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ONSOZ

Tirkiye’de acil durumlarda hizmet vermesi gereken kuruluslar (giivenlik
hizmetleri, ambulans hizmetleri, itfaiye hizmetleri vs.) ayr Orgiitlenmis,
organizasyonlar1 birbirinden bagimsiz yapilmistir. Siire¢ igerisinde her kurulus kendi
haberlesme sistemlerini kurmus, teknolojinin gelisimine paralel sistemlerini
gilincellemistir. Giinlimiizde; emniyetin, jandarmanin, sahil giivenligin, ambulans

hizmetlerinin, itfaiye hizmetlerinin bir birinden bagimsiz acil ¢agr1 merkezi olusmustur.
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OZET

NiU, Sosyal Bilimler Enstitiisii Yiiksek Lisans Tez Ozeti

Tezin Bashgi: Hizmet Sektoriinde Acil Cagr1 Yonetimi ve IBB Bayrampasa Itfaiye
Ornegi

Tezin Yazari: Gokhan NALBATCI Damisman: Yrd. Dog. Dr. Hikmet ERKAN
Kabul Tarihi: Sayfa Sayist: iX (6n kisim) + 117 (tez)
Anabilimdal: Isletme Bilimdal: isletme Y®netimi

OZET

Itfaiye kurumunun ana gorevi, can ve mal giivenliginin korunmasidir. Yangin
miidahalesiyle gorevli olan servislerin, yanginla miicadele seklini bilen, Onleyici
hizmetleri gerektigi gibi yapabilen uzman itfaiye calisanlarina gereksinimi soz
konusudur. Bu ¢ercevede kaliteli bir itfaiye hizmetinin ilk adiminin, olaya zamaninda
miidahale oldugu yadsinamaz. Zamaninda miidahale kavrami, olaydan en kisa siirede
haberdar olmak, gereken tedbirleri alarak hizli bir bi¢imde olaya miidahale etmek tizere
istasyondan ayrilmak, en kisa siirede olay yerine ulasmak ve miidahaleye baslamaktir.

Itfaiye kurumunun hizmetinin baslangici, acil yardim cagrisiin itfaiye merkezine
ulagmasi ile gergeklesir. Acil ¢cagr1 ¢ogunlukla olaya tanik olan vatandas veya gorevli
personel tarafindan itfaiye komuta kontrol merkezine telefon aramasi yoluyla
iletilmektedir. Bu baglamda itfaiye kurumunun hizmetlerini etkin sekilde sunabilmesi
i¢in iletisim ve ¢agr1 ydnetimi hayati dnem arz eden bir konudur. itfaiye kurumlar1 her
tiirlii acil durumda gorevini aksatmadan gerceklestirebilecegi iletisim altyapisini
bilinyesinde bulundurmalidir. Ayrica itfaiye kurumunu olas1 vakalarda haberdar etmek
tizere haberdar etmek i¢in kullanilan telefon numarasinin kolay ulasilabilir ve
hatirlanabilir nitelikte olmas1 olduk¢a 6nemli bir unsurdur.

Anahtar Kelimeler: Itfaiye, Acil Cagr1 Numarasi, Acil Durum
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ABSTRACT

The institution primary mission of the fire department institution is the protection of
safety of life and property. Services which are tasked with the intervention of fire need
expert firefighter employees who knows the form of struggle with the fire, can make
preventive services as needed. In this context, there's no denying that a timely
intervention in the event is the first step of the quality fire service.  The concept of
timely intervention is to be notified as soon as the incident, to leave the station by
taking the necessary precautions to respond to the incident in a fast manner in the
shortest time to reach the scene and begin the intervention.

The beginning of the service of the fire institution occurs with the reaching of the
distress call to the fire center. Emergency call is conveyed by mostly a citizen who
witnessed the incident or employee in charge to fire control center via a telephone call.
In this context, communication and call management is an issue that has vital
importance in order to deliver the fire institution's services effectively. Fire institutions
should include the communication infrastructure that can perform the task without
disrupting in case of any emergency. Also the phone number's being easily accessible
and memorable that is used to inform the fire institution in possible cases is very
important component.

Keywords: Fire Departmant, Emergency call number, Emergency




1.BOLUM
GIRIiS

Itfaiye, acil durum organizasyonunda onemli yere sahip olan bir kurumdur. Cogu
tilkelerde gorevli olan kurumlar acil durum miidahalesi yoniinden gerekli kapasite, kaynak ve
tecriibeye tek baslarina sahip degillerdir. Bu baglamda acil durumlarda veya afet sirasinda
rutin isleyislerinde farkli gorev alanlarinda c¢alisgan kamu kurumlari, sivil toplum
kuruluslartyla 6zel sektor kuruluslarinin biitiinliik i¢cinde hareket etmesi gerekir. Her tiirlii acil
durumda basarili bir miidahale, gorev, yetki ve orgiitsel kiiltiir bakimindan farkli yapiya sahip
orgiitlerin ayn1 amag ¢ergevesinde, esglidiimleme ve isbirligi igerisinde etkin sekilde ¢alismasi
sayesinde miimkiindiir (Kapucu, 2013, 170). Bu baglamda itfaiye hizmetlerinin basarisi i¢in,

itfaiye kurumunun kaynaklarimin acil durum organizasyonuyla biitiinlestirilerek diger

orgiitlerle iletisiminin ve esgilidiimiiniin 1yi olmasi gerekir.

Itfaiye kurumunun ana goérevi, can ve mal giivenliginin korunmasidir. Yangin
miidahalesiyle gorevli olan servislerin, yanginla miicadele seklini bilen, onleyici hizmetleri
gerektigi gibi yapabilen uzman itfaiye calisanlarina gereksinimi s6z konusudur. Bu ¢ercevede
kaliteli bir itfaiye hizmetinin ilk adiminin, olaya zamaninda miidahale oldugu yadsinamaz.
Zamaninda miidahale kavrami, olaydan en kisa silirede haberdar olmak, gereken tedbirleri
alarak hizli bir bigimde olaya miidahale etmek {izere istasyondan ayrilmak, en kisa siirede

olay yerine ulagmak ve miidahaleye baslamaktir (Deng vd., 2001, 414).

Itfaiye kurumunun hizmetinin baslangici, acil yardim cagrisinin itfaiye merkezine
ulagmasi ile gergeklesir. Acil ¢agri ¢ogunlukla olaya tanik olan vatandas veya gorevli personel
tarafindan itfaiye komuta kontrol merkezine telefon aramasi yoluyla iletilmektedir. Bu
baglamda itfaiye kurumunun hizmetlerini etkin sekilde sunabilmesi i¢in iletisim ve c¢agri
yonetimi hayati dnem arz eden bir konudur. itfaiye kurumlari her tiirlii acil durumda gérevini
aksatmadan gerceklestirebilecegi iletisim altyapisini biinyesinde bulundurmalidir. Ayrica
itfaiye kurumunu olas1 vakalarda haberdar etmek iizere haberdar etmek icin kullanilan telefon
numarasinin kolay ulasilabilir ve hatirlanabilir nitelikte olmasi1 olduk¢a 6nemli bir unsurdur.
Bu cercevede Tiirkiye’de 110 numarasi itfaiye teskilatina tahsis edilmistir. Yine itfaiye
kurumuna yapilmis tahsise benzer olarak 112, 122, 155, 156 gibi pek ¢ok farkli kuruma tahsis
edilmis acil ¢agri numaralar1 bulunmaktadir. Avrupa Birligi’ne, iiye tlkelerdeyse tek bir acil
cagrt numarast kullanilmasi benimsenmistir. Tiirkiye’de de Avrupa Birligi’ne {yelik

miizakereleri kapsaminda biitiin acil ¢agri numaralarinin tek bir numarada birlestirilmesi ve



tim acil yardim kurumlarmma bu numaradan ulasilmasi yoniinde pilot uygulamalar
gerceklestirme ¢abasi ve biitlin iilkede uygulanmasi ¢ergevesinde gerekli alt yap1 yatirimlari
stirdiiriilmiistiir. Bu baglamda proje hayata gegcirilerek itfaiye hizmetleri dahil biitiin acil ¢agri
istekleri 112 numarali kisa telefon numarasindan gergeklestirilmektedir. Antalya Pilot
Uygulamasinda, projenin kamuoyuna tanitimi i¢in, alt c¢alisma gruplarinda zaman
kaybetmeksizin c¢aligmalara baslanmistir. Bu baglamda slogan ve logo c¢alismalarina
baslanmismus, Lise ve Universite dgrencileri arasinda Logo - Slogan yarismasi yapilmus,

halkin 112 konusunda bilgilendirme kampanyasinin hedefleri tespit edilmistir

1.1. Arastirmanin Amaci

Arastirmanin genel amaci, yangm gibi hem can hem de mal gilivenligini tehlikeye
sokma riski tasiyan dogal bir afetin verecegi kaybi en aza indirmek agisindan acil ¢agrinin
kabulii ve birimlerin yonlendirilmesinin tasidigt 6nemi incelemektir. Bu genel amacg

kapsaminda c¢alisma iki temel amaca hizmet etmektedir.

1. itfaiye teskilatlarinda kullanilmakta olan acil ¢agr1 servisleri yeterli diizeyde hizmet

verebilmekte midir?

2. Kurulan ve yeterliligi 6ngoriilen acil ¢agri sistemi etkin ve ama¢ dogrultusunda

kullanilmakta midir?

Ozel gergevede ise itfaiye teskilat1 calisanlarmin acil ¢agrilarin 6nemini kavramasi ve
ekiplerin yonlendirilmesinde acil ¢agri yonetimi ilkelerinin 6neminin s6z konusu ¢alisanlarca

kavranmasina yardimci olunmasi amaglanmaktadir.

1.2. Arastirmanin Onemi

Acil ¢agr1 merkezleri, saglik, giivenlik ve itfaiyeye en hizli sekilde ulasmak amaciyla
kurulan servis/hizmet birimleridir. Ulkemizde de son yillarda acil hizmet birimlerinin tek
numaradan (112 nolu hat) esgiidiimii amaglanmaktadir. Cagr1 merkezlerinde, meydana gelen
can ve mal giivenligini tehdit eden bir olaya (kaza, yangim, afet) en yakin ve uygun
pozisyondaki saglik, giivenlik veya itfaiye birimlerinin yonlendirilmesi temel amagtir.
Giivenlik giiclerinin olaylara miidahale etmesi, saglik ve itfaiye ekiplerinin ihtiya¢c duyulan
yerlere zamaninda ulasabilmesi gerek insan hayati gerek mal kaybi agisindan oldukca
onemlidir. Bu miidahale giivencesini siirdiiriilebilir bir bicimde saglayabilmek amaciyla, acil
cagrt merkezlerine gelebilecek cagri sayilari ve tiirleri agisindan yogunluk arz etmesi

durumunda bile karsilayabilecek ve cagrilar ilgili birimlere iletecek saglikli isleyen bir ¢cagri



yonetim sistemin kurulmasi hi¢ kuskusuz yasamsal bir éneme sahiptir. 112 acil sistemi
acisindan diisiiniiliirse, ilgili birimlerde kurulacak olan isler halde ve nitelikli ¢cagr1 yonetim
sistemi ile olaym boyutuna gore gereksinim duyulan personel ve ekipman sayis1 zamaninda
etkinlestirilerek olaya ge¢ veya yetersiz miidahale edilmesi durumu ortadan
kaldirilabilecektir. Bu g¢ercevede soz konusu acil ¢agr1 yonetim sistemi iizerinde Onerilerle

denetim kurabilecek bir arastirmanin varliinin biiylik 6nem tasidig1 anlagilmaktadir.

1.3.Arastirmanin Sayiltilar1

Arastirmada kullanilacak olan bilgi formlarma katilimcilar tarafindan verilen
yanitlarin dogru oldugu varsayilmistir. Dolayisiyla bu yolla elde edilen katilimcilara iligkin

degiskenlerin, gercegi yansittig1 diisiiniilmektedir.



2. BOLUM
2.ACIiL DURUM KAVRAMI VE ACIiL CAGRI KAVRAMLARI

2.1.Acil Durum Kavrami

Acil durum kavramina iliskin ¢esitli tanimlar bulunmaktadir. S6z gelimi, Tiirk Dil
Kurumu acil durumu “Acil durum, hemen miidahale edilmesi gereken, ivedilik arz eden
durum.” olarak tanimlamaktadir (TDK Soézliigii, 2012). Acil durum yardimi ise saglik, itfaiye
calisanlar1 ve giivenlik giicleri tarafindan ambulanslarla, itfaiye araglar1t ve gilivenlik
araglariyla acil yardim {initelerinde yapilan miidahaledir. Bu tanimlamalar cer¢evesinde
herhangi bir bolgede ortaya c¢ikan giivenlik sorununun miimkiin olan en kisa siirede
¢Oziilmesi, aciliyet arz eden ve tibbi bakim gereken bir durumda saglik hizmetinin en kisa
zamanda oraya gotiiriilmesi veya yasam alaninda vuku bulan bir yanginin miimkiin olan en

kisa siirede sondiiriilmesi acil duruma miidahaleyi ifade etmektedir denebilir.

Acil durum yonetimi, eldeki sinirli kaynaklarla en kisa siirede en ¢ok magduriyeti
giderebilecek tedbirlerin alinmast olarak ifade edilebilir. Aciliyeti olan durumlarda
magdurlara ihtiyaci olan hizmeti miimkiin oldugu o6l¢iide hizla ve nitelikli bir halde

gotiirebilmenin yolu, iyi isletilen bir acil ¢cagr1 yonetimidir.
2.2.Cagri Nedir?

Herhangi bir konuda bir kisinin bir kurumdan, kurulustan veya kisiden olan bilgi
gereksinimini karsilamak amacit dogrultusunda veya bir kurum, kurulus veya Kkisiyi
bilgilendirmek {izere iletisim araglarindan s6zlii olanlariyla iletisime ge¢mesidir. Her iki
durumda da c¢agrinin amacina ulasabilmesi ve iletisimin gergeklesmesi adina hem arayanin
hem  arananin  gereken  nitelikli  komiinikasyon  altyapisina  sahip  olmasi

gerekmektedir(Kapucu, 2013: 11).

2.3.Acil Cagri Nedir?

Kamu diizeni ve giivenligi, kisi saglhigi ve giivenligi, toplum sagligi, su kaynaklari ve
sulak alanlar ile dogaya yonelik ani tehditler ve mala yonelik zararlar1 igeren durumlara iliskin
her tiirli cagridir. Herhangi bir yerde giivenlik sorununun miimkiin oldugunca hizl
¢ozlilmesini, acil tibbi bakim gerektiren bir durumda hizmetin en kisa siirede gotiiriilmesini ve
bir yanginin miimkiin oldugunca hizli sondiiriilmesini istemek vatandaslarin en temel

hakkidir. Bugiin higbir geligmis lilke, her kdse basina bir ambulans, itfaiye ya da gilivenlik



ekibi yerlestirememektedir. Bu durumu, modern devlet olmanin en 6nemli 6gesi olan
vatandaslarinin yagam haklarin1 korumayla birlestirdigimizde, acil durumlarda yonetim ve
organizasyonun anlami artmaktadir. Acil durum y6netiminde, elde bulunan siirli kaynaklarla
miimkiin oldugunca fazla sayida magdura ulagabilmek 6nemlidir. Acil durumlarda magdur
vatandasa ihtiyact oldugu hizmeti miimkiin oldugunca hizli ve kaliteli gotiirebilmek, ancak 1y1
isleyen bir acil ¢agr1 hizmetiyle miimkiindiir. Acil ¢agrinin igeriginin anlagilmasi baglaminda

baz1 kavramlarin agiklanmasi yerinde olacaktir (Berkdemir, 2012: 21) .
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Kaynak : Cesitli kaynaklardan gelistirilmistir.

2.3.1.Acil durumun tanimi

Bir isin yapilmasi veya bir tedbirin alinmasinda kullanilacak olan siirenin sinirh
olmasi, is yapilmaz veya Onlem alinmazsa 6liimciil bir riskin bulunmasini ifade eden bir
kavramdir (Eryilmaz, 2013:24). “Afet ve Acil Durum Yonetimi Baskanliginin Teskilat ve
Gorevleri Hakkinda Kanun”da yer alan tanima gore ise acil durum, “Toplumun tamaminin
veya belli kesimlerinin normal hayat ve faaliyetlerini durduran veya kesintiye ugratan ve acil
miidahaleyi gerektiren olaylar ve bu olaylarin olusturdugu kriz hali” olarak yapilmaktadir

(5902 sayili Kanun) seklindedir.

2.3.2.Acil durum yonetimi
Her tiirden tehlikeye hazirlikli olunmasi, zararin azaltilmasi, miidahale edilmesi ve

iyilestirilmesi amactyla, mevcut kaynaklarin organizasyonunu gergeklestiren, planlama, karar
alma ve degerlendirme siireglerini ifade etmektedir. Acil durum yonetimi, can, mal ve miilkii
korumak, hayat kurtarma ve yaralanmalar1 6nlemektir. Organizasyon igerisinde uzmanlik
alanlar1 icerisinde sorumluluk paylasimi ve ilgili birimler arasinda etkili bir iletisimin olmasi

gerekir (arem.gov.tr, 2010).

2.3.3.Acil yardim hizmetleri (AYH)
Herhangi bir acil durumda, zarar olusmamasi veya olusabilecek zararin daha biiyiik

boyutlara ulasmamasi adina yapilan hizmet organizasyonlaridir. Acil yardim hizmetleri genel
olarak, acil durumlarda verilmesi gereken giivenlik, acil saglik ve itfaiye hizmetlerini

igermektedir.

2.3.4.Acil Cagr1 Hizmetleri (ACH)
Acil durumlarda haberlesme, sistemin zaman kaybetmeden harekete ge¢mesi ve acil

yardimin gereksinim duyanlara ulagma siiresinin kisalmasi agisindan olduk¢a &nem arz
etmektedir. Acil ¢agr1 hizmetleri, acil durumlarda yapilmis haberlesme organizasyonudur.

Acil cagr1 hizmetleri, “kolay hatirda kalan kisa bir telefon numarasiyla halk tarafindan da
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etkinlestirilebilen, bir iilke veya bdlgedeki acil yardim hizmetlerinin yonetilmesi ve
yonlendirilmesinden sorumlu, teknolojik kosullar ¢ercevesinde donatilmis iletisim merkezleri

araciligiyla verilen hizmet seklinde tanimlanabilir (ilki vd., 2008: 52).

2.3.5.Acil Cagr1 Merkezleri (ACM)
Acil ¢agr1 hizmetlerinin organize edilmesi ve hizmetin gerektigi gibi yerine getirilmesi

acisindan olduk¢a 6nemlidir, acil ¢agri hizmetlerinin beyni olarak degerlendirilir. Acil ¢agri
merkezleri, sadece yardim cagrilarini cevaplayan merkez olmaktan ¢ok &tedir. Bu merkezler
gelen yardim c¢agrilarini, tiim ¢agrilarin icerisinden ayiklamakta, nasil yardim yapilabilecegine

karar vermekte ve yardim operasyonunu bastan sona kadar yonetmektedir.
Acil ¢agr1 merkezlerinin esas iglevleri(Tiirker, 2009: 58);

- Acil yardim hizmetlerinin talep (isteme) merkezi olarak gorev yapma;

- Acil yardim hizmetinin organizasyonunu yapma, nasil bir yardim yapilacagina
karar verme ve organizasyonu bastan sona yonetme;

- Acil yardim hizmetine gereksinim duyan kisiyi, olay yerine acil yardim ekibi
ulasana kadar, yonlendirme ve bilgilendirme;

- Olaganiistii durumlarda yonetim gorevini listlenme olarak siralanabilir.

Gelisen teknolojiyle birlikte acil ¢cagri merkezleri, GPRS ve benzeri uygulamalarla,
acil yardim araglarini izleyebilmektedir. Merkezlerin etkin olarak islemesi agisindan, halkin
da duyarliligini gerektirir. Acil ¢agr1 numaralari, aciliyet arz etmeyen durumlarda
kullanilmamali ve mesgul edilmemeli, aramalarda acil ¢agri merkezinde gorevli acil ¢agri
operatoriiyle isbirligi ve bilgi aligverisi yapilmalidir.
2.3.6.Acil Cagr1 Numarasi (ACN)

Herhangi bir acil durumda haberlesme yogunlukla vaka yerinde bulunan ve vakaya
tanik olan kisiler tarafindan aranan numaralardir. Herhangi bir olay gergeklestigi anda acil
cagr1 merkezine, ne kadar ¢abuk bildirimde bulunulursa, olay yerine acil yardim ekiplerinin
ulasmas1 o derecede hizli olacaktir. Acil durumlarda vakanin oldugu yere ulasima iliskin
organizasyon kisi odakli olarak kurulmalidir. Bu durumda, kisilerin acil ¢agri merkezine
ulasiminin kolay olabilmesi 6nem arz eder. Giiniimiizde kullanilan en yaygin iletisim aracinin
telefon olmas1 nedeniyle, kisilerin acil cagri merkezlerine bir telefon numarasi ile
ulasabilmesi kacinilmaz hale gelmistir. Bu baglamda 6nem arz eden konu kisilerin acil ¢agri
merkezine akilda kolay kalabilen, kisa bir numaradan ulasabilmesine olanak saglanmalidir.

Acil ¢agri numarasinin, acil ¢agri merkezine kisilerin ulasabilmesi i¢in belirlenen, kisa ve



hatirda kalir telefon numaralari oldugu sdylenebilir (Kapucu, 2013:19). Ulkemizde TNACS

uygulamasina gecilmesinden 6nce kullanilan acil ¢gagri numaralar1 su sekildedir:

ADI TELEFON ADI TELEFON
ALO TRAFIK 154 POLIS IMDAT 155
ALO 153 DOGALGAZ 187
BELEDIYE ARIZA
SAGLIK 184 185
DANISMA SU ARIZA
ELEKTRIK 186 . 112
ARIZA HIZIR ACIL
JANDARMA 156 . 110
IMDAT YANGIN iHBAR
ORMAN 177
YANGINI

2.3.7.Tek Numara Acil Cagri Sistemi (TNACS)
Diinyada, acil ¢agri hizmetlerinde kullanilmak {tizere her iilkede, farkli acil c¢agr

numaras1 kullanilmaktadir. Bu ¢ercevedeki uygulama, kimi {ilkelerde biitiin acil durum
merkezleri i¢in tek bir acil ¢agri numarasi kullanilirken, kimi tilkelerde ise tiim acil durum
merkezleri i¢in ayr1 numaralar kullanilmasi seklindedir. “Tek Numara Acil Cagr1 Sistemi”, bir
iilkede tiim acil durumlarda bir tek acil ¢cagr1 numarasindan yardim istemesine olanak saglar.
Acil ¢agr1 numarast bakimindan tek numara kullanan iilkelere Amerika Birlesik Devletleri ve
Kanada “911” servis numarasi, Avustralya “000” servis numarasi, Avrupa Birligi iilkeleri
“112” numarast ile oOrnek verilebilir. Tiirkiye’deki tek numara acil cagr1 sistemi
uygulamasindan dnce “Polis Imdat 1557, “Ambulans 1127, “Yangin Ihbar 1127, “Jandarma
Imdat 156” numaralar1 kullanilmaktayken, Israil’de hala“Polis 100”, “Ambulans 1017,

“Itfaiye 102” numaralarinin aranmas: gerekmektedir.

2.3.8.Acil Cagr1 Operatorii
Acil durum ¢agr1 merkezlerinde gorev yapan, gelen acil durum cagrilarin1 karsilayan,

degerlendiren ve ilgili birimleri yonlendiren, iletisim ¢alisanidir. Acil ¢agr1 operatorleri, acil
durum ¢agri hizmetinde, haberlesmenin odak noktasindadir. S6z konusu acil durum
haberlesmesi, sadece kisilerce olayin haber verilmesinden ibaret degildir. Acil durum g¢agri
merkezindeki acil ¢agri operatorii, olay yerinde alinacak giivenlik onlemlerinin alinmasi
amaciyla arayan kisiyi yonlendirmek, acil yardim ekibinin olay yerine kolaylikla ulagsmasi

icin arayan kisiden yardim almak, acil durum yardim ekipleriyle acil durum ¢agri merkezi
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arasinda iletisimi saglamak, acil durum yardim ekiplerini yonlendirmek ve yonetilmesini
saglamak i¢in de iletisim araclarim1 kullanmaktadir. Bununla birlikte, acil durum c¢agri
merkezi operatdrlerinin gorevleri, acil durum ¢agr1 merkezinin yapilanma sekli ¢ergevesinde

degisiklik gosterebilmektedir.

Sayet, acil durum c¢agri merkezinde “Tek Kademeli Operatér Sistemi”
kullanilmaktaysa, acil durum cagri merkezi operatdrii; gelen c¢agriyr karsilamakla, gelen
cagrilarin acil bir durum niteligine sahip olup olmadigini degerlendirmekle, acil durum
ekibinin olay yerine gonderilmesi kararin1 vermekle ve acil durum ekiplerinin tamamini
yonlendirerek yonetmekle sorumludur. Acil durum c¢agr1 merkezinde “iki Kademeli Operator
Sistemi” kullanilmaktaysa, “Ana Operator”; gelen ¢agriy1 karsilar, olay bir acil durum niteligi
tasiyorsa ilgili acil durum ekibinin hangisi (ambulans, itfaiye, polis) olduguna karar vermekle
ve cagriyr s0z konusu acil birimin operatoriine aktarmakla sorumludur. “Acil Birim
Operatorii”, yalnz ilgili acil durum biriminin ¢agrilarindan sorumlu kisidir. Acil birim
operat0rii, Ana Operatdriin ¢agrilarini alir, nasil bir acil ekibin olay yerine yonlendirilecegine

karar verir ve acil ekibi yonlendirerek, iletisimi saglar (emergencydispatch.org, 2016).

2.4. Acil Cagrinin Giiniimiize Kadar Olan Tarihcesi

Telefon ¢agrisi yoluyla acil yardim cagrilmasi, telefonun kullanilmaya baslandig:
zamanlardan beri uygulamadadir. Manuel telefon kullanilan zamanlarda, kullanici tek tusla
santrale ulasmakta, santralde operatoriiniin aranacak numaraya iliskin talebinin ardindan
kullanicinin “polisi baglar misiniz?”, “itfaiyeyi baglar misiniz?” ya da “bir doktora/ambulansa
ihtiyacim var” seklinde cevabiyla ilgili numaranin santral tarafindan baglanmasiyla acil
durum c¢agrist gerceklesmekteydi. Bu doneme ait Amerika Birlesik Devletleri 6rneginde,
kiigiik  sehirlerde bulunan telefon operatorleri genelde sehirde yangin alarminin

hareketlendirilmesinden de sorumlu kilinmistir (Yentiirk vd, 2003:52).

Ileri dénemlerde otomatik telefonlar kullanilmaya baslanmis ve telefon operatorleri
aradan c¢ikarak kullanict1 dogrudan acil durum yardim numarasin1 aramak durumunda
kalmistir. Acil durum numaralarina iliskin sorunlar da bu doénemin ardindan yasanmaya
baglanmigtir. Ciinkii insanlar, acil yardima gereksinim duydugu durumlarda, yardim alabilmek
amaciyla arayabilecekleri numaralarla kendilerinin muhatap olmak durumunda kalmislardir.
Acil durum ihbarinda bulunacak kisiler, acil yardim numaralarin1 ya ezbere bilmek veya
kolaylikla bulabilecekleri bir yere yazmak durumundadirlar. Acil yardim ¢agrilar1 konusunda

yasanan bagka bir sorun da acil durumlar i¢in birden fazla ve ¢ok haneli rakamlar1 igeren,



telefon numaralar1 kullanilmasi olmustur, bdyle bir durumda karsilasilan sorunlarin basinda
kisilerin telefon numaralarini her zaman ezberlerinde tutamamasi veya numaralari
kaydettikleri yeri bulamamasidir. S6z konusu sorunlarin kismi ¢6ziimii adina Amerika
Birlesik Devletleri, Kanada ve Ingiltere’de mahalli acil yardim operatérleri gorevlendirilmeye
baslanmistir. S6z konusu uygulamada, telefonlarin “0” tusu cevrildiginde, dogrudan acil
yardim operatoriine ulagilmaktaydi. Acil durum operatérii araciligiyla acil yardim
kurumlarma ulagilabilmistir. Uygulama, Kuzey Amerika’da 1970 yilina kadar kimi yerlerde

kullanilmaya devam etmistir.

Diinyadaki ilk acil ¢agr1 numarasi olan “999”, 30 Haziran 1937 tarihinde Londra’da
kullanilmaya baslamigtir. Numara ¢evrildigi zaman, telefon santralindeki operatdr cagriyi
cevaplayana dek, bir zille birlikte kirmizi bir 151k yanip sénmiis ve operatorlerin hizlica
cagriyr cevaplamalari saglanmistir. Uygulama kisa zaman icinde Ingiltere’de yayilmaya
baslamistir. Ama bu kolaylik tiim telefon kullanicilari tarafindan, 1970’lerin sonunda ancak
kullanilabilmigtir. Kuzey Amerika’daki ilk acil ¢agri numarasi olan “911” uygulamasi ise
1959 yilinda, Winnipeg, Monitoba ve Kanada’ya da ulagsmistir. Uygulamanin ilk
zamanlarinda, zamanin Winnipeg Baskani Stephen Juba’nin yogun gayreti s6z konusudur.
Amerika Birlesik Devletleri’ndeki ilk uygulama ise 1968 yilinda, Alabama ve Alaska
eyaletlerinde baslamistir, ancak sistem yavas yayillmis ve bu gelisi giizel oldugu i¢in iilke
geneline yayilmasi 80’lerin basini bulmustur. 1992 yilinda, sistem yerlesmesine ragmen,
yetigkinlerin %50°sinin acil ¢agri numarasi olan, 911’1 bilmedikleri ya da 411 numarasiyla
karistirdiklar1 goriilmiistiir. Bu c¢ercevede iilkede, acil ¢agri numarasina iliskin tanitim ve

halkin egitilmesi konularina 6nem verilmeye baslanmistir (en.allexperts.com , 2016).

2.5.Acil Yardim Cagrisinin Unsurlari

Acil ¢agr1 hizmetinin alt unsurunu acil yardim hizmetleri olusturmaktadir. Acil yardim
hizmeti genel baglamda ii¢ ana konuyu kapsamaktadir. Bu konular; giivenlik hizmetleri, acil
saglik ve yangin sondiirme hizmetleridir. S6z konusu acil yardim hizmetlerinin organizasyonu
iilkeler arasinda ve iilkenin siyasi yapisi ¢ergevesinde degisiklik gostermektedir. Bazi
ilkelerde, acil yardim hizmeti tamamen yerel yonetimler eliyle ytriitiiliirken, kimilerinde
merkezi yonetimlerin agirlikli olarak hizmet sundugu goriilmektedir. Bu c¢ercevede acil

yardim konularini agiklamakta yarar vardir.
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2.5.1.Giivenlik hizmetleri
Giivenlik gereksinimi, insan hak ve hiirriyetleriyle dogrudan ilgilidir. Bir kisi fiziksel

gereksinimlerini karsiladiktan sonra, en temel gereksinim, kendisini, ailesini ve toplumunu
giivenini saglamaktir. Giivenligin saglanmasi, ¢agdas toplumlarin gerek kosullar arasinda yer
alir ve devletlerin var olma nedenlerinin baginda gelir. Diinyada giivenlik hizmetleri merkezi
idare tarafindan organize edilmektedir, bununla birlikte Ingiltere drneginde gériilecegi iizere
bolgesel organizasyonlar da goriiliir. Ingiltere’de merkezi bir polis teskilat: bulunmamaktadir.
18. Yiizyilda bu gorev yerel meclislere verilmis, 1946 yilinda ¢ikarilan Polis Kanunu ile
kiigiik yerlesimlerdeki teskilatlar kaldirilarak polis bolge sinirlart iginde teskilatlandirilmistir
(I1ki vd., 2008:101).

Giivenlik hizmetlerinin bilesenleri iilkeden tilkeye farklilik gostermekle birlikte, polis,
jandarma ve sahil giivenlik hizmetlerinden olusmaktadir (Yildiz, 2008:53). Polis teskilati,
hemen hemen diinyada ki biitiin {ilkelerde bulunmaktadir. Jandarma teskilati, diinyada ki her
iilkede bulunmamakta, AB iilkelerinden, Fransa, Ispanya, Portekiz, Hollanda ve italya’da
jandarma teskilatt bulunmaktadir. Belgika’da 1998 yilinda Jandarma teskilati ortadan
kaldirilmistir. Diger AB {ilkelerinde ise Jandarma teskilati bulunmamakta, jandarmanin
gorevlerini kirsal alan polisleri yerine getirmektedir (Kales vd., 2007:13). Yine diinyanin her
iilkesinde sahil giivenlik i¢in ayr1 bir organizasyon olusturulmamis, bu hizmet diger gilivenlik
ve kurtarma birimleri icerisinde verilmektedir. AB Ulkelerinde sahil giivenlik igin ayri
organizasyonun olusturulmasi ¢ok yaygin degildir. Sahil giivenlik organizasyonu olan
iilkeler; Italya (1530), Fransa (1616), Finlandiya (02 04 1000) olarak sayilabilir (sos112.info,
2016).

2.5.2.Acil saghk (ambulans) hizmetleri
Acil ¢agr1 hizmeti igerisindeki saglik hizmetleri, hastane Oncesi acil tibbi bakim

hizmetlerini kapsamaktadir. Bu hizmet, acil tibbi yardima ihtiyaci olan bir kisinin, acil ¢agri
merkezine olay1 haber vermesi ile baglar, acil tibbi yardimin olay yerine ulasmasi ve tibbi
yardimin yapilmasi ile devam eder ve gerekli olan durumlarda hasta ya da kazazedenin bir
hastaneye naklinin saglanmasi ile son bulur. Hastane Oncesi acil saglik hizmetlerinde mobil

saglik araclar1 olarak ambulanslar kullanilir.

Diinya genelinde, hizmet 1960’larda itfaiye hizmetlerinin igerisinde verilmeye
baglanmis, sonralar1 tibbin gelisimine paralel olarak hizmetin niteligi degismis, gelisen

teknolojiye uygun ambulanslarla ve 6zel egitim almis personel ile hizmet organizasyonu ayr1

11



teskilatlandirilmaya baglanmistir. Hastane oncesi acil saglik hizmetleri ilk kez, ABD’de 1973
yilinda yeni bir tip disiplini olarak tanimlanmstir (Ttirker, 2009:125).

Diinya Saghk Orgiitii, 1979 yilinda hazirlamis oldugu raporda, acil durumlarda
hastane disinda verilecek olan tibbi bakimin 6nemine dikkat ¢ekmis, tilkeleri hastane oncesi
acil bakim i¢in alarm ve haberlesme sistemlerini kurmalar1 i¢in uyarmistir. Ayni raporda
onerilen modelde, hastane dncesi acil bakim servislerinde gorevli personelin egitim diizeyinin
“paramedik23” diizeyine ¢ikarilmasi ve sistemin polis ve itfaiye hizmetleriyle koordineli bir
sekilde yiiriitiilmesi Onerilerek, polis, itfaiye ve hastane dncesi bakim hizmetleri arasinda
iletisim aglarinin  olusturulmasi  Onerilmistir. Hastane oOncesi saglik hizmetlerinin

organizasyonu, diinya genelinde yerel yonetimler eliyle yapilmaktadir (Taskin, 2012:12).

2.5.3.Yangin sondiirme (itfaiye) hizmetleri
Atesin var oldugu donemden beri, atesi kontrol altina alma gayreti de var olmustur.

Insanlik tarihinin yasadigs, giinlerce sdndiiriilemeyen ve binlerce kisinin 6liimiine neden olan
yanginlar, insanoglunu kontrol disina ¢ikmig yangimlarin sondiiriilmesi i¢in teskilatlanmaya
itmistir. 11k itfaiye teskilati1 Avusturya’da 1685 yilinda kurulmustur. itfaiye hizmetlerinin
temel hedefi; yangin ile ilgili operasyonlar1 yonetmek, tehlikeli madde kazalar1 ve teknik
kurtarma gerektiren durumlarda, olay yerine gerekli olan uzmanlar1 ve yardim ekiplerini
yonlendirmektir (ibb.gov.tr, 2016). Diinya genelinde itfaiye hizmetlerinin organizasyonu,
yerel yonetimler biinyesinde olusmaktadir. Ingiltere’de, 1947 tarihli Kanunla, Milli itfaiye
Teskilat1 fesih edilmis ve Itfaiye hizmeti yerel yonetimlere devredilmistir (Kilig, 1988:131-
132). Paramedik iki yillik yiiksek okul diizeyinde egitim alan hastane oOncesi acil saglik
personelidir. Meslek grubu ilk defa 1970’11 yillarda ABD’de olusmus, sonrasinda basta Kuzey
Amerika olmak iizere tiim iilkelere yayilmistir. Meslek iiyeleri, hastane oncesi acil tibbi
bakim ve kurtarma konularinda o6zel egitimlerden ge¢mekte ve ambulans servislerinde
caligmaktadirlar. Tiirkiye’de ilk paramedik okulu 1993 yilinda, Dokuz Eyliil Universitesinde
kurulmus olup, bu gin otuzun iizerinde iiniversitede egitim verilmektedir

(www.parder.org.tr).

2.6.Acil Cagr1 Hizmetlerinin Ilkeleri

Bu béliimde acil ¢agr1 hizmetinin ilkeleri, kamu hizmetinin ilkelerine paralel olarak

ele alinmistir.
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2.6.1. Siireklilik ilkesi
Birgok kamu hizmetinde siireklilik ilkesi, isleyisteki diizenliligi ifade ederken, acil

cagr1 hizmetinin sunulmasinda kesintisizligi ifade etmektedir. Acil ¢agr1 hizmeti, 7 giin 24
saat verilmesi gereken hizmetlerdendir (Eksi, 2010:194). Acil ¢agr1 hizmeti siireklilik ilkesi
ile baglantili olarak ortaya ¢ikan hukuki sonug ise ¢alisanlarin grev yasagidir. Hemen hemen

higbir iilkede Acil ¢cagr1 hizmeti ¢alisanlarinin, grev hakki bulunmamaktadir.

2.6.2. Degisebilirlik ilkesi
Acil ¢agr hizmeti, degisebilirlik ilkesine gore toplumsal ihtiyaglardaki ve kamu yarari

ilkesindeki degismelere ayak uydurabilmelidir. Karahanoglu’nun aktariminda, Danistay
kararlarina gore, “idare, kamu hizmetlerinde artan ihtiyaci ve giiniin kosullarini1 dikkate almak
zorundadir”. “Degisebilirlik ilkesi”, ayn1 zamanda hizmetlerin hedefledigi, toplumsal ihtiyaci
karsilayacak icerik ve nitelikte yerine getirilmesini isteme hakkin1 olusturmaktadir.
Kullanicilarin hizmetin degisime ayak uydurabilmesi i¢in idari bagvuru ve dava yoluyla
zorlama haklar1 da bulunmaktadir (Aktas vd., 2009:14). Acil ¢agr1 hizmeti son yillarda gerek
altyapt anlaminda, gerekse personel ve organizasyon anlaminda siirekli bir degisim
icerisindedir. Bu baglamda 2007 yilinda, 112 Komuta Kontrol Merkezi (KKM)’nin personel
yapilarinda 6nemli bir degisiklige gidilmistir. Temmuz 2007’ye kadar, 112 KKM’de operator
olarak Yatakli Tedavi Kurumlar1 isletme Yonetmeligi 14. Maddesinde, “Acil hizmetler, acil
poliklinigi veya acil servisi, bunlar yoksa nébetgi tabibi tarafindan yiiriitiiliir. Bu hizmetler 24
saat slire ile kesiksiz olarak yiiriitiiliir. Bu hizmetlerde, hizmetin siirekliliini saglayacak
sekilde, yeteri kadar saglik ve yardimci saglik personeli ile, hayati 6nemi haiz arag, gere¢ ve
nobet¢i eczact bulunmayan kurumlarda da lizumlu ilaglar bulundurulur” denilmektedir

(17927 sayili Yatakli Tedavi Kurumlari isletme Y&netmeligi, Yayim Tarihi: 13.01.1983).

“Yatakli Saglik Tesislerinde Acil Servis Hizmetlerinin Uygulama Usul ve Esaslari
Hakkinda Teblig”in 1. Maddesinde “Bu Tebligin amaci; yatakl saglik tesislerinde sunulmakta
olan acil servis hizmetlerinin ¢agin gereklerine, giiniimiiz ihtiya¢ ve beklentilerine uygun
olarak gelistirilmesi maksadiyla, acil servislerin personel ve hizmet kistaslari, fiziki sartlari,
ulagim, her tiirlii malzeme ve tibbi teknolojik imkanlar1 bakimindan asgari standartlarini
belirlemek, 112 Acil Saglik Hizmetleri ile etkin bir koordinasyon saglamak, acil servisleri
yatakli saglik tesisinin statiisii, hizmetin yogunlugu ve hizmet verdigi bolgenin sartlarina gore
seviyelendirilerek yeniden yapilandirilmalarimi saglamak, hasta triyaji ve renk kodu
sisteminin uygulama esaslarin1 géstermek ve bu birimlerde yiiriitiilecek nobet hizmetlerine

iliskin uygulama usul ve esaslarimi belirlemektir” denilmektedir (Saglik Bakanligi Acil
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Hizmetlerin Sunumu Hakkindaki Teblig) hemsireler ve saglik memurlar1 gorev
yapmaktayken, bu personelin yerine, acil ¢agr1 hizmeti konusunda egitim almis, Acil Tip

Teknisyenleri atanmustir.

2.6.3.Esitlik ilkesi
Kamu hizmetinin esitlik ilkesi geregi, acil cagr1 hizmeti esit durumda bulunanlara esit,

farkli konumda bulunanlara da farkli bigimde sunulmalidir (Ozer, 2012:55). Tiirkiye’de bu
tanima uygun ¢aligmalar son yillarda yapilmaya baslanmustir. Izmir 112 Il Ambulans Servisi
blinyesinde 2009 yilinda, konusma ve isitme Oziirlii vatandaslarin, 112 acil saglk
hizmetlerinden yararlanabilmeleri i¢in, “112 Sessiz Yardim Projesi” baglatilmistir. Projeye
gore kendileri i¢in ya da bir yakinlar1 i¢in ambulans ihtiyact oldugu durumlarda, dogrudan
112 Acil Cagr1 Merkezi ile iletisime gecip yardim isteme imkanit olmayan Oziirlii vatandaslar
icin, GSM operatorleri tlizerinden SMS ile iletisimin saglanmasi hedeflenmistir. Projede
ambulans talebinin SMS ile alinmas1 ve SMS ile cevap verilerek, istenilen adrese ambulansin
gonderilmesi planlanmistir. Projede ki bir diger amag¢, ambulans personelinin acil saglik
hizmeti isteyen Oziirlii vatandasa ulastiginda, iletisim sorununu en aza indirmektir. Bu
konuda, bir gorsel iletisim kilavuzu hazirlanmis, tipta sik karsilasilan bulgular ve tedavi
yontemleri hasta ile resim ve sekiller vasitasiyla anlatilarak, iletisimin kurulmasi

hedeflenmistir (izmirl12.org , 2016).

Kamu hizmetlerinde esitlik ilkesi, sosyal devlet ilkesiyle kendini gostermektedir. Bazi
hizmetler vardir ki bu hizmetleri sadece giicliiniin ya da ulasabilenin almasi yeterli olmaz,
baz1 hizmetlerde devletler firsat esitligini saglamak zorundadir. Bu hizmetlerin sunulmasinda
firsat esitligi mekanik bir esitlik olarak anlagilmamali, kamu smurli parasal kaynaklarini
sematik olarak dagitmak yerine, esitligi saglamak adina hizmete ulasamayanlara, hizmete
ulagabilmeleri i¢in firsat yaratmalidir. Saglik hizmetlerinde esitlik ilkesi ¢ercevesinde, acil
saglik hizmetlerinde esitlige baktigimizda, bu tanim, “herkesin bu hizmete erisebilme sansina
sahip olmasi, hi¢ kimsenin digerine gére dezavantajli olmamas1” olarak yapilabilir. Bununla
birlikte, ulastirilan hizmetin kalitesi ve seviyesi de ayn1 olmali, cografi konuma bakmaksizin,
hizmet edinmede var olan ya da olabilecek adaletsizlikler giderilmelidir. Bu tanima gore
devletler acil saglik hizmetlerini, sosyal grup ve cografi konum farki gozetilmeksizin
planlamak ve sunmakla sorumludur (Catay, 2011:4). Saglik hizmetlerinden adil yararlanma
hakkinin Anayasal dayanagini, Anayasanin 56.Maddesi olusturmaktadir. Yasa diizeyindeki
dayanagim ise, “Biyoloji ve Tibbin Uygulanmasi Bakimindan insan Haklari ve Insan

Haysiyetinin Korunmasi S6zlesmesi nin 3. Maddesi olusturmaktadir.
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Saglikta iletisim aginin kurulamayacagi ve bu agi besleyecek saglik kurulusunun
olmadigi, kiiciik yerlesim yerlerinde, cografi kosullara uygun ve olabildigince ilk ve acil
yardim ekip ve ekipmanlariyla donatilmig ulagim araglari hazir bulundurulmalidir. Yildirim’a
goren buradaki ama¢ “kamu kaynaklarinin sinirliligi nedeniyle, saglik hizmeti tesisi
kurulamayan kiigiik yerlesim birimlerinde yasayan vatandaslari, acil saglik hizmetine ihtiyag
duyduklar1 zaman en yakin donanimli saglik kuruluslarina tasimak ve orada tedavi etmektir”
(Yildiz, 2008:125). Kamu, acil yardima ihtiyac1 olan vatandasina, higbir 6n sart koymadan
yardim etmek zorundadir. Oyle ki, kamu bu konuda, kendi imkanlarmi zorlamakta, dzel

sektoriin sundugu kamu hizmetlerini de, bu amaca uygun organize edebilmektedir.

2.6.4.Ulasabilirlik ilkesi
Kamu hizmetinin yeni ilkelerinden olan ulagabilirlik ilkesi, en basta hizmetin cografi

olarak tiilkenin her yerinden ulasilabilir olmas1 ile ilgilidir. Ayni zamanda ulagabilirlik
ilkesinin igerisinde, verilen hizmet hakkinda, kullaniciya danigma hizmetinin verilmesi,
hizmetten nasil yararlanilacagt konusunda, kullaniciya gerekli olan egitim ve tanitim
bilgisinin verilmesi de bulunmaktadir (Bekdemir, 2012:91). Kamu acil ¢agri1 hizmetini,
iilkenin her yerinde, esit ulasim olanaklariyla sunmak zorundadir. Acil ¢agri hizmeti, acil
yardima ihtiyaci olan vatandagin, hizmete ulasim aracidir. Acil ¢agr1 hizmetinde, zaman ¢ok
onemlidir, bazen hizmetin ulasiminda dakikalarin bile ¢ok biiyiik 6nemi bulunmaktadir. Bu
nedenledir ki acil ¢agr1 hizmeti i¢in kolay ve hizli talep yollar1 olusturulmali ve hizmetin

organizasyonu zaman lizerine yapilmalidir.

“27378 sayil1 Yatakli Saglik Tesislerinde Acil Servis Hizmetlerinin Uygulama Usul ve
Esaslar1 Hakkinda Teblig” in 14. Maddesine gore ” Kamu ve 6zel tiim saglik tesisleri ve
kuruluslart kendilerine bagvuran veya ambulans ve sevkle getirilen tim acil vakalar1 saglik
giivencesi ve ddeme giicii olup olmadigina bakmaksizin kabul etmek, 112 acil ambulanslar
tarafindan getirilecek vakalar i¢in Komuta Kontrol Merkezi (KKM)’nin talimatlarina gore acil
servislerini hazirlamak, ilk degerlendirme ve gerekli tibbi miidahaleyi yapmak ve
stabilizasyonu saglamakla yiikiimliidiir. ileri tetkik ve tedavisi gereken hastalarin diger saglik
tesislerine sevki, sevk edilecek hastanin tibbi durumuna uygun nihai tedavisinin
saglanabilecegi saglik tesisinin belirlenmesi ve nakil islemlerinin 112 KKM’nin y6énetim ve
koordinasyonunda, 112 KKM tarafindan verilen talimatlara uygun olarak yapilmasi

zorunludur” denilmektedir.

Tiirkiye’de kamu hizmeti sunumunda en Onemli sorunlardan birisi personel

dagilimindaki dengesizliktir. Kamuda ana istihdam sekli 2000°’li yillara kadar “Devlet
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Memurlugu” statiisiindeydi. Devlet memurlarinin tabi oldugu, 657 sayili Kanuna gore,
memurlarin belli durumlarda yer degistirme (tayin) haklar1 bulunmaktadir. Bu hak, istthdam
uygulamalarinda iilkenin sosyo-ekonomik anlamda az gelismis bolgelerinde, memur
istihdamin1 zorlagtirmaktadir. Kamu istihdamda dengeyi saglayabilmek i¢in bir takim
onlemler almaktadir. Bu oOnlemler karsimiza, mecburi hizmet uygulamalari, Milli Egitim
Bakanligi’nin “Norm Kadro Uygulamas1”, Saglik Bakanligi’nin “Personel Dagilim Cetveli”
olarak ¢ikmaktadir. Son yillarda Saglik ve Milli Egitim Bakanliklar1 basta olmak iizere birgok
Bakanlik, “Atama ve Nakil Yonetmelikleri” ni degistirmis, yeni kosullarla, yer degisikligini
zorlagtirmistir. Personel dagilimi ile ilgili son yillarda kullanilan bir diger uygulama ise,
“Sozlesmeli Personel Uygulamasi”dir. Cakili istihdam olarak da adlandirilan uygulamada, es

ve saglik mazereti disinda yer degisikligi talep edilememektedir.

Acil saglik hizmetlerinde ulasilabilirligi arttirma adina, Saglik Bakanligi’nin son
yillarda yaptig1 calismalar dikkat cekicidir. Tiirkiye’de Ambulans istasyonu sayisi, 2005
yilinda 971 iken, 2009 yili sonunda bu rakam 1460’a ¢ikarilmistir. 2008 ve 2009 yillarinda,
Bagta Dogu Anadolu Bolgesi’nde olmak iizere, kardan dolay1 yollarin kapandigi yerlesim
yerlerinde, ambulans hizmetlerinin vatandasa ulastirabilmesi icin, 80 adet paletli kar
ambulans1 alinmigtir. Saglik Bakanligi, Eyliil 2008’de hizmet alim1 yolu ile hava ambulansi
sistemini baglatmistir. Uygulama ile acil yardima ihtiyact olan vatandasa havayolu ile daha
kisa siirede ulagmak, kritik durumdaki acil tibbi bakim ihtiyact olan hastalarin, saglik
kurulusuna hizli nakli amaclanmistir. 2009 yili sonu itibari ile Tirkiye’de, merkezde 17
helikopter ambulans gorev yapmaktadir. 2009 yilinda, 6zellikle biiylik sehirlerde, trafik
yogunlugundan dolayr ambulans hizmetinin ulastirilamadigi durumlar igin, acil saglik
personelinin ve bazi temel acil tibbi yardim malzemelerinin olay yerine ulagimini saglayacak
motosiklet ambulanslar goreve baslamistir. 2009 yili sonu itibari ile Tiirkiye’de, 16 ilde 30

adet motosiklet ambulans gorev yapmaktadir.

Acil ¢agri hizmetinde, ulasilabilirlikle ilgili bir diger konuda, yardim talebinde
bulunan kisinin yer bilgilerinin belirlenmesidir. Acil yardim ihtiyac1 genellikle olagan dis1
durumlarda ortaya c¢ikmaktadir. Bir kisi, tam olarak tarif edemedigi bir yerde acil yardima
ihtiyac duyabilir. Mart 2009°da, Kahramanmaras’ta meydana gen helikopter kazasi, acil ¢agri
hizmetinde yer belirleme islevinin, ne kadar 6nemli oldugunu ortaya koymustur. Avrupa
Komisyonu ilgili kararinda, Uye Devletleri, 112 acil ¢agri numarasmna sabit ve mobil
telefonlardan yapilan aramalarda, arayan kisinin yer bilgilerinin otomatik olarak belirlenmesi

konusunda, gerekli tedbirleri almakla sorumlu tutmaktadir. Konu ile ilgili, Tiirkiye’de, sabit

16



hatlardan yer belirleme, “Tiirk Telekom” aracilig1 ile miimkiin olmakta, mobil hatlarda ise
ilgili GSM Sirketi tarafindan sinyal takibi ile yapilabilmektedir. Normal kosullarda yer
belirleme islemi savcilik izni ile miimkiin olurken, acil c¢agri numarasinin aranmasi
durumunda savcilik iznine gerek kalmamaktadir. Yer belirleme isleminin, yaklasik 2
dakikalik bir siirede yapilabildigi belirtilmekle birlikte, bu siire, mobil aramalarda GSM
Sirketinin bolgede bulunan verici sayisina gore degisebilmektedir. 2009 yilinda yasanan
“Uludag’da bir 6grencinin kaybolmas1” ve “Kahramanmaras’ta yasanan helikopter kazas1”
yer belirleme suresinin, cografi kosullara goére olduk¢a uzayabildigini gostermistir
(zaman.com.tr, 2016). Avrupa Komisyonu’nun, yer belirleme ile ilgili vermis oldugu
sorumluluk, otomatik yer belirleme ile ilgilidir. Yani 112 acil ¢gagri numarasina yapilan arama,

karsilandig1 anda arayan kisinin yer bilgilerine ulagilabilmelidir.

Acil ¢agr1 hizmetinde, kamunun sorumlulugu hizmetin olusturulmas: ve sunulmasi ile
yeterli kalmamaktadir. Hizmetin 6zelliklerinden dolayi, kamu, vatandasina, yardima ihtiyaci
oldugunda, nasil davranmasi gerektigi ve yardim talebini nasil yapabilecegi konusunda
bilgilendirmeli ve egitmelidir. Avrupa Komisyonu, 112 acil ¢agri numarasi konusunda, AB
vatandaslarmin  bilgilendirilmelerine ve numaranin nasil  kullanilacagi  konusunda

egitilmelerine biiyiik 5Snem vermekte, bu konuda Uye Devletlere sorumluluklar getirmektedir.

2.6.5. Hesap verebilirlik ilkesi
Glinlimiizde kamunun, sundugu hizmetin kalitesinden ve yaptig1 faaliyetlerin

sonuglarindan, hesap verebilir olmasi kaginilmaz olarak goriilmektedir (Catay, 2011:73). 2003
yilinda, kamu kurumlarinda kurulan ilk ombudsmanlik sistemi olarak da kabul edilen, “184
SABIM” Saglik Bakanlig1 organizasyonu igerisinde kurulmustur. SABIM, saglikla ilgili diger
alanlarla birlikte, acil saglik hizmetleri ile ilgili de, bilgi alma ve hizmet ile ilgili
memnuniyetsizliklerin belirtilmesi igin kullanilabilmektedir. SABIM’e gelen sikayet
aramalari, yonetim tarafindan degerlendirilmekte, gerek goriilmesi durumunda, idari islem ve
sorusturma baslatilmaktadir. TC Saglik Bakanligi, Saglikta Doniisiim ¢aligmalari igerisinde,
2003 yilinda “Hasta Haklar1 Uygulamalari”ni baglatmistir. Uygulama’da, kurum ve calisan
odakl1 hizmetin yerini, hasta odakli hizmetin almasi amaglanmistir. Calismalar biinyesinde 81
ilde 415 Devlet Hastanesinde, “Hasta Haklar1 Birimleri” kurulmustur. Bu birimlerle birlikte,
184 SABIM Hatt: ve Bakanligin Resmi Internet Sayfasi araciligiyla da, hasta haklari ile ilgili
sikayetler alinmaya baslamistir. Bu iletisim yollariyla, Saglik Bakanligi’na, 10 Subat 2004 ve
31 Agustos 2005 tarihleri arasinda, {ilke genelinden toplam 5336 adet hasta haklar ile ilgili
sikayet gelmistir.
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2.6.6. Katilim ilkesi
Katilim ilkesi, kamu hizmetlerinde, yeni kamu yonetimi anlayist ile birlikte olugmus

olup, kullanicinin hizmetlerin planlanmasina ve ylriitiilmesine katilmasi anlamindadir. Acil
cagr1 hizmeti, vatandas odakli hizmetlerdendir. Hizmetin harekete gegcirilmesi i¢in vatandasin
sistemi aktive etmesi yani aramasi gerekir. Hizmete vatandasin katilimi, “fikrinin alinmasi
veya danisilmas1” seklinde olabilecegi gibi, vatandas sistemin bir iiyesi de olabilir. Ozellikle
biiyiik kazalar ve afetlerde, vatandasin acil yardim ekipleriyle isbirligi yapmasi, sorumluluk

almasi gerekir.

2003 yilinda, Igisleri Bakanligi tarafindan bir¢ok Avrupa iilkesinde basari ile
uygulanan “Toplum Destekli Polis Projesi” calismalarina baslanmistir. 2003 yili, “AB—
Tiirkiye Mali Isbirligi” kapsaminda, Emniyet Genel Miidiirliigii’nce es iiye iilke, Ispanya ile
isbirligi halinde yiiriitiilen, “Tiirk Polis Teskilatinin Sorumlulugunun, Verimliliginin ve
Etkinliginin Gii¢lendirilmesi Twinning (Eslestirme) Projesi”nin bilesenleri arasinda yer alan
“Toplum Destekli Polislik Bileseni”, toplumsal odakli ve dnleyici hizmetlere yonelik islevi ile
dikkat cekmektedir. Konu ile ilgili, 17.02.2006 tarihinde, Icisleri Bakanlig1 tarafindan bir
genelge yaymlanmistir, on ilin Emniyet Miidiirligli pilot uygulama sahasi olarak
secilmistir37. Genelgede projenin amaci; “Giivenlik hizmetlerinin, halkin katilim ve destegini
saglamak suretiyle etkin ve hizli bir sekilde yiiriitiilmesini, vatandas-polis iliskilerinin
gelistirilmesini, su¢la miicadelenin  giliglendirilmesini  ve  polislik  hizmetlerinin
yiriitiilmesinde, ¢agdas uygulamalarin yasama gecirilmesini saglamak™ olarak belirtilmistir.
Proje ile polis ve vatandas dayanigsmasi hedeflenmistir, “polise bilgi veren ispiyoncudur”
onyargist yikilmaya calisilmistir. Yapilan ¢calismalar sonucu 2007 yilinda, Diyarbakir Emniyet
Miidiirliigii, “155 Polis Imdat” ¢agri merkezine yapilan aramalar, bir énceki yila gore %95
oraninda artmustir. 15.02.2009 tarihinde, “Emniyet Genel Miidiirliigi Toplum Destekli
Polislik Hizmetleri Yonetmeligi” yayinlanmistir. Yonetmelikte Toplum Destekli Polis
Hizmetlerinin temel prensipleri arasinda; Toplumla i¢ ice ve her zaman insanlarla iletisime
acik olmak; Giivenlik hizmetlerine toplumun katilimini saglamak; Toplumun iiyeleri ile
isbirliginde bulunmak; Giivenlik hizmetlerine toplumsal taleplere gore yon vermek; Herkese

ayni diizeyde ve esit nitelikte hizmet sunulmasini saglamak, gibi ilkelerde sayilmistir.
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Sekil 2.1: Acil Cagr1 Hizmetlerinin flkeleri

Degisebilirlik

Acil Servis
Hizmetlerinin
ilkeleri

Hesap
verebilirlik

Ulasabilirlik

Kaynak: Cesitli kaynaklardan olusturulmustur.

2.6.7. Giivenirlik ilkesi
Bir hizmetin giivenilir olmasi ic¢in seffaf sunulmasi, katilm ve hesap verebilirlik

ilkeleri ile smanabilmesi ve hizmete kullanicinin kolay ve hizli ulagabilmesi gerekir. “Bilgi
Edinme Kanunu”nun gerekcesinde, “halkin devlete karsi duydugu kamu giiveninin, bilgi
edinme hakkinin saglanmasi, halka denetim yollarinin agilmasi ve seffafligin saglanmasi ile
dogrudan iligkili oldugu belirtilmektedir. Son yillarda, ambulans hizmetlerinde, daha etkin ve
ulagilabilir hizmet verebilmesi adina, “Kalite Yonetim Sistemi”ne Onem verildigi
goriilmektedir. Kalite YoOnetim Sistemi g¢alismalari, Saglik Bakanligi tarafindan tesvik39
edilmekle birlikte, bir zorunluluk bulunmamaktadir. Bu konuda ilk uygulama, “Denizli il
Ambulans Servisi Bashekimligi” tarafindan baslatilmis ve kurum, 2006 yilinda TSE, ISO
9001- 2000 Kalite Belgesini almaya hak kazanmistir. Kalite Yonetim Sistemi caligsmalari

hizmetin Olgiilebilir ve hesap verilebilir olmasi ile de, dogrudan ilgilidir. Uygulama ile

19



hizmetin, daha hizli, etkin ve yaygin verilebilmesi, Ol¢iilebilir ve karsilastirilabilir hizmet
kriterleri ile hizmetin kalitesinin ve etkinliinin sinanabilmesi, bu yolla da hizmete glivenin

artmasi1 hedeflenmektedir (112denizli.org, 2016).

Acil ¢agr1 hizmetinde, giivenirlik hizmetin ulasim siiresiyle, dogrudan iligkilidir. Acil
bir durumda, acil yardim ekibinin olay yerine ge¢ gelmesine, halkin verdigi tepki cogu zaman
basin organlarina yansimaktadir. 05.12.2006 tarihinde, Saglik Bakanligi’nin yaymlamis
oldugu, “Kaliteyi Gelistirme ve Performans Degerlendirme YoOnergesi’nde, birgok hizmetle
birlikte, ambulans hizmetleri i¢inde verimlilik gostergeleri olusturulmustur. Gostergelere
gore, 11 Ambulans Servisi Bashekimlikleri’nin acil durumlar igin, sehir merkezinde 10
dakikada, kirsal bolgede de 30 dakikada hizmet ulastirabilecek sekilde organize etmeleri
gerekmektedir (Saglik Bakanligi Kaliteyi Gelistirme ve Performans Degerlendirme

Yonergesi).
2.7.Acil Cagr1 Hizmetlerinin Sunulmasi

Acil ¢agr1 hizmetinin sunulmasi ile ilgili diinya genelinde farkli organizasyon yapilar
bulunmaktadir. Bazi tilkelerin, acil ¢cagr1 merkezleri tek bir cat1 altinda topladigi, bazilarinin
itfaiye ve ambulans hizmetleri i¢in tek merkez olusturdugu, giivenlik hizmetleri i¢in ayr1 bir
organizasyon olusturdugu, bazilarmin da, tim acil birimler i¢in ayr1 ¢agri merkezler
olusturdugu gozlenmektedir. Acil ¢agri merkezlerinin igleyisi arasinda da farkliliklar
bulunmaktadir, baz {lilke 6rneklerinde, merkezde “tek kademeli operator sistemi kullanilirken,
bazilarinda “iki kademeli operator sistemi” kullanilmaktadir. Bununla birlikte, sistemin
isleyisi ya da yapisi nasil olursa olsun, temel amag “acil yardima ihtiyaci olan kisiye, yardimi

en hizli ve etkin bir bicimde gotiirmektir” (internazionali.ulss20.verona.it, 2010).

Acil cagrilarin operator tarafindan dogru yodnetilmesi, ¢ogu zaman hayat kurtarir.
Bagarili bir acil yardim organizasyonu i¢in uyulmasi gereken asgari standartlar
bulunmaktadir. Operator tarafindan, arayan kisiye ilk sorulmasi gerekenler, nasil bir acil
yardim hizmeti ihtiyaci oldugunu saptamaya yonelik olmalidir. Operator olay1r tanimlamaya
yonelik sorularla, yardim organizasyonunu olusturacak olan bilesenleri saptamaya
calismalidir. Operator en kisa siirede, olay yerinde arayan kisiyi ve halki tehdit edebilecek
tehlikeleri saptamaya ¢aligmali, kamu giivenligini tehdit edecek tehlikelerin zamaninda fark
edilebilmesi i¢in gerekli tedbirleri harekete gecirmelidir. Operatér arayan kisiye olay
yerindeki kisilerin giivenliginin saglanmasi adina, gerekli direktifleri vermelidir. Bununla

birlikte, olay yerine ilk ulasacak acil ekip i¢in olay yerinde var olabilecek tehlikeleri
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saptamaya calismali, acil ekip tehlikeler karsisinda bilgilendirilmeli ve gerekirse olay yerinde

tam gilivenlik saglanana kadar, ekip olay yerine sevk edilmemelidir.

Acil ¢agr1 merkezlerinde gorevli operatorler, ayn1 zamanda acil ekiplerin hizli bir
sekilde c¢ikis yapmalarini, elektronik ortamda takip etmekle gorevlidirler. Acil ekip ise olay
yerine miimkiin oldugunca hizli bir sekilde ulasmaktan sorumludur. Ama buradaki miimkiin
oldugunca kelimesi, giivenlik tedbirlerinin birakilmast anlamina gelmemektedir. Acil
ekiplerde trafikteki diger araclar gibi trafik kural ve isaretlerine uymak zorundadirlar. Acil
cagr1 hizmetinde birgok iilke kendi standartlarini olusturmus ve olay yerine ulasim igin belli
siireler belirlemislerdir. Sistemlerde, ekiplerin, olay yerine yasal siirelerde ulasamadigi
durumlarda yasanmaktadir. Istisnai olarak kabul edilen bu durumlar, mutlaka yasal mevzuat
cercevesinde kayit ve rapor edilmelidir. Bazi durumlarda, operatdrler olaymn karisikligina
gore, ambulans, polis ve itfaiye ekiplerini ayni anda olay yerine yonlendirebilir ya da bir acil
ekip olay yerine ulastiktan sonra, baska bir acil ekibi de olay yerine talep edebilir. Ornegin,
ambulans ekibi olay yerine ulastiktan sonra itfaiye ve polisin gerekliligine karar verip, bu
ekiplerinde olay yerine ulastirilmasi i¢in operatorden yardim isteyebilir (ambulancezorg.nl,

2010).
Acil ¢agr1 operatoriiniin asgari gorevleri;
* Olay ¢esidini ve lokalizasyonu tanimlamaya ¢aligsmak,

* Olayin igerigini tanimlamaya calismak (kaza yapmus iki arag, tehlikeli madde kazasi,

atesli silah saldiris1 vb),

* Olay yerindeki hasar1 belirlemeye ¢alismak; 6lii ve yarali sayisini belirlemek, maddi

hasarlar1 tanimlanmaya caligmak,

* Olay yerindeki tehlikeler, kamu giivenligi ve acil ekip i¢in olabilecek potansiyel

tehlikeleri tanimlamak,

» Acil yardim organizasyonuna karar vermek; olay yerine sevk edilecek acil ekipler,

araglar, sevk edilecek ekip sayisini belirlemek,

* Benzer olaylar i¢in hazirlanmis plan ve protokolleri devreye sokmak (Thiel vd.,

2004:11-13).
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3.BOLUM
3. TURKIYE’DE ACIL CAGRI HIZMETLERI

3.1. Tiirkiye’de Acil Cagr1 Hizmetlerinin Gelisimi

Tiirkiye’de acil durumlarda hizmet vermesi gereken kuruluslar (giivenlik hizmetleri,
ambulans hizmetleri, itfaiye hizmetleri vs.) ayr1 oOrgiitlenmis, organizasyonlar1 birbirinden
bagimsiz yapilmistir. Siire¢ igerisinde her kurulus kendi haberlesme sistemlerini kurmus,
teknolojinin  gelisimine paralel sistemlerini giincellemistir. Giliniimiizde; emniyetin,
jandarmanin, sahil giivenligin, ambulans hizmetlerinin, itfaiye hizmetlerinin bir birinden
bagimsiz acil ¢agr1 merkezi olusmustur. Bu durum zaman zaman kullanict agisindan numara
karisikligina neden olmakta, sistem igerisinde, esgiidiimiin olusturulmasinda ve etkin ve hizli

iletisimin kurulmasinda bir takim sikintilar olusturmaktadir (Catay, 2011:2).

3.2. Tiirkiye’de Acil Cagr1 Hizmetlerinin Unsurlar
3.2.1. G_iivenlik hizmetleri

I¢ giivenlik birimleri, Emniyet Genel Miidiirliigii, Jandarma Genel Komutanlig1 ve
Sahil Giivenlik Komutanligi’ndan olusmaktadir. Polis ve jandarmanin genel giivenlik ve
asayis acgisindan gorev, yetki ve sorumluluklari, kendi gorev alanlar1 igerisinde birbirine
yakindir (Aktas vd., 2009;13). Kural olarak; “il ve ilge belediye sinirlar1 igerisinde kalan
bolgelerin emniyet ve asayisinden polis birimleri, il ve il¢e belediye sinirlar1 disinda kalan
bolgelerin emniyet ve asayisinden jandarma i¢ giivenlik birimleri sorumludur”. 30 Mart 2009
tarthinde yayimlanan “Jandarma Teskilatt Gorev ve Yetkileri Yonetmeliginde Degisiklik
Yapilmasina Dair Yonetmelik” ile, “Kolluk birimlerinin personel, arag, gere¢ imkanlar1 ve
hizmet gerekleri gbz Oniinde bulundurularak, belediye sinirlart diginda kalan yerlerden bir
kismi polisin gdrev alani; belediye sinirlart iginde olmakla birlikte, sehir mesk(n alanlarina
uzak bazi yerler ise jandarmanin gorev alami olarak tespit edilebilir” ibaresi getirilmistir

(2009/14808 sayil1 BKK).

2009 yilindaki bu yonetmelik degisikliginden sonra, jandarma sorumluluk alani iilke
ylizOl¢limiiniin yaklasik %92’sini, polis sorumluluk alam1 da yaklasik %8’ini olustururken
polis sorumluluk alani hizla artmaya, jandarma sorumluluk alani da azalmaya baglamistir
(Kirisik, 2013:31). Niifus dagilimina gore sorumluluk alanina bakildiginda, polis sorumluluk
alan1 toplam niifusun yaklasik % 70’ini olusturmaktadir (abgm.adalet.gov.tr, 2010). Yapilan
mevzuat ¢calismalarina bakildiginda, Tiirkiye’de giivenlik hizmetlerinin organizasyonunda bir

degisim siirecinin yagsandig1 gozlenmektedir.
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3.2.1.1. Polis

1934 yilinda yaymlanmis olan 2559 sayili “Polis Vazife ve Salahiyetleri Kanunu’nda,
polisin gorevleri tarif edilirken, “asayis ile birlikte, halkin can, mal ve 1rzin1 korumak sayilmis
ve yardim isteyenlere ulagsmak™ ayrica vurgulanmistir (Y1ldiz, 2008:73). Polis birimlerinde
haberlesme, 1986 yilinda “055 Polis Imdat” yapilanmasinin devreye girmesi ile baglamistir.
Onceleri biiyiik sehirlerde yapilan orgiitlenme daha sonra tiim iilkeyi kapsayacak sekilde
genislemistir. 1996 yilinda telefon numaralarinda yapilan diizenleme ile, Polis imdat acil ¢agri

numarast, “155” olarak degistirilmistir.

Emniyet Genel Miidiirliigi, ilerde il emniyet midiirliikleri, il¢elerde ise ilge emniyet
miidiirliikleri ve emniyet amirlikleri olarak orgiitlenmistir. II ve ilge belediye smirlari
icerisindeki yerlesim yerlerinin, emniyet ve asayisin saglanmasindan sorumlu olan polis
birimlerinin, ayni zamanda sugun Onlenmesi ve suga zamaninda miidahale edebilme gibi
sorumluluklart da bulunmaktadir. Sucun 6nlenmesi ve zamaninda miidahale konusu, 1yi
isleyen bir haberlesme sistemi ve mobil ekiplerin dogru organizasyonu ve yonetimiyle
miimkiindiir. Polis haber merkezleri, ilge emniyet amirlikleri seviyesinde organize edilmis
olup, ilge sinirlar igerisinde yapilan ¢agrilar o ilgede bulunan emniyet amirligi bilinyesinde
karsilanmaktadir. Son yillarda basta biiyiik iller olmak {izere bir¢ok il merkezinde, elektronik
sistemlerle entegrasyonunu tamamlamis, “Polis Komuta Kontrol Merkezleri” kurulmaktadir.
Bu merkezlerin baglica islevleri; bilgi edinme, analiz ve miidahale etme ve ydnetim

islemlerini yerine getirme olarak tarif edilmektedir.

3.2.1.2. Jandarma

Jandarma tegkilati bu glinkli hukuki statiisiine, 10 Haziran 1930 tarih ve 1706 sayili
“Jandarma Kanun™u ile ulagsmistir. 17 Aralik 1983 tarihinde, 83/7362 sayili Bakanlar Kurulu
Karar ile yayinlanan “Jandarma Teskilatt Gorev ve Yetkiler Yonetmeligi” 63. Maddede
jandarmanin gorevleri arasinda, “Bir tehlike karsisinda bulunan ve imdat isteyen herkese
yardim etmek” ve “Yolda hastalanan, kazaya ugrayan ve yerine gitmeye giicii bulunmayan
kimselere; uygun bir ulagim araci saglamak, ilgili saglik kurulusuna géndermek ya da saglik
personeli bulmak, ailelerine haber vermek, gerekliyse refakat etmek™ sayilmaktadir (83/7362
Sayili BKK). Jandarma Genel Komutanlig1 vatandaslarin ihbar ve sikayetleri ve sucu 6nleme
ve zamaninda miidahale etme amaciyla, 1996 yilinda “156 Jandarma Imdat” hattim

olusturmustur .
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Jandarma Genel Komutanligi, Tiirk Silahli Kuvvetlerinin bir parcasi olup, egitim-
ogretim ve silahli kuvvetlerle ilgili gorevleri bakimindan, Genel Kurmay Baskanligi’na,
emniyet ve asayis ile ilgili gérevlerin yerine getirilmesi bakimindan, Igisleri Bakanligina
bagl ve sorumludur. Jandarmanin yapilanmasinda, 13 Jandarma Bolge Komutanlhig:, 81 il
Jandarma Komutanlig1 ve 901 ilge Jandarma Komutanligi bulunmaktadir. Jandarma Imdat
Hatt187, ilge jandarma komutanliklar1 diizeyinde hizmet vermektedir. 156 numarasi1 hangi ilge
siirlarindan araniyorsa, ¢agri o ilgede bulunan jandarma komutanligi haberlesme birimi
tarafindan karsilanmaktadir (jandarma.tsk.tr, 2010). 156 Jandarma Imdat Hattr'nda gérev
yapacak olan personele, Ankara Beytepe Jandarma Okullar1 Komutanligi’nda “156 Jandarma

Imdat Telefonu Isletim Esaslar” konulu egitim verilmektedir.

3.2.1.3. Sahil giivenlik

Kiy1 ve karasularin korunmasi gorevi, 13 Temmuz 1982 tarih ve 2692 sayilt “Sahil
Giivenlik Kanunu ile Jandarma Genel Komutanligi’ndan, Sahil Giivenlik Komutanligi’na
devredilmistir (jandarma.gov.tr, 2010). Sahil Giivenlik Komutanligi, deniz ve kiyilarda
meydana gelen kazalara ve yasadis1 olaylara zamaninda miidahale edebilmek i¢in, “158 Sahil
Giivenlik ihbar ve Talep Hatt1”n1 olusturmustur.  Sahil Giivenlik Komutanh, Tiirkiye nin
8.333 km sahil seridi boyunca ve bogazlarda hizmet vermekte olup, sorumluluk sahasinda;

Icisleri Bakanligi'na bagl olarak gérev yapmaktadir.

Sahil Gilivenlik Komutanliginin organizasyonu; Akdeniz, Ege, Marmara ve Karadeniz
olmak iizere, 4 Bolge Komutanligi ile “Egitim Merkez Komutanligt ve Hava
Komutanligi”’ndan olusmaktadir. Bolge Komutanliklarina bagli; ticer adet “Grup
Komutanlig1”, kiy1 ve limanlarda konuslandirilmis degisik biiyiikliiklerdeki “Sahil Giivenlik
Botu” ve “Kontrol Botu”90 ve bu botlara lojistik ve teknik destek saglayan “Onarim Destek
ve Tkmal Destek Komutanliklar1” bulunmaktadir. “158 Sahil Giivenlik ihbar ve Talep Hatt1”
ile; denizde tehlikede olanlarla ilgili yardim talepleri, denizi kirleten her tiirlii davranislar,
denizden yapilan her tiirli kacakeilik, yasa disi su iirlinleri aveiligi ve dalis, kiyilardan iilkeye
yasa dis1 giris ve c¢ikiglar, denizlerden yapilacak terorist eylemlere, iliskin ihbarlar

yapilabilmektedir.

3.2.2. Acil saghk hizmetleri
1930 yilinda 1593 sayili “Umumi Hifzissthha Kanunu” ile tibbi imdat ve yardim

teskilatinin kurulmas1 goérevi, belediyelere verilmistir. Ilk “Hizir Acil” uygulamasi 1985

yilinda “Ankara Numune Hastanesi” biinyesinde baslamistir. 1986 yilinda Ankara ile birlikte,
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Istanbul ve Izmir’de de “077” numarasi ile ulasilabilen bir hizmet ag1 kurulmustur.
Sonrasinda uygulama, Saglik Bakanligi’nin 6nerisi ile “077 Hizir Acil Servis” adiyla tiim
tilkeye yayilmaya calisilmistir. Ambulans hizmetlerinin yonetimi, 1994 yilinda 6 ilde
(Istanbul, Ankara, Izmir, Adana, Bursa, Trabzon), hastanelerden bagimsiz hale getirilmistir.
Sistem, olusturuldugu kentin, tiim il sinir1 kapsayacak sekilde organize edilmis ve “077”
olan ACN “112” olarak degistirilmistir. Uygulamanin, 1997 yilindan itibaren tiim iilkeye
yayilmasi i¢in karar alinmis, giiniimiize gelindiginde ambulans hizmetlerinin ulastirilamadig:

bolge kalmamistir (Yavuz ve Boratav, 2014:22).

Tirkiye’de ki hastane oncesi acil saglik hizmetleri, Saglik Bakanligi1 organizasyonu
icerisinde, Saglik Miidiirliikleri, Acil ve Afetlerde Saglik Hizmetleri Sube Miidiirliikleri’ne
bagl, Il Ambulans Servisi Bashekimlikleri tarafindan yénetilmektedir. Saglik Bakanliginin
acil saglik hizmetlerinin verilmesindeki hedefi; “acil hastalanma ve yaralanma durumunda
ithmalden, yanlis uygulamadan ve uygun olmayan tasima kosullarindan kaynaklanan
oliimlerin onlenmesi ve sakatliklarin azaltilmasi i¢in hastane Oncesi acil saglik hizmetlerinin
saglanmas1 ve afetler basta olmak {iizere olaganiisti durumlarda gerekli acil saglik
hizmetlerinin verilmesidir”. Hastane dncesi acil saglik hizmetleri, 81 il merkezinde bulunan
“112 Komuta Kontrol Merkezleri (KKM)” tarafindan yonlendirilmekte ve yonetilmektedir.
Istanbul’da biri Anadolu yakasinda, digeri de Avrupa yakasinda olmak iizere iki 112 KKM
bulunmaktadir (Yavuz ve Boratav, 2014:33).

3.2.3. itfaiye hizmetleri
Tiirkiye’de, ilk yangin sdndiirme teskilat1 1914 yilinda kuruldu. itfaiye hizmetleri 25

Eyliil 1923 tarihinde belediye hizmeti olarak kabul edildi92. 23 Agustos 1985 tarihinde 18851
sayil1 “Itfaiye Teskillerinin Kurulus, Gorev, Egitim ve Denetim Esaslarina Dair Yonetmelik”
yayinlanmistir. Yangin sondiirme ve kurtarma g¢alismalar1 i¢in hizli haber almak ve olay
yerine gereken yardimin zaman kaybetmeksizin ulastirilabilmesi icin “Yangin Thbar Hatlar1”
kurulmus ve ¢esitli numaralar yangin ihbar numarasi olarak kullanilmistir. 1984 yilina kadar
“00” olan yangin ihbar hatt1 numarasi, bu tarihte “000” olarak degistirilmistir. 1993 yilinda ise

yangin ihbar hattinin numarast, “110” olmustur.

Belediye itfaiye teskilatlari, biiyiiksehir belediyelerinde “itfaiye Daire Baskanlig:”; il
belediyeleri ile niifusu 30.000’den fazla olan ilgelerde, “itfaiye Miidiirliigii”’; Niifusu 10.000—
30.000 arasinda olan belediyelerde “Itfaiye Amirligi”; Niifusu 5.000-10.000 arasinda olan
belediyelerde “itfaiye Bascavuslugu”; Niifusu 5.000’e kadar olan belediyelerde de “Itfaiye

Cavuslugu” olarak, ilgili belediye meclisinin karari ile kurulur.
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Itfaiye teskilatlarmnda yangin ihbarlarimi almak {izere santral memurlar
gorevlendirilmistir. Santral memurunun goérevleri: yangin ihbarin1 almakla birlikte; haber
veren kisinin kimligini, telefon numarasini, olayin niteligini, olay yerinin adresini, giris yol
yOniinii 6grenmek; haberin tarih ve saatini, yangin ihbar raporuna islemek; oncelikle alinan
thbar hangi grubun bolgesinde ise hemen o gruba haber vererek, alarm zili ile ¢ikis yaptirmak;
elektrik arizaya ve kolluk kuvvetlerine haber vermek olarak sayilmaktadir (Yavuz ve Boratav,

2014: 25).

3.3. Avrupa Tek Acil Cagr1 Numarasi Uygulama Siireci

Avrupa Komisyonunun, 2002 yilinda ATACNU ile ilgili, almis oldugu baglayici
kararlar sonrast; “Tiirkiye Telekomiinikasyon Kurulu” 11.03.2002 tarihinde, 112 numarasinin
Tiirkiye’de “Tek Acil Cagri Numarasi” olarak tahsis edilmesi kararin1 almis ve bu karari,
ilgili biitin kurum ve kuruluslara bildirilmistir. ATACNU ile ilgili aktif ¢aligmalar, 2003
yilinda Hollanda Hiikiimeti ile T.C. Igisleri Bakanhgi’nin isbirligi ile yiiriitilen “MATRA
Projesi” kapsaminda baglamistir. Nisan 2005°de, Antalya ve Isparta pilot il olarak segilmistir,
bu illerde, “Alt Calisma Gruplar1” olusturulmus, gruplar Projenin il bazinda uygulamasina
yonelik calismalar siirdiirmiistiir. 14 Ekim 2005 tarihinde, Igisleri Bakanlhig: iller Idaresi
Genel Miidiirliigli tarafindan uygulama ile ilgili bir Genelge yaymlanmistir. Antalya ve
Isparta 112 acil ¢agri merkezinin, 2008 Kasim Ay1 sonuna kadar faaliyete gecebilecek
konuma getirilmesi ve 81 ilde, 112 Acil Cagri Merkezi’nin, 3 yil igerisinde faaliyete
gecirilmesi planlanmistir. Projenin amaci; “ATACNU ile ilgili, Tirkiye’nin mevzuat
uyumlulugunun saglanmasi ve mevcut ihtiyaglar seviyesinde ATACNU nin uygulanabilmesi
icin gerekli Orgiitsel ve teknik altyapinin gelistirilmesi ve giiclendirilmesi yoluyla,
Tiirkiye’nin  AB’ye katilmina katkida bulunmak” olarak belirlenmistir. Projenin

tamamlanmasi ile elde edilmesi beklenen iyilestirmeler:

* Acil yardima ihtiyaci olan vatandaglarin birden ¢ok numarayr bilmek ya da

hatirlamak zorunda kalmalarinin 6niine gegmek,

e Acil durumlarda hizmet veren acil yardim birimlerinin, hizmet Kkalitesi

farkliliklarinin ortadan kaldirilmasi,
* Acil yardim hizmeti veren kurumlar arasinda koordinasyon eksikliginin giderilmesi,

» Kurumlar arasi koordinasyonun saglanmasi ile acil durumlara miidahale siiresinin

kisaltilmasi,

26



» Zaman ve kaynak israfinin engellenmesi, olarak belirlendi.

Proje devam ederken, Igisleri Bakanhi tarafindan “112 Ulusal Uygulama Plam”
olusturulmustur. Plan kapsaminda, 9-10 Nisan 2007 tarihinde, ATACNU ile ilgili
bilgilendirme ve egitim toplantilar1 yapilmistir. Eylil 2005, Temmuz 2007 ve Aralik
2008’de, Hollanda’ya cesitli 112 Acil Cagri Merkezi’nde inceleme ve gozlem yapmak
amaciyla ziyaretler yapilmistir. Proje i¢in biiyiik 6nem tasiyan, birimler aras1 koordinasyonun
saglanmasi ve tepki siirelerinin takip edilebilmesi i¢in gerekli olan elektronik donanima ve
bilgisayar yazilimina dair ihale, Aralik 2007°de yapilmistir. Kaynaklarin etkin kullanimi ve
tasarruf amaciyla, Pilot Il i¢in hazirlanan yazilimm 81 ilde de kullanilmasi prensip olarak
benimsenmistir. Uygulamanin 2010 yili sonuna kadar, Mersin, Konya, Burdur, Mugla,
Afyonkarahisar, Karaman, Aksaray, Nigde ve Denizli Illerine de yaygmlastiriimasi

planlanmustir, bu illerde bina yapimi i¢in ¢aligmalara baglanmustir.

Yapilan galismalar ve toplantilar sonrasinda Tiirkiye ATACNU’da, uygulanacak olan
modelin tlim birimlerin ayn1 salon igerisinde yer almasini 6ngoren “Gateway Karma Modeli”
olmasina karar verilmistir. Uygulamaya gore, acil cagr1 merkezilerde, iki kademeli operator
sistemi kullanilacaktir. Uygulamayla ilgili Icisleri Bakanlig1 tarafindan, kamu kurum ve
kuruluglarinin goriisleri alinarak, bir Kanun Taslagi hazirlandi. Mevzuatin tamamlanmas ile
birlikte, arayan kisinin telefon numarasindan, kimlik ve adres bilgilerine ulasilabilecek; ayrica
112’yi gereksiz yere isgal eden kisiler icin para cezasi uygulanabilecektir. Icisleri Bakanlig
tarafindan, 112 Acil Cagr1 Merkezlerinin kurulus, ¢alisma usul ve esaslarin1 belirleyen “112

Uygulama El Kitab1” hazirlanip, bask1 asamasina gelmistir.

AB Ulkelerinde “112” ile ilgili tamtim bilgisine rastlama oram %32’dir. Bazi
iilkelerde bu oran ortalamanin ¢ok iizerindeyken, bazi iilkelerde oldukca diisiiktiir. Ornegin
Slovakya’da %56, Romanya’da %54, Bulgaristan’da %52, Litvanya’da %51, Polonya’da %48
olurken, bu oran Britanya, Danimarka ve Italya’da %9, irlanda’da %11°dir. Eksi’nin 2010
yilinda Antalya ve izmir’de yapmis oldugu ¢alismada, “ACN kullanimu ile ilgili egitim alma
durumu” % 27,1, “ACN tanitim bilgisine rastlama durumu” %30,3 olarak bulgulanmistir.
ACN ile ilgili egitim alanlarda ve konu ile ilgili tanitim ¢alismalar1 ile karsilasanlarda ACN
bilinirligini daha yiiksek bulunmustur. Bu ¢alismadan, vatandagin hizmeti talep edebilmesi

icin egitim ve tamitimin etkili oldugu gézlenmektedir (Eksi, 2010: 115).
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3.3.1. Avrupa Komisyonu sorumluluklarinin karsilanmasi
3.3.1.1. 112 ile, acil cagr1 merkezi’ne her yerden iicretsiz ulasabilme olanaginin

saglanmasi

Uygulama basladiktan sonra, hem sabit, hem de mobil telefon ile 112 numarasi
licretsiz olarak iilkenin her yerinden aranabilmelidir. 112 numarasi Tiirkiye’de, 1994 yilindan
beri acil saglik hizmetlerinin acil ¢cagri numarasi olarak kullanilmakta ve numara iilkenin her
yerinden ticretsiz olarak aranabilmektedir. Konunun, kanuni alt yapis1 “Elektronik

Haberlesme Kanunu” ile olusturulmustur.

3.3.1.2. 112 acil cagr1 merkezine gelen ¢cagrilarin 20 saniye icerisinde yamt
verilebilmesi

Su an i¢cin bu konuda bir veri bulunmamaktadir. Bilinen, o6zellikle ambulans
hizmetlerinde acil tepki siiresinin uzayacagidir. Bu konudaki ilk veri, ¢agr1 geldikten sonra ilk
10 dakikada acil durum miidahale aracini olay yerine ulagim siiresinin %95’lerden %70’lere
diistiigii yoniindedir (ilki vd., 2008, 110). Bunun nedeni, Tiirkiye’de acil durum miidahale
araclarinin ¢ikisina Komuta Kontrol Merkezi sorumlusu karar vermekte ve uygulamadan 6nce
arayan kisinin hekime ulagabilmesi icin ii¢ baglantiyr asmasi gerekmektedir. Olusturulan
sistemde, c¢agri Oonce otomatik operatdr tarafindan karsilanmakta, 5-6 saniye siirecek olan
otomatik mesajdan sonra, ¢agri bostaki santraliste aktarilmaktadir. Santralist ¢agriy1 aldiktan
sonra, olayin hangi acil birim ile ilgili oldugunu saptamakta ve ¢agriy1 o birimin operatoriine
aktarmaktadir. Cagri acil ¢agri hizmetleri operatorii olarak gorev yapan, Acil Tip
Teknisyenine (ATT) geldikten sonra, ATT, cagriyr ambulans ¢ikisina karar vermesi igin
KKM hekimine aktarmaktadir. Yani karar mercii, otomatik operatdrde sayildiginda dordiincii
baglant1 olmakta, eski sisteme gore baglanti sayis1 artmaktadir. Bu durumun ¢6ziimii; birgok
iilkede oldugu gibi, acil ¢agri merkezilerinde gorev yapacak 0Ozel yetismis personelin
(Emergency Medical Dispatcher Acil Tibbi Yonlendirme personelinin) istithdaminin
saglanarak, bu personele ambulans ¢ikis izninin verilmesi, acil ¢agri merkezinde gérev yapan
ATT’ye mezuniyet sonrasi egitimler verildikten sonra, ambulans ¢ikarma yetkisinin verilmesi
ya da santralist olaym aciliyetine karar verdikten sonra g¢agriyr direkt KKM hekimine
aktarmasi ve bu yolla, aradaki baglant1 sayisinin {ige indirilmesi seklinde olabilir. Acil tibbi
yonlendirme personeli su an Tiirkiye’de bulunmamaktadir. Oncelikle, bu meslek grubu igin
iniversitelerde egitim programlarinin olusturulmast ve mezunlarin istihdam edilmesi

gerekmektedir. Dolayisiyla bu, kisa vadede bir ¢6ziim yolu olarak goriilmemektedir.
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3.3.1.3. 112 Acil ¢cagr1 numarasina yapilan ¢agrilarda, otomatik yer bilgilerinin
saglanmasi

112’yi, sabit telefonlardan arayan kisilerin, adres bilgilerinin telefon numarasi ile es
zamanl olarak ekranda goriilebilmesi icin “Niifus ve Vatandaslik Isleri Genel Miidiirliigii” ve
“Turk Telekom A.S” verilerinin eslestirilmesi c¢alismalari, Tiirk Telekom A.S tarafindan
yiiriitiilmektedir. Calismalar tamamlandiginda, 112 acil ¢agr1 merkezi ile Tiirk Telekom veri
taban1 arasinda kurulacak olan, ADSL baglantis1 ile giincel telefon-adres kayitlarina
ulagilabilecektir. Mobil telefonlardan yapilan aramalarda yer tespitinin yapilabilmesi
konusunda testlere baslanilmasi i¢in GSM Firmalar ile Aselsan A.§ arasinda goriismeler

devam etmektedir.

3.3.1.4. Yanhs aramalar ve kotiiye kullanimla miicadele

2008 yilinda 112 numarasmnin tek merkezde toplanmasi uygulamasina yonelik
aragtirmada Antalya’da yapilan acil cagrilardan, 112°ye gelen ¢agrilarin %551, 155’e gelen
cagrilarin %88’1, 156’ya gelen cagrilarin %47’si, 110’a gelen ¢agrilarinda % 80’1 yanlis ve
gereksiz aramalardan olusmaktadir. 112 acil ¢agri merkezinin faaliyette oldugu, 26.10.2009
ile 31.12.2009 tarihleri arasinda acil ¢agr1 merkezine toplam 290,617 cagr1 gelmistir. Gelen
cagrilardan 266,665 (%91.75)’1 gereksiz ¢agrilardan olugsmaktadir. Ayn1 Donemde merkeze
Ambulans i¢in gelen cagrilarin %92,98’1, itfaiye igin gelen cagrilarin %72,90’1, polis i¢in
gelen cagrilarin %7.67°si, jandarma i¢in gelen cagrilarin %?22,52’si gereksiz cagrilardan
olugmaktadir. Bu donemde polis ve jandarma cagrilari, halen kendi ¢agri merkezlerinden
yonlendirilmeye devam etmis bu istatistige 112 numarasma polis ve jandarma igin gelen
aramalar dahil edilmistir108. 2009 yilinda, Antalya 155 Polis Imdat hattina 400,586 adet
cagr1 gelmis bu cagrilardan 319,756 (%79,82)’si gereksiz aramalardan olusmustur109. 2009
yil1 i¢in Tiirkiye genelinde “156 Jandarma Imdat Hatti”na 79,110 ihbar gelmis bu ihbarlardan
24,484 (%30,94)’1 asilsiz ihbar olarak belirlenmistir. Tiirkiye’de, acil ¢agri numarasinin
yaygin sekilde suiistimal edilmesi ve uygunsuz aramalarin c¢oklugu, proje caligsmalari
sirasinda tartisilmis, asagida ki 6nlemlerin alinmasi planlanmis ve ¢alismalara baglanmistir.

Alinmasi planlanan tedbirler (Eksi, 2010: 96) ;

* 112 acil ¢agr1 numarasinin, suiistimal edilmesi kabahatler kanununda bir su¢ olarak

kabul edilecektir.
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* Teknik korunma yontemi olarak, 112 acil ¢agr1 numarasini suiistimal amagli arayan
telefon abonesinin, bunu tekrarlamasi durumunda, 112 acil ¢agr1 merkezi gorevlisi tarafindan,

112’ye erisimi engellenecektir (kara liste uygulamast).

* 112 acil ¢agri numarasin suiistimal amagl arayan kisinin, aramay1 mobil telefon ile
yapmis olmasi halinde, telefonuna 112’yi suiistimal etmek i¢in kullandigina iligkin, bir ses

mesaj1 gonderilecektir.
» SIM kartsiz mobil aramalarda, cihazlarin IMEI numarasi tespit edilecektir.

» SIM kartsiz mobil telefonlardan veya analog santrallere bagli sabit hatlardan gelen
cagrilarda, arayan numara tespit edilemedigi icin, bu numaralardan gelen aramalarin sesli
yanit sistemi (Voice Receiving System) tarafindan karsilanmasi saglanacaktir. Bu sekilde

arayan kisi, gercekten acil yardima ihtiyag duyuluyorsa, “x” tusuna basarak devam

edebilecek, aksi halde ¢agr1 sonlandiracaktir.
* 112 acil ¢agri merkezine yapilan tiim aramalar kayit altina alinacaktir.

+ Uygulama ile ilgili Icisleri Bakanhg tarafindan hazirlanan, Kanun Tasarist
yasalastiginda, arayan kisinin telefon numarasindan, kimlik ve adres bilgilerine ulasilabilecek,

112’yi gereksiz yere mesgul eden kisilere para cezasi verilebilecektir (antalya.gov.tr, 2010).

3.3.1.5. Proje ile ilgili tanitim ve egitim ¢calismalar:

Avrupa Komisyonu’nun, uygulama ile ilgili {iye devletlere yiikledigi gorevler,
sistemin kurulmasi ve isletilmesi ile sinirli kalmamaktadir. Komisyon, 112 acil ¢agr
hizmetinin vatandasa tanitilmast ve sistemin nasil kullanilacagi konusunda egitimler
verilmesine biiyiik 6nem vermektedir. Antalya Pilot Uygulamasinda, projenin kamuoyuna
tanitim1 i¢in, alt calisma gruplarinda zaman kaybetmeksizin ¢aligmalara baslanmigtir. Bu
baglamda slogan ve logo ¢alismalarina baslanmismis, Lise ve Universite dgrencileri arasinda
Logo - Slogan yarigmasi yapilmis, halkin 112 konusunda bilgilendirme kampanyasinin

hedefleri tespit edilmistir.
Tanitim ¢aligmalarinin hedefleri
* Halkin, 112 tek numara acil ¢agri sistemi konusunda bilgilendirilmesi;
* Halkin, ne zaman 112’yi arayabilecegi konusunda bilgilendirilmesi;

* Halkin, 112’ye nasil ulagsacagi konusunda bilgilendirilmesi;
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* Okullarda, 112 TNACS konusunda, egitim ve bilgilendirme ¢aligmalarinin yapilmasi

olarak hedeflenmistir.

Projenin tanitim ile ilgili Akdeniz Universitesi Giizel Sanatlar Fakiiltesi dgrencileri
tarafindan tanitim Ornekleri hazirlanmis, bunlar arasindan segilenler, Igisleri Bakanligina

degerlendirilmek iizere sunulmustur (antalya.gov.tr, 2010).

3.3.2. Dil sorunu
Tirkiye’de, acil ¢agr1 hizmetinde dil sorunu iki farkli agidan ele alinmalidir. Birinci

konu, Gilineydogu Anadolu Boélgesi”nde yaygin olarak kullanilan Kiirt¢enin, acil g¢agri
hizmetinde kullanimidir. Kiirt Sorununun ¢6zliimii i¢in olusturulan raporlarin hemen hemen
hepsinde, Gilineydogu Anadolu Bodlgesi”nde kamu hizmetlerinin Kiirtcede verilmesi
onerilmektedir (Eksi, 2010:64). Bolgedeki yash niifusun, bir kisminin Tiirk¢e bilmedigi
bilinmektedir. En temel kamu hizmetlerinden olan ve yasam hakki ile direkt baglantili olan,
acil ¢agr1 hizmetinin ulagilabilirligini saglamak adina, yerel dillerde de hizmetin saglanmasi
onem arz etmektedir. 2009 yilinda, “Toplum Destekli Polis Projesi” ¢er¢evesinde, Gilineydogu
illerinde “155 Polis Imdat” hatlarina, Kiirtce bilen polis memurlar1 ve sivil memurlar
gorevlendirilmeye baslanmistir. Uygulamanin ilk 6rnekleri, Agustos 2009°da Diyarbakir ve
Batman’da baglamistir. Uygulama ile Tiirkge bilmeyen Kiirt kdkenli vatandaslarin, 155 Polis
Imdat Hattina ihbarda bulunabilmelerine ve acil durumlarda yardim isteyebilmelerine, olanak

saglamak hedeflenmistir.

Dil sorunu ile ilgili, ikinci konu ise ABTACNU cergevesinde, Avrupa Komisyonu’nun
getirmis oldugu sorumluluklar ¢ercevesinde, Avrupa’da yaygin kullanilan dillerin, acil ¢agri
hizmetinde kullanilabilmesi gerekmektedir. Yaygin kullanilan dil dendiginde, ilk akla gelen
dil Ingilizcedir. Bununla birlikte, Avrupa vatandaslarinin, ikamet ve turizm amach tercih
ettigi illerde, ek dillerin konusulabilmesi gerekmektedir. Her ne kadar ikinci mesele AB uyum
stireci ile direkt ilgiliymis gibi goriinse de, birinci meselede 6ziinde AB uyum siireciyle direkt
ilgilidir.

3.4. itfaiyede Koordineli Sekilde Haberlesme

Operasyonel faaliyetlerin (yangina miidahale - kurtarma) en 6nemli ilk agamasini
olusturmaktadir. Itfaiye onbagisindan Itfaiye Daire Baskani’na kadar giden dikey yapi
icerisinde koordinasyonun en dnemli boliimiidiir. Sevk ve idare, haberlesme neticesinde ilgili

birimlere ulasan bilgiler 15131nda yonlendirilmektedir (IBB- IDB, itfaiye Egitim Merkezi).
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ITFAIYE DAIRE BASKANI

ITFAIYE ONBASISI

3.4.1. itfaiyede Haberlesmenin Amaci

Itfaiye birimlerinin ihbar alma, itfai olaylara ekip sevk etme, miidahale ekiplerinin
intikali ve destek birimlerinin harekete gecirilmesi noktasinda komuta etme ve koordinasyonu
yerine getirme ile genel haberlesme esaslarinin belirlenmesidir (IBB- IDB, Itfaiye Egitim

Merkezi).

3.4.2. Haberlesmenin Kapsam

Istanbul Itfaiyesinin ihbar alma, itfaiye olaylara ekip sevk etme, miidahale ve destek

ekiplerinin komuta ve koordinasyonu ile genel haberlesme esaslarini1 kapsamaktadir.

3.4.3. itfaiye ve Itfaiye Haberlesmesine iliskin Kavramlarim Tanimlar:

Itfaiye ve itfaiyede haberlesme konusuna iliskin tanimlar su sekildedir (IBB- IDB,
Itfaiye Egitim Merkezi):

itfai Olay: Can ve mal giivenligini tehlikeye sokan her tiirlii deprem,  su baskini,
firtina, yangin, patlama, toprak kaymasi, trafik kazalari, bina ¢okmeleri ve buna benzer acil

durumlarda miidahaleyi gerektiren olaylarin tiimiine denir.

Ihbar: Genel anlamda bir olay1 veya bilgiyi yetkili makama bildirme olup, itfai bir

olayi ilgili/ilgililere haber vermektir.
Ekip: Ara¢ ve malzemelerle birlikte ayni1 gorevde ¢alisan personeldir.

Baslangic Ekibi: Kiiciik boyuttaki itfai olaylarina miidahale i¢in gonderilen, bir veya

iki aragtan olusan ekiptir.

Takim: Ihtiyaclara ve kosullara gore sayis1 degismekle beraber temel olarak biiyiik

olaylara sevk edilen 4-7 arag ile 15 ve iizeri itfaiye personelinden olusan ekibe denir.
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Tam Takim: Biiylik yanginlarda, gruptaki tiim araglarin sevk edildigi ekiptir.

itfaiye Istasyonu (Grup): itfaiye teskilatinda cesitli smif ve riitbelerdeki personelin

itfai olaylara miidahale ve bu olaylar1 yonetme amaciyla bir arada bulunduklar1 birimdir.

Itfaiye Istasyonu (Miifreze): itfaiye istasyonlarma (gruplara) bagh olarak kurulmus,

daha az sayida personel ve malzeme bulunan kii¢iik miidahale birimleridir.

Itfaiye Komuta Merkezi: Sorumluluk sinirlar icerisinde meydana ve ibarla bildirilen
tiim itfai olaylarin degerlendirilmesini, takibini, ekiplerin yonlendirilmesini ve bdlge santral

merkezleri ve ilgili dis birimlerle koordinasyonunu saglayan ana ¢agri merkezidir.

Itfaiye istasyonu (Grup/Miifreze) Santral Merkezi: Sorumluluk alaninda meydana
gelen ve ihbar1 alinan itfai olaylarinin degerlendirilmesini, takibini, ekiplerin sevk edilmesini
ve yonlendirilmesini yapan, Itfaiye Komuta Merkezi ile siirekli irtibat halinde olan bolgesel

cagr1 merkezidir.

Muavenet (Yardimlasma): itfaiye olaylarma miidahale eden ekibin ihtiya¢ duydugu

takviye kuvvetlerdir.

3.4.4. Genel Haberlesme ilkeleri

Itfaiye teskilatinda uygulanan genel haberlesme ilkeleri su sekildedir (IBB- IDB,
Itfaiye Egitim Merkezi):

1- Haberlesme cihazlari kisisel amaglar i¢in kullanilmaz.
2- Santral gorevlileri resmi kiyafetleri ile gorev yaparlar.

3- Haberlesme 7/24 kesintisiz devam eden bir gorev olmasi nedeni ile, santral

gorevlilerinin dinlenme vakitleri goz onilinde bulundurularak diizenleme yapilmalidir.

4- Santral gorevlileri ihbar1 alip degerlendirirken ve ekip sevk ederken ihbari veren

kisi/kisilerle irtibati kesmemelidirler.
5- Biitiin telsiz anonslar1 dikkatle takip edilecektir.

6- Ihbar1 degerlendirip ekibi sevk eden santral gorevlisi, olay1r hemen Itfaiye Komuta
Merkezi’ne bildirmelidir. Bilgi verirken Once olayin tiirlinii (ot yangini, trafik kazasi, vb)
sonra ¢ikardigi ekibin adimi (bir arag, takim, vb) daha sonra da olay yerinin adresini

bildirmelidir.
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7- Santral gorevlileri olay yerinden bilgi alirken en {ist sorumludan (olay yeri amiri)

bilgi almalidir.

8- Santral gorevlileri gorevi ile ilgili harita tlizerinde caligmalar yapmali ve

gerektiginde bolgeyi bizzat dolagsmalidir.

3.4.5. Cagr1 Merkezlerinde Uyulmasi Gereken Kurallar
Itfaiye teskilatinda uygulanan ¢agri merkezinde uyulmas: gereken kurallar su

sekildedir (IBB- IDB, itfaiye Egitim Merkezi):

1- Personelinin ¢agri merkezlerinde gorevlendirilmesi Santraller Amirinin bilgisi

dahilinde olacak ve gerekli egitimler verildikten sonra yapilacaktir.

2- Cagri merkezlerinde, haberlesmenin ciddiyeti i¢in santralciden bagska kimse
bulunmayacaktir. Gorevlilerden baskasinin bulunmamasina grup, birim ve miifreze amirleri

0zen gosterecektir.

3- Her merkezde bir veya iki asil bir yedek santralci bulunacak, yedek santralcilere

doniisiimlii olarak Itfaiye Egitim merkezinde egitim verilecektir.

4- Cagr1 merkezlerinden izine ¢ikan personelin izne ¢ikis ve doniis tarihi Komuta

merkezine mutlaka bildirilecektir.

5- Cagrt merkezlerinin kurulmasinda Santral Amiri ile mutlaka bilgi aligverisi

yapilacaktir.

6- Kayit altina alinan evraklar dogru, okunakli, diizenlenerek gerektiginde ilgili yerlere

verilecek sekilde arsivlenecektir.

7- Cagr1 merkezlerinde bulunmasi gereken kurum i¢i ve kurum dis1 telefon numaralari
kayit altinda tutulacak, kolay ulasilabilecek yerde bulundurulacaktir (Daire bagkani, Miidiir,

Miidiir yardimcilari, Grup Amiri, Grup Amir Yrd, belediyeler, acil numaralar, vb).
8- Personelin telefon numaralari iiglincii sahislara bilgileri diginda verilmeyecektir.
9- Cagr1 merkezleri siirekli temiz tutulup, havalandirilacaktir.

3.4.6. Telsizle Haberlesme Teknikleri

Itfaiye teskilatinda uygulanan telsizle haberlesme teknikleri su sekildedir (IBB- iDB,
Itfaiye Egitim Merkezi):
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1- Telsiz muhaberelerinde gereksiz ayrintilardan kagmilmali kisa ve 0z

konusulmalidir.
2- Cok hizl1 veya ¢ok yavag konusmamali, konusmalari net ve anlasilir olmali
3- Yanlis anlagilmaya imkan tantyacak kelime ve sozciikler kullanilmamali
4- Baska birimlerin anonslarin1 bolmemeye dikkat edilmeli
5- Tiim arag ve Ust Amirlerin Telsiz Kodlar1 dgrenilmelidir.
6- Telsiz kodu sdylenmeden kesinlikle telsizle anons yapilmayacaktir.

7- Telsiz anonsu yapanlar anons yapilan merkezden, dinliyorum anonsu yapilmadan

bilgi aktarmayacaktir.

3.4.7. Telefonla Haberlesme Teknikleri

Itfaiye teskilatinda uygulanan telefonla haberlesme teknikleri su sekildedir (IBB- iDB,
Itfaiye Egitim Merkezi):

1- Santrallerde gorevli personel ihbar alma esnasinda ve muhabere telefonlar ile
vatandasla goriisiirken saygili davranmali, ancak her zaman onlarmm hakli oldugu hissini

vermemelidir.
2- Ne olursa olsun telefonda vatandasla sert konusmamali ve tartismamalidir.

3- Telefon c¢aldiginda santral gorevlisi mutlaka bagli oldugu merkezin adini

sOylemelidir.

3.5. itfaiye Komuta Merkezinin Gorev ve Sorumluluklar

Itfaiye komuta merkezinin gorev ve sorumluluklar1 su sekildedir (IBB- IDB, itfaiye

Egitim Merkezi):

1- itfaiye Komuta Merkezi Itfaiye Daire Baskanligini temsil eder. itfaiyeyi ilgilendiren
tim bilgiler Komuta merkezinde toplanacak, sevk ve idare saglanacak, ilgili birimlere ve

yoneticilere aktarilacaktir.

2- Komuta Merkezi her iki kanali ayni anda izleyecek ve biitiin yanginlari takip
edecektir. Tiim merkezler biiyiik yanginlarda Komuta merkezinin yapmasi1 gereken telsiz
muhaberesine miidahale etmeyecek, haberlesme kurallarina uyulacak, bilgi akis1 komuta

merkezinden saglanacaktir.
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3- Itfaiye arag¢ cikislar1 ihbari alan merkez tarafindan yapilacak, telsizle itfaiyenin
birinci kanalindan, ihbar1 alan merkez tarafindan oncelikle komuta merkezine olayla ilgili
bilgiler verilecek, olayin sekline ve biiyiikliigiine gore acil degerlendirme komuta merkezi

tarafindan yapilacak ve gereken takviye ekipler harekete gecirilmis olacaktir.

4- Telsiz anonsu esnasinda yanlis kod kullananlar veya yangin anonsunu yanlis

yapanlar komuta merkezi tarafindan uyarilacaktir.

5- ltfaiye Komuta Merkezi tiim grup ve miifreze santralcilerinden sorumlu olup

gerektiginde uyarilarda bulunacaktir.

6- Itfaiye Komuta Merkezi tiim itfaiye merkezlerindeki énemli ¢ikislari itfaiye Daire

Bagkani ve ilgililere duyuracaklardir.

7- Komuta merkezi tarafindan her gece gec saatlerde ¢evrim yapilacak ve sonug

Komuta Merkez Sefi ve ilgili Miidiire iletilecektir.
3.6. Itfaiye Istasyonu (Grup) Santral Merkezinin Gorev ve Sorumluluklar:

Itfaiye istasyonu (grup) santral merkezinin gérev ve sorumluluklar su sekildedir (IBB-

IDB, itfaiye Egitim Merkezi):

1- Her tiirlii ihbar1 almak, degerlendirmek, ihbar pusulasim1 yazmak ve uygun ekibi

olay yerine sevk etmek, Itfaiye komuta merkezi ile telsiz muhaberesi yapmaktir.

2- Sevk ettigi ekiplerle muhabere yapmak ve ekibin ihtiya¢ duydugu destegi saglamak
iizere i¢ ve dis birimlerle (Polis, Jandarma, Orman Bélge Miidiirliigii, Ido, Yol Bakim, ilge

Belediyeler, Igdas, Iski, Tett, Hizir Acil, Elektrik Kurumu, vb) irtibata gecmektir.
3- Istasyon i¢i muhabereyi saglamaktir.
4- Olaya gidecek destek ekiplerine adres konusunda yardimer olmaktir.
5- Itfaiye Komuta Merkezine bilgi vermek, yangin defterini tutmaktir.
6- Bolgelerdeki onemli ¢ikiglarint Grup Amirlerine iletmektir.

7- Ust amirinin verecegi diger gorevleri yapmaktir.
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3.7. itfaiye Istasyonu (Miifreze) Santral Merkezinin Gorev ve Sorumluluklari

Itfaiye istasyonu(miifreze) santral merkezinin gérev ve sorumluluklar1 su sekildedir

(IBB- IDB, Itfaiye Egitim Merkezi):

1- Her tiirlii ihbar1 almak, degerlendirmek, ihbar pusulasim1 yazmak ve uygun ekibi

olay yerine sevk etmek, Itfaiye komuta merkezi ile telsiz muhaberesi yapmaktir.

2- Sevk ettigi ekiplerle muhabere yapmak ve ekibin ihtiya¢ duydugu destegi saglamak
iizere i¢ ve dis birimlerle (Polis, Jandarma, Orman Bélge Miidiirliigii, IDO, Yol Bakim, ilce
Belediyeler, IGDAS, iSKI, IETT, Hizir Acil, Elektrik Kurumu, vb) irtibata gegmektir.

3

Istasyon i¢i muhabereyi saglamaktir.

4

Olaya gidecek destek ekiplerine adres konusunda yardimci olmaktir.
5- Grup Santral Merkezine bilgi vermek, yangin defterini tutmaktir.
6- Ust amirinin verecegi diger gorevleri yapmaktir.

3.8. Ihbar Alma ve Degerlendirme

ihbar Alma: itfaiye miidahalesine ihtiya¢c duyulan tiim olaylarda vatandasin itfaiye

merkezlerine ulasarak olay1 haber vermesidir. ihbarda bulunma/alma 3 yolla yapilir. Bunlar;
1- Telefonla ihbarda bulunma

Itfaiye miidahalesine ihtiya¢ duyulan olaylar; Itfaiyenin 110 acil ¢agr1 hattindan
arayarak Itfaiye Komuta merkezine veya bagli bulundugu bolgenin itfaiye santral merkezine

ihbar edilir.
2- En yakin itfaiye istasyonuna gelerek bizzat ihbarda bulunma

Itfaiye miidahalesini gerektirecek olay1 goren vatandasin en yakin istasyona gelerek

olay1 ihbar etmesidir.
3- Telsizle ihbarda bulunma

Diger acil ¢agr1 hatlaria (155, 112, vb) ulasan vatandaslarin verdigi ihbarlarin ¢agriyi
alan ilgili kurum gorevlileri tarafindan telsizle itfaiye Komuta merkezine bildirilmesidir.

(IBB- IDB, Itfaiye Egitim Merkezi)
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3.8.1. ihbar Alirken Dikkat Edilmesi Gereken Konular

1- ihbar alinirken ihbari veren kisinin heyecanli ya da zor durumda olabilecegi

diistiniilmelidir. Bu sebeple de ihbar alan personel su kurallara uymalidir.

2- Sakin ancak bekletmeden hizli bir sekilde telefonu agmak

3- Itfaiye istasyonunun adin1 ve kendi ismini sdylemek ( “ ... Itfaiye ben... Buyurun”
gibi)

4- Thbar1 almaya hazir olmak (ihbar kagidi ve kalem vs. bulundurmalr)

5- Thbar tarihi, saati ve olay yeri adresini kaydetmek

6- ihbar1 verenin telefon numarasini almak

7- Telefonu asla agik birakmamak, uzun siire mesgul etmemek

8- Bir olay1 birden fazla kisinin ihbar edebilecegini diislinerek her ihbardan olay

hakkinda ayr bilgiler almaya ¢alismak

9- Ayn1 anda birden fazla olayin meydana gelebilecegini diisiinerek her ihbar1 ayrica
degerlendirmek ve emin olmadan ekibi sevk ettigini sdyleyerek sorgulama yapmadan telefonu

asla kapatmamak (IBB- IDB, Itfaiye Egitim Merkezi)
3.8.2. ihbarin Degerlendirilmesi

Ihbari alan Santral Operatorleri ilk bilgiler 1s1ginda ekibi sevk eder ve asagidaki
bilgiler dogrultusunda ekip olay yerine varana kadar degerlendirme siirecini siirdiiriir (IBB-

IDB, Itfaiye Egitim Merkezi).
1- Thbar veren kisi tekrar aranarak olay hakkinda daha detayh bilgi almak :
A) Thbar yangn ise;
- Yanan binanin kag kat oldugu,
- Mahsur kalan olup olmadig,
- Yanginin nerede oldugu
- Binanin ne amagla kullanildig,

- Yanan malzemenin cinsi ve miktari
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- Yangmin yayilma egilimi,
- Adresle ilgili ekibin daha kolay ulasimini saglayabilecek 6zel bilgiler,

- Binanin ¢evresel sartlari, ekibin binaya hangi sokak veya caddeden yaklagmasinin

uygun olacagi vb.
B) Ihbar su baskim ise;

- Su baskininin nereden kaynaklandigi, sel seklinde mi yoksa su birikmesi seklinde mi

oldugu,

- Mahsur kalan bulunup bulunmadigi, mahsur kalanlarin nerelerde oldugu ve hayat

riskleri,
- Ne kadar bir bolgenin su altinda kaldig1 vb.
C) ihbar bir trafik kazasi ise;
- Kazanin hangi istikamette oldugu,
- Kazaya karisan araglarin ne oldugu,
- Kag kisinin kazadan etkilendigi ve kurtarilmasi gerektigi vb.
D) Thbar kurtarma ise;
- Kurtarilmasi gerekenlerin kag kisi oldugu,
- Nereden kurtarilmalar1 gerektigi,
- Saglik durumlarinin ne oldugu vb.

2- Ekip olay yerine ulastiktan sonra bile asil olan ekibin verdigi bilgi olmasina
ragmen gelebilecek ihbarlar1 da tek tek degerlendirmek. Ciinkii ekip olay yerinde olsa bile
ekibe ulasamayan ya da temas kuramayan insanlarin ekibe verebilecekleri ilave bilgiler

olabilir.

Ihbarin personele duyurulmasi;

A) Isikli Uyari Sistemi

Ug ayn renkte yanan isiktan olusur, bu isiklar tek tek ya da birlikte yakilarak

personelin uyarilmasi ve hareket etmesi saglanir. Bu 1siklar;

Kirmizi: Yangin oldugunun gostergesidir. Takim ¢ikar.
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Sar1: Baglangic asamasinda, kiigiik ¢apli olaylardir. Baslangi¢c asamasindaki olaylara

bir veya iki ara¢ (su tanki, yiiksek yerlerde merdiven araci) ¢ikar.

Yesil: Kurtarma (tahlisiye) demektir. Duruma gore kurtarici, yoksa baslangi¢ tek arag

veya merdiven ¢ikar.

Sar1 ve Yesil Birlikte: Trafik kazasi, intihar vb. gibi olaylarda sondiirme (¢cok maksath

veya ilk miidahale arac1) ve kurtarma araci (kurtarici veya merdiven) birlikte ¢ikar.

Sari, Kirmiz1 ve Yesil Hepsi Birlikte: Onemli bina veya tesislerde ya da okul, otel,
yurt, hastane ve topluma acik yerler gibi riskin yiliksek oldugu binalarda ¢ikan yanginlarda
Tam takim ¢ikar. Tam takim istasyonda bulunan arag¢larin tamamidir. Ving, kopiik su kulesi,
dar sokaklarda kullanilan dar alan araci, kimyasal risk tagiyan yanginlarda tehlikeli madde

araci gibi bazi araglar bu durumdan istisna tutulabilir.
B) Sesli Uyari Sistemi
Hangi ekip cikarsa ¢iksin personelin uyarilmasi i¢in kisa bir alarm zili ¢alinir.
C) Anons Sistemi

Alarm zili ile 151k ayni anda devreye sokulduktan sonra santral merkezi gorevli
personel olayin tiirii, adresi ve ¢ikacak ekibin ad1 dahil olmak tizere anons eder. Bu anonslara

birkag¢ 6rnek vermek gerekir ise;
- Cop yangini bir arag Ilge — Mahalle — Cadde — Sokak — Kap1 No bina
- Baca yangini bir arag ilce — Mahalle — Cadde — Sokak — Kap1 No bina
- Yangm takim Ilge — Mahalle — Cadde — Sokak — Kap1 No bina - dahili yaniyor.

- Trafik kazas1 kurtaric1 (veya baslangic bir arag) Ilce — Mahalle — Cadde — Sokak

iizeri kaza yapan arag igerisinde --- kisinin sikistig1 soyleniyor.

- Tam takim yanginin ilce — Mahalle — Cadde — Sokak — Kap1 No binanin — Otelin ---
kat dahili yandig: bildirildi, mahsur kalanlar var.
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Sekil 3.1: Thbar Degerlendirme Siireci

CAGRI MERKEZLERI-110
Hf.komuta ve Blo.Hf.Mrk

ihbarin Personele | EKIBill CIKARILMASI
Duyurulmasi

ISIKLI UYARI SISTEMI HABERLESME

{Lambalarin yakilmasi)
inTiKAL '—
AHONS SISTEMI
{Clayn tiirii we adresi)
HABERLESME

SESLi UYARI SISTEMI

{Kisa siireli Alarm zili)

MUDAHALE

OLAY YERINE VARIS

HABERLESME

HABERLESME

Kaynak: IBB- IDB, Itfaiye Egitim Merkezi

3.9. Ekiplerin Olay Yerine Sevk Edilmesi

1- BASLANGIC EKIiBi
Tek Arac¢: Alinan ihbar iizerine yapilan degerlendirme sonucu; baslangi¢ boyutundaki
yangin (ot, ¢op vs.) kurtarma (Trafik kazasi, mahsur kalma vs.) ve su baskini olaylarina Su

tank1, Kurtarici, Ilk Miidahale Araci, Merdiven gibi tek olarak sevk edilen itfaiye ekibidir.

Iki Arac: Alman ihbar iizerine yapilan degerlendirme sonucu; baslangic boyutundaki
yangin (daire, elektrik vb) ve kurtarma (sikismali trafik kazasi, intihar vb) olaylarma Ilk
Miidahale Araci-Su tanki- Kurtarici-Merdiven, {lk Miidahale Araci-Merdiven gibi iki arag

olarak sevk edilen itfaiye ekibidir.

2- TAKIM

Alinan ihbar iizerine yapilan degerlendirme sonucu; olayin boyutunun biiyiik oldugu
kanaati olustugunda 4-7 aractan olusan ve genellikle yangin olaylarina gonderilmekle birlikte
yangin haricinde ¢ok biiyiik kurtarma olaylar1 (bina ¢okmesi,vb) ile bolgesel su baskinlarina

da sevk edilen ekiptir.
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3- TAM TAKIM

Cok biiylik yanginlarda (fabrika, hastane, topluma agik yerler, kamu binalari, ugak
kazalar1 vb) gonderilen grup merkezlerindeki tiim araclardan olusan ekiptir. Hangi ekip

cikarsa ¢iksin personelin uyarilmasi i¢in kisa bir alarm zili ¢alinir.

Sekil 3.2: Ekiplerin Olay Yerine Sevk Semasi

SOP -Seviyesi TAKTIK SEVIYE STRATEJIK SEVIYE
(Standart Opersyon Proseddirleri)

PANiK HALINDE

il Lt ITFAIYE MUAVENAT, TAHLIYE
VEYA KURTARMA EKiPLERI

=
=
[==]
=
. =k
e = T
w =]
=1 =
%.E =
< = § e
== —
i g._
g5
T= -~ .
i Bly(ksehir
S Belediyesine
Bagh
/1:| KOMSU ILCE Birimler
DESTEGI

{Su Takviyesi)

Kaynak: IBB- IDB, itfaiye Egitim Merkezi

3.9.1. Olay Yerine Intikal Siirecinde Haberlesme
Ekiplerin istasyon merkezlerinden hareket etmesiyle birlikte, Istasyon Merkezinin

Itfaiye Komuta merkezi ile yaptig1 telsiz muhaberesinin ardindan sevk edilen Ekibin Amiri de

¢ikis anini telsiz anonsuyla;
Kadikdy--- Kadikdy merkez,

“---  Mahallesi, --- caddesi --- sokak ---sayili daire yanginina hareket halindeyiz”
seklinde bildirir.

Ekip Amiri ¢ikis anini telsiz yogunlugu vb gibi nedenlerden dolay1 anons edememisse,
3.kanaldan Itfaiye komuta merkezine bildirir veya 2.kanaldan tekrar anons aninda bulundugu

mevkiyi sdyleyerek cagriy1 yapar.

Kadikdy --- Kadikdy merkez, Kadikdy merkez dinlemede,
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“Kadikdy Merkez, Minibiis yolu {izerinde seyir halindeyiz” der. Kadikdy Merkez ise

adresi tekrar ederek muhabereyi devam ettirir.

Intikal siirecinde olayn yeri, olaym boyutu ve biiyiikliigii vb hakkinda seyir halindeki
ekibin amiri ile bilgi alisverisi yapilir. itfaiye Merkezi’ne gelen her yeni bilgi Ekibin Amiri’ne

aktarilir.

Seyir halindeki Miidahale ekibi istasyon merkezlerine gelen bilgiler dogrultusunda yoldan

geri ¢evrilecekse, kontrol amacli bir ara¢ devam ettirilir.
Itfaiye Komuta Umraniye --- veya Umraniye Merkez Umraniye --- anonsu yapilarak;

“Yangin kendi imkanlariyla sondiiriilmiis, olay yerine kontrol amacgli 1 ara¢ devam
etsin, diger araglar merkeze donsiin” bilgisi verilir. Ekip Amiri de emir tekrar1 yaparak, gelen

bilgi dogrultusunda geregini yapar.

Olaydan veya yoldan donen ekibin bagka bir olaya yonlendirilmesi durumunda ekibin giicii

dikkate alinmali, gerekirse takviye kuvvet ¢ikarilarak ekip hemen desteklenmelidir.

Sekil 3.3: Olay Yerine Intikal Siirecinde Haberlesme Semasi

a0
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Koordinasyon
— Haberlesme

Kaynak: iBB- IDB, Itfaiye Egitim Merkezi

43



3.9.2. Olay Yerinde Haberlesme

Olay yerine varilmasinin ardindan ve karargaha doniis haberlesme siireci asagidaki

gibidir (IBB- IDB, Itfaiye Egitim Merkezi):
1- Olay Yerine Varis

Olay yerine gelen Ekibin Amiri ilk olarak telsiz anonsuyla olay yerine vardigini
mutlaka sdylemelidir. Ge¢ sdylenmesi durumunda kayitlarda olay yerine ulasim siiresinin
artmasina sebep olmaktadir. Ancak telsiz yogunlugu vs. gibi durumlarda ekibin olay yerine
varis1 anons edilemiyorsa, 3.kanaldan itfaiye komuta merkezine varis bilgisi anons edilmeli

veya sonraki varig anonslarinda yapilan miidahale asamasi da sdylenmelidir.

“Kartal--- Kartal Merkez, olay yerindeyiz, ne-pi-ro ile/merdiven araci ile miidahaleye
basladik, vb” ifade edilebilir. (IBB- IDB, Itfaiye Egitim Merkezi)

2- Goriilen ik Durumun AKtarilmasi

Olay yerine yaklasan Ekibin Amiri, uzaktan goriilen bir durum varsa, bu bilgiyi hemen

merkeze:

“Avcilar----Avcilar Merkez; olay yerini gorliyoruz, binanin catist yogun dumanla

birlikte alevli sekilde yaniyor” seklinde aktarir.

Sayet olay yerine yaklasan Ekibin Amiri uzaktan herhangi bir olay gérmiiyorsa, olay yerine

konuslanmayla birlikte yaptig ilk arastirma sonucu merkeze:

“Silivri----Silivri Merkez; 5 katli binanin 3. kat1 daire dahili alevli sekilde yaniyor”

veya

“Basaksehir ----Bagsaksehir Merkez; zincirleme trafik kazast olmus, arastirma

yapiyoruz” seklinde aktarir. (IBB- IDB, itfaiye Egitim Merkezi)
3- Takviye Kuvvet Thtiyacinin Degerlendirilmesi

Olay yerine sevk edilen ilk Ekibin disinda gelen ihbarlarin yogunlugu ve igerigi dikkate
alinarak yapilan degerlendirme sonucu itfaiye komuta merkezi tarafindan ilave takviye kuvvet

cikarilir ve seyir halindeki ekibe;

“Itfaiye Komuta Kavacik ---, binanin 3 kat daire dahili alevli surette yaniyor, Beykoz

Grubu da seyir halinde” seklinde bilgi aktarir.
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Takviye kuvvetin olay yerine ¢ikarildig1 bilgisi, ilk Ekibin olay yerinde gelen kuvveti de

dikkate alarak tabyalanmasini (konuslanmasini) saglar.
Takviye Kuvvet i¢in hareket eden Muavenet (yardim) ekibi ise;

“Sultanbeyli --- Sultanbeyli Merkez, Kartal Grubu’na muavenete gidiyoruz” seklinde

anons eder.
Ayrica olay yerine varan ilk ekibin talebi lizerine de;

“Yesilkoy --- Yesilkdy Merkez, restaurant dahili alevli sekilde yaniyor, buraya bir
takim ¢ikaralim” anonsuyla takviye kuvvet veya kuvvetler gonderilir. (IBB- IDB, Itfaiye

Egitim Merkezi)
4- Miidahale Siireci Icerisinde Haberlesme

Olay yerinde miidahale siireci boyunca yapilan haberlesme Olay Yeri Amiri tarafindan
saglanir. Olay Yeri Amiri; muhaberesini bdlgesindeki cagri merkezi ile yaptig1 gibi Itfaiye

Komuta merkezi ile de yapar.
Olay yeri amiri tarafindan yapilan muhaberelerde;

Ik olarak, goriilen ilk durumun ardindan yapilan arastirma sonucu olayin detay bilgileri

aktarilir:

“Cengelkdy --- Cengelkdy merkez, zemin iizeri 4 katli binanin 2. katt 5 nolu daire

dahili alevli surette yaniyor, iist katlarda mahsur kalanlar var’’ vb.

“Canta --- Canta merkez, buras1 yaklagik 1000 m2, ¢elik konstriiksiyon, kagit deposu,

dahili tamamen yaniyor, ¢cevreye sirayet yok, yardim génder.”
Takviye kuvvet ihtiyaci varsa iletilir;
“Erenkdy --- Erenkdy merkez, sirayet soz konusu, takim ¢ikar.”

Olay yerindeki diger telsizleri yakin kanalda tutulur ve siirekli bu kanaldan haberlesme

saglanir.
Miidahale agsamalari araliklarla anons edilir:

“Bagcilar --- Bagcilar Merkez, iist katlardaki mahsur kalanlar1 tahliye ettik, miidahale

calismalar1 devam ediyor.”
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“ Merter --- Merter Merkez, yan binaya sirayeti engelledik, ¢calismalar devam ediyor.”
“Tuzla --- Tuzla Merkez, yangin kontrol altinda sogutma ¢aligmalar1 devam ediyor.”
Yeni bilgilere ulagildiginda hemen aktarilir.

“Kocasinan --- Kocasinan Merkez, iceride bir kisinin oldugu bilgisi geldi, arastirma

yapiyoruz.”

Olii veya yarali varsa telefonla bilgi verilmelidir. Baz1 bilgiler telsiz anonsuyla

aktarilmamalidir. Or. suyumuz bitti, arag ariza yapt1 vb. (IBB- IDB, Itfaiye Egitim Merkezi)
5- Son Durum
Takviye kuvvetlerin azaltilmasi siireci anons edilir.

“Besiktas --- Besiktas Merkez, Beyoglu Grubu olay yerinden ayriliyor, biz bir siire

daha sogutma ¢alismalarina devam edecegiz.”

Yangmin sondiiriilmesinde veya diger olaylarda olaym tamamen sona erdigi bilgisi

verilir:
“Sile --- Sile Merkez, yangin tamamen sondiiriildii, son kontrolleri yapiyoruz.”

“Fatih --- Fatih Merkez, aragta sikisan 2 kisi tarafimizca kurtarilip ambulansa verildi,

yol yikamas1 yapip merkeze dénecegiz.” (IBB- IDB, Itfaiye Egitim Merkezi)

6- Karargaha Doniis
A- Toparlanma

Miidahale Ekipleri ¢aligmalar1 sonlandirip toparlanma asamasinda olay yeri Amiri :

“Dudulu --- Dudullu Merkez, olay (olay tiirii; yangin, kurtarma vb de sOyleyerek de

anons edilebilir) tamamen bitti, toparlaniyoruz” seklinde bilgi aktarir.
Olay yerinden ayrilirken de bilgi verilir :

“Beyoglu --- Beyoglu Merkez, olay yerinden ayrildik, merkeze seyir halindeyiz.”
(IBB- IDB, Itfaiye Egitim Merkezi)

2- Bir Olayin Bitiminden Sonra Donerken Baska Bir Olaya Gidis
Olay yerinden ayrilan ekipler gelen ihbarlar dogrultusunda baska bir olaya da

yonlendirilebilirler. Bu durumda Cagr1 Merkezi’nden yapilan;
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“Itfaiye Komuta veya Umraniye Merkez, Umraniye --- mahallesi .... Caddesi ... 3

say1l1 ikametgah yangini, buraya devam edin” anonsuyla ekip yonlendirilir.
Anonsu alan ekip; kuvvet durumunu dikkate alarak, cevap verir;
“Umraniye --- Umraniye Merkez; anlasildi, verilen adrese seyir halindeyiz” veya

“Umraniye --- Umraniye merkez, buraya baska bir ekipte ¢ikarin.” (IBB- IDB, Itfaiye
Egitim Merkezi)

3- itfaiye Istasyonuna (Gruba/Miifrezeye) Varis
Olay yerinden ayrilan Ekibin Amiri, son arag¢ karargaha geldiginde;

“Sisli --- Sisli Merkez; gruba/miifrezeye geldik, tamam” anonsunu yapar. (IBB- IDB,
Itfaiye Egitim Merkezi)

3.10. itfaiye Teskilati Acisindan Etkin Acil Cagr1 Yonetiminin Onemi

Sehirlerde ve ozellikle metropollerde itfaiye ve ambulans sistemleri gibi acil
hizmetler; kamu giivenligini saglayacak nitelikte yiiksek bir hizmet diizeyi sunmak
durumundadirlar. Bu hizmetler, genellikle merkezleri sabit olan ve araglarin1 bir merkezden
ve sabit yerlerden yonlendirerek hizmetlerini gerceklestirmektedir. Hizmetin ihtiya¢ duyan
kisilere ulagsma siiresi hayati nitelik tasidigindan, bu istasyonlarin gelen acil durum ¢agrilarini
saglikli ve sistematik sekilde miidahale araglarina iletmeleri ¢cok biiyiikk 6nem tasimaktadir.
Itfaiyelerde etkin bir c¢agri ydnetim sistemi olusturulmasi sorunu; 6zellikle Istanbul gibi
metropoliten kentlerde, giderek artan niifus ve trafik yogunlugu nedeniyle olaya bir an evvel
ve trafikte zaman kaybetmeden tam adrese gitmek bakimindan &nem tasimaktadir. Itfaiye
araclarinin olay yerine en hizli sekilde ulasmasi i¢in en uygun sekilde ve olayin detaylar

aciklanarak yonlendirilmek mecburiyetindedir.
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4.BOLUM
METODOLOJIi VE UYGULAMA

4.1. Arastirmanin Konusu ve Amaci

Aragtirmanin  konusu, Hizmet Sektoriinde Acil Cagri Yonetimi ve Bayrampasa
Itfaiyesi Ornegidir. Arastirmanin genel amaci, yangin gibi hem can hem de mal giivenligini
tehlikeye sokma riski tagiyan dogal bir afetin verecegi kaybi1 en aza indirmek agisindan acil

cagrinin kabulii ve birimlerin yonlendirilmesinin tagidigi 6nemi incelemektir.

4.2. Arastirmanin Kisitlar

F(siire) = x1(Ortalama Hiz - Trafik Yogunlugu) + x2(Zaman Dilimi) + x3(Itfaiyeye
Uzaklik) + x4(Hava Durumu)

IBB Bayrampasa Itfaiyesinin (Ocak — Subat — Mart) aylarindaki gittikleri itfai olaylara

ait veriler dikkate alinmigtir. Diger degiskenler arastirma dis1 birakilmistir.

4.3. Metodoloji

Regresyon Yontemi (En Kiiciik Kareler Yontemi)

/ N\

Tek Degiskenli Cok Degiskenli

Parametre Tahminlerinin Uygunlugu ( F Testi)

En kii¢iik kareler yontemi ile ger¢ek yasamda gesitli alanlarda yapilan bir uygulama ile
saglanan veriler tablolar yoluyla incelenerek saglanan veriyi modelleyen bir islev elde
edilmeye calisilir. Genellikle bu veri tablosu ile ortiisen bir islev bulmak miimkiin
olmamaktadir; veri tablosu ile en iyi Ortiisen islev belirlenmeye g¢alisilir. Bir veri tablosuna
uygun islevi bulma siireci ise regresyon analizi olarak adlandirilir. Regresyon analizi
yapilirken en sik kullanilan yontemlerden birisi en kiiciik kareler yontemidir. Unlii matematik
uzmant C. F. Gauss’un 18 yaginda iken gelistirmis oldugu yontem, ilk olarak 1801 yilinda
Cres astroidinin yoriingesinin belirlenmesi amaciyla kullanilmig ve ilk olarak da Gauss’un

toplu eserlerinin yayinlandig ciltlerden ikincisinde 1809 yilinda yayinlanmastir.

Fransiz matematik uzman1 A. Legendre 1805 ve Amerikali matematik uzmam R.

Adrain ise 1808°de ayn1 yontemi Gauss’tan ayr1 ve bagimsiz olarak kesfetmislerdir.
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Coklu Regresyon Yonteminin Varsayimlari;

1- Hata terimlerinin normal degisken gostergesi
2- Degiskenler arasinda Otokolerasyon olmamasi
3- Sabit varyanslilik sorunu

4- Bagimsiz degiskenler arasinda bir iliski olmamasi(Coklu degiskenlik problemi)

Ornek: Verilen bir noktalar kiimesine ait veri seti asagidaki gibi olsun.

Ornek veri noktalar1 kiimesi

X 0

1 2 3

Y 0,8

1,6 3,5 6

7,8

11,2

12

Verilen bu veri kiimesine dogrusal bir yaklasimi, EKK yontemi kullanilarak

bulunursa asagidaki grafik elde edilir.

16

i

Regresyon Analizinde, degiskenler arasindaki iliskiyi fonksiyonel olarak agiklamak ve

bu iliskiyi bir modelle tanimlayabilmek amacglanmaktadir. Bir kitlede goézlenen X ve Y

degiskenleri arasindaki dogrusal iliski asagidaki “Dogrusal Regresyon Modeli” ile verilebilir;

Burada;

Y=BO+ P X+e

X: Bagimsiz (Agiklayici) Degisken
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Y: Bagimli (Agiklanan;Etkilenen;Cevap) Degisken

Bo: X=0 oldugunda bagimli degiskenin alacag1 deger
(kesim noktasi)

B1: Regresyon Katsayist

¢ : Hata terimi (Ortalamasi=0 ve Varyansi=c?’dir)

Modele hata teriminin ilave edilmesinin baslica ii¢ nedeni vardir:

1- Modelin bagimli degiskenine etki eden ancak cesitli nedenlerden &tiirii modele

katilmayan ya da katilamayan bagimsiz degiskenlerin etkisinin bulunmasi,
2- Modelde yer alan degiskenlerin veri dl¢iimiindeki hatalarin etkisinin bulunmasi,
3- Kontrol ve tahmin edilemeyen dissal tesadiif! faktorlerin etkisinin bulunmasidir.

Coziilecek problemde bagimsiz degisken sayist birden fazla ise bu durumda ¢ok degiskenli
regresyon analizi yapilmalidir. Cok degiskenli regresyon denklemi, y bagimli degisken ve xi,

X2, X3,..., Xm m tane bagimsiz degisken olmak iizere,

y =ao+aiXi + az, X2 +... + am Xm + &

seklinde yazilabilir.

EKK yontemiyle iki degiskenli bir fonksiyon i¢in lineer denklemin elde edilmesi asagida
aciklanmigstir. Verilen veri x1 vexz gibi iki degiskene bagli ise bu veriyi temsil etmek iizere

regresyon denklemi,

y = ao+ aixi + ax2

seklinde olan lineer bir fonksiyon bulunacaktir.

Coklu regresyon analizinde kullanilan pek ¢ok sayida yontem vardir. En yaygini analiz
yontemleri ise sunlardir:
I Standart Coklu Regresyon (Standard multiple regression),
ii. Hiyerarsik Coklu Regresyon (Squential / Hierarchical multiple regression),
iii. Asamal1 veya Istatistiksel Coklu Regresyon (Stepwise / Statistical multiple
regression)

Standart Coklu Regresyon (Standard multiple regression): Bu regresyon
yonteminde, tiim bagimsiz degiskenler denkleme girer. Bagimsiz degiskenlerin her biri, diger

bagimsiz degiskenlerin hepsi denkleme girdikten sonra denkleme alinmis gibi degerlendirilir.
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Her bir bagimsiz degisken, bagimli degiskeni yordamada, diger bagimsiz degiskenlerin
tiimiinden farkl olarak ne kadar katkida bulundugu agisindan degerlendirilir. Bu yontemde,

tiim bagimsiz degiskenlerin bagimli degiskendeki ortak etkilerinin incelenmesi esastir.

Hiyerarsik Coklu Regresyon (Squential / Hierarchical multiple regression):
Hiyerarsik regresyonda, bagimsiz degiskenler arastirmacinin belirledigi sirada denkleme
girer. Her bir bagimsiz degisken, denkleme girdigi noktada esitlige ne kadar katkida
bulundugu agisindan degerlendirilir. Bagimsiz degiskenlerin denkleme girig sirasini
arastirmact mantiksal veya kuramsal bir yapiya gore belirler. Fakat, arastirmaci daha 6nemli
gordiigli degiskenleri son asamalarda denkleme almak; modele daha az katkisi olabilecek
degiskenlere ise giriste oncelik vermek gibi bir yol da izleyebilir. Bagimsiz degiskenler,

modele katkida bulunmalar1 bakimindan degerlendirilir.

Istatistiksel Coklu Regresyon (Statistical multiple regression): Bu yontem ayni
zamanda asamal1 (stepwise) ¢oklu regresyon yontemi olarak da adlandirilir. Bu yontemde,
regresyon esitligine sadece bagimli degiskenin manidar yordayicilart olan degiskenler alinir;
diger degiskenler esitlik dis1 birakilir. Asamali ¢oklu regresyon analizinde, 6ncelikle bagimli
degisken ile en yliksek korelasyonu veren, yani bagimli degiskenin varyansia en yiiksek
katkiy1 saglayabilecek bagimsiz degisken segilerek isleme baslanir. Daha sonra bagiml
degiskenin varyansina birinviyle birlikte en yiiksek katkiy1 veren ikinci bagimsiz degisken
isleme alinir ve islem bu sekilde siirdiiriiliir. 1statistiksel ¢oklu regresyon analizi i¢ farkli yolla
yapilabilir:

i. Ileriye Dogru Se¢me (Foward Selection) — Her bir bagimsiz degiskenle bagimli
degisken arasindaki korelasyon hesaplanir ve Oncelikle bagimli degiskenle en yiiksek
korelasyonu veren bagimli degisken analize alinir. Bu degiskenin katkis1 (R2) degerlendirilir.
Daha sonra, ikinci olarak bagimli degiskenle yliksek korelasyon veren yordayici analize
almarak ve agiklayicilik katsayisindaki artisa gore sdzkonusu degiskenin modele katkisi
incelenir. Bu islem, artik bagimsiz (yordayici) degiskenlerin bagimli degiskeni agiklamada

manidar bir katkilarinin olmadig1 noktaya kadar devam eder.

ii. Adim Adim Regresyon (Stepwise) — ileriye dogru se¢gme yonteminin daha gelismisi
olarak da diigliniilebilir yalniz her adimda o an modelde bulunan tiim bagimsiz degiskenler
sanki modele en son girmis gibi degerlendirilir. Bu sekilde, her bir degiskenin modele

girmesiyle yeniden tiim modelin degerlendirilmesi sayesinde basta iyi bir yordayici olarak

51



goriilen bir degiskenin daha sonra tiim model i¢inde etkili bir katkisinin olmadigi
belirlenebilir.

iii. Geriye Dogru Cikarma (Backward Elemination) — 1lk asamada, biitiin yordayici
degiskenler analize dahil edilir. Daha sonra, her bir yordayicinin modele katkisinin
manidarligini belirlemek icin, s6zkonusu degisken sanki en son modele giriyormus gibi kismi
F testi yapilir. En kiigiik F degerini veren degisken modelden c¢ikarilir. Bu islem, modele
manidar (significant) katkis1 olan bagimsiz (yordayici) degiskenler belirlene kadar devam

eder.
4.4. Uygulama

IBB Bayrampasa ltfaiyesinin (Ocak — Subat — Mart) aylarindaki gittikleri itfai olaylara
ait veriler ele alinarak korelasyon ve regrasyon analizleri ele alinarak tablolar olusturulmus ve

yorumlart yapilmistir.
4.4.1. Arastirmanin Hipotezi

1. Hipoteze ait Ho . xI(Ortalama Hiz — Trafik Yogunlugu) olay yerine varig siiresini

etkilemektedir.
2. Hipoteze ait Ho . x2(Zaman Dilimi) olay yerine varis siiresini etkilemektedir.
3. Hipoteze ait Ho . x3(Itfaiyeye Uzaklik) olay yerine varis siiresini etkilemektedir.
4. Hipoteze ait Ho . x4(Hava Durumu) olay yerine varis siiresini etkilemektedir.

Bu ¢alismada x1(Ortalama Hiz - Trafik Yogunlugu) + x2(Zaman Dilimi) + x3(tfaiyeye
Uzaklik) + x4(Hava Durumu) degiskenlerinin itfaiyenin olay yerine varis siiresini etkileyip

etkilemedigi ve ne sekilde bir etkisinin oldugu arastirilmaktadir.

Buradan hareketle bir bolgede gergeklesen olaylara yaklasik varig siiresini tahmin
edecek bir model Onerilmektedir. Bu cercevede cesitli ana bdlgelere itfaiye araglarinin

konumlandirilmasi vs. varis siiresini azaltmada katki saglayacagi diistiniilmektedir.
4.4.2. Veri Seti
Y(Sire) : Bagimli Degisken
x1(Ortalama Hiz - Trafik Yogunlugu) : Bagimsiz Degisken (km)
x2(Zaman Dilimi) : Bagimsiz Degisken (24 saat)
x3(Itfaiyeye Uzaklik) : Bagimsiz Degisken (km)
x4(Hava Durumu) : Bagimsiz Degisken(1-10 arast)
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Regresyon

gerceklestirilmistir.

modelinde

yorumlarda

kolaylik

Tezimizde kullanilan verileri aldigimiz kurumlar;

Istanbul Biiyiiksehir Belediyesi Trafik Kontrol Merkezi

(Bolgedeki trafik yogunlugunun saatlere gore dagilimi(24 saat), Ocak — Subat — Mart

aylarindaki hava durumu, Arag¢larin hiz ortalamalar1 (km))

saglamak

Istanbul Biiyiiksehir Belediyesi Bayrampasa Itfaiye Grup Amirligi

(Bayrampasa Itfaiyesinin Ocak — Subat — Mart aylarindaki itfai olaylara gidis siireleri

Istanbul Biiyiiksehir Belediyesi Itfaiye Daire Bagkanlig

(dakika) ve itfaiyeye olan uzakliklari (km))

(itfaiyede Haberlesme, Olay Komuta Zinciri)

4.4.3.1 Genel istatistikler

Mean
Median
Maximum
Minimum
Std. Dev.
Skewness
Kurtosis

Jarque-Bera
Probability

Sum

Sum Sq. Dev.

Observations

Y
5.150000
5.000000
10.00000
1.000000
2.085908
0.094882
2.451098

1.405435
0.495238

515.0000
430.7500

100

X1
2.523600
2.600000
5.800000
0.300000
1.285054
0.486198
2.898055

3.983106
0.136483

252.3600
163.4851

100
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X2
55.53000
60.00000
74.00000
13.00000
15.13138

-1.350990
3.875925

33.61644
0.000000

5553.000
22666.91

100

X3
5.880000
6.000000
10.00000
1.000000
2.450644

-0.444066
1.943865

7.934172
0.018929

588.0000
594.5600

100

amaciyla
standartlastirilmistir. Bagimli ve bagimsiz degisken olarak kullanilan verilerde gézlem sayisi

100 ‘diir. Calismada ‘SPSS 16 For Windows’ programi yardimi ile istatistiki analizler

X4
4.100000
4.000000
6.000000
1.000000
1.684750

-0.463653
2.026937

7.528115
0.023189

410.0000
281.0000
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Tablo 4.1: Breusch-Godfrey Seri Korelasyon LM Testi

F-statistic 0.254749 Prob. F(2,93) 0.7757

Obs*R-squared 0.544863 Prob. Chi-Square(2) 0.7615

HO: Otokorelasyon yoktur
P degeri %1,%5,%10’den biiyiikk oldugu icin HO hipotezi kabul edilmistir. Yani

otokorelasyon yoktur.

Tablo 4.2: Degisken Varyans Testi (Breusch-Pagan-Godfrey)

F-Testi 0.524068 F. Testi (4,95) 0.7183
Obs*R-kare 2.158961  Kikare Dagilimu (4) 0.7065
Scaled explained

SS 1.388683  Kikare Dagilimi (4) 0.8462

Ho: varyanslar sabit

P degeri %1,%5,%10’den biiylik oldugu i¢in HO hipotezi kabul edilmistir. Yani

hipotezimizde degisken varyans problemi yoktur.

Degisken Katsayr ~ St. Hata t-Istatistik  Prob.
C 2.449039 0.852468 2.872880 0.0050
X1 1.173099 0.110303 10.63528 0.0000
X2 -0.014846 0.009397 -1.579849 0.1175
X3 0.075964 0.058674 1.294667 0.1986
X4 0.028842 0.086523 0.333346 0.7396
R-squared 0.575852 Mean dependent var  5.150000

Adjusted R-squared  0.557994 S.D. dependent var ~ 2.085908
S.E. of regression 1.386786 Akaike info criterion 3.540561
Sum squared resid 182.7015 Schwarz criterion 3.670819
Log likelihood -172.0280 Hannan-Quinn criter. 3.593279
F-statistic 32.24467 Durbin-Watson stat ~ 1.925585
Prob(F-statistic) 0.000000

54




Xz istatistiki olarak anlamli ve elimizdeki veriler arasinda siireyi en ¢ok etkileyen
bagimsiz degiskenimizdir.

P degeri %1,%5,%10’den biiyiik oldugu i¢cin HO hipotezi kabul edilmistir. Yani
degisken varyans problemi yoktur

Obs  Actual Fitted Residual Residual Plot
2.931160
65450714 0.0688393454
1 3 2 9285778 | .x
4.708370 -
41291917 1.7083704129
2 3 7 19177 | *.
5.793200
49101743 1.2067995089
3 7 8 82563 | . *,
2.248837 -
51348391 1.2488375134
4 1 7 83918 | *
1.978718
564010630.0212814359
5 2 8 8936215 | .F
3.102332 -
553282400.1023325532
6 3 1 824005 | . =
5.349617 -
50315979 0.3496175031
7 5 1 597904 | .
6.849556
817654000.1504431823
8 7 8 459928 [
4511922 -
161459201.5119221614
9 3 1 59201 | .
4.268256 0.7317437170
10 5 28299933 006661 T I
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11

12

13

14

15

16

17

18

19

20

21

4
6.118196

24768683 0.8818037523
1 131687
7.715533 -

87101124 1.7155338710
4 11243
5.210063

68331364 0.7899363166
7 863529
5.904068

79821298 2.0959312017
1 8702
4.649856 0.3501436706
3293884 116

4.399144

90444631 0.6008550955
2 536881
4.139733

24319185 2.8602667568
9 08141
6.219653

42676064 1.7803465732
9 39352
4.168260 -

90995685 0.1682609099
7 56857
5.642669

80643593 2.3573301935
1 64069
5.784952

14250915 1.2150478574
4 90846
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22

23

24

25

26

27

28

29

30

31

32

6.056532 -

89801377 1.0565328980
4 13775
3.538279
982352001.4617200176
7 47993
3.579610 -

09846504 0.5796100984
3 650424
3.551641 -

30611698 0.5516413061
2 169816
2.308513 -

53263437 0.3085135326
8 343781
3.544295
889223101.4557041107
3 76897
3.130355 -

26093376 1.1303552609
8 33768
3.810945 1.8109451367
13676482 6482
5.011496

64931627 1.9885033506
6 83724
3.694085 -

38810012 1.6940853881
5 00125
5.058962 -

11406881 1.0589621140
4 68814
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33

34

35

36

37

38

39

40

41

42

43

4.406544

23664349 1.5934557633
8 56502
5.615388

28448904 0.3846117155
7 109531
6.204648

82967054 0.7953511703
6 294539
4.885701

28174212 3.1142987182
2 57878
6.175433 -

89250437 1.1754338925
2 04373
8.666727 -

93404533 2.6667279340
7 45338
7.539105

93380270 0.4608940661
2 972975
3.649202

20485085 0.3507977951
7 491425
5.760324

65610841 1.2396753438
6 91583
6.045609 0.0456099485
948581728171945
8.428818 -

11445752 0.4288181144
7 575282
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44

45

46

47

48

49

50

o1

52

53

54
55

4.713934

43198619 1.2860655680
1 13809
5.587527 0.5875273227
3227476 475998
6.092827 0.9071724244
57558161 183905
7.873831

56639558 1.1261684336
8 04413
9.140159 -
214167022.1401592141
7 67028
3.706783 -
062872100.7067830628
7 721076
5.889696

71222698 1.1103032877
7 73012
5.277267 -

43064553 1.2772674306
3 45533
3.528044 -

30332112 0.5280443033
9 211288
6.333441 -

44599455 0.3334414459
5 945549
7.439581 -

32595441 1.4395813259
5 54415
5.495241 -
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56

57

58

59

60

61

62

63

64

65
66

10

14518033 1.4952411451
6 80336
3.703785

81412225 0.2962141858
2 777475
3.737823

58465095 0.2621764153
7 490436
6.657877

48425325 3.3421225157
4 46746
4.702560

43874381 1.2974395612
3 56187
7.250822 -

54858578 0.2508225485
4 857846
5.041024 -

50579103 0.0410245057
6 9103556
7.849975

55959445 1.1500244404
5 05545
6.082881 -

19445113 2.0828811944
2 51132
4.328599 -

85116710 0.3285998511
4 671034
3.758348 0.241651
85801602 14198397
1 88 |
5.224671 -
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67

68

69

70

71

72

73

74

75

15189673 1.224671
4 15189673
4
5.079680 1.079680
86497405 86497405
7 7
3.230643 1.230643
83190096 83190096
4 4
4.857227 0.142772
53028043 46971956
1 86
3.095492 1.904507
09550215 90449784
1 9
6.665277 0.665277
66044419 66044419
9 81
6.852790 2.147209
29299471 70700528
5 4
5.474082 2.474082
5167174051671740
1 2
6.811009 0.188990
13307135 86692864
9 14
3.139314 -
50125141 1.139314
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7

78

79

80

81

82

83

84

2 50125141
2
5.551232 0.448767
64517976 35482023
4 53
3.717759 0.282240
92760746 07239253
9 04
4.367834 1.632165
80615092 19384907
8 2
6.324290 1.324290
16587186 16587186
9 8
3.281704 2.281704
66793124 66793124
9 8
5.119077 1.119077
5658678056586780
3 3
4.078069 1.078069
89351880 89351880
3 3
5.581801 1.581801
55777066 55777066
6 5
4.163222 -
41538109 2.163222
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85

86

87

88

89

90

91

92

93
94

9 41538109
9
6.137734 3.137734
38023906 38023906
2 2
4.139733 0.860266
24319185 75680814
9 06
2.955089 1.955089
25934491 25934491
6.103588 0.896411
77910374 22089625
5 56
6.204648 0.204648
82967054 82967054
6 62
0.189689
8.810310 66976001
33023998 98
3.183298 0.183298
65291059 65291059
3 3
4.484983 0.515016
85271602 14728397
4 52
7.038261 1.038261
67971933 67971933
4.262241 2.737758
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95

96

97

98

99

10

22012199 77987800
7 3
5.406801 0.593198
23267402 76732597
4 5
9.112876 0.887123
84822638 15177361
4 59
4.428359 0.571640
84161248 15838751
6 45
4.716878 1.283121
60942649 39057350
8 2
2.851644 0.148355
74974849 25025150
6 34
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SONUC ve ONERILER

Acil c¢agr1 hizmetlerini vatandas hak olarak gormekte, bu hizmetin goriilmesini
devletten tiicretsiz olarak istemekte, hizmetin 6zellestirilmesine kars1 ¢cikmaktadir. Acil ¢agr
hizmetleri, kamu yararinin en iist seviyede oldugu hizmetlerdendir. Bugiin insanlar i¢in olusan
tehlikeler, onlem alinmadiginda ¢ogu zaman kamu giivenligini de etkileyebilmektedir. Zor
durumda olan vatandasin, kamuyu yaninda goérmesinin, vatandas ile devlet arasindaki giiven
durumuna olumlu katkist olmaktadir. S6z konusu giiven ortami, kamu giivenligine de katki
saglayip, vatandasin devletine ve toplumuna sahip ¢ikmasini saglamaktadir. Buna paralel
olarak acil cagr1 hizmetlerinde yasanan sikintilar, gecikmeler, halkta bir giivensizligin
olusmasi ile birlikte, devlet-vatandas iliskisini olumsuz etkilemektedir. Bu hizmetlerde
vatandasin, talep etme ve hizmetin ¢agin kosullarina uygun ve kaliteli verilmesini isteme
hakki bulunmaktadir. Devletler acil ¢agr1 hizmetlerini, elindeki imkanlar1 en rasyonel sekilde
kullanarak, tiim vatandaslara esit seviyede ve kalitede sunabilecek sekilde organize etmelidir.
Bu hizmet alaninda kamunun sorumlulugu, sadece hizmeti olusturmak ve organize etmekle
yeterli kalmamaktadir. Kamu, acil ¢agr1 hizmetlerinde kolay talep yollar1 olusturmali, bu
yollart nasil kullanacagi konusunda vatandasi bilgilendirmeli ve egitmelidir. Hizmetin talep
yolunu kolaylastirmak ve hak olan bu hizmetten yararlanmay1 arttirmak adina, konu ile ilgili

yapilan egitim ve tanitim ¢alismalart arttirilmalidir.

Acil cagr1 hizmetlerinin talep yolu olan acil ¢agri numarasiin bilinirligi, sistemde
kullanilan numara sayis1 arttikca azalmakta, numaralarin birbiri ile karistirilabilirligi
artmaktadir. Bu acidan bakildiginda tek numara ile acil servise ulasim, vatandasin talep
yolunu kolaylagtirmak adina dogru bir uygulama olarak goriilmektedir. Acil ¢agr1 hizmetleri
veren birimlerin kullandig1 acil ¢agr1 numaralarinin  bilinirligi  birbirinden farklilik
gostermektedir. Ambulans hizmetleri i¢in kullanilan acil ¢agr1 numaralarini bilinirligi oldukca
yiiksekken, jandarma ve sahil giivenlik hizmetlerinde daha diisiiktiir. Konu ile ilgili egitim ve
tanitim ¢alismalari, acil ¢agr1 numarasi bilinirligini olumlu yonde etkilemektedir. Calismada
cikan sonuglara gore iilkemizde acil ¢agr1 hizmetleri ile ilgili egitim ve tanitim g¢aligmalari
yetersizdir. Sonuglar AB verileriyle de karsilastirildiginda yetersizlik daha net
anlagilmaktadir. Bu baglamda Tiirkiye’de son yillarda itfaiye cagri gorevlisi sayisini
arttirmaya yonelik yriitiilen ¢aligmalara, devam edilmeli, itfaiye kurumlar tarafindan verilen
acil ¢agr1 numarasi kullanimina yonelik egitimler arttirilmalidir. AB iilkelerine bakildiginda,
egitim ve tanmitim calismalarinin ilkogretim okullarinda yogunlastigi gézlenmektedir.

Tiirkiye’de benzer ¢aligsmalar icin ilkogretim okullarinin kullanilmasi, okullar i¢in 6zel egitim
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ve tanitim caligmalarinin olusturulmasi 6nemlidir.Calismadan elde edilen sonuglara gore
trafik yogunlugu, zaman dilimi, hava durumu, lokasyon uzakligi olaylara miidahale siiresini

etkilemektedir.

Tezimizde 3 aylik donemi(Ocak-Subat-Mart) ve 1 bolgeyi(Bayrampasa) ele aldik,
daha uzun déneme 2 yada 3 yillik veri setine ulasildiginda hangi etkenin daha ¢ok siireyi
etkiledigine ve mevsimsellik bulgularina ulagilabilir. Siireyi etkileyen ilave degiskenler
aragtirilabilir. Istanbul’un herhangi bir bdlgesi icin yapilabilir. Inceledigimiz bolgeler
cogaltilip arastirmamuz biitiin itfaiye, Ambulans, Polis Hizmetlerine uyarlanilip ¢agr1 siiresini
etkileyen faktorler arastirilabilir. Herhangi bir baska veri toplanilip sisteme ecklenebilir.
(Coziim olarak Cagn siiresini etkileyen faktorlerin etkisini azaltirsak ¢agri siiresi azalabilir.
Calismada ¢ikan sonuglara gore iilkemizde acil ¢agri hizmetleri ile ilgili egitim ve tanitim

caligmalar yetersizdir.

Arastirmada elde edilen veriler SPSS (Statistical Package for Social Sciences) for

Windows 22.0 programi kullanilarak analiz edilmistir.
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