektedir. Uygulamaglidkde gtinde binlerce
cagrinin geldgi buyuk illerdeki ACM’lerde sorunlar yaratacak, Kkiye'de ki acil
yardim veren kurum vyapilarinin birbirinden farldiar, organizasyonu
zorlastiracaktir. Ayrica uygulama icin 6zegigm almis personelin istihdamina gerek
duyulmaktadir.

Calsmada daha once hizmetten yararlananlarda, telet@vap verilme
suresini yeterli bulmayanlarin orani, %19,7’dir.tAlya Pilot Uygulamasinda teknik
konularda sikintilar yandgi, ayni cati altinda bulunan acil ga birimlerinin
(Ambulans, Polistfaiye) farkli bilgisayar programlarini kullanmaladan dolays,
teknik sorunlarin ygndgl, bundan da acil yardim haberigesi dolaysiyla da acil
yardimin ulaim sdresinin olumsuz etkilerglibelirtiimektedir. Uygulama ile ilgili
teknik sorunlarin, proje yaygilarilmadan c¢6zimlenmesinde, uygulamanin
gelecgi ve vatand@n Dbeklentilerinin kagilanmasi yoninde buyidk 6nemi

bulunmaktadir.

TNACS ile ilgili beklentilere bakildiinda, uygulamanin olumlu olagal
distnenlerin orani, %73,6’dir. Bu oran AB ortalamasi@ltindadir. Vatandgan
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konu ile ilgili bilgi diizeyinin yetersiz olmasi, ffdi bir agidan tekrar kamiza
ctkmaktadir. AYH veren kurumlar arasbirli gini yetersiz géren vatanglauygulama
ile acil yardim kurumlari arasindakibirli ginin artmasini beklemektedir. Uygulama
ile numara kagikliginin sona eregeni, acil yardimin ulaim suresinin kisalagani
ve verilen hizmetin kalitesinin artaga disUnenlerin yuksekfii, Avrupa

Komisyonunun uygulamadaki amaclari ile grtiektedir.

Konu hakkinda daha az bilgiye sahip vatgmlaiygulamadan ilk beklentisi,
numara kagikliginin sona ere@ yonundedir. Uygulamada, aramaya yanit verme
suresine konulan standartlar ve otomatik yer busiséemi, acil yardimin uam
suresini de kisaltacaktir. Bu durum, konu ile ilglaha fazla bilgi sahibi olan
vatandata, uygulama ile acil yardimin glan siresinin kisalaga yoninde de bir
beklentinin olgmasini sglamistir. TNACS hakkinda daha fazla bilgi sahibi olunan
Antalya ilinde, acil yardim ulgm siresinin kisalaga yoniinde beklentinin yiiksek

olmasi, bu durumu desteklemektedir.

Bulgaristan orngine bakildginda ATACNU’nin, AB uyum surecinde, 15.
B6lum olan, “Telekomiinikasyon ve Bilgi Teknolojiléasli gi’nin altinda muzakere
edildigi, bu durumun uygulamaya maddi olarak da katklazhgl gozlenmektedir.
Tarkiye ise AB ile ilgkilerinin geldigi noktada yeni bélim acgmakta zorlanmakta,
acllanlarda kapatilamamaktadir. Uygulama her neakatMATRA projeleri
cercevesinde yurutulse de kamuya maliyeti oldukglsgktir. Uygulamaya, ilgili
bolum aciimadan B&nmasi, iki nedenle angdabilir. Bunlardan birincisi AB
mizakere sirecinde oldukca zaman kaybedilmesi veokam siyasi krizlerin kisa
vadede ¢Ozulmesinin beklenmemesi nedeniyle, bazst®@Bdartlarinin ilgili bolim
acllmadan sganmaya cakilmasidir.ikinci mesele ise ilgili hizmet alaninda ulke
genelinde bir reformun gerekfii bu nedenle uygulamanin firsat gérilmesi ve
uygulamayla s@lanacak teknolojik yatirimlar ve standartlar iletarsdgin acil
yardima ulaim suresinin olumlu yonde etkilenecek olmasidirgllgma, vatandan
direkt gtincel ygaminda hissedegediizenlemeleri getirmektedir.

Pilot uygulamada, Avrupa Komisyonu’'nun asgari detiarinin kagilanmasi
degerlendirildiginde; 112 numarasinin mevcut sistemde kullanilgionasi, blyuk

artilar sglamaktadir. 112 numarasi ile halihazirda, tim U#kedcretsiz olarak acil
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yardim istenebilmektedir. Yine numaranin vatant@rafindan bilinirlgi oldukca
ylksektir. Ulkemizde acil durumlarda, arayamitkin otomatik yer belirlemesinin
onemi, Mart 2009'da y@anan helikopter kazasi ile daha ngtemilmistir. Konu ile
ilgili AB’de tam bir standart gdanabilmg degildir. Mobil aramalarda, cgrafi ve
iklimsel kosullar yer belirleme suresini hala olumsuz olarakileyebilmektedir.
Turkiye'de sabit aramalarda yer belirlenggeminin sglanmasi icin Turk Telekom
ile Mobil aramalar icinse GSMirketleri ile ¢calsmalar devam etmektedir. Konu ile
ilgili ATACNU standartlarinin sglanmasi, ACH yararlanma hakki vesgan hakki

cercevesinde onemlidir.

Tarkiye'’de ACN’nin aranmasinda, yaplarama ve asilsiz ihbar oranlari
oldukca yuksektir. AB ulkelerinde konu ile ilgileknolojik énlemlerle birlikte, son
donemde cezai yaptirimlar da gindeme gelivazi tlkelerde sistemi gereksiz yere
mesgul edenlere para cezalari uygulanmayglammstir. Icisleri Bakanlgl konu ile
ilgili mevzuat calsmalarini tamamlaginda, sistemin gereksiz yere ggal edilmesi
“Kabahatler Kanunu”na gore sucské edecek ve para cezalari verilebilecektir.
Almanya’da SIM kartsiz mobil telefonlarin, 112 nuasni aramasi engellergnie
yanls aramalarda buyik orandasii saslanmstir. Ulkemizde, pilot uygulama ile
birlikte, SIM kartsiz mobil telefonlardan yapilarramalarda, telefonun IMEI
numarasi tespit edilecek ve bu numara agacile gereksiz aramayi yapansie
ulasilacaktir. Bu uygulama, SIM kartsiz mobil telefondgardim istemek zorunda
kalabilecek vatand&arin madur edilmemesi adina 6énemlidir. Ancak tim 6nlemler
bir tarafa, yank aramalarin ve asilsiz ihbarlarin engellenmesirsdeyal, vatandsin
bilgilendiriimesi ve gitiimesinden gecmektedir. Vatarng@a yaptgl istismar ile
gercekten bu hizmete ihtiyaci olan silerin, hizmetten yararlanma hakkini

engelledikleri ve belki de yam hakkina engel olabilecekleri anlatilmalidir.

Danimarka, ACH’nin alt unsurlari olan AYHnin diestiriimesinde 6rnek
olarak gosterilmektedir. Ulkedeki ambulans ve itéahizmetlerinde 6zel sektdriin
payl %80’lerin Gzerindedir. Ozel sektoérin bu hizrketundaki deneyimi, tlkeden
uluslararasi bir acil yardingirketinin ¢ikmasini sgamistir. Turkiye'de, gerek
Saglikta Dongum Programi, gerekse yerel yonetim hizmetlerindel &ektorin
agirhginin - her gegen gun artmasi, AYH'de, Ozgilenelerin artacgini

gostermektedir. Hizmet kolu ile ilgili yapilacak anl 6zellgtirmelerde, hizmet
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standartlari iyi belirlenmeli, denetim mekanizmalaslusturulmalidir. Bununla
birlikte, calsan odakl bu hizmet kolunda ¢an memnuniyeti unutulmamall,
calisanlarin sendikal haklari ve 6zlilk haklari korunmhaliOzellgtirmelerle birlikte,
belki de dikkat edilmesi gereken en 6nemli konudhtumun vatanda bedel olarak
yansimamasidir. Bilingi gibi kamu hizmetlerinin 6zeligiriimesi ile vatandgn
hizmete katiim paylari artmaktadir. AYH, hicbirnzan (cret talep edilemeyecek
hizmetlerdendir. Hizmetin bedelsigii ilkesi, yapilan mevzuat camalar ve
olusturulan finansman vyollari ile kurulmudurumdadir. Yganmasi muhtemel

Ozellsstirme slrecinde, bu dizenin bozulmamasina dikkiéieddir.

Konu ile ilgili bundan sonra yapilacak olan galalarda, evren daha geni
tutulmalidir. ACH'de Ulke genelinde bir standardigan sglanmasina veri
hazirlayabilmek icin, ¢cajmalar sosyo-ekonomik diizeyi birbirinden farkl rtde
yapiimaldir. ACH'de cakan faktori cok dnemlidir. Bu nedenle yapilacak olan
calsmalarda, sistemin iyikgirilmesi ve hizmet alaninda kurumlar arasi
koordinasyonun gganmasina veri hazirlayabilmek icin, evrenin sigdentalgan
personel oldgu calsmalar yapilmalidir. Pilot uygulamanin yayggreas! ile
birlikte, sistemin gleyisi ile ilgili veriler daha net ortaya cikacaktir. pidacak olan
calismalarda, sistemden gelen verilerlezeldendirme ve karlastirmanin yapiimasi

onem kazanacaktir.

ACH alaninda, ¢cgin kosullarina uygun altyapi ¢atmalarinin
yapilmasi, personelgéimine dnem verilmesi, sinanabilir kriterler ile
sistemin denetlenmesi, hizmetyeffaf, hesap verilebilir birsekle
sokulmasi ve vatang&atiliminin sglanmasi, vatandan hizmet alanina
baki acisini etkileyecek, acil yardim veren birimletgumsal guvenle
birlikte, vatandain devlete ve sisteme olan guvenini ve inancini da
olumlu yonde etkileyecektir. ACH'de sgmabilecek aksakliklarin veya
gecikmelerin, vatandadevlet arasindaki guveni ve kamu guvanii
etkiledgi gozlenmektedir. Basina yansiyansg@ams olaylar konunun
yasam hakki ile ilgkisini ortaya koymaktadir. ACH’den yararlanma

hakki, yaam hakki ¢cercevesinde en temel haktir.
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EKLER
EK -1
YASANAN OLAYLARDAN ORNEKLER

ORNEK OLAY 1: Bir Hirsizlik Hikayesi — Denizli

2009 ilkbaharinda bir glmuzeri, $yerimde son dakikalarin ganlugunu
yastyorum. isinden cikip, kizimi alarak eve gin gim, telgli bir ses tonu ile beni
aradi ve kapida zorlamasaretlerinin oldgunu, hirsizlar tarafindan acilgni
olabilecgini soyledi. Bime, kapiyl kesinlikle agmamasini, kapiya dokunmada
apartmanin bir tst katina ¢ikmasini soyledim. Hernggerimden izin alip evime
hareket ettim, bu arada da yolda 155'i aradim. foale acan polis memuru
sikayetimi aldiktan sonra, adresi aldi ve eviminunduysu yerin jandarma bdlgesi
oldugunu ve jandarmaylr aramami soOyledi. Hemen telefoapakp jandarmayi
aradim, telefonu acan ski sikayetimi ve adresimi alip, bélgenin polis bdlgesi
oldugunu soyledi. Caresizlik icinde dona kaldim ve gdéyev polisinde evimin
jandarma bolgesinde olgunu soylediini belirterek, telefonu kapattim. Tam eve
varmak Uzereyken, Karci Jandarma Karakolundan Bjcd&/w aradi. Kii kendini
tanittiktan sonra,

- Beyefendi bir hirsizlilsikayeti ile 156yl aramgsiniz?

- Evet,

- Tam adresi alabilir miyim?

- Adalet Mah.......

- O bolgeden bir yuksek gerilim hatti geciyor,

- Evet,

- Sizin ev, o hattin neresindgéhir tarafinda m1? 1200 evler tarafinda mi?
- Sehir tarafinda,

- Ha, beyefendi siz polis bolgesindesingimdi polisi arayin ve adresi boyle
tarif edin,

- Peki, 155’i aradim;

- Ben biraz 6ncede araghm, evime hirsiz girdi, evim bélgedeki yiksek
gerilim hattinin alt tarafinda, polis bélgesiywnandarma soyledi.

- Oylemi, adresi alayim, tamam ekip gonderiyorukldgin.
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Telefon gorgmelerinin de saskinligl ile eimi ve kizimi komguya gonderip,
sabirsizlikla kapiyr actim, Neyse ki eve girencakdarini alip evden ayrilsti,

Polis ekipleri, ben aradiktan yakila 30 dakika sonra eve gelditéf.

Degerlendirme: Turkiye'de, acil yardim alinabilecek birimler iceyri ayri
numaralar bulunmaktadir. Guvenlik hizmetleri ilgilil aranabilecek numara sayisi
ise Uctdr. Polis icin 155, jandarma icin 156, saivenlik icin 158 numaralarindan
yardim istenebilmektir. Acil yardim istenebilecelsnmaralarin goklgu ile birlikte,
guvenlik ile ilgili G¢ ayrt numaranin olmasi dikkaekmektedir. Numara sayisinin
coklugu, calsmadan cikan sonuca gore, numaralarin akilda katmakimsuz yonde
etkilemektedir. Jandarma ve polis gorev alanlabihiile i¢ icedir. Genel kural, il ve
ilce belediyeleri sinirlari igerisinde kalan yerlpolis, bunun dundaki yerlerde
jandarma guvenlik hizmetlerini sunmaktadir. “JandarTekilatt Gorev ve Yetkileri
Yonetmelginde Deisiklik Yapiimasina Dair Yonetmelik” ile, belediye rsrlari
disinda kalan yerlerden bir kismi polisin gorev alahelediye sinirlari icinde
olmakla birlikte, sehir meskdn alanlarina uzak bazi yerler ise jandarm gorev
alani olarak tespit edilebilir’ kaymakamin skanliginda, illerde ise valinin
baskanligindaki komisyonlara verilngtir. Ulkedeki hizli sehirlesme polis goérev
alaninin hizla artmasina ve iki gorev alaninirceg girmesine neden olrgtur. Bu iki
sorumluluk alanini, anlatilan olayda ofdugibi cggu zaman bir elektrik teli ya da bir
kopra ayirmaktadir. Acil durumlarda, acil yardikigderinin harekete gecirilmesi
icin olayin haber verilmesi cok buyik 6nemsitaaktadir. Yardim talebinin
istenebilmesi icin isteme yolunun net olarak befirhis ve halka anlatiligi olmasi
gerekir. Vatandga guvenlikle ilgili bir acil yardima ihtiyaci oldiunda, bulundgu
yerin sorumlusunu bilerek, ona gore yardim istednelVatandain acil durumlarda
yardim talebinin cevaplanagal ve makul strede yardimin gd&gini bilmesi,
devlete olan gilvenini arttirir. Oysa anlatilan diakine benzer durumlarda, @&o
zaman olayin haber verilmesisaanasinda zaman kaybedilmekte, ya olayda
anlatildg! gibi polis ve jandarma olayin kendi sorumlululardarinda olmagini

iddia ederek gelmemekte ya da iki ekip birden glayne gelmektedir.

137 Bu olay tez yazarinin kedan gegnsir.
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TNACS uygulanmaya B&nmasi ile tum acil durumlar icin tek bir
numaradan acil yardim talep edilebilecek, arayaginiki otomatik olarak yer
bilgilerine ulgllabilmesi ile olayin ygandgl yerin hangi guvenlik biriminin
sorumluluk alaninda olgw da otomatik olarak belirlenebilecektir. Uygulania
anlatilan olay benzeri durumlarda, habgrle icin zaman kaybedilmeyecek, acil

yardimin ulaim siresi kisalacaktir.

ORNEK OLAY 2: Muhsin Yazicioglu Helikopter Kazasi - Kahramanmaras

25 Mart 2009 tarihinde, basin yayin kugléurina, KahramanmagaGoksun
figesi, Kiziloz Kéyl yakinlarinda, saat 15.30'da bélikopter kazasi oldiu haberi
gelmistir. Helikopter icerisinde bir siyasetcinin de olsnakazayi Ulke giindeminde
bir numaraya c¢ikarngtir. ilk haberde, Blyuk Birlik Partisi (BBP) Genel gani
Muhsin Yaziciglu'nun iginde bulundgu helikopterin Kahramanmay'ta distigi ve
Yazicgolu ile birlikte 5 Kiinin yaralandg belirtilmistir. Kayserill Saglik Mudrii
Dr. Kadir Cetinkara, yapil aciklamada, Muhsin Yazigilu'nu talyan ozel
helikopterin Kahramanmagan Goksun ilgesine Igh Cardak beldesi yakinlarinda
distigunin belirlendiini séylemitir. BBP Genel Sekreteri Yalgin Topcgu, helikopter
kazasinda yaralanan Genel sBan Yaziciglu'nun Goksun Devlet Hastanesi'ne
kaldirildigini sdylemgtir. Cok ge¢cmeden, kaza enkazinasutanadgl ve arama
calismalarinin devam efii belirtilmistir (yenisafak.com.tr, 2010).
Telekomiinikasyon lletisim Baskanlgl saat 16.20 itibariyle helikopterin

bulunabilecgi dar alant®®

Basbakanlik Kriz Yonetim Merkezi, Jandarma Genel
Komutanlgl ve Emniyet Genel Mudurgii'ne iletmgtir (haber.be, 2010). Kaza,ski
mevsiminde ve alam saatlerinde meydana ge¢idiicin arama ve kurtarma
calismalarina neredeyse d@namadan ara verilgtir. Ancak, ertesi sabah arama
calismalarina bgamistir®*®. Helikopterde bulunadHA muhabirinin, 112 KKM ile

yapmsg oldugu telefon gérémesi, medyada yer algGung’in yardim ¢gliklar ve

138 Bglgedeki baz istasyonlarin kapsama alaniskigérek kaza enkazinin olabilegiel n? alan belirlenmitir.

% Arama calsmalarina, Genelkurmay Bleanligi'na ait 4 Skorsky helikopter ve bir Casa gig&Emniyet Genel
Mudurligii'ne ait H-60 tipi bir adet helikopter, Bal Afet Kurtarma Taburu'ndan 38t Kisilik 2 6zel tim, 345
jandarma, Kahramanmar8ivil Savunma Birlik MudUrlgiu'nden 129 personel ve 17 arag¢, Adana Sivil Savunma
Birlik Mudurligi'nden 27 personel, 8 ara¢ ve 1 arama &O@B97 gegici kdy korucusu, 60 Akut personeli
katiimistir.
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caresizlgi tim Ulkeyi derinden etkilengiir (istanbulhaber.com.tr, 2010). Telefon
gorismesine, muhabirin yardim talebi ve geciken yardigdemiyle caresizi
yansimstir. Saat 10.00’da, AKP lideri ve Blaakan Erd@an o gunki mitinglerini
iptal etmg ve Kahramanmasa gitmitir. MHP lideri Bahceli, secime kadar olan
tum mitingleri iptal etmy, CHP, DP ve SP'den de mitinglerin iptal edilchaberleri
gelmistir. Saat 22.00, havanin kararmasli ile havadan tylai calsmalara ara
verilirken, askerler, korucular, vatartkr ve il sivil savunma arama ve kurtarma
ekipleri, karadan arama ve kurtarma gaklarini araliksiz surdurrgtiir.  Saat
22.42, TBMM Bagkani Koksal Toptan, yurtgh gezisini keserek Turkiye'ye dongi
arama kurtarma ¢amalari hakkinda bilgi almak amaciyla Kahramanngiarhareket
etmistir. Saat 23.40]cisleri Bakani Beir Atalay, "Arama calmalarinda yarin
Ogleye kadar sonu¢ almayl umut ediyoruz" dgimiSaat 01.40, Atalay gazetecilerin
sorusu uzerine, sabah yeni bir plani ortaya koyacak aciklamgtir. Atalay, sabah
04.00'de bin kilik bir ekibin calsma yapacgini belirterek, "Belirlediimiz bir alan
var. Orada cajmaya balayacaklar. Saat 04.30'da da 5 helikopterle tekrama
calismalari sirdirilecek” destir (ihlas.net.tr, 2010). Saat 14.4Bisleri Bakani
helikopter enkazina uddigini agiklamgtir. Saat 14.58, helikopter enkazinin,
Kesdagl Dongel Ma&arasi civarinda Telsiz ve Radyo Amatorleri Cemiyigteleri
tarafindan bulundtu aciklanmgtir. Olay yerinde 5 cesedin bulungy
Yaziciglu'na ulagilamadgl belirtilmistir. Saat 15.24, bir cesede dahasuthgi,
Yaziciglu'nun o6ldigt duyurulmytur (aktifhaber.com, 2010)Konu kamuoyunu
glnlerce mggul etmi, sabotaj ve suikast iddialari kamulmustur. Kaza sonrasi,
Ulastirma Bakanlg tarafindan hazirlanan rapora sige tepkiler gelm,

Yaziciglu'nun yakinlari rapordan tatmin olmagtar (haberhilal.com, 2010).

Degerlendirme: Tirkiye'de, ACM’lerine yapilan aramalarda, arayasgirkn
yer bilgilerine otomatik olarak ydamamaktadir. Sabit hatlarda yer belirleglemi
Turk Telekom tarafindan yapilmakta, mobil hatlaiskilgili GSM Sirketi tarafindan
sinyal takibi ile verici kapsama alanlarinin gaka noktalar hesaplanarak
yapilabilmektedir. Yer belirleme sleminin, yaklgik 2 dakikalik bir surede
yapilabildigi belirtiimekle birlikte, bu sire, mobil aramalardaSM Sirketinin
bdlgede bulunan verici sayisina goregigebilmektedir. 2009 yilinda yanan

Uludag'da bir @rencinin kaybolmasi ve anlatilan bu olay, yer betire suresinin,
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cografi kosullara gore oldukca uzayabifgini gostermgtir. ATACNU’da, Avrupa
Komisyonu acil durumlarda arayan sikiin otomatik olarak yer bilgilerine
ulasilabilmesini 6ngérmektedir. Turkiye’de uygulamaralamasi ile otomatik yer
belirleme gleminin yapilabilmesi hedeflenmekte olup, sadalar Antalya Pilot
Uygulamasi ¢ercevesinde devam etmektedir.

Kuskusuz benzeri durumlarda, otomatik yer belirleghenninin yapilabilmesi
blyuk onem tamaktadir. Hali hazirda, bu konuda, AB Ulkelerinde tam bir
standardin olgturulamadgl gozlenmektedir. AB Ulkelerinde, mobil hatlardan
aramalarda otomatik yer belirlemgeimi, genellikle 15 saniyede @anabilmektedir.
Bu sire Almanya’da ortalama 70 saniye, Fransa veswya’da, 10 ile 30 dakika
arasinda dasmekte, Yunanistan'da yer bulmalami ortalama 35 dakikadan
baslayip, 150 dakikaya kadar uzayabilmektedir. Ko illgili, italya, Hollanda,
Slovakya ve Litvanya, AB Hukukunu ihlal ettikleriegekcesi ile Avrupa Adalet
Divanrnda yargilannglardir. Hollanda'da, ihlal 2009 yilinda gideriletmistir.
Kosulun tam olarak gganabilmesi icin kurumlar arasi ciddi bibirligi ve teknoloji

yatirimi gerekmektedir.

Anlatilan olayda, yer belirlemagléminin bu kadar gecikmesi ve noktasal bir
belirlemenin yapilamamasinda, bélgenirgredi kosullari ve hava kgullari buyuk
onem taimistir. Ancak her ne olursa olsun, kaza enkazina ydkld8 saatte
ulastimasi, bir trajedi olgturmus, ismail Demir'in 112 KKM ile yapny oldugu
telefon gorigmelerinin basina yansimasi ile trajedi tum halkilemistir. Geciken
AYH, IHA muhabirinin hayatina mal olnguvatanda olarak sahip oldgu hakki

kullanamamgtir. Olaydan konu ile ilgili iki 6hemli sonucu ¢ikmak mimkunduir.

1. Olay sonrasi ortaya atilan iddialar dikkate algmtbla, ACH’nin aksamasi ya

da gecikmesinin, Devlet otoritesini dahi taitr hale getirebilecg& gercesidir.

2. Olay sonrasi arama-kurtarma gaialarinda, asker, sivil savunmaci ve sivil
toplum dyelerinden okan ¢cok sayida gorevlinin yer almasingmen, enkaza
yaklasik 48 saatte ukalabilmesi, ACH’nin dgru planlanip, koordine
edilemedginde, yardim icin bir ordu bile gérevlendirilse gianin gecikmesini

engelleyemedh gercesidir.
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ORNEK OLAY 3: Bir Turk ailenin Ambulans Talebi — N orvec /Oslo

Oslo’da yaayan bir Turk aile, 3 Ocak 2010 tarihinde sabahtledade,
fenalgan 67 yainda kadin hasta icin ambulans talep gtendir. Ailenin ACM’ye
ilk telefonu, saat 11.31'de gelgnive hastalari icin ambulans taleplerini
bildirmislerdir. Hastanin damadi ile ACM operatéri arasigdgen ilk telefon
gorismesinde, hasta yakini 1srarla ambulans talep ededdeevli 1srarla net adresi
istemistir. Gerilen kongma, b&rma ve sakin olma poleggine donigmustiir®,
ikinci arama, hastanin gt tarafindan yapilngi ve israrli ambulans talebine
operator, tekrar sakin olmalageklinde cevap verngiir. Uclincii aramayi, tekrar
hastanin damadi yapgnve operattrle aralarinda sert kemalar gecmitir. Hasta
yakinlari tarafindan, ACM 9 defa arargtm (turkishjournal.com, 2010f%aat 11.43,
polis merkezine, ACM tarafindan, kendilerini arayaginin telasli ve sinirli oldusu
icin adresin tam olarak anlamadgl, hasta yakinlari tehditkar olgu icin
ambulans personelinin adrese gitmek istegiedblay yerine yakin bir yerde
ambulansin beklegi bildirilmistir. Saat 11.49, polis ekipleri olay yerine grtas,
merkezle aralarinda gecen kemalarda ambulanstan ve ekibinden haberleri
olmadgini, ambulans ekibinin evin icerisinde ofguwu d@unduikleri
belirtmislerdir. Polise, ambulansi soran hastanin damaddles arasinda tasma
ctkmig, polis sert bir midahale ile hasta yakinin yereryakelepcelengiir. Saat
11.50, Polis ACM’ye ambulans personelini sosmwolay yerinin ¢ok kasgik
oldugunu ve ambulansi goremediklerini sdyletini Saat 11.52, polis merkeze, evin
disinda kontrolt sgladiklarini ama hala olay yerinde bir ambulans gi@éiklerini
belirtmistir. Saat 11.54, polis olay yerine ambulans takepig ailenin durumundan
olay yerinde bir 6lim vakasi olabilegei tahmin ettiklerini belirtmgtir.

Saat 11.55, polis merkeze, dairenin iginde kontrolsglandgini ve
ambulans personelinin acele etmesini soyWémi Saat 11.56, polis merkeze,
ambulans personelinin iceride ofglinu sandiini sdylem$. Olay yerinde s&ik
personeli olmadi, kendisinin yeniden canlandirmgeimine baladigini belirtmitir
(milliyet.com.tr, 2010)Hemen arkasindan, ambulans personeli olay yerasenu,

midahaleler sonu¢ vermegnkalp krizi sonrasi uzun slre, ambulans bekleyasieh

" Hasta yakini, Jens Bjelkesgate 43 adresinesekilde bir ambulans istediklerini belirtirken, ACbperatori
Israrla numarayi sorrgtur, hasta yakini ise numarayi séylemeden ambuédeisini yenilemitir.
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kaybedilmitir. Olaydan sonra, ailenin kamsu bir beyanda bulunmu hasta
yakinlarinin surrekli yardim istemek icingpediklarini, polisin bu bgrismalari tehdit
olarak anladiini anlatmgtir. Hastanin 6liuminden sonra Turkiye'nin Oslo
Buyukelgiligi'nden bir konsolos bilgi almak icin Norve¢ makamlde iletisime
gecmi, sorygturma balatiimasi icin konuyu Norve¢ makamlarina ilegtini Norveg
gazetelerinde yer alan haberlere gore, ambulansvijéri, ailenin kendilerine
defalarca telefon agni ve sinirli bir sekilde kongtuklarini iddia ederek, bu
nedenle korktuklarini ve polise haber verdikleripglis gelinceye kadar da evin
onunde beklediklerini sdyleglerdir (cnnturk.com, 2010)Aile buylk sorunlar
yasadiklarini ifade ederken, insan haklarina aykivraaldgini ve ayrimcilga

ugradiklarini belirtmglerdir (habereditor.com, 2010).

Degerlendirme: Olayda, Turk aile ile operator arasinda, bir gieti problemi
oldugu gozlenmektedir. Hasta ve hasta yakinlagucpaman, hasta@inda verdg
psikoloji ile acil yardim ekiplerini bir an énce plarinda géormek istemekte ancak,
acil car sistemi icin gerekli olan kurallara go zaman birini kaldir uymak
istememektedir. Bu durumun ©6ntne gecmenin en bilyalu, vatandsn acil
durumlarda nasil yardim isteyg@tekonusunda @tilmesidir. Bu olayda, ileim
sikintisinin bir nedeni de, dil problemi olabiliHasta yakinlarinin, operatérin
konwtugu dili tam olarak kongamamasi, operatérinde hasta yakinini
anlayamamasi, aradaki gerggliarttirmi olabilir. Benzer durumlarin 6nlne

gecebilmek icin Avrupa Komisyonu ACM’nin ¢ok difiapilanmasini dnermektedir.

Konu ile ilgili tartisiilmasi gereken bir Bka nokta ise acil yardim
personelinin givendi konusudur. Ozellikle ambulans personeli, hastameesi acil
bakimdasiddetle oldukc¢a sik kalasmaktadir. Bu nedenle ACM operatorleri, olayi
anlamaya camakla birlikte; olay yerinde, yonlendiregieekibe tehdit olgturacak
bir durum olup olmagini da saptamaya csnaktadir. Eer olay yerinin, acil
yardim personeli icin tam olarak guvenli ofgemdan emin dglse, operatdrin acil
yardim personelini olay yerine goéndermeme vyetkisilubmaktadir. Bu gibi
durumlarda, acil yardim icin yeni bir plan yapiimake ambulans personeli olay
yerine guvenlik ekipleriyle birlikte g&nderilmelrdi Ambulans ekibi ile givenlik
ekipleri olay yerinde birlikte bulunmali, ger hasta veya hasta yakinlarinin
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davranglari, ambulans ekibi icin tehlike ofturursa, olaya guvenlik ekipleri

midahale etmelidir.

Yasanan olayda ilegim probleminden dolayi, olay yerinde bir tehdit
algilandgl, bu nedenle olay vyerine guvenlik ekiplerinin y&mdirildigi
anlggilmaktadir. Yalniz dikkat ¢ceken, guvenlik ekiplenrambulans ekibinden dnce
olay yerine ulamalaridir. Polis ile ACM arasindaki g@rielerden, ambulans ekibi
ile guvenlik ekibi arasinda bir ilgtmsizlik oldusu, ambulans yerine olay yerinde
polisi goren hasta yakinlarinin daha da getildnlassiimaktadir. Polisin ilk aramadan
18 dakika sonra olay yerinde olmasi, olayda AYHilgeginin gostergesidir. Polisin
uyguladgl orantisiz gugcte, ayrica tgrna konusudur. Olayda, hasta yakini acil
durumlarda yardim isterken nelere dikkat e@gedeonusunda bilgi sahibi olsa,
operatdr hasta yakinini gl yonlendirebilse ve olaya ambulans ile birliktelip
ekipleri bir arada mudahale edebilse, muhtemeldistenmeyen olaylar yanmaz,

geciken yardim bir kinin yasamina mal olmazdi.

ORNEK OLAY 4: Ambulans Adresi Bulamayinca - Denizli

25 Mart 2010 tarihinde alim saatlerinde, Bhkarci beldesinde sobadan
zehirlenen ygl cift, son bir gayretle torunlarini odadan c¢ikaril2 ACM'yi sabit
telefonla arangiardir. Olay yerine yonlendirilen ambulans, ikizkeokaktan gecip,
adresi bulamayinca “yaglihbar” karariyla donmgitr. Jandarma ekipleri, 2 gin
sonra yal ciftin cesedin ve dedesinin cesedine saglmari baygin halde 3
yasindaki torunu bulunmyiur (porttakal.com, 2010). Olaydan sonra, Denizli Malis
ciftin zehirlendiklerini fark ettikleri anda 112 AcServisi aradiklari ve ambulansin
adresi bulamayip geri dongiii yonundeki iddialar Uzerine, gatilan incelemenin
devam etgiini belirterek, “ihmal oldgu belirlenirse ilgililer hakkinda sogturma
acllacak” beyanini verntir (cafesiyaset.com, 2010Dlaya, Denizli Cumhuriyet

Savcilgl tarafindan el konulmywe sorumlular hakkinda dava acigm.

Degerlendirme: Olayda, hastalarin 112 KKM’'ne ylag ve aramadan kisa
sure sonra bilinglerinin kaparighanlgilmaktadir. Turkiye’'de acil yardim ekipleri,
adreslerle ilgili ciddi sikintilar y@maktadirlar. Adres bilgilerindeki duzensizlikler,

mahalle ve sokak isimlerinin ¢ok sik glgmesi, acil durumlarda wami olumsuz
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etkilemektedir. Bu durum, KKM personeli tarafinddrgsta yakini ile bir bujma
noktast** kararlatirilarak ailmaya calsiimaktadir. Yaanan olayda hastalarin biling
durumlarinin tam olarak yerinde olmamasindan dolagt adres alinamagnve
KKM personeli tarafindan olayin ciddiyeti agllamamstir. Eger olayin ciddiyeti
anlsilabilmis olsaydi, arama sabit telefondan yagidcin Turk Telekom araci
ile adres bilgilerine ukalabilirdi. Burada kagimiza c¢ikan bir dier konunun da,
benzer durumlarda, KKM’lerin net bir eylem planimimamasi ve Tirk Telekom ile
isbirligi kosullarinin net belirlenmemesidir. Bu gibi durumlardatirilen en buyuk
kolaylik, normal kagullarda telefon numaralari icin yer belirlenggemi savcilik izni
ile mumkun olurken, ACN’ye yapilan aramalarda, sikéznine gerek kalmaksizin
adres tespiti yapilabilmesidir. ATACNU’da sabit laatlan adres belirlemalémi
icin Turk Telekom ile ¢atmalara devam edilmektedir. Olayda, acil durumlayea
belirleme gleminin 6nemi bir kez daha ortaya c¢ikmbazi durumlarda acil yardimin

ulasmasinda belirleyici olabile@eanlagiimistir.

ORNEK OLAY 5: 112 KKM Personeli Hastanelik Oldu — Yozgat

29 Haziran 2007, saat 22.00 siralarinda, Soiitgesinde @ hastalanan bir
vatandg, tam adres vermeden bir mahalleye ambulans tatapste. Arayan
vatandaa, gorevli 112 KKM'nin Yozgatil Merkezinde oldgunu bildirmi, tam
adresi vermesi gerekti aksi halde ambulans gdonderemeyeceklerini soykemi
Daha sonra ayni hasta iginska birisi tarafindan arama yapilip, tam adres nesil
bunun Gzerine ambulans gondergtimi Ancak hastaningse tekrar 112 Acil Servis
KKM'yi arayarak, Merkezin adresini alg il Merkezinde bulunan akrabasi ile
birlikte, ellerinde sopalarla 112 KKM'ye gitgher, gtivenlik gorevlisi ve operatéri
doverek olay yerinden kacghardir. Burnu kirilan guvenlik gorevlisi ve gozierd
yaralanan operatér, Yozgat Devlet Hastanesi'neikiaichk tedavi altina alinrgtir
(habervitrini.com, 2010).

Degerlendirme: Acil yardim talep eden vatangaACH ile ilgili yeterli
bilgiye sahip olmady icin, ¢casu kez acil yardim ekibinin ACM’den gelegiai hatta

141 Herkes tarafindan bilinen bir okul, cami ya da-gris merkezi hasta yakini ile KKM personeli tarafindan
belirlenir, ambulans personeli hasta yakini tad€mbu bulgma noktasinda keitanir.
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telefonda kongtugu Kkisinin yardima gelegani zannetmektedir. Acil yardim
ekipleri, her yere makul sirede yardimstlabilmek icin il genelinde orgttlenmi
ve caitli yerlerde konglanmslardir. Yganan olayda, hasta yakini bilgisiz ve
egitimsizligi ile olayr deerlendirmi, 112 KKM personelini suglu buliguve
maalesef olay iki gorevlinin darp edilmesi ile sQlanmstir. ACN kullanimi ile
ilgili vatandaa yonelik yapilacak olan,ggim ve tanitim cakmalarinda, sistemin

isleyisi de anlatilmalidir.

Yasanan deneyimler gostermektedir ki, Acilggahizmetlerinde vatangm
egitiimesi ¢cok buylik 6nem tamaktadir. Yaanan olaylardan, ACH ile “yam
hakki” iliskisi net olarak gorulmektedir. Bununla birlikte, buizmet alaninda
yasanacak olan aksakliklar ya da gecikmeler, vatgwigalet arasindaki guveni
etkileyerek, kamu giverine dgrudan etki yapmaktadir. Bu nedenle, ACH'de
cagin kosullarina uygun altyapi ¢amalarinin yapilmasi, personegigmine dnem
verilmesi, sinanabilir kriterler ile sistemin deleeimesi, hizmetinseffaf, hesap
verilebilir bir sekle sokulmasi ve vatand&atiliminin sglanmasi buytk 6nem

tasimaktadir.
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BASINA YANSIMI S HABERLER

1. Ambulans gelecek dayan (anamurhaberci.com, 2010)
TraFk Kazasmda da BerKm Yaralandi Ambulans Yarm Saat Ge Geld

Alper INAN-Mersin‘in Anamur ilcesinde Antalya-Mersin Asfalb (D-400 Karayalu) (izerinde sanayi sitesi cvannda meydana gelen kazada
bir- kisi yaralandi. Sabah saat 20.Mart.2010 tarihinde saat: 07:45 sulannda meydana gelen kazada, 18 yasindaki Yusuf Biic kullzndidi
motosikietle Yol kenannda cop almak icin duran beledive cip kamyonuna arkadan carph. Kazada adir yaralenan Bilic yerde aciar
icinde kwranirken, olay yerine gelen vatandasiar, bir tirli gelmeyan ambulansa isyan attiler.Alinan bilgilere gdre Al Kil'Gn kullandid
33 LA 043 plkal cop kamyonu copd almak icin yol kenanna durdu. Bu sirada motoru le aym yonde hareket eden Yusuf Bilici
kamyona arkadan garpti. Biicinin kafasinda kask olmasi genc muhtemel bir dlimden kurtardi ancak ayaklarnin kink oldugu Ggrenidi.
Olay yerine gelen vatandastar, yaralmn vaklasik yanm sast boyunca yerde ambulans bekledigin sdylediler.

Oleyin ardindan Anamur Devlet Hastanesine kaldinlan Yusuf Bilic'nin yapizn ik midzhalenin ardindan Tarsus 70. vl Devlet
Hastanesime kaldmidi.Olay yarine gelen vatandasiar yetkiileri goreve cadirdiar.

2.Acundan bomba itiraf (h2.haberturk.com, 2010)

.
Ne yapim Acun?

ACUN'DAN 'BOMBA' ITIRAF

Ozel bir televizyon kanalinda yayinlanan Giilben
Ergen'in sunuculugunu yaptigi "Giilben Ergenle
Siirpriz"” programina katilan Acun licall bomba bir
itirafta bulundu.

Acun lical, muhabirlik donemine ait itirafl ile dinleyenleri saskina
cevirdi. Kelebek'in haberine gdre: 'Gliloen Ergenle Slrpriz'
programinda licali, bir yoleu ucadina bomba ihban yaptidin itiraf
etti. Olayin aynntisinda ise lical. o dénemin Unil bir futbolcusunun
diginind gariintllemek icin Afrika'ya gittidini, dGgind cesitli hileler
ile gdruntlledikien sonra donds yolunda rakip kanala haber
atlatabilmek icin hic de hog karsilanmayacak bir ydnteme
bagvurdudgunu anlatt. Rakip kanalin muhabir ve kameramaninin
bindidi ugcada bomba ihban yaphid ve ucadin Zorunlu inis yaphgin
soyledi Acun lical da rakip kanaldan once o digun gorintulerini
yayinladigini itiraf etti

191
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3. Bu bdlge jandarmadan polise gecti (kayserihabezom.tr, 2010)

BU BOLGE JANDARMADAN POLISE GECTI

polise gecti

Melikgazi licesi'nde Jandarmanin gorev sahasinda olan bircok alan artik polisin gérev
sahasina girdi.

Kayseri Emnivet MOdorlogd' ndn internet sitesinde veralan bilgiye gore Melikgaz
ilcesinde Jandarma’'dan polise gecen balgenin sinin soyle:

Kuzey Sinin
Kuzey Cevre yolunun Sivas yolu ile kesistigi noktanin gineyinde kalan Gesi Mahallesi,
Yesilyurt mahallesi sininndan baslamak dzere Melikgazi ilcesi Kocasinan licesi mulki
amirlik sinirlanni takiben, Mimar Sinan Kavsadindan, Sivas Caddesini Batiya takiben
orta kaldinm sinir kabul edilmek tzere Cumbhuriyet Meydan, yine Osman Kavuncu
caddesini batiya takiben, orta kaldinm sinir kabul edilen Melikgazi Kocasinan mulk
amirlik sinirlan takiben Ambar Mahallesi sininna kadar, buradan sonra Osman kavuncu
caddesinde Kuzey tarafa dogru genisleyen, Melikgazi licesi sininndan devamla Melikgazi
ilcesi mulki amirlik siirlanm takiben bogaz kopruye kadar Kocasinan lice Emniyet

RAGAGAD il

4. Ambulans geg¢ geldi ysamini yitirdi (kocaelihaber.com.tr, 2010)
Ambulans Gecg Geldi Yasamini Yitirdi

:;_;3 Bu haber 20 Mayis 2010, Persembe 11:18:34 eklenmistir. 16 kez ckunmustur,

Kalp yetmezligi nedeniyle aniden
rahatsizlanan Nazile Yenen, iddialara gére
ambulasin ge¢ gelmesi nedeniyle yasamini
yitirdi

(= J
[z ]
>

Y
—

Tawvsantepe Mahallesi Tavsantepe Caddesi Mo: 251 adresinde ikamet eden
merhum Ferrub Yenen in esi Nazile Yenen [63), kalp yetmezlidi nedeniyle
yasaminl yitirdi. 7 cocuk annesi olan Mazile Yenen'in oflu Yasin Yenen
annesinin dlimayle ilgili I Saghk Madudagu” ne sug duyurusunda bulunacadgin
belirterek “Annem evde fenalastktan sonra ambulans aramamiza ragmen
gelmediler. Mormalde en fazla 20 dakikada gelmesi gereken ambulans, ki
saatte gelemedi. Biz de annemizi kaybettik. aAmbulans gdrevlileri haklkinda sug
uyurusunda bulunacadim®™ dedi. Nazile Yenen, Tawsantepe Ul Camii’ nde
ikindi namazina muteakip klinan cenaze namazinin ardindan Tavsantepe
Mezarlid nda topraga verildi, -bizimkocaeli
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5. Sivil savunma bakti Alanyali kurtardi (hurriyet. com.tr, 2010)
Sivil savunma bakti Alanyah kurtardi Pors BEE |99 | amiecte ]| o) verk

10 Subat 201

Sele kapilan araclarindan cikip bir agaca tutunan iki arkadasa,
botlan su alan sivil savunma ekipleri ulasamadi.
Arkadaslardan biri sulara kapihp kaybolurken, digerini 7 saat
sonra, Alanya‘’dan gelip kendi botlariyla miidahale eden
yakinlar kurtardi.

Antalya’'daki
#¥ felaket Tiirkiye'yi
' vuracak

i Kusadasi'nda heyelan

Villalar
boyle coktii

6. itfaiye gec gelince... (anayurtgazetesi.com, 2010)
Itfaiye geg gelince...

Kocaeli'nin Gebze ilcesinde
gecen hafta yanan 5
otomobilin, oto hirsizlarinin
diiz kontak yapmaya
calisirken yandidi,
itfaiveninse 40 dakikada
ancak olay yerine gelip
aleviere miidahale
edebildidi bildirildi.

11 Aralik 2009 Cuma

KOCAELL- Ik etapta kundaklama clarak dederlendirilen clayla alakall sorusturmay
derinlestiren emniyet giicleri, yanan otomobillerin (zerinde yaptifl incelemede, yangimin
kesilen kablolarla diiz kontak yapiimak istendidi esnada qkbifin tespit etti. Ik alev alan
aracin tipld clmas! yizinden yangina midahale etmeye ¢ekinen mahalle sakinlerinin
itfaiyeye ihbarda bulundudu, ayni zamanda polise de haber verdidi ddrenildi. Emniyet
glclerinin olay yerine infikal etmesinden kisa sire evvel LFG'li otomobilin patladidi belirtildi.
Fatlamayla birlikte alevierin cevredeki difer otomaobillere de sicradidu, itfaiyenin yanginin
tizerinden 40 dakika gecmesine ragmen ancak olay yerine gelebildidi ileri sirildd. Trafik
olmamasina rajmen itfaiye ekibinin geg gelmesi vatandaslann tepkisine sebep olurken,
olayla alakall sorusturma devam ediyor.
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EK-3

Diinya Genelinde Kullanilan Bazi Acil Ca&r Numaralari *2

Ulke Adi Polis Ambulans itfaiye
AB Ulkeleri 112/Ulusal Acil Cari Numaralari ile birlikte
Misir 122 123 180
Nijerya 199
Gulney Afrika 112
Hindistan 100 102,104,108 101
Iran 110 115 125
Israil 100 101 102
Japonya 110 119 119
Malezya 999
Suudi Arabistan 999 998 997
Suriye 112 110 113
Norveg 112 113 110
Isvicre 112
Avustralya 000
Yeni Zelanda 111
ABD 911
Kanada 911
Brezilya 190 192 193
Arjantin 101 107 100

142 Emergency telephone number http://en.wikipedidvikiyEmergency_telephone_number @@ Tarihi:
09.03.2010)
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EK-4

Tarkiye, Avrupa Tek Acil Cagrn Numarasi Uygulamasi’'nin Yasal

Dayanaklari

29 Temmuz 1991 Tarih ve 91/396 sayili Avrupa BirKonsey karari ile “112”
Tek Avrupa Acil C&ri Numarasi olarak kabul edilstir.

2003 yili Agustos ayinda (MATO3/TR/9/3 Terms of Reference) €1@alsma
Sartnamesi, Hollanda HUkumeti ile Turkiye HUkimetasinda imzalanm)
projenin detaylari ve ¢cama usulleri belirlennsir.

Telekominikasyon Kurulu, AB muiktesebatina uyum idaelirledigi takvim
cercevesinde 11.03.2002 tarihinde @ld2002/103 sayili karari ile halihazirda
ulkemizde sadece acil @& hizmetleri c&rlar igin kullanilan 112 tek
numarasinin, Ulusal kapsamda Tek Acilg@§dNumarasi olarak tahsis edilmesine
karar vermitir. icisleri Bakanlgi koordinasyonunda ilgili kurum ve kurglarin
katilimi ile bir calsma yapilmasi gerelgii ifade edilmitir.

8. Be Yilhk Kalkinma Planr’nda “Kurumlara ait Acil Yarch Iirtibat
telefonlarinin, Mulki idare Amirlerinin gozetim ve yonetiminde ilgili
kuruluslarinda katki sglayip gorev Ustlenege cok yonla, ortak amagh ve gk
hizmetleri ve itfaiye ile de irtibatlandirilgmerkezi bir Aloimdat Sistemine
donisturdlmesi s@lanacaktir” ifadesine yer verilstir.

Projeninicisleri Bakanlgi tarafindan yirutiilmesinden itibaren, ilgili kafwrum
ve kurulglan 14.10.2005 tarihli Genelge ile tekerrir nigelde yatirimlar
yapilmamasi konusunda bilgilendirilgtir.

Tarkiye'nin AB Muktesebatina Uyum Programinda, 1A2il Numarasinin,
saligin yani sira guvenlik, yangin ve g afetler gibi tim acil durumlar igin
gecerli kiinmasi 6ngorulngtiir.

8 Ekim 2007 tarihli 26684 Mukerrer sayili Resmi &&zle yayinlanan 2008 Yil
Yatirnm Programinda Acil Gau sisteminin tek bir kod altinda (112)

toplanmasinin yasal altyapisinin glurulmasi icin karar alinngir.
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EK-5
Calismada Kullanilan Anket
ANKET

Bu anket Pamukkale Universitesi, Sosyal Bilimless@fisi, Kamu Yénetimi Anabilim Dali
Yilksek Lisans grencisi Ali EKSI’ nin, Tez calsmasi icin yapilmaktadir. Anketin amaci, bir kamu
hizmeti olarak acil yardim hizmetlerine vatagpaabaks acgisini saptamaya cahaktir. Argtirma
bilimsel bir nitelik tgidigindan derlenen kisel bilgiler gizli tutulacaktir. Sorulara objektie samimi
cevaplar vereggnize inaniyor, katkilariniz icigimdiden tgekkir ediyorum.

1. Cinsiyetiniz? ( ) Kadin () Erkek
2. Yasiniz?

()16-20 ()21-30 ()31-40()41-50 ()51-60 ()61 ve Ustu
3. Egitim Durumunuz?

() ilkokul () Ortaokul () Lise ( ) Universite () Yiiksek Lisans ve Ustii
4. Herhangi bir kurumdan ilkyardinggimi aldiniz mi? () Evet ( ) Hayir
5. Acil Cagri Merkezlerinin telefon numaralarini biliyor muste?
Acil Saglik Hizmetleri (Ambulans) ............ Polimdat ..................
Yanginihbar {tfaiye) .......... Jandarma ............. Sahil Guvenlik .........
6. Daha dnce bir acil g numarasini (Ambulans-112, polis-155, jandarm@; 1tkaiye-110 vs)

aradiniz mi? () Evet ( ) Hayir

Eger 6. Soruya cevabiniz hayir ise 7. ve 8. Sorulaatlayiniz!
7. Hangi numarayi aradiniz? () 112( ) 155 ( ) 156 ()110 () 158

8. Size verilen hizmet ile ilgili dgiinceleriniz nelerdir?

S S

o c O c2| L3
»2| 82| cE| 28 |Z8
TEIGEIER| 82| 52

< Y © Y B | O ®

g\ %8 o xg| gL

Telefona cevap verilme suresi yeterliydi

Telefonda gorgtigiiniiz kisi sizinle dggru iletisimi kurdu
Acil yardimin size ulgm siresi yeterliydi

Verilen hizmetten memnun kaldiniz

Acil yardim sglayan personelin vergi hizmet yeterliydi

9. Kamu kurumlari tarafindan verilen acil yardim hizkeg tcretlimidir? () Evet ( ) Hayir
10. Acil yardim numaralarinin aranmasi tcretlimidir? ) Evet ( ) Hayir

11. Devletin verdgi acil yardim hizmetlerinden Ucretsiz yararlanmékhalmali midir?

() Evet (Hayir
12. Acil yardim veren kurumlara (112faiye, polis, jandarma) yeterince giiveniyor musathu
() Evet () Hayrr

13. Acil yardim hizmetlerinin tum Ulkedesie (ayni kalitede) birsekilde verildgine inaniyor
musunuz? () Evet () Hayrr



14.

15.

16.

17.
18.

19.
20.

21.

22.

23.
24.

25.

26.
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Beklenmedik bir durumla keaitastiniz ve acil yardim hizmetine ihtiya¢ duydunuz, bu
hizmeti yeterince hizl ve kaliteli alabilegiaize inaniyor musunuz?

Guvenlik Hizmetleri (Polis, Jandarma) () Evet () Hayir
Ambulans Hizmetleri () Evet () Hayir
itfaiye Hizmetleri () Evet () Hayir

Acil yardim hizmetlerinde gdrev yapan personeliteyidi gine inaniyor musunuz?
() Evet () Hayir

Acil yardim hizmetlerinin cg@n kosullarina uygun olarak yenilenebifine inaniyor
musunuz?

() Evet ( ) Hayir
Acil yardim hizmetlerinin 6zelkgiriimesine nasil bakarsiniz? ( ) Olumlu ( u®suz

Tek numara acil gal numarasi uygulamasi (tum acil yardim birimleriaenbulans, polis,
itfaiye vs tek telefon numarasindangilabilmesi) ile ilgili bilginiz var m1?

() Evet () Hayir
Tek numara acil gai sistemi uygulamasinda telefon numarasi ne ofacak.................

Ulkemizdeki tek numara acil ga uygulamasinin Avrupa Bigi uyum siirecinde
uygulandgini biliyor musunuz? () Evet () Hayrr

TUm Avrupa’da tek bir acil gai numarasinin kullanilgini biliyor musunuz?

() Evet ( ) Hayir

Tek numara acil gai numarasi uygulamasina genel olarak nasil basuyarz?

() Olumlu () Olumsuz

Daha énce herhangi bir Avrupa BgiliUlkesinde bulundunuz mu? ( ) Evet ( ) Hayir

23. Soruya cevabiniz evet ise bulugdiouz llkede acil yardim numaralarinin kullanimi ile
ilgili bir tanitim bilgisi aldiniz mi? () Eve () Hayir

Tek numara acil ¢gal uygulamasi gibi benzer uygulamalarin Avrupa iBirlyum sirecinde
uygulanmasina nasil bakiyorsunuz? () Olumlu ) Qlumsuz

Tek acil ¢cgri numarasi uygulamasi ile ne gibi geleler olabilir?

Hig
katiimiyoru
Kismen
katilmiyoru
Emin
degilim
Kismen
katiliyorum
Kesinlikle
katiliyorum

Numara kawiklig1 sona erer

Hizmete ulaim suresi kisalir

Acil yardim veren birimler (Ambulans, polis, itfay daha iyi

isbirligi yapar
Hizmetin kalitesi artar
27. Acil cagri numaralari aranirken nelere dikkat edilmesi kiegeile ilgili hic egitim aldiniz

28.

mi? ( ) Evet () Hayir

Acil ¢agri numaralarinin tanitimi ve kullanimi ile ilgilirbtanitim (afg, reklam, ilan vs)
calismasina rastladiniz mi? () Evet () Hayir
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