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Turkiye’de 2003 vyilindan itibaren, Avrupa Birligine uyum sireci
kapsaminda “Tek Numara (112) Acil Cagri Merkezleri Projesi” uygulamaya
konulmustur. Projenin tamamlanmasiyla birlikte, Turkiye’de mevcut haliyle
sadece “saglik” g¢agrilari icin kullanilan “112” kisa numarasi, tim Avrupa Birligi
Ulkelerinde oldugu gibi llke genelinde yangin, saglk, glivenlik ve asayis gibi acil

yardim talepleri icin de tek acil cagri numarasi olarak kullanilmaya baslanacaktr.

Bu calismada, kamu yodnetiminde bilgi ve iletisim teknolojilerinden
yararlanma, Avrupalilasma, etkinlik ve verimlilik agisindan, “Tek Numara (112)
Acil Cagri Merkezleri Projesi” ile, bu projeye entegre bir sekilde calisan e-gagri

(e-call) uygulamalarinin degerlendirilmesi amaglanmaktadir.
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PROJECT ON SINGLE EMERGENCY CALL (112) CENTRES AND E-CALL
APPLICATIONS WITHIN THE FRAMEWORK OF TECHNOLOGY USE,
EUROPEANIZATION, EFFECTIVENESS AND EFFICIENCY AT PUBLIC SECTOR

ABSTRACT

Within the framework of the EU Harmonization Process, “The Project on
Single Emergency Call (112) Centres” has been implemented in Turkey since 2003.
Upon the completion of the Project, the short call number “112”, being used only
for health emergency calls in its present form in Turkey, shall be used, just like in
all EU Member States, as a single emergency call number for emergency requests
such as fire, health, security and safety in the country-wide.

This paper aims to evaluate the “Project on Single Emergency Call (112)
Centres and E-Call applications that shall operate in integrity with this Project
within the framework of the benefit from information and communication

technologies, Europeanization, effectiveness and efficiency at public sector.

Keywords: SingleEmergency Call Number(112), E-Call, Information and
Communication Technologies at Public Sector, Europeanization, Effectiveness and
Efficiency
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GiRiS

Turkiye’de mevcut haliyle; yangin, saglk, gtvenlik, asayis gibi alanlarda
ortaya cikabilecek acil yardim talep ve ihbarlari, gesitli kurum ve kuruluslara ait
bulunan ve sayilari oldukga fazla olan (155, 156, 110, 112, 177... vb.) acil yardim
telefonlarina yapilmaktadir. Bu durum uygulamada, karsilasilan olayin hangi
kurum ve kuruluslari ne derecede ilgilendirdigi ve 6nceligin hangi kurumlara ait
oldugu konusunda tereddiide dusilmesine ve dolayisiyla zaman kaybina neden
oldugu gibi ciddi koordinasyon problemlerini de beraberinde getirmektedir.

Vakit kaybi ve koordinasyon bozukluklarindan dolayi meydana
gelebilecek can ve mal kayiplarinin 6niine gegilebilmesi ile AB butlinlesme
sirecine kurumsal uyum baglaminda, Turkiye’de de Tek Numara Acil Cagri
Merkezleri Projesi baslatiimistir. Artik Avrupa dlkelerinin acil durumlarda tek
numara olarak belirledigi (112) numarasi, Turkiye icin de tek acil cagri numarasi
olarak belirlenmistir. Sistem ulke genelinde devreye girdiginde sayilari elliyi bulan
acil cagri numaralari zamanla ortadan kalkacak, acil cagr talepleri i¢in sadece

“112” numarasi kullanilacaktir.

Calismada; kamu yonetiminde bilgi ve iletisim teknolojilerinden,
elektronik devlet uygulamalarindan yararlanma, Avrupallasma ve Avrupa
Birligi'ne uyum kapsaminda, tek numara acil ¢agri projesi analiz edilmeye
cahsiimis, kamuda etkinlik ve verimlilik olgusu cercevesinde degerlendirmeler

yapilmistir.

Birinci bolimde, kamu yonetiminde teknoloji kullanimi, Avrupalilasma,
etkinlik ve verimlilik kavramlari ile 112 projesi ve e-cagri (e-call) uygulamalarinin
kavramsal tanimlamasi yapilmis, ikinci kisimda ise bu ilkelerin 112 acil ¢agn
sistemi acisindan degerlendirilmesine yer verilmistir. Uclincii bélimde, ABD ve

Avrupa Birligi uygulamalari ile Turkiye 6rnegine deginilmistir.

Sonu¢ boliminde ise, sistemin sirdarilebilirligi agisindan neler
yapilabilecegi konusunda tekliflere yer verilerek, projenin basarili olabilmesi icin

bir takim 6nerilerde bulunulmustur.
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1. KAMU YONETIMINDE  TEKNOLOJI KULLANIMI,
AVRUPALILASMA, ETKINLIK VE VERIMLILIK KAVRAMLARI iLE 112 PROJESI
VE E-CAGRI (E-CALL) TANIMLAMASI

1.1. Kamu Yénetiminde Teknoloji Kullanimi

insanlik tarihinde medeniyetin gelisimi bilim ve teknoloji ile birlikte
ilerlemis, tarim toplumundan sanayi toplumuna ve oradan da bilgi toplumuna
geciste teknoloji birincil derecede rol oynamustir. iginde yasadigimiz bu dénemde,
bilgi ve iletisim teknolojileri her alanda oldugu gibi kamu yénetimi alaninda da
yogun bir sekilde etkili olmaktadir.

Dinyada bilgi ve iletisim teknolojilerinde yasanan gelismelere paralel
olarak, kamu yonetimlerini daha etkin, verimli ve vatandasa karsi duyarli bir
hale getirmeyi amaclayan devletler, bilgi ve iletisim teknolojilerinden daha fazla
yararlanmaya baslamislardir. Boylece elektronik devlet (e-devlet) kavrami ortaya
cikmis ve son zamanlarda kamu yonetimi alaninda yapilan ¢alismalarin populer
konularindan biri olmustur (Parlak ve Sobaci, 2012: 245). E-Devlet, en giizel
tanimiyla politik ve yonetsel yapilar ve siireclerde bilgi ve iletisim teknolojilerinin
kullanimini ifade etmektedir. Kapsadigi e-ydonetim, e-hizmet, e-ticaret ve
e-demokrasi boyutlariyla “e-devlet”, kamu yodnetiminin o6rgitsel ve islevsel
yapisi ile is gorme usullerini derinden etkilemekte ve gerek kamu kurumlarinin
kendi aralarindaki iliskileri, gerekse kamu yonetimi ile yonetim sistemindeki
diger paydaslar (vatandaslar, 6zel sektor ve sivil toplum kuruluslari) arasindaki
iliskileri donistirmektedir. Ayrica demokratik kurum ve stireclerin isletilmesi ve
vatandaslarin politik katilimi (izerindeki olasi etkisi ile demokrasinin gliclenmesine
katki saglamaktadir (Sobaci ve Yildiz, 2012: 5).

Bilgi teknolojileri, kamu hizmetlerinin etkinligini, verimliligini ve vatandas
memnuniyetini arttirmanin yaninda, kullanildigi organizasyonlarin siireglerini,
organizasyon yapisini, is yapis sekillerini, personel sistemini ve karar alma
sireglerini de degistirmektedir. Bilgi teknolojilerinin getirdigi degisimle érgitler
daha cok bilgiye dayali, hiyerarsik agidan daha yassi ve gorevlerin profesyonel
uzmanlar tarafindan yerine getirildigi, daha ¢ok gorev eksenli 6rgitler olmaya
baslamistir. Bu nedenle orgiitteki gorevler bireysel calismadan c¢ok, takim

calismasina dayanilarak yapilmaya baslanmistir (Drucker, 1988: 117). Bilgi
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teknolojileri yardimiyla, alt kademeler veriye ulasma imkanina kavusmustur. Alt
birimlerin bilgiye kolayca ulagmalari, st yonetimin gliciint belli oranda azaltmis
ve personelin 6érgitle ilgili konulardaki bilgisi ve katihmi artmistir. Bilgiye ulasma,
bilgiyi sahiplenme konusundaki bu degisimler merkeziyetgiligi ve merkezilesmenin
glcind kirmistir (Kraemer ve Dedrick, 1997: 90).

Ayni  zamanda, kiresellesmeyle birlikte kamu kurumlari 6nemli
degisimlere tanik olmakta, glinimiiziin degisen sartlarina ve ihtiyaglarina gore
kendilerini yeni konumlara hazirlamak zorunda kalmaktadir. Genellikle yavas
isleyen hantal biirokratik yapilar olarak nitelendirilen kamu kesimi, kamu yénetimi
basta olmak (izere bilgi ve iletisim teknolojilerinin kullanimiyla etkin yapilara
donusmektedirler. Yeni kamu yoénetimi isletmeciligi ya da yaklagimi ilkeleri
dogrultusunda, kamu yonetiminde bilgi teknolojileri kullanimi her gecen giin
daha da mutlak bir zorunluluk halini almaktadir. Yeni kamu yonetimi yaklagiminda
piyasaya minimum miudahale, kamu hizmetlerinin gérilmesinde 06zel sektor
ve sivil toplum kuruluslariyla isbirligi, hizmetlerin etkinligini saglayabilmek igin
Ozel sektoérde kullanilan yonetim tekniklerinin kullaniimasi ve vatandas katilimi
temel prensiplerdir. Bilgi teknolojileri bu streci hizlandirici ve 6zellikle internet ile
katihmi arttirict bir etkiye sahiptir.

1990’h yillardan itibaren kamu yoénetiminde reform alaninda yukselise
gecen metafor yonetisim olmustur. Yonetisim, “birlikte yonetme, birlikte
diizenleme ve kamu-o6zel sektor isbirligi mantigina dayal’” (Rhodes, 1996: 657)
bir yonetim anlayisidir. Yonetisimin dogasinda “cok aktorlilik” ve “etkilesim”
vardir. Bu anlayis, ¢ok aktorli bir yapi cercevesinde, etkilesim ve uzlasmaya dayal
karar alma ve politika olusturma siireglerini 6ngérmektedir. Yonetisim anlayisi
ve bilgi iletisim teknolojileri arasinda da ¢ok yakin bir iliskiden s6z edebilmek
miimkindir. Nihayetinde, e-yonetisim (e-governance) bu yakin iliskinin ortaya
cikardigi bir kavramdir. E-ydnetisim, kolektif bir sekilde problem ¢6zmek icin bilgi-
islem teknolojilerinin aktif kullanimidir (Finger ve Langenberg, 2007: 629).

Bilgi iletisim teknolojilerinin uygulandigi bir diger 6nemli alan
afet yonetimidir. Bu anlamda, glinimize hakim olan kiiclik ve etkin devlet
anlayisinin uygulama araglarindan biri olan e-devlet, afet yonetim politikalarina
ve uygulamalarina etki etmektedir. Bu noktada, afet bilgi sistemleri e-devlet
uygulamalarinin bir alt sistemi olarak ortaya ¢ikmaktadir. Bu sistemler genis
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Olgcekte bilgi sunumuna, farkli kurumlarin birlikte ¢alismasina imkan vermesi ve
standardizasyon saglamasi nedeniyle giderek daha fazla tercih edilmektedir. Bilgi
teknolojilerinin Cografi Bilgi Sistemleri (CBS)’'nde kullanimi, kamu ydnetiminin
hizmet Uretme kapasitesini arttirmakta, sunulan hizmetlerin etkinligi, kalitenin
gelistiriimesi, koordinasyon ve kontrol gibi yénetim sirecleri konusunda énemli
imkanlar sunmaktadir.

1.2. Avrupahlasma Olgusu ve Avrupalilasma Siirecinde Yonetsel Uyum

Kavramsal kokeni ok eskilere dayanmakla birlikte, 6zellikle 1980°li
yillardan sonra basta politika, ekonomi ve yonetim olmak lzere pek ¢ok alanda
yaygin olarak kullaniimaya baglanan “kiresellesme” ile igerigi benzer bir sireg
olan “Avrupalilasma” olgusu, dogal olarak Turk Kamu Yonetimini de etkilemekte
ve hizli bir degisim/donusiim gegirmesine kapi aralamaktadir. Genel bir anlatimla
“Avrupa Birligi etkisiyle meydana gelen degisim ve donlisim” olarak ifade
edilen Avrupalilasma (Europeanization) kavramina yonelik, literatiirde farkl

tanimlamalar da yapilmaktadir.

Avrupalilasma, AB’nin siyasal, sosyal ve ekonomik dinamiklerinin
zaman iginde ve gesitli mekanizmalar yoluyla yerel séylem, kimlik, siyasal yapi
ve kurumsal politikalarin bir pargasi haline gelerek liye ve aday devletlerin
icsel politik ve yonetsel yapilari tizerindeki etkisini ifade etmektedir (Bulmer
ve Radaelli, 2004: 4). Ayni zamanda Avrupalilasma yoluyla ve Avrupa Birligi’nin
kurumlari aracihigiyla Gye Ulke politikalarina etki edilerek ve onlari yonlendirerek
hukuk devleti, demokratiklesme, insan haklari gibi alanlarda evrensel standartlar
olusturulmaya galisiimaktadir (Grabbe, 2001: 1014).

Featharstone, bir sosyal birimler terimi olarak Avrupallagsmanin tarih,
kiltdr, siyaset ve ekonomi perspektiflerinden farkli anlamlar ifade edebildigine
dikkat ceker. Featherstone’a gore Avrupalilasma aktorleri, kurumlari, fikir ve
cikarlari degisken bicimde etkileyen yapisal bir donlisiim surecidir (Featherstone,
2003: 24). Vurgulamak gerekirse Avrupalilasma ile ilgili literatirde konuyla
ilgili dikkatler, daha ¢ok mevcut lGye devletlerin, AB Uyeligi vasitasiyla nasil bir
donistime ugradiklarina odaklanmis durumdadir. Bu yaklasimin mantigi Gizerine
Avrupalilagsma, siklikla Gye devletler ile AB arasindaki ¢ift yonlu etkilesimin ve
strecin adidir (Yilmaz,2007: 45).
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Turkiye 17 Aralik 2004 Avrupa Birligi Zirvesi’nin ardindan, ¢ok uzun bir
bekleyisten sonra nihayet AB ile miizakerelere 3 Ekim 2005 tarihinde baslamis
bulunmaktadir. Ekonomi, demokratiklesme, dis politika ve kamu yonetiminde
yeniden yapilanma ve kurumsal uyum alanlarinda gergeklesen donlisiimde AB
etkisi acikca gorilmektedir. Turkiye'nin AB ile bitlinlesme sirecinde kurumsal
uyum baglaminda bakildiginda pek ¢ok eski kurumun yeniden yapilandirildigi
ve yeni kurumlar olusturuldugu gézlemlenmektedir. Bunlar arasinda, baslicalari
olarak; Avrupa Birligi Bakanhg, TBMM’de AB Uyum Komisyonu ve Bakanliklar

diizeyinde olusturulan birimler sayilabilir.

Bugilin Avrupalilasma, en c¢ok dogrudan ya da dolayh olarak AB
Uyeliginden kaynaklanan yaptirimlara, ulusal dizeyde uyum saglama sireci
anlaminda kullaniimaktadir. AB’ye katihm perspektifinde lye Ulkelerce yapilacak
olan kamu yénetimi reformunda AB’nin belirledigi ilkelere uyulmasi ve 6n goriilen
sireclerden gecilmesi biylk 6nem tasimaktadir. AB’ye yonetsel uyum sireci,
kamu yonetiminin yapi ve isleyisinde farkli diizenlemeler yapilmasini ve yeni
birimler olusturulmasini gerekli kilmistir. Bu baglamda Tirk Kamu birokrasisinde
AB orgutlenmesi, AB-Turkiye iliskilerindeki ilerleme dogrultusunda koordinasyon
amagcli komitelerden sireklilik 6zelligini tasiyan kuruluslara dogru bir gelisme
gdstermistir(Omirgéniilsen ve Oktem, 2004: 39).

Avrupa Birligitalep ve beklentilerinin hayata gegirilmesinisaglamakicin bir
takim arastirma merkezleri kurma, sempozyumlar diizenleme, raporlar yayinlama
gibi yontem ve diger destek mekanizmalariyla uyum sirecini ve aday Ulkelerle
iliskisini yonlendirmeye calismaktadir. Twining (eslestirme) programlariyla aday
Ulkelerin idari kapasitelerini gelistirirken, insan kaynaklarinin ve kurumsal yapilarin
olusturulmasini tesvik etmektedir. AB miktesebatinin uygulamasina iliskin yogun
bir tecriibeye sahip olan lye devletlerin bilgi, uzmanlik ve deneyimleri eslestirme
programi sayesinde aday devletlerin kamu yénetimlerine transfer edilmektedir.

Avrupa Birligi Uyesi Ulkeler, Avrupa’nin butlinlesmesi idealinin
gergeklestirilmesinde ve saglikl bir ekonomik ve siyasal birligin olusturulmasinda
yerel ve bolgesel yonetimlere ¢ok blylk onem vermektedirler. Nitekim
Maastricht Anlasmasi, Avrupa Birligi’ni “proximity ilkesi” baglaminda, kararlarin
miimkin oldugunca vatandasa yakin alindigi bir birlik olarak tanimlamaktadir. AB
vatandaglarina yakin olmalarindan dolayi yerel ve bolgesel yonetimler, Avrupa
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Birligi kurumlari ve Avrupa Vatandaslari arasinda daha yakin baglar kurulmasinda
ve butlnlesme siirecindeki politikalarin basarili olmasinda kilit kurumlar olarak
gorilmektedir (Késecik, 2006:6-7).

Ayrica, AB genisleme siirecinden gecerken arasina yeni alacagi tyelere
yonelik siki uyum kriterleri de getirmistir. Bu kriterler Maastrict, Kopenhag ve
Amsterdam kriterleridir. Gerek aday lyeler adayliklari sirasinda, gerekse tam Uye
olduktan sonra dahi bu kriterlere mutlaka uymalari gerekmektedir. Bu kriterleri

yerine getirmeyenler Birlige alinmamaktadir.
1.3. Etkinlik ve Verimlilik Olgularinin Kavramsal Analizi

Kamu yonetiminde etkinlik, verimlilik, hesap verebilirlik ve ekonomiklik
kavramlari giniimlzde, gecmise nazaran daha ¢ok giindeme gelmeye baslamistir.
Bunun nedenlerinden ve en basta gelen sebeplerinden olarak bilgi ve iletisim
teknolojilerindeki gelisim ile 1990’li yillardan sonra ortaya ¢ikan “Yeni Kamu
Yénetimi” ya da “Yeni Kamu isletmeciligi” anlayisinin yayginlasmasinin énemli roli
olmustur. S6z konusu anlayis 6zel sektériin uygulama 6rnekleri dogrultusunda,
daha hesap verebilir ve etkin bir kamu sektori kurma hedefine yonelik 6neriler
getirmektedir. Bir hizmeti daha etkin bir sekilde hangi yonetim birimi yerine
getirecekse, s6z konusu hizmetin onun tarafindan yiritilmesi esastir. Dolayislyla
etkinlik kriteri ile ayni zamanda hizmetlerin Uretilmesini saglayacak bir isbirligi,

gorev ve yetki bolisimi amaglanmaktadir (Turkoglu, 2009: 176).

Vatandaslarin vergileriyle finanse edilen kamu harcamalarinin verimsiz
ve etkinsiz bir sekilde kullanilarak ve savurgan davranarak bor¢ yikiinin
arttirilmasi, tim diinyada oldugu gibi Glkemizde de daha fazla dikkat cekmekte ve
elestirilmektedir. Dolayisiyla kamu harcamalarinda saglanacak verimlilik, etkinlik,
hesap verebilirlik ve denetim her seyden 6nce kamu harcamalarindan beklenen
bu etki ve faydalarin artmasina sebep olacaktir. Diinyada birgok ulkede gittikge
6nem kazanmaya baslayan “etkin devlet” kavrami, devletin zorunlu fonksiyonlarini
en distk maliyetle ve en yiksek hizmet ciktisini saglayacak sekilde yerine
getirmesini, etkin olmadigl alanlardan cekilmesini (yani 6zellestirmeyi), kamu
harcamalarinin olgilebilir sonuglarinin ortaya konulmasini, kamu ydnetiminin
ybnetim kapasitesinin arttirilmasini ve yonetim sisteminde bditin bunlar

saglayacak yapisal degisim ve donisimiin gerceklestirilmesini ifade etmektedir.
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Bu cercevede etkili devlet ve yasal degisim kavramlarinin ana unsurlari olarak;
etkinlik, verimlilik, hesap verebilirlik, saydamlik ve katihm unsurlari belirtilebilir.
Konumuz ve calismamiz agisindan daha cok verimlilik ve etkinlik kavramlari

Uizerinde durulacaktr.

Genel anlamda verimlilik, bir kurum ya da isletmenin mal ve hizmet
Uretirken kaynaklarini ne kadar iyi kullandigini ifade etmek icin kullanilan bir
kavramdir. Kaynaklari kullanmanin optimum dizeyini bulmak igin, kullanilan
kaynaklar ile saglanan Urinler arasinda oransal bir iliskinin bulunmasi gerekir.
iste verimlilik kisaca, ciktilar diger bir deyisle mallar ve hizmetler ile bunlarin
Gretiminde kullanilan Gretim faktorleri arasindaki oransal bir iliskidir. Basit
olarak girdi ve gikti oranlari ile tarif edilen verimlilik, Gretkenlik ¢abalarinin bosa
harcanmasi ve israftan kaginmak icin bazi yontemlerin kullaniimasidir. Verimlilikte
Olgl, en fazla giktiyi elde edebilmek igin, en az girdi kullanmaktir (Halis, 1999:
73). Diger bir deyisle, ¢iktilara nispetle kaynaklarin kullanimini veya tahsis edilen
kaynakla daha ¢ok tretme kabiliyetini gosterir (Premchand, 1993: 40). Verimlilik
ayni zamanda sonuglarla, bu sonucu elde etmek i¢cin harcanan zaman arasindaki
iliski olarak da tanimlanabilir (Prokopenko, 1995: 3). Zaman, ¢ogu kez evrensel bir
6lcii oldugu ve insan denetimi disinda kaldigindan iyi bir paydadir. istenen sonucu

saglamak igin harcanan zaman azaldikga sistemin verimliligi artar.

Ekonominin gesitli kesimlerinde emek verimliligini 6lgmek miimkin
olabilmektedir. Bu 6l¢tiniin ifadesi de genel olarak, ekonomik anlamda parasaldir.
Kamu hizmetlerinin sunumunda girdi ve c¢iktilarin belirlenmesi pratikte ¢ok
kolay olmamaktadir. Kamu hizmetlerinde ¢iktilarin parasal degerlerinin tespit
edilebilmesi gergekten zordur. Ornegin, savunma, egitim ve yargi gibi kamu

giderlerinden saglanan hizmet ya da Grlinlin parasal olarak tespiti oldukga giictir.

Kamu hizmetlerinde verimliligin olctlmesinde karsilasilan gtgclikler
nedeniyle, bu hizmetlerin degerlendirilmesi amaciyla verimlilikten daha genis bir
kavram olan kamu ydnetiminde etkililik kavrami ortaya ¢cikmistir. Etkinlik, diger bir
deyisle etkililik, bir isletmenin veya 6rgilitiin tanimlanmis amaglarina ve stratejik
hedeflerine ulasmak amaciyla gerceklestirdikleri faaliyetleri sonucunda, bu amag
ve hedeflere ulasma derecesini belirleyen bir performans boyutudur. Etkinlik,
verimlilikten farkl olarak daha ¢ok amag ve hedeflerle ilgilidir. Bir isletmenin ya

da kurumun amag ve hedeflerine ulasip ulasmadigini veya ulasma derecesini
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gosterir.

Gibson ve arkadaslari ise etkililigi Gi¢ ayri perspektifte tanimlamaktadirlar
(Gibson vd. 1991: 25). Onlara gore en temel seviye, tek tek calisanlarin
performanslarinin géz ®niinde bulunduruldugu “bireysel etkililik”tir. ikincisi
bireyler grup iginde ¢alistiklariigin “grup etkililigi”dir. Grup etkililigi, basitce grubun
bltln Gyelerinin Gretime katkilari toplami olarak ifade edilebilir. Etkililige Gg¢lnci
bakis agisi ise “Orgitsel etkililik”tir. Orgiitler bireyleri ve gruplari icerdiginden
dolayi, 6rgitsel etkililik hem bireysel etkililigi hem de grup etkinligini icermektedir.
Boylece orgitsel etkililik, bireysel etkililik ve grup etkililigi toplamindan daha
fazlasini ifade etmektedir.

Etkinlik ve verimlilik kavramlari arasindaki iliskiye baktigimizda, etkinlik
kavrami verimlilik kavramini da igine alan daha genis bir 6rgltsel basari dlgutiddr.
Verimlilik, yalnizca kamu hizmetlerinin niceliksel birimler cinsinden 6l¢llebildigi
yerlerde yararh olurken, buna karsilik etkinlik butiin kamu hizmetleri igin s6z
konusudur. Etkinlik bir kamu hizmet biriminin giktilarint mimkiin olan ekonomik
ve siyasal butiin yollardan azamilestirmeye ¢alisirken, verimlilik etkinligin baslca
Ogelerinden sadece birisi olarak giktilarin maksimizasyonunu etkinlikle birlikte
saglamayl amaglamaktadir.

1.4. Avrupalilasma ve Uyum Politikalari Cercevesinde Tek Numara

(112) Acil Cagri Merkezleri Projesi Tanimlamasi ve e-Cagri (e-Call) Uygulamasi

Acil durum ve kriz anlarinda yardim isteyebilmek icin tlkemizde cok
sayida acil yardim ¢agri numarasinin mevcut olmasi, beraberinde bir takim ciddi
sikintilar da getirmektedir. Saniyelerin bile 6nemli oldugu acil bir durumda ve
kriz aninda (155, 156, 158, 110, 112, 177... vb.) numaralar kisilerin akillarinda
tutabilmesi ve arayabilmesi olduk¢a zordur. Aransa bile hangi kurum ya da
kurumlari ne derecede ilgilendirdigi veya 6nceligin hangisinde oldugu hususunda
tereddiide disilmesi, koordinasyon sorunlarina sebep olmakta, sonugta zaman
ve kaynak israfiyla birlikte can ve mal kayiplari yagsanmaktadir.

Bati ulkelerinde, emniyet, saglik ve yangin gibi acil yardim hizmetleri
tek merkezden koordine edilmekte olup, Avrupa Birligi'ne lye Ulkelerde 112,
Amerika’da 911 numarasi acil yardim hatt olarak kullanilmaktadir. Avrupa
Birligi, 29 Temmuz 1991 tarihli karari ile birlik ¢atisi altindaki tim Ulkelerde 112
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numarasinin “Tek Avrupa Acil Cagri Numarasi - Single European Emergency Call
Number) olarak kullanimini éngérmistir. Avrupa Birligi'nin bu uygulamasinin
amaci, Avrupa vatandaslarinin tim AB sinirlari igerisinde, acil bir durumla
karsilastiklarinda kullanabilecekleri tek ve Ucretsiz bir acil ¢agri numarasinin
olmasini saglamaktir. Komisyon kararlarina gore, ister sabit hat telefonu, ister
mobil telefon olsun, vatandaslarin AB’nin her yerinden bu acil ¢agri numaralarina
ulasabilmeleri saglanmalidir. Uygulama AB tek pazar uygulamasinin bir basarisi
olarak kabul edilmektedir. Hedeflenen ve istenen, belirlenmis olan 112 numarasi
ile vatandaslarin tim AB’de, acil durumlarda yardim isteyebilmelerini saglamak,
zaman kaybini 6nlemek igin arayan kisinin yerini otomatik olarak belirlenmesini
saglamak ve belirlenen sire igerisinde, acil olaya en hizli bir sekilde cevap
verebilmektir.

Avrupa Birligi’'ne uyum sirecinde, Ulkemizde “Tek Acil Cagri Numarasi”
olusturma calismalarina; 2003 yilinda MATRA Projeleri kapsaminda baslanmis,
Proje Calisma Sartnamesi Hollanda Hiikiimeti ile Tiirkiye Cumhuriyeti Hikiimeti
arasinda imzalanmis, projenin detaylari ve ¢calisma usulleri tespit edilerek Antalya
ve Isparta illerimiz pilot iller olarak belirlenmistir (icisleri Bakanhg, 2005).

AB Miktesebatina uyum siirecinde Telekominikasyon Kurulu Karari
ile Glkemizde mevcut haliyle sadece saglik imdat cagrilari icin kullanilan “112”
kisa numarasinin, Ulke Capinda Tek Acil Cagri Numarasi olarak tahsis edilmesine
karar verilmis ve igisleri Bakanligi koordinasyonunda ilgili kurum ve kuruluslarin
katilmasi ile bir ¢calisma yapilmasi 6nerisinde bulunulmustur. Sekizinci Bes Yillik
Kalkinma Planinda, 2007-2013 Turkiye-AB Miiktesebati Uyum Programinda ve
2008 yil Yatinm Programinda bu konuya yer verilmistir.

En son, 112 Acil Cagri Merkezleriyle ilgili olarak yasal altyapi olusturma
calismalari devam ederken, “On Ug ilde Biyiiksehir Belediyesi Kurma ve Yeni
ilceler Olusturulmasi” ¢alismalari giindeme gelmis ve bu cercevede 12.11.2012
tarihinde Tirkiye Buyuk Millet Meclisi’'nde kabul edilen 6360 sayili Kanun (Resmi
Gazete, 2012) yurirluge girmistir. S6z konusu kanunun 34. maddesinde, “Diger
gorevlerinin yaninda Blylksehirlerde acil ¢agri, afet ve acil yardim hizmetlerini
de koordine etmek {izere, Vali'ye bagl olarak Yatirim ve izleme Koordinasyon
Baskanligi kurulmustur” denilmektedir. S6z konusu Baskanliklar, il Ozel idareleri
kalkmis olan Biiyiiksehirlerde daha dnce Ozel idareler tarafindan yapilmakta olan
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hizmetlerin bir kismini yapar hale getirileceklerdir. Acil ¢cagri hizmetleri de bu
kapsamda sayilmistir.

2007-2013 Tirkiye-AB Miktesebati Uyum Programi gergevesinde 200
yasal dizenleme ile 600 ikincil mevzuat arasinda, 112 Acil Cagri Numarasinin
sagligin yani sira glivenlik, yangin ve dogal afetler gibi tim acil durumlar igin gegerli
kilnmasi 6ngdrialmustdr. Ayrica, 28 Ekim 2007 tarihli Resmi Gazete’de yayimlanan
2008 Yili Yatirim Programinda, “... Acil GCagri Sistemi’nin tek bir kod altinda (112)

toplanmasinin yasal alt yapisi olusturulacaktir” ifadesine yer verilmistir.

Projenin icisleri Bakanhgi - iller idaresi Genel Mudirligi tarafindan
yluritilmeye baslanmasiyla birlikte Bakanlik tarafindan kamu kurum ve kuruluslari,
14.10.2005 tarihli Genelge ile tekerriir niteliginde yatirnmlar yapilmamasi
konusunda bilgilendirilmistir. Pilot iller olarak belirlenen Antalya ve Isparta
illerimizde proje 2010 yilinda hizmete acilmistir. Projenin bir an dnce bitirilip, tim
Turkiye genelinde hizmete agilmasi can ve mal kayiplarinin azaltilmasi yéninde

ciddi fonksiyonlar icra edecektir.

Kaza yapan, carpilan, devrilen ve bir sekilde hasar goren araclara en
kisa zamanda yardim gotirilebilmesi amaciyla distinilen “e-gcagr” sistemi de
devreye girdiginde, her yil binlerce insanimizi kaybettigimiz trafik kazalarinda
e-cagri (otomatik acil arama) sistemi sayesinde zamaninda erken midahale

edebilme imkani dogacak 6lim ve yaralanma olaylarinda azalmalar olacaktr.

2. TEKNOLOJi KULLANIMI, AVRUPALILASMA, ETKINLIK
VE VERIMLILIK ACISINDAN 112 PROJESIi ve E-CAGRI (E-CALL)
UYGULAMALARININ DEGERLENDIRILMESi

2.1. Tek Numara (112) Acil Cagri Merkezleri Projesi, e-Cagri
Uygulamalari ve iletisim Teknolojilerinden Yararlanma

Ozellikle 1990’li yillarin sonundan itibaren, Dinyanin ¢ogu ilkesinde
oldugu gibi Tirkiye’de de kurum ve kuruluslarin vatandaslara ve 6zel sektore
elektronik bilgi ve hizmetleri saglamak amaciyla, farkli hizda ve diizeyde elektronik
devlet projeleri baslathiklari gorilmektedir. Bu baglamda dinyadaki ulusal,
bolgesel ve yerel birimler, web sayfalari ve elektronik devlet olusturma g¢abalari

icerisine girmislerdir.
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Cesitli tanimlamalari yapilan elektronik devleti, Evans ise “vatandaslarin
yasam sartlarini daha da iyilestirmek icin teknolojinin kullaniimasi” bigiminde
tanimlanmaktadir (Jeager, 2004: 519). Bu durum e-devlete teknik bir anlam
yuklemektedir. Teknik bir bakisla e-devlet girisimleri, genellikle veri tabanlari,
network, karar destek, coklu medya, otomasyon, izleme-bulma, kisisel tanimlama
teknolojileri vb. bir dizi elektronik bilgi sistemlerini kapsamaktadir. Bu kapsamda
Turkiye’de; Turkiye Bilisim ve Elektronik Modernizasyon Projesi, Elektronik Ticaret
Koordinasyon Kurulu, internet Ust Kurulu, BILTEN, ODTU-DNS, Tiirkiye Bilisim
Surasi, e-Tlrkiye Girisimi ve e-Donlstim Tirkiye Projeleri uygulanmistr.

Turkiye’de genel olarak kamu kurum ve kuruluslari birbirinden bagimsiz
olarak, farkli yazilm ve donanimlari kullanarak bir takim ¢alismalar yapmis olsalar
da e-devlet uygulamalarinda belirli bir mesafe aldiklari goriilmektedir. Turkiye’'de
elektronik devlet uygulamalari kapsaminda yuritilen baslica e-devlet projelerine
drnek olarak; Merkezi Niifus idaresi Sistemi (MERNIS), Tapu Kadastro Bilgi Sistemi
(TAKBIS), Vergi Dairesi Otomasyon Projesi (VEDOP), Emniyet Genel MudurlGgi
Projesi (POLNET), Adalet Bakanhgi Ulusal Yargi Agi Projesi (UYAP), Sosyal Yardim
Bilgi Sistemi (SOYBIS), Sosyal Destek Programi (SODES), Yerel Yonetimler Bilgi
Tabani (YEREL BILGI), Afet Yonetim Bilgi Sistemleri ile Kent Giivenlik Yonetim Bilgi
Sistemi Projeleri sayilabilir.

ic Guvenlik ve Kent Guvenligi politikalarinin uygulanmasinda goze
carpan proje ise Mobil Elektronik Sistem Entegrasyonu projesidir. MOBESE
olarak kisaltilan proje ile kent glivenligi igin gerekli olan tiim elektronik ve yazilm
uygulamalarindan olusan bir sistem karsimiza ¢ikmaktadir. Genel anlatimla Kent
Givenlik Yénetim Sistemi Projesi, igisleri Bakanhg énciiligiinde Emniyet Genel
MudurlGgi tarafindan 6nleyici ve 6ngorici i¢ glivenlik hizmetlerinin gelistirilmesi
amaciyla baslatilmistir. Proje kapsaminda kentlerin giivenligi ile ilgili resim, video
ve metin gibi verilerin Vali ve Emniyet Madiri gibi st diizey karar vericilere ve
glvenlik hizmeti uygulama birimlerine anlik olarak aktarilmasi ve bu verilerden
hizmet sunumuna temel teskil edecek verilerin Uretilmesi amacglanmaktadir.
Proje bunyesindeki birimler olarak; komuta kontrol merkezi, arag takip sistemi,
mobil ara¢ sorgulama sistemi, bolge gorintileme sistemi ve plaka algilama
sistemi sayilabilir.

ic glivenlik, kent glivenligi, afet ve acil durum yénetimi sistemlerini de
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ilgilendirecek sekilde uygulanan, 112 Tek Acil Cagri Merkezi Projesi kapsaminda
bilgi ve iletisim teknolojileri etkin bir sekilde kullaniimaktadir. Acil Cagri Merkezleri
Projesi kapsaminda saglik, itfaiye, jandarma, polis ve valiliklerce gerekli goriilen
diger birimlerin ayni mekanda konuslanmalari ve koordinasyon igerisinde
calismalari amaglanmaktadir. Turkiye’de Antalya ve Isparta orneklerinde Karma
Model dedigimiz (Co-location) modeli tercih edilmistir. Bu modelde, 112 acil
yardim c¢agrilarini karsilayan personel ile operasyonu sevk ve idare edecek polis,
jandarma, saglik ve itfaiye gibi ilgili kurumlarin yetkilileri ayni mekanda hizmet
vermektedirler.

112 Acil Cagri Merkezi uygulamalarinda kullanilan diger modeller “Klasik
Model” ve “Entegre Model'dir” Klasik Model’'de, 112 acil yardim ¢agrilarinin
karsilanabilmesiicin Cagri Merkezi kurulur ve bu merkez ¢agrilari farkli mekanlarda
bulunan polis, jandarma, itfaiye ve saglik gibi ilgili kurumlara aktarmaktadir.
Entegre Model’de ise 112 Acil Yardim Cagrisini karsilayan kisi ayni zamanda olayla

ilgili polis, jandarma, itfaiye ve saglik ekiplerini de yonlendirme yetkisine sahiptir.

112 Tek Numara Acil Cagri Merkezleri Projesi'nin hizmet binasindan
baslamak (izere, santral 6zellikleri, telekominikasyon alt yapisi, gelen arama ve
konusmalarin kaydedilmesi, sistem gli¢c yedekleme Uniteleri, sistem odalarinin
dizayni ve givenligi gibi tiim teknik donanimlar bilgi ve iletisim teknolojilerinin

yogun olarak kullanildigi birimlerdir.
2.1.1. Sistemin Teknik Dizayni ve isleyisi

Gelen tim g¢agrilarin karsilandigl salon ya da bolim olarak bilinen ve
adina “cagri merkezi” denilen Unite, sistemin en 6nemli bolimadir. 112 Acil
Cagri Merkezi'ne yapilan ¢agrilari karsilayan “Cagri Karsilayicilar” ile Emniyet,
Jandarma, Saglik ve itfaiye teskilati tarafindan gorevlendirilen uzmanlar yani
“Cagn Yonlendiriciler” karma model denilen sistem geregi ayni mekanda (¢agri
merkezinde) gorev yapmaktadir. Cagri karsilayicilar gelen ¢agriyi cevaplandirdiktan
sonra, olayin mahiyetine gbre bilgisayar ortaminda ilgili ¢cagri yonlendiricilere
yonlendirilmekte, ilgili birimlerin sevk ve idaresi ¢agri yonlendiriciler tarafindan

gerceklestirilmektedir.

05.10.2009 tarihi itibariyle Antalya il sinirlari icinde yapilan tiim 110
yangin ihbar cagrilari, 112 Acil Cagri Merkezi’'nde gorev yapan Bulylksehir

162



Kamuda Teknoloji Kullanimi, Avrupalilagma, Etkinlik ve Verimlilik Agisindan Tek Numara (112) Acil
Cagri Merkezleri Projesi ve E-cagri (E-call) Uygulamalari / M. SONMEZ

Belediyesi itfaiye Daire Bagkanligi personeli tarafindan karsilanmaya baslanmustir.
12.10.2009 tarihinde il Saghk Mudirliigli 112 Ambulans Hizmetleri de yeni
sisteme dahil edilmis, il Saghk Mudurliigiu cagrn yoénlendiricileri ¢agri alma ve
operasyonu yonetme slrecini yeni yaziim ve haberlesme sistemi Uzerinden
yiriitmeye baslamistir. Saglik Bakanhg! ve il Saghk Mudurligi tarafindan takip

edilen her tirli veriye yeni yazihm tizerinden ulagilabilmektedir.

“155 Polis imdat” ve “156 Jandarma” Haber Merkezleri halen kurumlari
blinyesinde de faaliyetlerine devam etmektedir. Ancak, 112 Acil Cagri Merkezi'ne
yapilan ¢agrilarda, gerekli hallerde, ilgili birimlerine haber vermek ve Cagri
Merkezi'ndeki diger Kurumlarla koordinasyonu saglamak amaciyla 26.10.2009
tarihinden itibaren il Jandarma Komutanligi ve il Emniyet Mudirligi cagn
yonlendiricileri de 112 Acil Cagri Merkezinde gbérev yapmaya baslamislardir. 112
Acil Cagri Merkezi ile koordineli olarak calisan, il Afet ve Acil Durum Mudurliigi,
Sahil Glivenlik Grup Komutanligl, Orman Bolge Mudurligi de 112 Acil Cagn
Merkezinde personel bulundurmaya baglamislardir.

112 Acil Gagri Merkezi'nde gorev yapan kurumlar ile acil yardimin daha
etkin, verimli kesintisiz olarak sunulmasina katki saglamakla gérevli kurumlarin
goreyv, yetki ve sorumluluklarini diizenleyen “Antalya Valiligi 112 Acil Cagri Merkezi
Kurulus, Gorev ve Calisma Esaslari Yonergesi” 15.03.2010 tarihi itibariyle Valilik
Makaminca onaylanarak ylrurlGge girmistir.

2.1.2. E-Cagri (e-Call) Uygulamalari ve Teknoloji Kullanimi

e-Cagri (e-Call), kaza yapan araca en kisa zamanda yardim goturebilmesi
amaclyla distintlen bir Avrupa Komisyonu Projesidir. Sistem sayesinde ¢arpma,
devrilme gibi kaza anlarinda araca ait bilgiler ile birlikte aracin konumu, 112 Acil

Cagri Merkezlerine otomatik olarak gonderilmektedir.

AB icerisinde, her yil yaklasik 35 bin kisi trafik kazalarindan dolayi
hayatini kaybetmektedir. Ornegin, 2009 yilinda AB iilkeleri yol aglarinda yaklasik
1.15 milyon trafik kazasinda 35 bin civarinda insan hayatini kaybetmis ve 1.5
milyon kisi yaralanmistir. AB Komisyonu “e-Call” yani “Acil Otomatik Arama”
anlamina gelen “Emergency Call” sistemi ile cok daha fazla hayat kurtariimasini
hedeflemektedir. Bu sistem ile bir otomobilin trafik kazasi yapmasi durumunda,

cep telefonu iletisim ag1 lizerinden otomatik olarak 112 Acil Cagri Merkezini
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aramasl ongorilmektedir. Sistem, ilk yardim ekiplerine kaza yeri ve kazanin
bigimine iliskin bilgi aktarmaktadir. Boylece trafigin nadir seyrettigi bir yolda kaza
yapilmis ve sirici bilincini kaybetmis olsa bile kisilerin ve araclarin konumlarini
belirleyebilmek miimkiin hale gelebilmektedir (aktuel.com.tr, 2014).

Araclardaki e-call cihazi, kaza aninda ciddi bir darbe sinyali alir-almaz
otomatik olarak en yakin 112 Acil Cagri Merkezini arayarak kaza yerinin cografi
koordinatlarini ve ilgili diger bilgileri ¢agri merkezine iletecektir. Ayni cihaz bir
buton araciliglyla maniel olarak da acil gagri yapabilmektedir. Maniiel olarak ¢agri
yapilabilmesi baska bir kazaya taniklik yapildiginda daha da 6énem arz etmektedir.
Cagri maniel veya otomatik olarak baslatilsa bile cagri merkezleri ve arag arasinda
veri iletisiminin yaninda bir de ses iletisimi saglanacaktir. Béylece arag igerisinde
konusabilecek olan kisilerden kaza/olay hakkinda bilgi alinmasi saglanabilecektir.

Ayrica, bir kaza durumunda kaza yerini dogru tespit ederek ihbar
alabilmek, acil servis ekiplerinin miidahale suresini kirsal kesimlerde %50 ve
kentsel alanlarda %40 oraninda kisaltabilecektir. Zamandan yapilan bu kazang
sayesinde, e-call sisteminin Avrupa Birligi’nde her yil yaklagik 2500 kisinin hayatini
kurtarmasi ve on binlerce kisinin yarali kalmaktan kurtulmasini saglayacaktr.
Kurtarma ekiplerinin kaza mahallinde daha hizli ulagsmasiyla, kaza mahalleri daha
hizli temizlenecek, boylece ikincil kaza risklerinin azaltilmasi ve trafik sikisikhiginin
giderilerek yakit israfi ve CO2 emisyonlarinin disuriilmesi saglanacaktir
(Eurobarometer Survey 112, HeERO, 2013).

2013 yihnin Ocak ayinda Avrupa genelinde baslanan projenin bitirilmesi
halinde, otomotiv sektoriinde (retilecek olan araglar e-call sistemine uyumlu
olarak piyasaya siiriilecektir. Uye lkeler de 112 Acil Cagri Merkezlerini bu sisteme
uyumlu hale getireceklerdir.

Proje, Tiirkiye adina igisleri Bakanligi - iller idaresi Genel Mudirligi
tarafindan yuratilmis olup ASELSAN, Turk Telekom, Turkcell, Renault ve Tofas,
igisleri Bakanliginin alt yiiklenicileri olarak projede yer almislar ve pilot proje 2015
yili sonunda tamamlanarak, Avrupa Birligi ile es zamanli bir sekilde uygulamanin

hayata gegirilebilmesi igin idari ve teknik ¢alismalara baslaniimistir.

164



Kamuda Teknoloji Kullanimi, Avrupalilagma, Etkinlik ve Verimlilik Agisindan Tek Numara (112) Acil
Cagri Merkezleri Projesi ve E-cagri (E-call) Uygulamalari / M. SONMEZ

2.2. Etkinlik ve Verimlilik Olgulari A¢isindan 112 Projesi ve e-Cagri
(e-Call) Uygulamalari

Diinyada birgok (lkede verimlilik ve etkililik konusu oOzellikle kamu
ybnetiminde yapisal degisimlerle beraber ele alinmaya baslanmistir. Tirk
kamu yonetiminin kati merkeziyetgi hiyerarsik yapisi ile hantal bir goriinim
cizmesi ve vatandaslarin vergileriyle finanse edilen kamu kaynaklarinin 6zel
sektorle kiyaslandiginda, verimli ve etkili kullanilmamasi sirekli elestirilmistir.
Elestirilerin dozu ozellikle 1980°li yillardan itibaren kiresellesme, yeni kamu
yonetimi anlayigi ve yonetisim olgulariyla birlikte daha da artmis, artitk kamunun
yeniden yapilanma ile verimli ve etkili yénetiminin bilgi ve iletisim teknolojilerini
de kullanma zamaninin geldigi hep dile getirilmistir. Etkinlik kriterinin 6nemli
unsurlarindan olan hizmet daha etkin bir sekilde hangi yonetim birimi tarafindan
yerine getirilecekse onun tarafindan yerine getirilmesi ve boylece isbirligi, gbrev
ve yetki bollisimunin gerceklestiriimesi amaglanmaktadir.

112 Tek Acil Cagri Merkezleri Projesi’nde isbirligi, gbrev ve yetki bolisim
yapilanmanin ana unsurudur. Telekominikasyon Kurulu, 2002/103 sayili karart ile
mevcut haliyle Turkiye’de sadece saglik imdat ¢agrilari icin kullanilan “112” kisa
numarasinin Ulusal Kapsamda Tek Acil Cagri Numarasi olarak tahsis edilmesine
karar vermis, icisleri Bakanligi koordinasyonunda ilgili kurum ve kuruluslarin
katilimi ile bir galisma yapilmasi gerektigi ifade edilmistir.

8. Bes Yillik Kalkinma Planinda “kurumlara ait acil yardim irtibat
telefonlarinin, milki idare amirinin gbzetim ve yonetiminde ilgili kuruluslarin da
katki saglayip gorev Ustlenecegi ¢cok yonli ortak amagli saglik, glivenlik, yangin,
itfaiye ve dogal afetler ile de irtibatlandiriimis merkezi bir alo imdat sistemine

dénistiriilmesi saglanacaktr.” ifadesine yer verilmistir.

Projenin icisleri Bakanhgi, iller idaresi Genel Miidiirliigii tarafindan
ylritilmeye baslanmasiyla birlikte, ilgili kamu kurum ve kuruluslarinin tekerrir
mahiyetinde yatirimlar yapmamasi konusunda bilgilendirilmeleri saglanmstr.
(icisleri Bakanligi, 2005/108 —genelge-).

2008 Yili Yatirnrm Programi’nda,“acil ¢agri sisteminin tek bir kod altinda
(112) toplanmasinin yasal alt yapisi olusturulacaktir” karari alinmigstir (Resmi
Gazete, 2007). Boylece her birim tarafindan ayri ayri kaynak israfi yapilan ve
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verimlilik tanimi geregi istenen ¢iktinin alinmasi olanakl olmayan 49 adet acil
¢agri numarasinin tek numara gatisi altinda birlestirilmesi hedeflenmistir.

Verimlilik tanimlarinda kullanilan bir diger énemli unsur, sonuglarla
bu sonucu elde etmek icin harcanan zaman arasindaki iliskidir. istenen sonucu
saglamak icin harcanan zaman azaldik¢a sistemin verimliligi artacaktr. 112
sisteminde zamaninda ve hizl bir sekilde karar alip, bilgi ve iletisim teknolojilerini
de kullanarak olaylara midahale edebilmek hayati 6nemdedir. Bunun igin ¢agri
alicilarin, ¢agri aktaricilarin ve operasyonel birimlerin yetkililerinin ayni mekanda
bulunarak koordinasyon igerisinde c¢alismalari ve olaylara hizli bir sekilde
miidahale edebilmeleri temel hedeftir. Bu cercevede, Turkiye genelinde, daha
onceden faaliyete gegirilen Antalya ve Isparta illeri ile 23 ilimizde daha proje
faaliyete gecirilerek, acil yardim taleplerinin esit, ulasilabilir, hizli, kaliteli, etkin
ve verimli olarak yirGtllmesini saglamak amaciyla bir takim formel diizenlemeler
yapilmistir.

Bu diizenlemelere gore; 112 Acil Cagri Merkezi’'nde ¢agrilar ilk olarak
¢agri karsilayici personel tarafindan alinmakta ve ilgili kurum yetkilisine aninda
aktarilmaktadir. 112 Acil Cagri Merkezi'ne gelen ve kurumlara aktarilan her ¢agri
icin, sistem otomatik olarak numara vermektedir ve bu ¢agri icin ¢agri karsilayici
tarafindan acgilmis olan forma, ilgili kurumlar tarafindan olaya iliskin eklenen detay
bilgiler kaydedilmektedir.

Cagri Merkezi'nde, sabit telefonlardan arayan kisilerin ad,soyadi ve
adres bilgileri cografi bilgi sistemleri de kullanilarak ekranda otomatik olarak
gorulmekte, mobil telefonlardan arayanlarin konum bilgileri tespit edilebilmekte
ve arayan kisiye en yakin ekipler olay yerine sevk edilmektedir. TUm bu islemler
saniyeler icerisinde gergeklestiriimektedir.

Sayisal haritalar Gizerinden arag takip sistemi sayesinde araglarin takibi
yapilmakta ve boylece karisikhiga meydan vermeden ve zaman kaybina neden
olmadan, olaylara en yakininda bulunan araglarla miidahale edilmektedir. 112’ye
yapilan tim cagrilarin ses kayitlari yapilmakta ve bu kayitlar zaman kullanimi ve
hesap verebilirlik agisindan muhafaza edilmektedir.

Etkinlik (etkililik), bir isletmenin ya da 6rgitiin tanimlanmis amaglarina ve
stratejik hedeflerine ulasmak amaciyla gerceklestirdikleri faaliyetleri sonucunda,
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bu amac ve hedeflere ulasma derecesini belirleyen bir performans boyutudur ve

ven

alt bilesenleri “bireysel etkililik”, “grup etkililigi” ve “orgiitsel etkililik”dir.

112 Gagri Merkezleri Projesi Sistemi'nde kurulan bilgi ve iletisim
teknolojileri geregi; cagrinin gelis zamani, arayanin numarasi, arayan kisinin
adres ve konum bilgileri, ¢agri karsilayan personelin konusma siresi, ¢agrinin
ilgili kurum gorevlisine aktarilma stresi, cagrinin aktarildigi kurum, ¢agrinin ¢agri
yonlendirici tarafindan alinma siiresi, ¢agri ydnlendiricinin konusma, arag ve ekip
cikartma sureleri ile olay yerine varis sureleri, personelin ortalama calisma siiresi
ve g¢agri alma siresi ile kot niyetli aramalar nedeniyle ne kadar kisiyi engelledigi
vb. kayitlar tutulabilmekte ve bdylece hizmet kalitesi Olcilebilmektedir. Sistem
sayesinde, bireysel etkililik, grup etkinligi ve orgitsel etkinlik hususlarinda
performans olciimi verileri elde edilebilmekte ve boylece ilgili birimin tanimlanmis
stratejik hedeflerine ulasma derecesi ongorilebilmektedir.

Benzer sekilde e-gagr (e-call) sistemi sayesinde garpan, devrilen ya da
herhangi bir sekilde kaza yapan arag ciddi bir darbe sinyali aliralmaz en yakin 112
Acil Cagri Merkezini otomatik olarak arayarak, kaza yerinin cografi koordinatlari
ve ilgili diger bilgileri ¢agri merkezine iletilebilmektedir. Kaza yerinin dogru
tespit edilebilmesi, acil servis ekiplerinin midahale siresinin %50 oraninda
kisaltabilmektedir (HeERO, 2015). Zamaninda erken yapilan miidahaleler sonucu
birgok kisinin hayati kurtulabilecegi gibi yarali kalmasi da 6nlenmis olacaktir. Bu
durum, kisa, orta ve uzun vadede (ilke ekonomisine yonelik gider kalemlerini

azaltabilecegi gibi katma deger artisina da sebep olabilecektir.

3. TEK NUMARA ACiL CAGRI SISTEMLERININ ABD, AVRUPA
BiRLiGi ULKELERi UYGULAMASI VE TURKIYE ORNEGI

3.1. Amerika’da Tek Numara Acil Cagri Sistemi (911)

Esas olarak uyum sireci icerisinde bulundugumuz AB ulkelerinde acil
¢agri sistemini incelemekle birlikte, 6rnek olmasi agisindan Amerika’daki (911)
sistemine kisaca bir gbz atmakta yarar vardir. ilk olarak, acil cagri yapabilmek
icin tek numara uygulamasi 1937 yilinda ingiltere’de baslamistir. ingilizler
Glkenin her yerinden polis, itfaiye ve saglik gibi acil aramalarda 999 numarasini

kullanmiglardir.
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Amerikan Kongresi, 1958 yilindan baslayarak dlkenin her yerinden
aranabilecek ve tum llkede gegerli olabilecek bir acil ¢agri numarasi arayisina
girmis ve 1967 yilinda konuya iliskin yasal zemin olusturulmustur. 1968 yilinda
Amerikan Telefon ve Telgraf Sirketi (AT & T) tek acil numarasi olarak (911)
numarasini sistemine kaydetmis ve s6z konusu numaranin hem akilda kalici
oldugunu hem de aramasinin kolay oldugunu ifade etmistir. Boylece, 1968
yilindan beri ABD’de tiim acil aramalar i¢in 911 sistemi kullanilir hale gelmistir.

Amerika’da 911 sisteminin Ust kurulusu, NENA (National Emergency
Number Assocition)’dir.Ulusal Acil Numara Kurulusu ya da Dernegi olarak
Turkceye cevirebilecegimiz sistemin 48 alt sektoriinde yedi binin (zerinde
¢alisani bulunmaktadir. NENA polis, itfaiye, saglik, telekomiinikasyon ve acil ¢cagri
kuruluslarinin temsilcileri gibi bircok yetkili ile koordinasyon icerisinde ¢alismakta
ve standartlarin belirlenmesinde aktif rol oynamaktadir.

NENA, acil gagri numaralari sistemi konusunda farkindalik olusturabilmek
icin arastirma, egitim ve dgretimi tesvik etmektedir. insan can ve mal emniyeti ile
genel toplum glvenliginin korunmasi NENA'nin hedefleri arasindadir. (NENA, 911,
2013). NENA'nin diger faaliyetleri arasinda internet Gzerinden sesli haberlesme
ile engelli vatandaslarin acil ¢agrilara ulagma kolaylklari konusunda yaptiklari
calismalari sayilabilir. NENA verilerine gore; 2010 yilinda yaklasik 150 milyon kisi
911 numarasina acil ¢agrida bulunmustur. (911, Web Sitesi, 2013)

3.2. Avrupa Birligi Ulkelerinde “112” Acil Cagri Sistemleri

Sistemin isleyisinde Uye Ulkelerin ulusal acil cagri organizasyon yapilarina
gore farkhliklar olabilmektedir. Bu durum uygulamanin amaci ve hedefleri
acgisindan bir sakinca dogurmamaktadir. Avrupa Tek Acil Cagri Numarasi Sistemi
kurulmadan énce sadece Danimarka, Hollanda ve isve¢’te, 112 numarasi tek acil
¢agri numarasi olarak kullanilmis ve ¢agrilar tek merkezden yonlendirilmistir.
Bunlarin disindaki tlkelerde, birden fazla ve farklh numaralar acil aramalar igin
kullaniimigtir. Uygulamayla birlikte, Glkelerin bazilari acil ¢agri merkezlerini tek bir
¢ati altinda toplamis ve acil ¢agri hizmetlerini tek numaradan ve tek merkezden
koordine etmeye baslamiglardir.

Uygulamadan 6nce tek 112 numarasi kullanan Danimarka, Finlandiya,

Malta, Portekiz, isveg ve Hollanda’ya; yine uygulamadan dnce acil gagri numaralari
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tek olmakla birlikte (112) numarasi disinda numara kullanan irlanda ve Britanya
ile Bulgaristan’da dahil olmus ve acil ¢cagri merkezleri tek ¢ati altinda toplanmistir.

Almanya, Estonya, Liksemburg ve Slovenya gibi bir grup Ulkeler sadece
itfaiye ve ambulans g¢agrilari igin (112) sistemine dahil olmus, giivenlik hizmetleri
icin ayri cagri numaralari kullanmaya devam etmislerdir. Yukarida bahsedilen s6z
konusu iki grup disindaki lilkelerde ise kendi mevcut sistemleri korunmakla birlikte,
112’ye yapilan g¢agrilarin yeni olusturulan bir acil gagri merkezine yonlendirilmesi
saglanmistir. Bu Ulkelerde, 112’ye gelen ¢agrilar acil cagri merkezindeki bir operator
tarafindan karsilanmakta ve cagrilarin igerigine gore farkl yerlerde konuslanmis
olan ambulans, polis ve itfaiye gibi acil cagri merkezlerine yénlendirilmektedir.

Bu uygulamayi kullanan dlkelerde 112’ye gelen c¢agrilarin karsilanmasi
ve ilgili merkezlere aktarilmasi konusunda gerekli hedefleri yerine getirip
getirmedikleri Avrupa Komisyonu tarafindan takip edilmektedir. Komisyon tye
Ulkelere mevcut ulusal ¢agri merkezlerinin kaldirilip - kaldiriilmamasi konusunda
bir zorunluluk getirmemektedir. Mevcut haliyle bircok Avrupa Birligi tlkesinde
112 numarasi ile birlikte kendi ulusal ¢agri numaralari kullanilmaya devam
edilmektedir. Ornegin, Estonya ve Almanya’da tiim acil durumlarigin 112 numarasi
kullanilirken, polis igin 110 numarasi kullaniimaktadir. Liksemburg ve Slovenya’da
ise 112 ile birlikte, polis ¢agrilariigin 113 numarasi da kullanilmaktadir. ( Sos, 112,
info, 2013)

1999 yilinda Bruksel merkezli olarak kurulmus olan Avrupa Acil Cagri
Kurumu ya da Avrupa Acil Durum Numarasi Birligi de diyebilecegimiz sivil toplum
orgltlu (EENA — The European Emergency Number Association) AB genelinde
kendini acil durum konularinda yiksek kalitede hizmete adamis bir kurulustur.
EENA vatandaglarin ihtiyaglarina uygun olarak acil mudahale ydntemleri
gelistirmek amaciyla kamu otoriteleri, karar vericiler, arastirmacilar ve sivil toplum
orgutleri ile ortak ¢alismalar yapmakta ve acil durumlarda vatandaslari uyarmak
amaciyla etkili bir sistem kurulmasini tesvik etmektedir (eena.org, 2014).

3.2.1 Avrupa Birligi Ulkelerinde “112” Uygulama Ornekleri

Avrupa Birligi'ne lye Ulkelerde, 112 acil ¢agri merkezi uygulamalari
Ulkeden (llkeye farkliliklar gosterebilmektedir. Asil énemli olan AB Uyesi Ulke

vatandaslarinin nerede olurlarsa olsunlar “112”yi aramalari halinde acil yardim
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servislerine ulasabilmeleri hedeflenmektedir.

Oncelikle bu boélimde Tiirkiye’ye 112 konusunda teknik destek de
saglayan Hollanda érnegine deginilecek daha sonra Finlandiya, Fransa ve italya

orneklerine yer verilecektir.

Hollanda’da 112 sistemi kurulmadan 6nce itfaiye, ambulans ve polise
ulasabilmek icin farkhh numaralar kullanilmistir. 1986’dan sonra itfaiye ile
ambulansi birlikte yonlendiren sisteme gecilmistir. 1994 yilindan sonra tim acil
¢agri hizmeti veren birimler tek bir merkezde toplanmistir.

Hollanda’nin tek acil ¢agri merkezi uygulamasina entegre bir sekilde
gecilmesinde, 2000 yilinda Enschede Kentinde meydana gelen havai fisek
patlamasinda yasanan koordinasyon eksikliklerinin énemli katkisi olmus ve
bu olaydan sonra 2001 yilinda tek acil numara uygulamasina tam anlamiyla
gecilmistir. Hollanda’da 112 acil ¢agri merkezi harcamalari Kraliyet ve icisleri
Bakanligi biitgelerinden yapilmaktadir. Yapilanmadan igisleri Bakanhgi ve Kraliyet
polisi birlikte sorumludur. 112 acil gagri merkezleri polis teskilatinin bir pargasi
olarak hizmet vermektedir(Yigit, 2011: 52).

Hollanda’da cagri karsilayicilar arasinda bilgisayar ortaminda ses, metin
ve data transferi yapilabilmektedir. 112 acil ¢agri merkezi personeli ulusal dilin
haricinde ingilizce ve bir Avrupa iilkesinin dilini konusabilmektedir. Gerekli
hallerde gevirmenlik hizmeti de alinabilmektedir.

Konusma engellikimselerin 112 acil gagrimerkezine ulasabilmeleriicin My
SOS, duyma engelli kimselerin ulasabilmeleri icin text telefonlar kullaniimaktadir.
112 acil gagri merkezini arayan kimselerin konum bilgileri, yaklasik olarak otomatik
bir sekilde ekrana gelebilmektedir.112 acil ¢agri merkezleri, olayin derecesine
gore gerektiginde komsu llkelerle is birligi gergeklestirmekte ve alarm hallerinde
halki bilgilendirmek icin yerel radyo ve televizyon duyurulari yapilabilmektedir
(Yigit, 2011: 53).

Finlandiya’da onceleri acil ¢agri numarasi “000” kullanilmakta iken,
artik glinimuzde acil ¢agrilar icin “112” numarasi kullaniimaktadir. 112 acil ¢agri
merkezleri igisleri Bakanhg ile Sosyal isler ve Saglik Bakanligi tarafindan finanse

edilmektedir. Polis teskilatt merkezi yonetime, itfaiye teskilatiise yerel ydonetimlere
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bagh olarak calismaktadir. Acil saglk hizmetleri itfaiye teskilati ve 6zel firmalarca
saglanmaktadir.

Acil gcagr merkezine gelen aramalari 112 operatori karsilamakta, olayi
degerlendirerek ekipleri yonlendirmektedir. Acil yardim birimleri ortak bir yazilm
ve veri tabani kullanmaktadir. Ekiplerin alandaki merkezleri genelde ayridir ama

bir arada konuslandiklari bélgeler de vardir.

112 cagrilan tlke genelinde mobil ve sabit telefonlardan tcretsiz bir
sekilde ve kod kullaniimadan aranabilmekte ve aramalar aninda 112 acil ¢agri
merkezlerine ulastirlmaktadir. Mobil telefonlardan yapilan 112 aramalarinda,
telefon ¢ekmedigi durumlarda “roaming” yapilmaktadir. Acil ¢agri merkezleri
arasinda ¢agri transferiyapilabilmekte, bir cagri merkezinde problem yasandiginda
cagrilar diger bir merkezden karsilanabilmektedir (Yigit, 2011: 55).

Fransa’da esas olarak acil ¢agri numarasi 112 olmakla birlikte, diger
acil cagri numaralari da mevcuttur. Diger acil ¢agri numaralari: Saglik icin (15),
polis igin (17), itfaiye icin (18), cocuk istismari igin (119), kaybolan gocuklar igin
(116000) ile sagir ve dilsizler i¢in tahsis edilen (114)’tir.

112’ye gelen cagrilar operator tarafindan karsilanarak, ayni mekanda
bulunan polis, itfaiye ve ambulans birimlerine aktariimaktadir. SIM karti olmadan
acil cagrilari aramak mumkin degildir ve mobil telefonlardan yapilan aramalar
en yakin acil gagri merkezine diismektedir. Yine, mobil telefonlardan yapilan 112

aramalarinda telefon ¢cekmedigi durumlarda “roaming” yapilmaktadir.

Fransa’da yapilan acil ¢agrilara 40 yabanci dilde cevap verilebilmekte
ve gerektiginde tercimanlardan vyararlaniimaktadir. Son goOstergelere goére
(Eurobaromater Survey on 112) Fransizlarin %36’si Avrupa genelinde 112'nin
nasil kullanilacagini bilmektedir (112 in France, 2013).

Konusma ve duyma engelli kisilerin Uye oldugu derneklerle anlagma
yapilmis ve engelli kisilere yonelik bir veritabani olusturulmustur. Bu kisilerden
SMS geldiginde g¢agri alicilarin dniine otomatik olarak ekran agiimaktadir. Hem
sabit hem de mobil telefonlardan arayan kisinin adresi ekranda gorilebilmektedir.
Afet durumunda veya acil hallerde, o bélgenin gevresindeki baz istasyonlarindan

sinyal alan cep telefonlarina yazili mesaj, o bolgedeki sabit telefonlara da sesli
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mesaj gonderilebilmektedir.

italya’da da “112” acil cagri numaralarinin yaninda polis icin (113),
itfaiye icin (115) ve ambulans igin (118) numaralari da kullaniimaktadir. Jandarma
Savunma Bakanlig'na, itfaiye ve polis teskilati igisleri Bakanligi’na, ambulans
hizmetleri Saglik Bakanhgina bagli olarak galismaktadir. Bu durum 112 tek acil

cagri sistemi uygulamasini gliclestirmektedir.

Her kurumun farkli cagri merkezleri vardir ve koordinasyon telefonla
saglanmaktadir. Ortak bir yazihm ve donanim yoktur bu nedenle bilgi paylagimi
zordur ve her kurum bina, altyapi, haritalar ve dil bilen personel i¢in ayri ayri
yatirim yapmaktadir.

Cagri merkezleri arasinda ¢agri aktarimi mimkin degildir. Sisteme SMS
gonderilememektedir. Afet durumunda halki uyarma sistemi yerel diizeyde ve
sadece sivil savunma tarafindan yapilabilmektedir, acil gagri merkezleri ile iliskisi
yoktur. Sadece bazi yerlerde duyma ve isitme engelli kisiler icin SMS génderme

imkani vardir.

Acil saghk hizmetleri tarafindan gorevlendirilen personel g¢agriyi
karsilamakta ve ilgili birime aktarmaktadir, birimler kendi ekiplerini
yonlendirmektedir. Arayan kisinin ad-soyad ve konum bilgisi acil gagri merkezinden
gorilebilmektedir. Mobil telefonlardan yapilan yer tespitlerinde sabit telefonlar
kadar basari saglanmistir ancak mevcut haliyle konum bilgisi sadece jandarma ve
polise verilmekte, istek olmasi halinde ambulans ve itfaiye operatérleri ile de bu
bilgi paylasilmaktadir.( Yigit, 2011: 57)

Cagrilar, italyancanin yaninda ingilizce, Fransizca ve Almanca olarak
da karsilanmaktadir. En son gostergelere (Eurobaromater Survey on 112) gore
sadece italyanlarin %5’i, 112 acil ¢agri numarasinin Avrupa’nin her yerinde tek
acil cagri olarak kullanildiginin farkindadir. (112 in Italy, 2013)
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3.3. Tiirkiye’de Tek Acil Cagri Merkezleri Sisteminin Kurulum
Siireci, Antalya ve Isparta illerinin Pilot iller Olarak Segilmesi ve Sistemin

Yayginlastiriimasi

2003 yili agustos ayinda Hollanda Hukiimeti ile Tirkiye Cumhuriyeti
Hukimeti arasinda imzalanan (MAT 03 / TR / 9 / 3 Terms of Reference) Proje
Calisma Sartnamesi geregince projenin detaylari ve ¢alisma usulleri belirlenmistir.
Ancak proje calismalarina 2005 yilinin ikinci yarisindan sonra baslanabilmis,
Antalya ve Isparta illeri pilot il olarak belirlenmistir. Antalya ilinin secilmesinde
sehrin turizm agisindan Tirkiye’nin en dnemli merkezi olmasi, cografi konumu ile
uluslararasi birgok kisinin Antalya’yi ziyaret etmeleri ile bizzat Antalya’da ikamet
etmeleri etkili olmustur. Isparta konumu itibariyle Antalya’ya yakin olmasindan
dolayi tercih edilmis, yedekleme merkezi olmasi distncesi etkili olmustur. AB
Uye Ulkelerindeki uygulamalar yerinde incelenmis ve galismalar tlkemizin idari

yapisina uygun bir yapilandirma g6z 6niine alinarak yapilmistir.

Telekomiinikasyon Kurumu llkemizde halen uygulanan c¢agrilarin, Tark
Telekom A.S. Uzerinden gagri merkezlerine ulastirilmasinin uygun olacagi kararini
vermistir. Pilot iller olarak belirlenen Antalya ve Isparta illerinde “Alt Calisma
Gruplarn” olusturulmus ve gruplar projenin il bazinda uygulanmasina yonelik
calismalari strdirmuslerdir. Alt calisma gruplari, pilot illerdeki Vali Yardimcisi
baskanhginda, il Emniyet Midiird, il Jandarma Komutani, Sahil Giivenlik Bolge
Komutanhgi, il Saghk Mudirligi, Belediye itfaiye yetkilileri ve Orman Bélge

MudurlGgi temsilcilerinden olusturulmusgtur.

Pilot iller olan Antalya ve Isparta’da olusturulan Calisma Gruplari ile
Hollanda Teknik Heyeti ve Projenin yiritilmesinden merkezi diizeyde sorumlu
olan igisleri Bakanligi — iller idaresi Genel Mudirligi temsilcileri miiteaddit
defalar toplantilar yaparak, kurum ziyaret ve gériismelerinde bulunmuslardir.

Bu cercevede, onceki sayfalarda deginilen 14 Ekim 2005 tarih ve 108
saylli igisleri Bakanligi Genelgesi yayimlanmistir. Antalya ve Isparta illerindeki acil
cagri merkezlerinin 2008 Kasim ayi sonuna kadar bitirilmesi planlanmistir. Yalniz
bazi teknik gecikmelerden dolayi s6z konusu pilot illerimizde acil cagri merkezleri
07.08.2010 tarihinde hizmete agilabilmistir. Boylece 112 projesini test edebilmek
imkani dogmus ve AB lyeligine bir adim olarak ulusal uygulamayi baslatabilmek
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hedeflenmistir. Antalya ve Isparta diger illerimize gerek mimari ve donanim ve
gerekse uygulama agisindan énemli bir 6rnek teskil etmektedir.

Model olarak 112 Gateway Modeli uygulanabilir bir model olarak tercih
edilmistir. TUm birimlerin bir arada bulundugu ve koordinasyon imkani bulunan
co-location modeline gore galismalar yapilmistir. Model geregi ¢agrilarin alinmasi,
olaylarin takip ve sonuglandirilmasi ayni salon igerisinde bulunan gorevliler
tarafindan yerine getirilmektedir.

Oncelikle, 112 acil cagri merkezleri bina segiminde binanin dayanikl ve
glvenli olmasina, her tiirli afet halinde hizmet verebilecek durumda olmasina
ve disaridan gelebilecek saldirilara karsi giivenli bir konumda bulunmasina dikkat
edilmistir. Bina kompleksi icinde il Kriz Merkezleri ve bu ¢cercevede Afet Acil Durum

Yonetim Merkezleri’nin yer almasina 6zen gosterilmistir.

Her durumda erisilebilir olmak 112 Acil Cagri Merkezleri igin temel
kosuldur. Tum cep telefonlarindan sim kartsiz dahi olsalar 112 merkezleri
aranabilmekte, engelli kisilerin 112’ye ulasabilmeleri igin gerekli tedbirler

alinmaktadir.

Cagri merkezlerinde calisacak personellerin her yoniyle tam donanimli
olmasina dikkat edilmis, bunun igin s6z konusu personellere temel bilgisayar,
yabanci dil, diksiyon, insan psikolojisi, Tirkce’nin dogru kullanimi ile etkili iletisim
konusunda egitim verilmistir. Bu egitimler hizmet-igi egitim programlari ile strekli

olarak desteklenmistir.

Projenin, Cografi Bilgi Sistemleri (CBS), MOBESE ve kurumlarin
kullanmakta oldugu benzeri sistemlerle entegrasyonuna ayrica énem verilmistir.
Projenin pilot illerde 6zellikle de Antalya’da halka tanitim faaliyetlerine projenin
hizmete girme tarihi olan 07.08.2010 tarihinden sonra hiz verilmis ve bu kapsamda
cesitli etkinlikler yapilmistir.

Hedeflenen Antalya ve Isparta pilot illerinin 2010 yilinda hizmete
acllmasindan sonra projenin kademeli olarak Turkiye geneline yayginlastiriimasi
calismalarina hiz verilmistir. 2015 yili sonu itibariyle 21 ilimizde proje hayata
gegcirilmis, 2016 yilinda ise 4 ilimizde daha faaliyete gecirilmesi planlanmistir. Diger

illerimizin yedisinde bina insaati tamamlanmis, 11 ilimizde ise insaatlar devam
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etmektedir. 31 ilimiz proje asamasinda, 5 ilimizde ise henlz proje ¢alismalarina
baslanilmamistir (http://www.112.gov.tr/cagri-merkezleri).

SONUC

Kavramsal kokeni eskilere dayanmakla birlikte, 6zellikle 1980’li yillardan
sonra basta politika, ekonomi ve yonetim olmak lizere pek ¢ok alanda yaygin
olarak kullanilmaya baslanan “kiiresellesme” ile icerigi benzer bir siireg olan “
Avrupalilasma” olgusu, Turk Kamu Yonetimini de etkilemekte ve hizli bir degisim/
donlisim gecgirmesine kapi aralarken 6nemli firsatlar da sunmaktadir. 1980°li
yillarin sonlarindan itibaren Yeni Kamu Yonetimi Anlayisi semsiyesi altinda
incelenmekte ve degerlendirilmekte olan kamu yonetimindeki degisim trendi,
“yonetim” den (administration) “isletmecilige”(management) dogru olmakta,
bu baglamda kati, birokratik, hiyerarsik, kural ve prosediir yogun geleneksel
yonetim anlayisi yerini daha esnek, piyasa temelli, etkinlik ve verimlilige 6nem

veren sonug odakli bir anlayisa birakmak zorunda kalmaktadir.

1990’larin ortalarindan itibaren kamu yoénetimde reform anlaminda,
“birlikte yonetme, birlikte dizenleme ve kamu-6zel sektor isbirligi mantigina
dayall”, “yénetisim” metaforu etkili olmakta ve bu anlayis cok aktérli bir yapi
cercevesinde, etkilesim ve uzlasiya dayali karar alma ve politika olusturma
sureglerini dngdérmektedir. Yonetisim anlayisi ve bilgi- iletisim teknolojileri
arasinda da c¢ok vyakin etkilesim olmakta, nihayetinde elektronik devlet,
e-yonetisim(e-governance) kollektif bir sekilde problem ¢ézme igin bilgi-iletisim
teknolojilerinin aktif kullanimi glindeme gelmektedir. Hatta Dunleavy ve Osborne
gibi yazarlar, Yeni Kamu Y&netimi’nin sonunu geldigini ve onlarin “ dijital dénem
ybnetisimi” denen sirecle yer degistirdigini iddia etmektedirler(Dunleavy,2005:
248).

Dinyanin ¢ogu llkesinde oldugu gibi, Tirkiye’de de 1990’h yillarin
sonundan itibaren, hikimetlerin vatandaslara ve 6zel sektére elektronik bilgi
ve iletisim hizmetleri saglamak amaciyla bir takim elektronik devlet projeleri
baslathgl gorilmektedir. Merkezi Niifus idaresi Sistemi ve bu cercevede Tirkiye
Cumbhuriyeti Kimlik Numarasi Uygulamasi bu projelerin diger ulkelere de drnek
gosterilen 6nemli bir uygulamasidir. Diger projeler arasinda Ulusal Yargl Agi
Projesi(UYAP), Vergi idaresi Otomasyon Projesi(VEDOP), Afet Yénetim Bilgi
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Sistemleri ile Kent Giivenlik Yonetim Bilgi Sistemi(MOBESE) ve Tek Numara 112
Acil Yardim Gagri Projesi sayilabilir.

ic glivenlik, kent glivenligi, afet ve acil durum yénetimi sistemlerini de
icerecek sekilde uygulanan, 112 Tek Acil Cagri Merkezleri Projesi ve e-cagri(e-call)
uygulamalari; Turkiye’nin Avrupa Birligi’'ne tam Uyeligi ve Birlige uyum galismalari
kapsaminda 6nemli adimlar oldugu gibi bilgi ve iletisim teknolojilerinin yogun
olarak kullanildigi alanlardir.

Sistem, yangin, saglik, glivenlik, asayis gibi alanlarda ortaya ¢ikabilecek
acil yardim talep ve ihbarlar igin, Turkiye’de cesitli kurum ve kuruluslara ait
bulunan ve sayilari 50’ye yaklasmasina ragmen verimli ve etkin ¢alisamayan
(155,156,110,112,177... vb.) acil yardim telefonlarinin tek numara olan “112"ye
indirgenmesini amaclamaktadir. Boylece, acil bir durum aninda saniyeler
icerisinde verimli, hizl ve etkili bir miidahale sonucu olabilecek ve afete maruz
kalacak kisiler numara hatirlama kargasasindan kurtulabilecektir. istenilen
sonucu almak icin harcanan zaman azaldikg¢a sistemin verimliligi de artacaktir.
Sistem sayesinde, bireysel, grupsal ve orglitsel etkililik icin performans kriterleri
elde edilebilecek, boylece stratejik hedeflere ulasma derecesi 6ngorilebildigi gibi

saydamlik ve hesap verebilirlik mekanizmalari isletilebilecektir.

Benzer sekilde, 112 Projesi ile entegre bir sekilde galisan e-gagri(e-
call) uygulamalari sayesinde; carpan, devrilen ya da herhangi bir sekilde kaza
yapan araglarin cografi koordinatlari tespit edilerek zamaninda erken midahale
edilebilecek ve boylece can ve mal kayiplarinin 6niine gecilebilecektir.

Ayni mekanda gorev yapmanin sagladigi zaman tasarrufu ve etkin
miidahale yadsinamaz bir gercektir. Ornegin, Antalya’da 2013 yilinda saglik
birimlerini de ilgilendiren ama emniyet, jandarma ve itfaiye aranarak yardim
istenen vaka sayisi 20.000’in lizerindedir. Eger ayni mekanda hizmet verilmemis
olsaydi, 20.000 olayin emniyet, jandarma, ve itfaiye personeli tarafindan alinarak
saglik birimlerine iletilmesi gerekecek bu da oldukea fazla zaman ve can kaybina
neden olabilecektir.

112 Acil Cagri Merkezleri Projesinin Ulke genelindeki basarisinin
ve slrdurdlebilirligi agisindan Pilot Uygulamalarda yasanan deneyimlerden
faydalanarak asagidaki 6nerilerin dikkate alinmasi uygun olacaktir;
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Oncelikle acil yardim ¢agrilarinin iller bazinda ve il sistemi esasina gére, 112
Acil Cagri Merkezlerinde en kisa slirede ve etkin bir sekilde karsilanmasi ve ilgili kurum
ve kuruluslar arasindaki koordinasyonun saglanmasi ve bu merkezlerin calisma esas
ve usullerinin belirlenmesi igin diizenleyici bir mevzuat ¢alismasinin yapilmasi gerekli

olacaktr.

Simdilik yerel yonetimler gercek anlamda yapilanip fonksiyonlarini icra
edinceye kadar, 112 Acil Cagri Merkezleriyle ilgili kurulacak olan teskilatlar valilikler
biinyesinde kurulmalidir. Ciinkii, il Merkezlerinde tiim ilceleri de kapsayacak
sekilde kurulacak organizasyon yapisinda il Emniyet Maddrliikleri, il Jandarma Alay
Komutanliklari, il Saghk Midiirliikleri, Sahil Giivenlik, Belediye ve Orman Teskilatinin
birimleri yer alacaklardir. Bdylesine bir organizasyon yapisinin Valilik diginda

distnulmesi etkin ve verimli olmayacaktir.

Yine Glkemizin mevcut idari yapisi géz 6nline alinarak, acil cagri hizmetlerinin
merkezden Ust duzeyde lilke genelinde koordinesini saglayacak, hizmet standartlarini
ve politikalarini tespit edip planlayacak Merkez Acil Cagri Hizmetleri Koordinasyon
Kurulu'nun olusturulmasi kaginilmaz olmus ve bu kurulun, Iicisleri Bakanlig
Mistesari baskanliginda Saglk Bakanligl, Cevre ve Orman Bakanligi ve Ulastirma
Bakanlhigl Mustesar Yardimcisi, Telekomiinikasyon Kurulu Baskani, Emniyet Genel
Mudiirl, Jandarma Genel Komutani, Sahil Giivenlik Komutani ve iller idaresi Genel
Mudirinin katihmiyla acil ¢cagri merkezleriyle iliskilendirilen diger kurumlarin Ust

dizey temsilcilerinden olusturulmustur.

Ayni sekilde, merkezdeki Ust koordinasyon kurulunun illerde iz disimu
olarak, il genelinde ilgili birimler arasinda koordinasyonu saglayacak, ihtiyag durumuna
gore ilin ve veya bagl ilcelerin uygun yerlerinde hizmetlerin etkinligi agisindan
istasyonlari belirleyecek ve ¢ikabilecek sorunlar ve ¢oziim onerileri ile uygulamaya
iliskin raporlari tist birimlere bildirecek il Acil Cagri Hizmetleri Koordinasyon Kurullar
vilayetlerde kurulmustur. Bu kapsamda, acil ¢agri hizmetlerinin genel diizeninden ve
is yarttimiinden valiye karsi sorumlu olmak tizere bir vali yardimcisi gérevlendirilmis
ve acil ¢cagri merkezi midurleri hizmetlerin dizenli, etkin ve verimli bir sekilde

yuratilmesinden vali yardimcisina karsi sorumlu hale gelmislerdir.

Projenin ana hedeflerinden biri sabit ve mobil telefonlardan arayan kisilerin
konum bilgilerinin tespit edilmesidir. Bu hedefe heniliz tam olarak ulasilabildigini
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soyleyebilmek mimkiin degildir. Sabit telefonlardan gelen c¢agrilar icin telefon
numaralarinin Niifus ve Vatandaslik isleri Genel Mudirliigii adres kodlariyla
eslestiriimesi calismalari halen Turk Telekom A.S. tarafindan tamamlanamamustir.
GSM operatorleri ise BTK karari dogrultusunda saglamakla yukimli olduklari
verileri heniiz sunamamaktadirlar. Calismalarin hizlandiriimasi ve devreye sokulmasi
saglanmalidir.

Tum Belediyelerin Cografi Bilgi Sistemine esas olacak verilerini sirekli
olarak giincellemeleri gerekmektedir. Bu amagla, igisleri Bakanligi tarafindan tiim
belediyelerin her tiirli adres ve kimlik bilgilerini iceren numarataj verilerini derhal
tamamlamalari ve sirekli olarak glincellemelerini zorunlu kilacak bir dizenleme
yapilmalidir.

Kurumlarin daha etkin haberlesme saglayabilmesi ve arag takip sistemine
dahil arag sayisinin artmasi icin tim ilgili kurumlarin el, ara¢ ve sabit telsiz sayilarini
arttirmalar gerekmektedir. Arag telsizi monte edilen araglarin arttirilmasi halinde;
araglar sayisal telsiz sistemi Uzerinden Ucretsiz olarak sayisal haritalardan takip
edilebilecektir. Arag telsizlerine baglanacak bilgisayarlar sayesinde goriintu ve veri
transferi de saglanabilecektir.

Ulkemizdeki belediyelerin biyiik cogunlugunda uygun biyiikliik (optimum
Olgek) sorunu yasandigindan farkh nifusa ve farkl gelir diizeyine sahip bir ¢ok
belediyemiz vardir. Bunun 6rneklerine Antalya’da da rastlanmakta bazi ilcelerde
itfaiye teskilati dahi bulunmamaktadir. Bazi belediyelerin itfaiye teskilatlarinda ise
itfaiye arac¢ ve gerecleri ile personel yetersizligi bulunmaktadir. Yiksek merdivenli
aracl ya da kesicisi bulunmayan itfaiyeler olaylara miidahale edebilmek igin baska
ilcelerden arag ve gereclerin gelmesini bekleyebilmektedirler. Nifus biyukligiine
gore belediye itfaiye teskilatlarina belli standartlarin getirilmesi elzem goziikmektedir.

112 Tek Numara Acil Cagri Merkezlerinin Tlrkiye giindemine girisi ¢ok
eskilere dayanmadigindan ve her kurum ve kurulus ayri ayr acil ¢cagri numaralari
Uzerinden hizmet vermeye aliskin oldugundan acil ¢agri merkezlerinin tek numara
olan (112) altinda toplanmasi ve kurumlarin bu sistemi benimsemesi zaman alacaktir.
Bu gercevede sistemin hedefine ulasip, etkin ve verimli galisabilmesi igin proje
paydaslarinin kurumsal mutabakati merkezi diizeyde saglandiktan sonra zamanla
Ulke geneline yayginlastiriimasi kaginilmaz goziikmektedir.

178



Kamuda Teknoloji Kullanimi, Avrupalilagma, Etkinlik ve Verimlilik Agisindan Tek Numara (112) Acil
Cagri Merkezleri Projesi ve E-cagri (E-call) Uygulamalari / M. SONMEZ

KAYNAKCA

112 in France, (2013). http://ec.europa.eu/digital-agenda/en/112-France, Erisim
Tarihi:03.11.2013

112 in ltaly, (2013). http://ec.europa.eu/digital-agenda/en/112-Italy, Erisim
Tarihi:03.11.2014

911 — Web Sitesi, (2013). The History of 911 Emergency Call; Inventorsabout.
com/library/inventors/bl911.html, Erisim Tarihi: 29.10.2014

Avrupa Komisyonu, (1991). 91/396/CEE sayili Karar

Bulmer, Simon J. - Radaelli, Claudio M. (2004), “The Europanisation of National

Policy”, Queen’sPaper on Europeanisation, No:1/2004.

Drucker, Peter F. (1998), “The Coming of The New Organization”,Harward Business

Review, January-February.

Dunleavy, P. (2005), “New Public Management is Dead-Long Live Digital-
EraGovernance”, Journal of Public Administration ResearchandTheory, 16 (3).

EENA, (2014).www.eena-org/view/en/AboutEENA/whatisEENA.html, 02.11.2014

Eurobarometer Survey, HeERO(2013), ec.europa.eu/public_opinion/flash/
fl_314_en.pdf

Featherstone, K. (2003), “In The Name of Europe”, The Politics of Europeanization”,
Oxford University Press.

Finger, M. - Langenberg, T. (2007), “Electronic Government”, Encyclopedia of
Digital Government, Ari — Veikko Annttiroiko — Matti Malkia (Ed.), Hershey: Idea

Group Reference.

Gibson, James J. - John M. Ivancevich - James, H. Donnelly (1991).0rganizations

Behavior, Structure, Processes, 7™ Edition, USA, Irwininc.

Grabbe, Heather(2001). “How Does Europeanisation Affect CEE Governance?
Conditionality, Diffisuion and Diversity”, Journal of European Public Policy, 3(3).

Halis, Muhsin (1999). “Toplam Kalite Yonetiminin Turk Kamu Yonetimine

179



Tiirk idare Dergisi / Sayi 482

Uygulanabilirligi”, Kamu Yénetiminde Kalite I. Ulusal Kongresi, Cilt I, TODAIE,
Ankara.

HeERO(2015), Harmonised e-Call European Pilot, www.heero-pilot.eu/view/en/
ecall.html

igisleri Bakanligl, (2005). 14.10.2005 tarih ve 2005/108 no’lu “112 Acil Cagri
Sistemi” Konulu Genelgesi.

igisleri Bakanhg, (2005). iller idaresi Genel Miidirligi’niin 06.05.2005 tarih ve
3748 sayili yazisi.

Jeager, PaulT.(2003). “The Endless Wire: E-Government as a Global Phenomenon”,

Govenment Information Quarterly, 20 (4).

Kosecik, Muhammet (2006). “Yerel ve Bolgesel Yonetimler Agisindan Avrupa
Birligi ve Anayasas!”, Avrupa Perspektifinde Yerel Yonetimler (Ed. Hiiseyin Ozgiir

ve Bekir Parlak), Alfa Kitapevi, Bursa.

Kraemer, Kenneth L.-Dedrick, Jason (1997). “Computing and Public Organizations”,
Journal of Public Administrations Research Theory\Vol 7, No:1, Jan.

NENA, (2013). 911, www.nena.org Erisim tarihi: 01.11.2014

Omiirgéniilsen, Ugur - Oktem, M. Kemal (2004). “Turkiye’nin Avrupa Birligi'ne
Yoénetsel Uyumu”, Cagdas Kamu Yénetimi Il, (Ed. Muhittin Acar ve Hiiseyin Ozgiir),
Nobel Yayin Dagitim, Ankara.

Parlak, Bekir - Sobaci, Zahid (2012).Ulusal ve Kiiresel Perspektifte Kamu Yonetimi,
MKM Yayincilik, Bursa.

Premchand, A.(1993).Public Expenditure Management, International Monetary
Fund, Washington, D.C.

Prokopenko, Joseph (1995). Verimlilik Yonetimi, Uygulamali El Kitabi,(Cev. Olcay
Baykal vd.), MPM Yayinlari, Ankara.

Resmi Gazete, (2012). 06.12.2012 tarih ve 28489 sayili Resmi Gazete, 6360 sayili
“Ondort ilde Biyiiksehir Belediyesi ve Yirmi Yedi ilde ilce Kurulmasi ile Bazi Kanun

ve Kanun Hilkmiinde Kararnamelerde Degisiklik Yapiimasina Dair Kanun”

180



Kamuda Teknoloji Kullanimi, Avrupalilagma, Etkinlik ve Verimlilik Agisindan Tek Numara (112) Acil
Cagri Merkezleri Projesi ve E-cagri (E-call) Uygulamalari / M. SONMEZ

Rhodes, Rod .AW. (1996). “The New Governance: Governing Without
Government”, Political Studies, XLIV.

Sobaci, Zahid - Yildiz, Mete (2012).E-Devlet, Kamu Yénetimi ve Teknoloji iliskisinde

Guncel Gelismeler, Nobel Yayincilik, Ankara.
SOS, (2013). 112, www.sos112.info/home.html, Erisim Tarihi: 29.10.201

Torlak, S. Eving - Eksi, Ali (2010). “Avrupa Tek Acil Cagri Numarasi Uygulamasi-
Turkiye Pilot Uygulamasinin Degerlendirmesi”, Afet ve Acil Dergisi (e-Dergi).

Turkoglu, irfan (2009). “Yerel Yénetimlerde Mali Reform Arayislar”, Maliye
Bakanhg Strateji Gelistirme Baskanligi, Say1 389, Ankara.

Wikipedia, (2013).http://tr.wikipedia.org/wiki/cografi-bilgi-sistemi, Erisim Tarihi:
14.11.2013

www.aktuel.com.tr/otomobil/2013/ecall-hayat-kurtarma-sistemi, 15.11.2014

Yilmaz, Abdullah (2007). Kiiresel Esintiler ve Yerel Etkiler Sarmalinda Turk Kamu
Yonetimi, Gazi Kitapevi, Ankara.

Yigit, Esra (2011).112 Acil Cagri Merkezi Antalya Pilot il Uygulamasi, Uzmanlik
Tezi, Antalya.

181



Tirk idare Dergisi / Sayi 482

182



