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T.C.
NEVSEHIR VALILIGI
112 Acil Cagr1 Merkezi Mudiirligi

Say1 : 32909496-010-04/1104 31/01/2019
Konu: 112 Acil Cagri Merkezi Miidiirligi
Calisma Usul ve Esaslar1 Yonergesi

VALILIK MAKAMINA

flgi: Icisleri Bakanlig1 112 Acil Cagr1 Merkezleri Kurulus, Gérev ve Calisma
Yonetmeligi.

10 Temmuz 2018 tarihli ve 30474 sayili Cumhurbaskanligi Teskilat1 Hakkinda
yayimlanan 1 Nolu Cumhurbaskanligi Kararnamesinin 271 maddesi, 14/2/1985 tarihli ve
3152 sayil igisleri Bakanlig1 Teskilat ve Gorevleri Hakkinda Kanunun 28 inci ve 33 iincii
maddeleri, 10/6/1949 tarihli ve 5442 sayil Il Idaresi Kanunu ve 16.05.2014 tarihli ve 29002
sayili Resmi Gazetede yayimlanarak yiirtrlige giren 112 Acil Cagr1 Merkezleri Kurulus,
Gorev ve Calisma Yonetmeligi hiikiimlerine dayanilarak hazirlanan “Nevsehir Valiligi 112
Acil Cagr1 Merkezi Miidiirliigii Calisma Usul ve Esaslar1 Yonergesi” ilisikte sunulmustur.

S6z konusu Yonergenin onaylanarak yiiriirliige konulmasini takdirlerinize arz ederim.

Naim BICKIN
112 Acil Cagr1 Merkezi Miidiirii

Uygun goriisle arz ederim
31/01/2019

Aydin ABAK
Vali Yardimcisi

OLUR
31/01/2019

[lhami AKTAS
Vali
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BIiRINCi BOLUM

Genel Esaslar

Amag ve Kapsam

MADDE 1- (1) Bu Yonergenin amaci, il genelinde tiim acil ¢agrilarin etkin bir
sekilde tek bir merkezden karsilanarak, kurum/kuruluslara ait acil miidahale ekiplerinin dogru
ve zamaninda yonlendirilmesi i¢in gerekli organizasyonun saglanmasi amaciyla Nevsehir 112
Acil Cagr1 Merkezinin isleyisine dair usul ve esaslar1 belirlemektir.

(2) Nevsehir ili miilki s icinde acil cagrilari karsilayan 112 Acil Cagn
Merkezinin, kurulus, gérev ve caligmalarina iliskin usul ve esaslari, personelin ve ilgili
kurumlarin gorev, yetki ve sorumluluklari ile acil ¢agri hizmeti kapsaminda yararlanilan her
tiirlii donanimin temin ve kullaniminda uyulacak hususlari kapsar.

(3) Kurumlarin vakalara iliskin olarak yapacaklari miidahaleler Acil Cagr1 Merkezinin
gorev taniminda yer almadigi i¢in yonergeye konu edilmemistir.

Dayanak
MADDE 2- (1) Bu Yo6nerge;

a) 10 Temmuz 2018 tarihli ve 30474 sayili Cumhurbaskanligi Teskilat1 Hakkinda
yayimlanan 1 Nolu Cumhurbagkanligi Kararnamesinin 271 maddesi,

b) 14/02/1985 tarihli ve 3152 sayili Igisleri Bakanlig1 Teskilat ve Gorevleri Hakkinda
Kanunun 28 inci ve 33 iincii maddeleri,

c) 10/6/1949 tarihli ve 5442 sayili Il idaresi Kanunu,

d) 16/05/2014 tarihli ve 29002 sayili Resmi Gazetede yayimlanarak yiiriirliige giren
Igisleri Bakanhigi 112 Acil Cagri Merkezleri Kurulus, Goérev ve Calisma Yonetmeligi
hiikiimlerine dayanilarak hazirlanmistir.

Tammlar ve Kisaltmalar
MADDE 3- (1) Bu Yonergede gecen;

a) Acil ¢agri: Kamu diizeni ve giivenligi, kisi saghigt ve giivenligi, toplum sagligi, su
kaynaklar1 ve sulak alanlar ile dogaya yonelik ani tehditler ve mala yonelik zararlari
iceren durumlara iligkin her tiirlii ¢agriyi,

b) Acil ¢agr1 hizmeti: Acil ¢agrinin alinmasindan ilgili kurum ya da kuruluslarin acil
cagr1 hizmetini tamamlamasina kadar gecgen siirede verilen sevk ve koordinasyon
hizmetini,

c) Acil cagr1 yazihmi: Acil ¢agri merkezine gelen ¢agrilarin, istatistiklerin, acil ¢agri
hizmeti yonetme siirecinin bilgisayar ortaminda takip ve kaydini saglayan giivenligi
tesis edilmis yazilima,

d) Acil yardim hizmeti: Ilgili kurumlarin acil ¢agr1 alindiktan sonra kendi mevzuatlar:
cergevesinde yiiriitmek zorunda olduklari her tiirlii yardim hizmetini,

e) Arac takip sistemi: Ilgili kurumlara ait acil ¢agrinin gerektirdigi hizmeti veren
araglarin sayisal haritalar tizerinden takibini saglayan sistemi,

f) Bakanhk: I¢isleri Bakanligini,

g) Cagri ahcer: Cagri merkezinde ¢agriyi ilk karsilayan personeli,
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h)
i)
)
K)
1)

Cagr1 merkezi:112 acil ¢agr1 hizmetlerinin yiiriitiildiigi Nevsehir 112 Acil Cagrn
Merkezini,

Cagr merkezi miidiirii: Nevsehir 112 Acil Cagri Merkezi Midiirtin,

Cagn yonlendirici: Cagri alicilarin sistem tizerinden géondermis oldugu acil yardim
taleplerini diger birimlerle koordinasyon igerisinde kendi kurumunun imkanlarini
kullanarak sevk ve koordine eden ve c¢agri merkezinde kurumunu temsil igin
gorevlendirilen uzman personeli,

Diger personel: Acil yardim hizmetlerini veren kurumlarin kendi mevzuatina gore
acil yardim hizmetini yiiriitmekle gorevlendirilen personeli,

Genel Miidiirliik: iller idaresi Genel Miidiirliigiinii,

m) Ilglll birimler: [lgili kurumlarmn ¢agri merkezinde gorev yapan birimlerini,

n)

0)
p)
r

S)
Y

Tlgili kurumlar: Cagri merkezinde gorev alan Nevsehir il Jandarma Komutanligi,
Nevsehir 1 Emniyet Miidiirliigii, Nevsehir Belediye Baskanlig: itfaiye Miidiirliigii
ile ilge ve belde belediyeleri itfaiye miidiirliikleri veya birimleri, Nevsehir Orman
Isletme Midiirligii, Nevsehir Il Saglik Mudiirliigii, Nevsehir 11 Afet ve Acil Durum
Midiirligii ile valilik karari ile 112 acil ¢agr1 sistemine dahil edilen diger kurumlari,
KBRN: Kimyasal, biyolojik, radyolojik ve niikleeri,

Konsol: Her bir ¢agr alici veya yonlendiricinin acil ¢agrilart almak i¢in kullandigi
yazilim ve donanim setini,

Miidiirliik: Nevsehir 112 Acil Cagr1 Merkezi Midiirligiind,

Operasyon merkezi: Sisteme dahil olan kurumlarin bilgisayar iletisimi saglanmig
olan harekat merkezlerini,

Valilik: Nevsehir Valiligini,

Yonetmelik: I¢isleri Bakanligt 112 Acil Cagri Merkezleri Kurulus, Gorev ve
Calisma Yo6netmeligini,

Birim Sorumlusu: Tlgili birimlerin kurumunu temsilen is, isleyis ve kendi
personelini takip etmek ve c¢agri merkezi midiiri ile kurumu arasindaki
koordinasyonu saglayacak personelini,

Grup Sorumlusu: Her vardiyada gérev yapan ¢agri alicilar arasindan Acil Cagri
Merkezi Miidiirlince, c¢agr1 yonlendiriciler arasindan birim sorumlularinca grup
sorumlusu olarak belirlenen personeli,

Koordinator: Calisma saatleri disinda ve her tiirlii tatil glinlerinde grup sorumlulari
arasindan dontisiimlii olarak belirlenen personeli ifade eder.

IKiNCi BOLUM

Kurulus, Gorev, Yetki ve Sorumluluklar

Kurulus
MADDE 4- (1) Nevsehir 112 Acil Cagr1 Merkezi Miidiirliigii 10 Temmuz 2018 tarihli

ve 30474 sayilh Resmi Gazetede yayimlanan Cumhurbaskanhgl Teskilati Hakkinda 1 No’lu
Cumhurbaskanhgi Kararnamesinin 271 maddesine istinaden kurulmustur.

(2) Cagr1 Merkezi Midiirliigli; idari, bilgi islem ve teknik hizmetler, muhasebe ve

satin alma, kalite koordinasyon ve degerlendirme biirolarindan olusur.

Nevsehir 112 Acil Cagr1 Merkezi Miidiirliigiiniin Gorevleri
MADDE 5 - (1) Cagr1 merkezi mudirlugiiniin gorevleri sunlardur:
a) Il genelinde; il jandarma komutanligi, il emniyet miidiirliigii, belediyeler, orman

isletme midiirliigii, doga koruma ve milli parklar sube miidiirliigi, il saglik mudiirligi, il afet
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ve acil durum miudirligi ile valilikge belirlenen diger kurumlarin gorev alanina giren acil
cagrilar1 24 saat siirekli erisim esasina gore karsilamak ve bu hususta gerekli tedbirleri almak,

b) Acil ¢agrilari, cagri merkezinde acil yardim hizmeti sunan kurumlara yonlendirmek,

c) Acil yardim hizmeti sunan kurumlar arasinda gerekli igbirligi ve koordinasyonu
saglamak,

¢) Kurumsal kapasitenin gelistirilmesine yonelik acil ¢agri hizmetleri alaninda; hizmet
i¢i egitim programlarini yapmak, Bakanligin izni ile finansman saglayan ulusal ve uluslararast
kurum ve kuruluslarm proje ¢agrilarini takip ederek, hibelere yonelik proje hazirlamak,

d) Acil ¢agri hizmetlerine yonelik ilgili kurumlarin talep ve gorlslerini de alarak
yazilim degisikliklerini Genel Miidiirliige teklif etmek,

e) llgili kurumlarin acil yardim hizmeti sunan komuta ve kontrol merkezleri ile telli,
telsiz iletisimleri ile yazilimlar1 arasinda baglantl saglamak,

f) ihtiyac duyulmast halinde acil ¢agr karsilama ve yonlendirmelerle ilgili olay yerinde
iletisimi ve yonetimi saglayacak mobil merkezleri kurmak ve isletmek,

g) llgili kurumlarla birlikte tatbikatlar planlamak ve uygulamak

g) Ilg111 kurumlarmn goriis ve Onerilerini de dikkate alarak ¢agri merkezi hizmetlerinin
sunumu i¢in gerekli olan her tiirlii altyapiyr kurmak, isletmek ve kurumlarin kullanimina
sunmak,

h) Cagr1 merkezinin fiziki imkanlar1 Ol¢iistinde ilgili kurumlarin komuta ve kontrol
merkezi ihtiyaglart i¢in ¢agri merkezinde ve diger mahallerde valilik onayina istinaden yer
tahsisi yapmak,

1) Cagr1 merkezi hizmetlerine iliskin kamuoyunu bilgilendirmek,

1) Cagr1 Merkezini asilsiz ihbarda bulunmak suretiyle mesgul edenleri tespit etmek ve
buna iligkin ig ve islemleri yiirlitmek,

j) Valilikce verilen benzeri diger gorevleri yapmak.

112 acil ¢agr1 merkezi miidiiriiniin gorev, yetki ve sorumluluklar:

MADDE 6 — (1) Cagr1 merkezi miidiiriiniin gorev, yetki ve sorumluluklari sunlardir:

a) Cagr1 merkezi calismalarinin diizenli, siirekli ve verimli bir sekilde aksamadan
stirdiiriilmesini saglamak icin gerekli tedbirleri almak,

b) Miidiirliigiin 6denek ve kadro ihtiyaglarini tespit ve takip etmek,

c) Kendisine bagli personelin disiplin ve diger 6zlik haklar ile ilgili is ve islemleri
yiirlitmek, farkli kurumlardan gelip cagri merkezinde gorev yapan personelin ¢agri
merkezinin ¢alisma usul ve esaslarina uyup uymadigini takip etmek, uymayanlar1 valilik
kanali ile ilgili kurumlara bildirmek,

¢) Vardiyalarda gorevli personelin yetersiz kalmasi halinde yeterli personelin
gorevlendirilmesini saglamak iizere valilik kanal ile ilgili kurumlara bildirimde bulunmak,

d) Cagr1 merkezinde hizmet veren kurum ve kuruluslar ile isbirligi ve koordinasyon
icerisinde hizmet i¢i egitim caligmalarini yiirlitmek ve gelistirmek,

e) Her bir vardiyada c¢alisacak ¢agr1 alicilarin sayisin1  diizenlemek, gerekli
gorevlendirmeleri yapmak,

f) Her vardiyada gorev yapan ¢agri alicilart arasindan bir kisiyi grup sorumlusu olarak
belirlemek,

g) I acil c¢agri hizmetleri ile ilgili faaliyet ve verileri yillik olarak derleyip,
degerlendirilmek iizere rapor halinde valilige sunmak,

&) Yeni ve iyi uygulama Orneklerini takip etmek ve ¢agri merkezi teknolojisinin giincel
tutulmasini saglamak icin rapor ve projeler hazirlayip valilik araciligiyla Genel Miidiirliige
sunmak,

h) Cagr1 merkezinin tanitimini saglayacak faaliyetler diizenleyerek kamuoyunu 112 Acil
Cagr1 Merkezi hakkinda bilgilendirmek,

1) Deprem, sel, heyelan ve kaya diismesi gibi dogal afetler, 6nemli toplumsal olaylar,
biiyiik 6l¢ekli yangin, KBRN ve trafik kazasi gibi olaylara iliskin ¢agr1 merkezine yapilan
bildirimleri ivedilikle ilgili vali yardimcisina iletmek ve aldigi talimatlar dogrultusunda
gerekli iglemleri yiiriitmek,

1) Cagri merkezinde gorev yapan midirlik personelinin goérev, yetki ve
sorumluluklarini valilik onayi ile belirlemek,
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J) Kurumlarin haberlesme sistemlerinin ¢alisir halde olmasini1 gézetmek, aksakliklarin
giderilmesine yardimci olmak,

k) Ilgili kurumlarin acil yardim hizmeti sunan komuta ve kontrol merkezleri ile telli,
telsiz ve yazilim baglantilarinin saglanmasi i¢in ilgili kurumlarla koordinasyonu saglamak,

1) Cagri merkezinin fiziki imkanlart 6lgiisiinde ilgili kurumlarin komuta ve kontrol
merkezi ihtiyaglart i¢in ¢agri merkezinde ve diger mahallerde valilik onayina istinaden yer
tahsisi yapmak,

m) Valinin veya sorumlu vali yardimcisinin verecegi benzeri diger gorevleri yapmak.

Idari biironun gorevleri

MADDE 7 — (1) idari biironun gorevleri sunlardir:

a) Miidiirliige yapilan acil ¢agri disindaki tiim aramalar1 cevaplandirarak gerekli
birimlere aktarmak,

b) Gelen ve giden evrak ile dilekgelerin havale ve takibini yapmak, defter ve bilgisayar
kayitlarin1 tutmak, miidiirliigiin gérev alanina giren konularla ilgili yazigsmalar1 yapmak,

¢) Midiirliik personeli ile ilgili dosyalar1 tutmak, izin, vardiya degisikligi ve mal beyani
gibi isleri takip etmek,

¢) Cagr1 merkezi midiirii tarafindan verilen benzeri diger is ve islemleri yapmak.

Muhasebe ve satin alma biirosunun gorevleri

MADDE 8 — (1) Muhasebe ve satin alma biirosunun gorevleri sunlardir:

a) Cagr1 merkezinin mali islerle ilgili hizmetlerini yiirlitmek,

b) Cagr1 merkezi icin gerekli arag, gere¢ ve malzemenin temini ve kullanimiyla ilgili
hizmetleri ytirtitmek,

¢) Cagr1 merkezinin hizmet alimina yonelik is ve islemlerini yiiriitmek,

¢) Temizlik, aydinlatma, 1sitma, bakim, onarim ve arag¢ kiralama iglemlerini yapmak,

d) 28/12/2006 tarihli ve 2006/11545 sayili Bakanlar Kurulu Karariyla yiriirlige
konulan Tasinir Mal Yo6netmeligine iliskin is ve islemleri yiiriitmek,

e) Cagr1 merkezi miidiirii tarafindan verilen benzeri diger gorevleri yapmak.

Bilgi islem ve teknik hizmetler biirosunun gorevleri

MADDE 9 — (1) Bilgi islem ve teknik hizmetler biirosunun gorevleri sunlardir:

a) Cagri merkezinin bilisim hizmetlerini yiirlitmek, altyap1 sisteminin ¢alisir durumda
oldugunun takibini yapmak, ihtiyac ve aksakliklar1 tespit ederek, giderilmesini saglamak,

b) Bilgisayar ve sistemlerin montaj, yazilim kurulumu, giincelleme, periyodik bakim ve
arizalarinin giderilmesine iligkin is ve islemleri yapmalk,

c) Bakanlik bilgi giivenligi politikalaria iliskin diizenlemeler c¢ercevesinde ¢agri
merkezi bilisim sistemine disaridan gelecek miidahaleleri engellemek i¢in gerekli tedbirleri
almak,

¢) Sistem odasinda bulunan tiim cihaz ve sistemlerin kesintisiz ¢aligmasi i¢in gerekli
onlemleri almak, ariza ve periyodik bakim takiplerini yapmak, sistemin ugrayabilecegi
risklere kars1 6nlemleri almak, yilda en az bir kere veri kurtarma ve yangin tatbikat planlarini,
kurumlarla koordineli sekilde yapmak ve uygulamak,

d) Enerji, 1sitma-sogutma, haberlesme, yangin algilama ve sondiirme gibi sistemlerin
periyodik bakimlarini1 yapmak ve arizalarin1 gidermek,

e) Her tiirlii cihaz ve donanimin giincelleme, bakim ve onarimi i¢in gelen gorevlilere
nezaret etmek,

f) Arag takip sistemi ile ilgili is ve islemleri gergeklestirmek, iletisim kurulamayan
araglarla ilgili kurumlarin ivedi tedbir almasi i¢in gerekli uyar1 olanaklarini saglamak,

g) Kurumlarin kapsamli analiz yapabilmeleri i¢in ¢agri merkezi sistemleri {izerinde
gelistirilecek web servisleri lizerinden yapilacak sorgularla veri paylasimi saglamak,

g) Cagr1 merkezi miidiirli tarafindan verilen benzeri diger is ve islemleri yapmak.

Kalite, koordinasyon ve degerlendirme biirosunun gorevleri
MADDE 10 - (1) Kalite koordinasyon ve degerlendirme biirosunun gorevleri sunlardir:
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a) Birden fazla kurumu ilgilendiren 6nemli olaylar takip ederek varsa koordinasyonda
meydana gelen aksakliklar1 ve nedenlerini tespit ederek raporlamak,

b) Haberlesme sistemi ve yazilim ile ilgili eksiklik ve aksakliklari belirleyerek
midiirlige bildirmek,

c¢) Cagr1 merkezi ile ilgili basinda ¢ikan haberleri takip etmek, ¢cagr1 merkezi miidiirtinii
bilgilendirmek, istenildigi takdirde kamuoyunu aydinlatmak {izere ilgili kurumlar ile
koordineli olarak basin bildirisi hazirlayarak miidiirliige sunmak,

¢) Sistemin c¢alismasiyla ilgili istatistikleri takip etmek, ilgili birimlerin istatistik
calismalarina yardimci olmak,

d) Cagr1 merkezinin isleyisiyle ilgili bilgi notlar1 ve brifingleri hazirlayarak miidiirliige
sunmak,

e) Egitim amagh kullanilabilecek ses kayitlarmi kisisel verilerin gizliligi ve
korunmasina dair mevzuat hiikiimlerine uygun olarak belirlemek,

f) Idari veya adli sorusturmaya konu olan vakalarla ilgili sesli ve yazili kayitlarin
orneklerini yetkili idari veya adli mercilere teslim etmek iizere ¢ikartmak,

g) Cagr alma teknolojisindeki yenilikler ve cagri merkezinde kullanilabilecek yeni
teknolojiler konusunda ¢alismalar yapmak ve midiirliigii bilgilendirmek,

g) Kalite yonetim sistemi doklimanlarinin kayitlarini tutmak, ilgili birimlerin kalite
standartlarini olugturma ¢aligmalarina yardimei olmak,

h) Oneri ve sikayetleri takip etmek ve bu konuda gerekli ¢aligmalar yapmak,

1) Diizenlenecek olan hizmet i¢i egitim, seminer ve sosyal faaliyetlere iliskin is ve
islemleri yapmak,

1) Cagr1 merkezi miidiirii tarafindan verilen benzeri diger is ve islemleri yapmak.

Cagn ahicilarin gorev ve sorumluluklar:

MADDE 11 - (1) Cagr alicilarinin gérev ve sorumluluklar: sunlardir:

a) Konsollaria diisen her tiirlii aramay1 cevaplandirmak,

b) Gorevlendirildigi konsolda ¢agriy1 karsilayarak, konsollarinda yasanacak donanim ve
yazilimla ilgili her tiirlii sorunu ivedilikle mesai saati i¢inde bilgi islem biirosuna, mesai saati
disinda nobetei teknik personele bildirmek,

c¢) Cagriy1 sadece “Acil Cagr1 Merkezi” ifadesiyle cevaplandirmak,

¢) Cagrinin, ¢agr1 merkezinin igletme kurallarina uygun bir ¢agr1 olup olmadigini tespit
etmek;

1) Acil gagr ise vaka kaydi olusturmak,

2) Acil cagr degil ise vaka kaydi olusturmadan c¢agriyr uygun ve hizli bir sekilde
sonlandirmak,

3) Bilgi ve danigma amacli aramalarda, ¢agr1 yapani konunun ¢agr1 merkeziyle ilgili bir
konu olmadig1 hususunda bilgilendirerek, usuliine uygun sekilde ilgili kuruma vaka kaydi
olusturmadan yonlendirmek,

4) Asilsiz ihbar olarak degerlendirdigi ¢agriy1 bildirmek,

d) Vaka kaydi olusturulan kayit i¢in vaka bilgi giris modiiliinde derhal konum sorgusu
yapmak, bu sekilde adresin tespit edilememesi halinde, adresi ve ¢agrinin hangi kurum veya
kurumlara aktarilmasi gerektigini anlayacak diizeyde olayr 6grenmek ve ilgili kurum
yetkilisine veya yetkililerine ¢cagriy1 aktarmak,

e) Acil cagri yapan kisinin numarasinin goriinmemesi halinde, c¢agriyr ¢agri
yonlendiricilere aktarmadan once mutlaka arayanin numarasimi ve iletisim kurulabilecek
bagka telefon numarasi olup olmadigini sorgulamak,

f) Cagr1 kendisine atandiktan sonra sistemden veya arayandan kaynaklanan bir hata
nedeniyle konusmanin kesilmesi halinde derhal arayan kisiye geri doniis yapmak,

g) Yaptig1 goriisme esnasinda vaka ile ilgili olarak g¢agri yonlendlrlclmn bilgisine
ihtiya¢ duydugu takdirde, listeden ilgili ¢agr1 yonlendiriciyi secerek cagriya dahil edip
konferans goriigme yaptirmak,

g) Vardiya degisiminde c¢agri merkezi miidiirii tarafindan belirlenen bir sonraki
vardiyada es gorevlisi gelinceye kadar gorevini siirdiirmek,

h) Adli sorusturma gerektirecek, haber degeri olan olagandisi durumlarda veya birkag
kurumun organize olarak miidahale ettigi veya edecegi vakalari ¢agri merkezi miidiiriine
iletilmek iizere grup sorumlusuna bildirmek,
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1) Gorevi nedeniyle kendisine teslim edilen taginirlari, kurumdaki gorevlendirmesi sona
erdiginde ayni giin i¢inde miidiirliige teslim etmek,
1) Cagr1 merkezi miidiirii tarafindan verilen benzeri diger i ve islemleri yapmak.

Acil c¢agrn merkezinde acil yardim hizmeti veren kurumlarin gorev ve
sorumluluklar: )

MADDE 12 - (1) Il genelinde; il jandarma komutanligi, il emniyet midirligu, il
belediye bagkanligi, orman isletme midiirliigii, doga koruma ve milli parklar sube miidiirliigii,
il saglik mudiirliigi, il afet ve acil durum midiirliigi ile valilikge belirlenen diger acil yardim
hizmeti veren kurumlarin sorumlu birimleri acil ¢agri merkezinde yer alirlar. Her tiirli acil
yardim hizmetini ilgili mevzuata uygun sekilde, gerekli hallerde ilgili diger kurumlarla
isbirligi ve koordinasyon igerisinde, valiligin talimatlarina uygun olarak yerine getirirler.

(2) Cagr1 merkezinde ilgili kurumlarca gorevlendirilen personelin, sunulan acil hizmetin
gerektirdigi her tiirlii niteligi haiz, mesleki yeterlilikte, kurumunu temsil yetkinliginde
olmasina ve uyumlu ¢alismasina kurumlarca 6zen gosterilir.

(3) Kurumlar, acil yardimin gerektirdigi kendi gorev alani ile ilgili hizmeti sunmaktan
bizzat, diger kurumlarla yardimlagsma ve igbirligi gerektiren durumlarda ise destek saglamakla
sorumludur.

(4) Ilgili kurumlar ilgili mevzuati uyarinca verilen izinleri kullanmakta olan personeli
g6z oniinde bulundurarak gorevi aksatmayacak sekilde gorevlendirme yaparlar.

(5) Gorevlendirilen personelin miidiirliik¢e verilen hizmet i¢i egitimler disinda kalan
kendi gorev alanlar1 ile ilgili uyum ve gelistirme egitimleri ile uygulama tatbikatlari
miidiirligiin bilgisi dahilinde ilgili kurumlar tarafindan saglanir.

Cagn yonlendiricilerin gorev ve sorumluluklar:

MADDE 13 — (1) Cagr1 yonlendiricilerin gorev ve sorumluluklari sunlardir:

a) Aktarilan acil gagrilar1 en kisa siirede bekletmeden karsilamak,

b) Gelen cagrinin gorev alanma giren, aciliyet arz eden bir vaka olup olmadigini
degerlendirmek,

€) Vaka bilgileri formunda kaydedilmis olan bilgilerdeki eksiklikleri tamamlamak,

¢) Birden fazla kurumun birlikte miidahalesini gerektiren vakalarda cagriy1 ilk alan
cagri yonlendiricisi tarafindan ilgili diger kurum veya birim temsilcilerinin ya da
gorevlilerinin haberdar edilip edilmedigini teyit ederek diger birimlerle koordine etmek,

d) Ilgili kurumlarin sahip oldugu hava ve diger miidahale ve kurtarma araglarinin
gerektigi degerlendirilen vakalarda; gorev ve sorumluluk alanlart ve sahip olduklar
kabiliyetleri géz oniinde bulundurarak, uygun vasifta hava araci bulunan kurumlarin ¢agr
yonlendiricileri ile koordine kurmak ve hava aracin1 gérevlendirmeye yetkili makama ve ¢agri
merkezi miidiirii araciligr ile ilgili vali yardimcisina durumu bildirmek,

e) Sistemden veya arayandan kaynaklanan bir hata nedeniyle konugmanin kesilmesi
halinde derhal arayan kisiye geri doniis yapmak,

f) Acil cagrimin mahiyetine en uygun ve en yakin yeterli sayida ekibi vakaya
yonlendirmek, verilen hizmet ile ilgili her tiirlii veriyi bilgisayar ortaminda kayit altina almak,

g) Gorevlendirilen birimin veri terminaline (ara¢ bilgisayari, cep bilgisayar1 gibi) sahip
olmasi halinde vaka bilgileri formunu eksiksiz olarak doldurarak, iletiminin yapilip
yapilmadigini takip etmek ve veri terminali tarafindan istenen verilerin girigini saglamak,

g) Acil cagr1 yapan kisi ile arama konusuyla ilgili birimler arasinda ihtiya¢ duyulmasi
halinde c¢agri sistemi lizerinden konferans gorlismesi yapilmasini saglamak,

h) Sistem digindan gelen ihbarlarla haberdar olduklar1 vakalarla ilgili olarak vaka formu
acarak, diger kurum c¢agr1 yonlendiricilerini bilgilendirmek,

1) Gorevi nedeniyle kendisine teslim edilen tasinirlari, kurumdaki gérevlendirmesi sona
erdiginde ayni giin i¢inde miidiirliige teslim etmek,

1) Cagr1 merkezi ile kendi kurumlarinin acil yardim hizmeti sunan komuta ve kontrol
merkezleri arasinda telli, telsiz ve yazilim baglantilarini kullanarak iletisimi saglamak,

J) Cagr1 merkezi miidiirii tarafindan verilen benzeri diger is ve islemleri yapmak.
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Cagrn yonlendiricilerin kurumsal olarak ek gorevleri

MADDE 14 — (1) Cagr1 yonlendiricilerin kurumsal olarak ek gorevleri;

a) Saglik ¢agr1 yonlendiricileri:

1) Yonlendirilen ekibe iligskin, ¢ikis, olay yerine ulasma, olay yerinden ayrilma,
hastaneye ulagsma, hastaneden ayrilma ve istasyona donme siirelerini bildirilen zamanda ve
arag¢ takip sisteminden goézlemleyerek dogru ve eksiksiz kaydetmek ve veri terminalinden
eksiksiz girilmesini saglamak,

2) Ilgili mevzuatinda belirtilen is ve islemleri yapmak.

b) Emniyet ¢agr1 yonlendiricileri:

1) Yonlendirilen ekibe iliskin, ¢ikis, olay yerine ulasma, olay yerinden ayrilma ve
serbest hale donme stirelerini bildirilen zamanda ve arag takip sisteminden gozlemleyerek
dogru ve eksiksiz kaydetmek ve veri terminalinden eksiksiz girilmesini saglamak,

2) Varsa olay yerini gosterir kamerayi ivedilikle ¢agri merkezinde bulunan ana ekrana
yansitmak, giivenlik agisindan mahsur olusturmayacak durumlarda ilgili birimler tarafindan
talep edilen ses ve goriintiileri temin ederek paylasmak,

3) Ilgili mevzuatinda belirtilen is ve islemleri yapmak.

c¢) Jandarma cagr1 yonlendiricileri:

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

2) Varsa olay yerini gosterir kameray1 ivedilikle ¢cagr1 merkezinde bulunan ana ekrana
yansitmak, giivenlik acisindan mahsur olusturmayacak durumlarda ilgili birimler tarafindan
talep edilen ses ve goriintiileri temin ederek paylasmak,

3) llgili mevzuatinda belirtilen is ve islemleri yapmak.

¢) Itfaiye cagri yonlendiricileri:

1) Yonlendirilen ekibe iliskin, ¢ikis, olay yerine ulagsma, olay yerinden ayrilma ve
istasyona donme siirelerini bildirilen zamanda ve arag takip sisteminden gozlemleyerek dogru
ve eksiksiz kaydetmek ve veri terminalinden eksiksiz girilmesini saglamak, hizmet gerekleri
acisindan mahsur olusturmayacak durumlarda ilgili birimler tarafindan talep edilen ses ve
goriintiileri temin ederek paylasmak,

2) Gorev alanma giren her tiirlii vaka ve afet olaylarinda ilgili merkez, ilge ve belde
itfaiye istasyonlari arasinda koordinasyonu saglamak,

3) 1l sinirlar1 disinda olmakla birlikte cok yakin bolgelerde meydana gelen yangin, afet,
kaza ve su baskinlarina miidahale edecek kaynaklarin sevk ve idaresi icin ilgili kurumlar ve
belediye bagkanliklar1 arasinda koordinasyonu saglamak ve sirali amirleri bilgilendirmek,

4) Merkez, ilge ve belde belediyelerinde bulunan arag, donanim ve personel
eksikliklerini takip ederek ilgili birimlere bildirmek,

5) Ilgili mevzuatinda belirtilen i ve iglemleri yapmak.

d) Orman yangini ¢agr1 yonlendiricileri:

1) Yonlendirilen ekibe iligkin, c¢ikis, olay yerine ulagma, olay yerinden ayrilma ve
istasyona donme siirelerini bildirilen zamanda ve arag takip sisteminden gozlemleyerek dogru
ve eksiksiz kaydetmek ve veri terminalinden eksiksiz girilmesini saglamak, hizmet gerekleri
acisindan mahsur olusturmayacak durumlarda ilgili birimler tarafindan talep edilen ses ve
goriintiileri temin ederek paylasmak,

2) Itfaiyelerin uzak kaldig1 yerlerde ev, igyeri ve ara¢ yanginlarina en yakin orman
araclarinin olay yerine sevk edilmesi, itfaiye araglari gelene kadar gerekli miidahalenin
yapilmasini ve itfaiye araglarina gerekli destegin verilmesini saglamak,

3) Belediye sinir1 igerisinde bulunmasina ragmen, arazi yapisinin bozuk olmasi sebebi
ile itfaiye araglarinin miidahale edemedigi yanginlarda, itfaiye araglarina destek verilmesi
maksadiyla ekipleri yonlendirmek,

4) Yangin esnasinda orman yangin ekipleri ile itfaiye ekiplerinin igbirligi yapmalarini
saglamak,

5) llgili mevzuatinda belirtilen is ve islemleri yapmak.

e) Afet ve acil durum ¢agr1 yonlendiricileri:

1) Yonlendirilen ekibe iligskin, ¢ikis, olay yerine ulagma, olay yerinden ayrilma ve
istasyona donme siirelerini bildirilen zamanda ve arag takip sisteminden gozlemleyerek dogru
ve eksiksiz kaydetmek ve veri terminalinden eksiksiz girilmesini saglamak, hizmet gerekleri
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acisindan mahsur olusturmayacak durumlarda ilgili birimler tarafindan talep edilen ses ve
goriintiileri temin ederek paylasmak,

2) Afetler ve ¢ok sayida kisiyi etkileyen acil olaylara iliskin ¢agri merkezine gelen
cagrilart; bilgisayar ortaminda tiir, yer, saat, etkilenen kisi sayis1 gibi farkli kategorilerde
istatistik alinacak sekilde kaydetmek,

3) Meteorolojik ihbarlari ilgili birimlere teblig etmek,

4) Ilgili mevzuatinda belirtilen is ve islemleri yapmak.

Sorumluluklar

MADDE 15- (1) Cagr1 merkezlerinin genel diizeninden, is yiriitimiinden ve ilgili
kurumlar arasindaki isbirligi ve koordinasyonun saglanmasi bakimindan valiye kars1 ilgili vali
yardimeisi sorumludur.

(2) Cagr1 merkezi midiiri, teknik altyapr ve idari bakimdan ¢agr1 merkezinin diizenli
ve verimli caligmasi ile is ve islemlerin aksatilmaksizin yiiriitilmesinden ilgili vali
yardimcisina karst sorumludur.

(3) Ilgili birimler kurumunu temsilen is, isleyis ve kendi personelini takip etmek ve
cagrt merkezi midiirii ile kurumu arasindaki koordinasyonu saglayacak birim sorumlusu
belirler. Birim sorumlulart isleyisten c¢agri merkezi miidiriiniin gozetiminde ilgili vali
yardimcisina karsi sorumludur.

(4) Her vardiyada gorev yapan ¢agri yonlendiriciler arasindan birim sorumlularinca bir
kisi grup sorumlusu olarak belirlenir. Cagri merkezinde c¢alisan c¢agri yonlendiriciler bu
sorumlunun gézetiminde ¢agr1 merkezi miidiiriine karst sorumludur.

(5) Cagri alicilar ve diger personel ¢agri merkezi miidiiriine kars1 sorumludur.

(6) Merkezde ¢alisan biitiin personel caligma siiresi boyunca merkezin c¢alisma
kurallarina uymakla miikelleftir.

(7) Miidirlikte gorevlendirilen personel, kendi disiplin mevzuatina tabidir.

(8) Cagr1 merkezlerine gorevlendirilen personelin iage giderleri ile ulagim hizmetleri
kurumlarin kendi mevzuatina gore karsilanir. Valilikce mevzuat ¢ergevesinde bu ihtiyaglarin
ortaklasa karsilanmasi i¢in gerekli tedbirler alinir.

(9) Cagr1 merkezi biinyesinde hizmet veren kurumlara Miidiirliikge temin edilip tahsis
edilen tasmirlarin hizmet gereklerine uygun olarak kullanilmasi ve korunmasindan tahsis
yapilan ilgili kurumlar sorumludur.

(10) 112 Acil Cagri Merkezi Midirliigli, yapacagi tiim c¢alismalar, sundugu tiim
hizmetler ve sonuglari agisindan Nevsehir Valisine karsi sorumludur.

UCUNCU BOLUM

Cagr Hizmetlerinin Koordinasyonu ve Degerlendirilmesi

Acil Cagr1 Hizmetleri I1 Koordinasyon Komisyonu

MADDE 16 — (1) Nevsehir Valisinin bagkanliginda ilgili vali yardimeisi, il jandarma
komutani, il emniyet miidiird, il belediye baskani, orman isletme miidiirii, doga koruma ve
milli parklar sube midiirdi, il saglik midiirt, il afet ve acil durum miidiirii, ¢cagri merkezi
miidiirli ve ¢agr1 merkezi ile iliskilendirilen diger kurum yoneticilerinin katilimu ile Acil Cagri
Hizmetleri Il Koordinasyon Komisyonu olusturulur.
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(2) Acil Cagr1 Hizmetleri i1 Koordinasyon Komisyonu subat ve eyliil aylarinda olmak
lizere yilda iki defa toplanir. Vali gerektiginde Acil Cagri Hizmetleri Il Koordinasyon
Komisyonunu ayrica toplantiya ¢agirabilir.

(3) Acil Cagr1 Hizmetleri Il Koordinasyon Komisyonu ¢agri merkezinin faaliyetlerini;
hizmetin etkin, verimli ve hizli bir sekilde sunulmasi, ilgili birimler arasindaki igbirligi ve
koordinasyonun saglikli bir sekilde siirdiiriilmesi ve kurumlarin performanslari agisindan
degerlendirir.

(4) Cagr1 Merkezi Midiirliigiince hazirlanan yillik faaliyet raporunu degerlendirerek, il
diizeyinde ihtiya¢ duyulan gerekli tedbirleri alir ve sorunlarin giderilmesini saglar.

(4) Merkezi diizeyde karar alinmasi gereken hususlara iliskin Acil Cagri Hizmetleri
Merkez Koordinasyon Komisyonuna teklif ve onerilerde bulunur. Ayrica gerekli hallerde
ilgili bakanlik ve kurumlar bilgilendirir.

(5) Acil Cagr1 Hizmetleri Il Koordinasyon Komisyonunun sekretarya gorevi Nevsehir
112 Acil Cagr1 Merkezi Mudiirliigiince yiirtitiliir.

DORDUNCU BOLUM

Calisma Usul, Esaslari ile Diger Hususlar

Calisma Esasi

MADDE 17 — (1) Acil Cagr1 Merkezi, resmi ve dini tatil giinleri dahil olmak iizere 7
giin 24 saat ¢alisma esasina gore hizmet verir.

(2) Nevsehir 112 Acil Cagri Merkezinde gorev yapan tiim personel Yonetmelik ve bu
Yonergede belirtilen esaslara gore calisir.

Cagr1 Merkezi Diizen ve Isleyisi
MADDE 18 — (1) Acil Cagri Merkezinde diizenli, siirekli ve verimli calismay1
engelleyecek veya geciktirecek, dikkat dagitacak higbir is ve eylemde bulunulmayacaktir.

(2) Acil Cagr1 Merkezinde gorev yapan c¢agri alict personel Acil Cagri Merkezi
Miidiirliigiiniin belirlemis oldugu resmi kiyafetle, cagri yonlendirici personel ise gorevi
boyunca kurumlarinca belirlenmis resmi kiyafet ile ¢alisacaklardir. Kurumlarca resmi kiyafet
belirlenmemis ise Kamu Kurum ve Kuruluslarinda Calisan Personelin Kilik ve Kiyafetine
Dair Yonetmelik hiikiimlerine gore hareket edeceklerdir.

(3) Binaya giris ¢ikislar, kartli gegis sistemi ve gerektiginde diger giivenlik sistemleri
kullanilarak gergeklestirilecektir. Bu amacla her gorevliye ayri olarak tahsis edilen kartlar,
baska kisilerin ge¢isi i¢cin kullanilmayacak, bagkasina kullandirilamayacak ve gorev bitiminde
Midiirliige iade edilecektir. Miidiirliik kartli gecislerle ilgili olarak Valilik onay1 ile bir
talimatname veya yonerge hazirlayabilir.

(4) Acil Cagr1 Merkezinde gorev yapan biitiin personel (ilgili kurumlarin her statiideki
personeli dahil) ¢alisma siiresi boyunca merkezin ¢aligma kurallarina uymakla miikelleftir.

(5) Cagr1 Merkezinde bulunan toplant1 salonlarinin ve diger donatilarin ilgili
kurumlarca kullanilmasi talebi Cagri Merkezi Miidiirii tarafindan degerlendirilecek, Merkezin
caligma diizenini engellemeyecek olmasi halinde izin verilecektir.
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(6) Acil Cagr1 Merkezi salonunda hi¢bir sekilde yiyecek ve i¢gecek bulundurulmayacak
(kapali ambalajli su hari¢) ve tiiketilmeyecektir. Bu amagla Merkezin dinlenme salonlar1 ve
diger sosyal alanlar kullanilacaktir.

(7) Acil Cagr1 Merkezi salonunda hig¢ bir sekilde agikta atesli silahlar, kesici, delici
aletler ile silah olarak tanimlanabilecek malzeme bulunmayacaktir. Kanunlar geregi silah
bulundurmasi gerekenler silahlarin1 kendilerine teslim edilen anahtarli dolaplarda muhafaza
edeceklerdir.

(8) Midiirliiglin izni olmadan, ilgili kurumlarin personeli de olsa Merkezde gorevli
olmayan personeller ve diger sahislar Acil Cagri Merkezi salonuna alinmayacak, ziyaretgi
kabul edilmeyecek, fotograf ve kamera ¢ekimi yapilmayacaktir. Ziyaretgiler ile goriismeler
bina disinda veya Miidiirliik¢e tespit edilen yerlerde yapilacaktir.

(9) Acil Cagr1 Merkezi salonuna her tiirlii tasinir bellek, cd, usb, ses veya goriintii
kaydedici cihazlarin sokulmasi ve kullanilmasi (gorevli teknik personelin gorev geregi
yapacag1 uygulamalar haric) yasaktir.

(10) Acil Cagr1 Merkezi genelinde meydana gelen veya gelebilecek yazilim, donanim
ve teknik alt yap1 (ag alt yapis1 ve elektrik tesisati gibi) arizalarina higbir sekilde miidahalede
bulunulmayacak, durum derhal gorevli teknik personele bildirilecektir.

(11) Midiirliik, acil ihbarda bulunmak amaciyla arayan vatandaglarin, ilgili kuruluslarin
ve Merkezde gorev yapan personelin 6zel ve gizli bilgilerinin korunmasi i¢in tedbirler alir.
Ilgili kuruluslara ait her tiirli kayit, veri, rapor gibi bilgi ve belgeler iiclincli sahislarla
paylasilmaz.

(12) Acil Cagr1 Merkezi salonu isleyisi ve diizeni ile ¢agri merkezinde gorev yapan
idari, teknik, cagri alict ve cagr1 yonlendirici personelin uyulmasi gereken kuralara iligkin
olarak Miidiirliikge ayr1 bir gérev talimati hazirlanabilecektir.

(13) Acil Cagri Merkezinde gorev yapan tim personel kendisine teslim edilen
malzemenin korunmasi, faal halde bulundurulmas: ve etkin kullanilmasindan sorumludur.
Gorevden ayrilma durumunda ya da Midiirliik tarafindan istendigi takdirde malzemeler aynen
iade edilecektir.

Cagr alic1 ve ¢agr1 yonlendirici personele iliskin hususular

MADDE 19 — (1) Acil Cagr1 Merkezinde gorev yapacak c¢agri alici personele, gérev
oncesi mutlaka “Temel Acil Cagr1 Karsilama Egitimi” Miidiirliikkge verilir. Ayrica ¢agri
alicilarin mesleki bilgi ve beceri diizeylerinin gelistirilmesine yonelik ise baslama ve is
degisikliklerinde, bireysel veya genel ihtiya¢ belirlenmesi durumunda, siire¢ degisikliklerinde,
gorev alan1 ve kapsami degistiginde egitim almalar1 saglanir.

(2) Cagn alicilara uzman kisiler tarafindan mesleki rehberlik ve bireysel yonlendirme
yapilir ve kisisel gelisimlerine destek verilir.

(3) Merkeze gelen her tiirlii ¢agri, cagr alicilar tarafindan cevaplanir, acil bir durum
veya olayla ilgili olan veya acil birimleri ilgilendiren tiim c¢agrilarda, gerekli ilk ¢agri bilgisi
alinir ve vaka kayd1 olusturulan kayit icin, vaka bilgi giris modiiliinde derhal konum sorgusu
yapilir. Varsa bilinen nokta (POI) alinir, vaka kaydina bu bilgi islenir. Bir sekilde adresin
tespit edilememesi halinde, adresi ve ¢agrinin hangi kurum veya kurumlara aktarilmasi
gerektigini anlayacak diizeyde olay Ogrenilir ve ¢agri yonlendiricilere ¢agr1 aktarilir.
Cagrilarin cevaplanmasinda ilgili yonetmelik ve kurum calisma talimatlarina uygun hareket
edilir. Cagr1 alicilarin acil aramayr ilgili kurumun cagri yonlendiricisine aktarmasiyla
sorumlulugu biter.
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(4) Cagn karsilama hizmeti sunulurken uygun iletisim yontemleri kullanilir.
Arayanlara karsi gereken saygi, nezaket ve anlayis gosterilerek, yeterli bilgilendirme ve
yonlendirme yapilir.

(5) Miidiirliikk, onceden belirlenmis ve agiklanmis kriterler dogrultusunda cagri alici
personelin performansini 6lgmek, ve degerlendirmekle yiikiimlidiir.

(6) Cagr1 yonlendiriciler, Yonetmelikte belirlenen ¢agr1 yonlendirici goérev ve
sorumluluklari, Miudiirliik ¢alisma usul ve esaslar1 ile kurum mevzuatlarina uymakla
yikiimliidiir.

(7) Cagr1 yonlendiriciler ve diger kurum personeli, ¢alisma sistemi, ¢alisma verileri,
bina diizeni vb. konularla ilgili sikayet, goriis, talep ve Onerilerini 112 Acil Cagr1 Merkezi
Midiirligiine 6ncelikle iletmekle yiikiimliidiirler.

(8) Cagr1 yonlendiricilerin  mesleki  egitimleri ilgili kurumlan tarafindan
gerceklestirilecektir.  Acil Cagri  Merkezinde kullanilan yazilim ve donanima ait
konularda talep edildigi takdirde Mudirliikge egitim  diizenleyecektir. Ihtlyag:
duyulmast halinde Midiirliik ilgili kurulusun ¢agr1 yonlendiriciler icin yapacagi
egitimleri icin egitim ortami1 saglayacaktir.

(9) Cagr1 yonlendirici personel ve diger kurum ¢alisanlari, hizmetin yiiriitiilmesi
icin kendilerine tahsis edilen kaynak ve imkanlar1 6zel amacgla ve hizmet amaci
disinda kullanmayacaklardir.

(10) Cagr1 yonlendirmeyle ilgili gorevin usuliine uygun yapilmamasi durumunda
her personel, kendi kurumunun bagli oldugu mevzuat ve kurallara tabi olacaktir.
Ilgili kurum ¢alisanlarinin bina kurallarma uymamasi veya gorevle ilgili usulsiizliik,
aksaklik tespiti halinde personelin bagli oldugu kuruma islem yapilmasi amamyla
bildirim yapilacaktir.

(11) Cagrl Yonlendiricilerin gorevlerini aksatmasi, her hangi bir nedenle hizmet
vermemesi, ¢agri yonlendiricinin gorevml yerine getirmemesi nedeniyle; sorumluluk cagri
yonlend1r1c1 kurumlarm o gin gorevli grup sorumlulari sorumlu olacaktir.
Hizmetin personel eksikligi, vardiya sistemi, 1zin, rapor vb.
nedenlerle aksamasi halinde sorumluluk ilgili kurum ve yoneticilerine aittir.

Diger hususlar

MADDE 20 — (1) Ilgili kurumlar, hizmetin gerekliliklerine uygun, belirlenen kriterleri
saglayan ve yeterli sayida personeli, ¢agri yonlendirici olarak Acil Cagr1 Merkezinde
gorevlendirmekle ylikiimliidiir. Bu personel disiplin, sicil ve 6zliik haklari agisindan bagl
olduklar1 kurum mevzuatina tabii ¢aligir.

(2) Kurumlar ¢agri merkezinde g¢alisan personelinin mola, yemek gibi aralar ile, her
hangi bir nedenle c¢agriya yanit verememe durumunu dikkate alarak yeterli sayida yedek
personel belirler ve gerekmesi halinde kurum grup sorumlusunun talebiyle kurum
temsilcisi/grup sorumlu su/ilgili kurumun amirleri vasitasiyla mesaiye davet eder. Acil Cagri
Merkezi Miidiirliigiine bilgilendirme de ilgili kurumun grup sorumlusu tarafindan yapilir.

(3) Acil Cagri Merkezinde gorev yapan personelin maas ve ek odemeleri, yemek,
servis, kiyafet vs. giderleri bagli oldugu kurum veya kurulus tarafindan karsilanacaktir.

(4) Nevsehir 112 Acil Cagr1 Merkezinde ¢agr1 alici olarak kadrolu yeterli personel
saglanincaya  kadar  ilgili  kurumlar ve  gerektiginde  diger  kurumlardan
Valilik onayr ile gecici olarak personel gorevlendirilebilecektir. Personel se¢iminde
Bakanliginin belirledigi kriterler dikkate alinacaktir.

(5) 112 Acil Cagr1 Merkezi ve ilgili kurumlar arasindaki anlasmazlik durumunda Acil
Cagr1 Merkezi Miidiirti araciligiyla ilgili Vali Yardimcisi konu hakkinda bilgilendirilecek ve
talimatlar1 dogrultusunda hareket edilecektir.
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Yonerge ekleri degisikligi

MADDE 21 - Bu Yonergeye yeni ek konulmasina, mevcutlarin ¢ikarilmasi ve/veya
tizerinde degisiklik yapilmasina Nevsehir Valisi yetkilidir.

BESINCI BOLUM

Hiikiim Bulunmayan Haller, Yiiriitme ve Yiirurlilik

Hiikiim Bulunmayan Haller

MADDE 22 — Bu Yénergede hiikiim bulunmayan hallerde igisleri Bakanligi 112 Acil
Cagr1 Merkezleri Kurulus, Gorev ve Calisma Yonetmeligi hiikiimleri uygulanir.

Yirirlik

MADDE 23 - Bu Yonerge Nevsehir Valisinin onayia miiteakiben yiiriirliige girer.

Yiiriitme

MADDE 24 - Bu Yo6nerge hiikiimlerini Nevsehir Valisi yiiriitiir.

flhami AKTAS

Vali

..../01/2019 112 Acil Cagr1 Merkezi Miidiirii N. BICKIN

..../J01/2019 Vali Yardimcis1 A. ABAK
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EKLER

Ek-1

Ek-2

Ek-3

Ek-4

Ek-5

Ek-6

Ek-7

Ek-8

Ek-9

Ek-10

Ek-11

Acil Cagr1 Genel Is Akis Semasi

Vaka Dis1 Cagri Is Akis

Acil Vaka, Cagr1 Alama Is Akis

Acil Cagr1 Karsilama Siireci

Acil Cagr1 Merkezinden Temel Beklentiler

Telefonda Etkili iletisim

Telefonda Etkili Dinleme I¢in Dikkat Edilecek Hususlar
Acil Cagriy1 Degerlendirmede Dikkat Edilecek Hususlar
Cagr1 Alic1 Personelin Uymasi1 Gereken Kurallar

Cagr1 Yonlendirici Personelin Uymasi Gereken Kurallar

Amirlere Bildirilmesi Gereken Olaylar
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ACIL CAGRI GENEL IS AKIS SEMASI

Cagrinin Alinmasi

[k Sorgulama

(Cagr1 Acil Olayla llgili mi?)

® @
1

Arama acil olay disinda Acil olayin niteligini
oldugunu dogrula, sorgula, adres ve konum
bilgilendir, yonlendir veya bilgisin dogrula ve ilgili
sonlandir. operatorlere yonlendir.
J
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VAKA DISI CAGRI IS AKIS SEMASI

Cagrinin Alinmasi

~

[k Sorgulama

(Cagn Acil Olayla ilgili mi?)

Acil Vaka, Cagri Alma
Akis Semasina gore

4
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Yanlis Kot Danisma Kurum Gorev Sessiz
Amagl ‘ ici . . .
Arama anacl A i iptali Cagri
Aramd rama Gorusme
I )
Kisi yanhs Kotu Konu ilgili Arama Vaka ihbari Sessiz
. o kurumlari nedeninin vaka yapip gortisme &
aradigini sozlere e ! cagrilarda en
o ilgilendiriyorsa olmadigindan esnasinda az bes saniye
beyan (kufar, ilgili kuruma emin olduktan vazgegtigini bekle
ediyor hakaret,vb.) aktar.Baska bir sonra gagriyl beyan Cagrinin \'/aka
karsilik kurumu kurum edenlerdir. & y
sende VERTECER ilgilendiriyorsa personeline Vaka olma(.:llg.lndan
eminsen ! bilgilendirerek kayit olmadigindan emin isen
uVarlIarda agriyl olusturmadan emin isen cagriyl
cagriyl casry 5 €
bulunarak sonlandir. aktar. cagriyl sonlandir.
sonlandir. cagriy sonlandir.
C- sontandr
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ACIL VAKA, CAGRI ALMA IS AKIS

Cagrinin Alinmasi
(“Acil Cagr1 Merkezi”
ifadesiyle cagriy1 karsila)

~

[k Sorgulama

(Cagr1 Acil Olayla ilgili mi?) -

|
.
Yeni bir vaka mi1?

& Q

Kisa vaka bilgisi ve adres al.
Haritadan kontrol et

Vaka Disi Cagri is A
emasina gore hareket

Vakanin onceden ihbar edildigi
bilgisini ver. Yeni bir bilgi verip

192 vermeyecegini, ¢agri yonlendirici

Yazilimda adres ve gagri bilgisini ile gérustip gorlismeyecegini teyit
doldur.

J
I L
Cagri yapana ilgili kurum temsilcisine - E o

aktarilacagi bilgisini ver.

J Yazilimdan “ Vaka ile ilgili tekrar
\

= @ arama” ¢agri tipini segerek

Vaka birden fazla kurumu

ilgilendiriyor mu? \\‘

Oncelikli kuruma ses ve kayit /- E

bilgilerini gonder. ) \
15

\
e ilgili kuruma ses ve kayit bilgilerini
Diger kurumlara kayit bilgilerini

gonder. ] Sayfa19/30
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ACIL CAGRI KARSILAMA SURECI

1. Acil bir durumda bir kisinin Acil Cagr1 Merkezine kadar ulasip olayir aktarmasi,
kaybedilmemesi gereken bir firsat olarak degerlendirilmelidir. Ciinkii arayanla tekrar iletisim
kurma imkani1 olmayabilir. Bundan dolay: bu siire¢ iyi yonetilmelidir. Acil yardim gereken
olay bildirimlerinde Acil Cagr1 Alici, dncelikle olaymn boyutlari ve niteligi hakkinda bilgi
almaya ¢alisir. Bu acil miidahale ekiplerinin hangilerinin ve ne 6l¢iide olay yerine seferber
edilecegini belirlenmesi igin gereklidir. Ilk sorgulamadan sonra birlesik acil ¢agr
merkezlerinde hi¢ vakit kaybetmeden ilgili kurum operatoriine veya operatorlerine ¢agri
yonlendirilir. Spesifik cagri merkezlerinde ise miidahale ekipleri dogrudan cagri alici
tarafindan olay yerine sevk edilir veya ayn1t merkezde bulunan sorumlu/uzman kisiye aktarilir.

2. Acil Cagri Merkezine gelen tim c¢agrilar, acil olaylarla ilgili ihbarlar degildir.
Bunlarin disinda yanliglikla aramalar, asilsiz aramalar, suiistimal amagli aramalar, bilgi alma
amaciyla aramalar s6z konusudur. Acil Cagr1 Alicinin 6ncelikli gorevi, ¢agr1 yapan kisinin ne
amagh aradigini belirlemektir. Bu, arayan kisiyle daha iyi iletisim kurmasi ve talebini yerine
getirmesini saglayabilecegi gibi zamani da daha iyi kullanabilmesini saglar.

3. Asilsiz aramalar, gercekte olmayan bir olay hakkinda Acil Cagri Merkezine ihbarda
bulunmaktir.

4. Suiistimal amagli aramalar ise, Acil Cagr1 Merkezi gorevlilerini rahatsiz etmek, s6zlii
tacizde bulunmak veya saka amagl aramalardir.

5. Asilsiz aramalar ve suiistimal amagli aramalar, Acil Cagr1 Sistemini olumsuz
etkileyen toplumsal sorunlardir. Bu aramalar, acil ¢agri ve miidahale kaynaklarmin etkin
kullannrmin1 engelledigi gibi o anda baska bir acil yardima ihtiyaci olan bir kisiye ulagsmada
gecikmeye de yol acabilir.

6. Asilsiz aramalar ve suiistimal amagli aramalarda Cagr1 Alici, 6ncelikle ¢cagrinin amag
dis1 oldugundan emin olmak i¢in dogrulama yapmalidir. Bu tiir arama yapanlara karsi, ayni
tarz ve tislupla cevap verilmemeli, en uygun sekilde goriisme sonlandirilmalidir. Cagr1 Alici,
bu tiir goriismelerde sarf edilen climleleri kisisellestirmemelidir. Aksi halde amaci diginda
yapilan goriismeler, ¢agri alma performans siirelerini olumsuz yonde etkileyecegi gibi ¢agri
alicinin stres diizeyini de artiracaktir.

Naim BICKIN

112 Acil Cagr1 Merkezi Miidiirii

Sayfa20/30




ACIL CAGRI MERKEZINDEN BEKLENEN
TEMEL BEKLENTILER

. Kolaylikla ulasilabilir olmals,

. Hizmetler, basit, pratik islemlerle sunulmali,

. Nazik davranilmali, deger verildigi gosterilmeli,

. Cagr1 alan konuya hakim, bilgili ve becerikli olmali,
. Olanlar ve olmayanlar hakkinda bilgilendirmeli,

. Anlamaya ¢alismali, empati yapmali,

. Kisa zamanda sorununa ¢6ziim bulmali.

Naim BICKIN

112 Acil Cagri1 Merkezi Miidiirii
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TELEFONDA ETKILi ILETISIM

Acil Cagr1 Merkezlerinde c¢agriyr yapanla o cagriya cevap verecek olan Kkisiler
arasindaki en 6nemli baglanti, telefondur. Ancak telefonla iletisim kurmak yiiz ylize
iletisim kurmaktan daha zordur. Ciinkii ¢agriy1 yapanla cagriyr alan birbirlerini
géremezler ve iletisimin 6nemli unsurlarindan biri olan beden dilini kullanamazlar.
Ustelik kisith siire i¢inde birbirlerini anlamak zorundadirlar. Bundan dolay1
sozciiklerin ve ses kullaniminin 6nemi daha da 6n plana ¢ikar.

Telefon goriismelerinin etkili olmasi, kelimelerin etkili kullanilmasini gerektirir. Acil
cagrida bulunan kisinin iginde bulundugu ruh halini de disiinerek konusurken
kelimeler dikkatlice sec¢ilmelidir. Arayan kisiye uygun bir konusma dili kullanilmadig:
takdirde o kisiyle iletisim ve igbirligi sansi yitirilebilir.

Telefonla goriismelerde iki gesit iletisim s6z konusudur:

Mesaj odakli iletisimde; konusan birey dinleyiciyi dikkate almaz, kendince ifade eder,
konuyu istedigi sekilde aktarir. Dinleyicinin anlayip anlamad1g1n1 anlamak icin soru
sormaz, mesaj tekrari yapmaz, dinleyicinin soru sormasina izin vermez. Bu tarz
1let1§1mde iletisim tek yonlii olarak gergeklesir. Konusan taraf mesaji1 aktarir, dinleyen
taraf mesaj1 anlar ya da anlamaz, belki de kendince farkli sekilde anlar. Ancak cift
yonli bir iletisim olmadig1 i¢in soru soramaz.

Alict odakli iletisimde; konusmanin igerigi konusma hizi, verilen ornekler, igerigin
zorluk ya da kolaylik derecesi aliciya gore belirlenir. Alict anlamadigi konular
sorarak netlestirebilir. Iki tarafin da icinde oldugu ¢ift yonlii bir iletisim siireci yasanir,
iki taraf da birbirinden etkilenir ve birbirini etkiler.

Acil Cagr1 Alici, alict odakli iletisim kurmaya calismalidir. Bunun i¢in mesajin karsi
tarafta dogru anlaslllp anlasiimadigim1  degerlendirmelidir. Ornegin Acil Cagri
Merkezini arayip acil bir hastasi i¢in ambulans talep eden bir vatandas, baska bir bilgi
vermek gerekmeden ambulans sevk edilecegini diislinerek telefonu hemen kapatmak
isteyebilir. Boyle bir durumda hastaya daha fazla yardimci olmak icin birkag soru
daha sormak gerektigi ve saghk yetkilisine aktarmak gerektigi vurgulanmalidir.

Acil durumlarda arayan genellikle olayla ilgili nedenlerden dolayr kendini ¢ok rahat
hissetmez. Olay1 bildirmek i¢in yaptig1 telefon goriismesi, ¢agri alicinin yaklagimina
gore bu rahatsizlig1 artirabilir veya azaltabilir. Telefonda bazi olumsuz kelimelerin
kullantminin kars1 tarafta negatif etki olusturdugu tespit edilmistir. Bundan dolayi
"Hayw" ile baslayan climleler, "Bilmiyorum", "Onu yapamayiz" veya ''Yapmak
zorundasmiz” seklindeki sert climlelerin kullanimindan kacinilmalidir. Oysa bu
cﬁn_llleéc_alr_le verilmek istenen mesajlar, olumlu kelimeler kullanilarak farkli sekillerde
VErnenltiir.

Acil Cagr1 Alici, iyi bir iletisim kurmak igin iyi bir dinleyici olmalidir. Muhatabinin
kendisini dinledigini bilen kisi, kendini degerli hisseder. Bu da daha rahat konusarak
sorunu aktarabilmesini saglar. Dinlemeden anlamak ve ¢6ziim {iretmek miimkiin
degildir.

Telefonda dinleme, etkin bir bicimde ve amaca yonelik yapilmalidir. Kayitsiz, ilgisiz
bir sekilde dinlemek ve dinliyormus gibi yapmak arayan kiside giivensizlik
olusturabilir veya tepkiye yol agabilir. Bunun yerine dikkatle ve empati kurarak
dinleme, daha saglikli bir iletisim saglayabilir.
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Telefonla acil ¢agriy1 alirken etkili dinlemeyi engelleyen bazi faktorler s6z konusu
olabilir. Bu faktorlerin fark edilmesi ve ortadan kaldirilmasi iletisim sorunlarinin daha
az olugmasini saglar. Bu faktorler; Fiziksel engeller, kullanilan dille ilgili sorunlar,
onyargili olmak, asu olayin disina odaklanma, isine hazir olmama gibi durumlardir.

Duraklamalar (bosluklar), telefonla goériismeler arasinda bekleme ve sessizlik
donemleridir. Nedeni bilinmeyen veya anlasilamayan duraklamalar, arayan kiside
belirsizligi ve gerginligi artirir.

Acil ¢agr1 almada bosluklarin olmasi, ne kadar Acil Cagr1 Alict tarafindan cagrisi
yapilan olayla ilgili gayret i¢inde olunsa da, arayan kisi tarafindan yanlis algilanabilir.
Arayan bu duraklamalari, ¢agrt alan gorevlinin ihmali, isteksizligi veya ilgisizligi
olarak yorumlayabilir. Bu da giivensizligi artirir ve tepkisel davranislari tetikleyebilir.
Bundan dolay1 telefon goriigmeleri sirasinda duraklamalar en aza indirilmeye
calisilmalidir. Bu amagla duraklama nedenleri hakkinda arayan bilgilendirilmeli,
standart protokoller takip edilmeli, ¢agri aktarma ve yonlendirme sistemi gozden
gecirilmeli ve iyilestirilmelidir.

Kaliteli iletisimin unsurlarindan bir tanesi de gii¢lii sorular sorabilmektir. Giiglii ve
etkili sorular sorarak arayanin ihtiyacini ve problemini dogru tespit edebilmek ve bunu
yaparken de zamani etkin kullanabilmek miimkiindiir. Arayandan etkili yanitlar
alabilmek i¢in duruma gore ii¢ farkli soru tiiriinden yararlanilabilir.

Actk uglu sorular: Acik uglu sorular, karsidaki bireyi konusturmak, daha ¢ok bilgi
almak i¢in sorulan sorulardir. Ac¢ik uglu sorular anlamaya ve 6grenmeye odaklanan,
karsidaki bireyin konusmasina ve aciklama yapmasina imkan veren sorulardir. Acil
cagr1 karsilamada baslangigta ""Acil olay nedir?", ""Orada ne oldu®, "Adresiniz
nedir?" gibi sorular agik uglu sorulardir. Bu sorularla konusma avantaji karsi tarafa
verilir. Beklenenden az yanit gelmesi durumunda baska sorularla desteklenerek
coziimlenebilir; ancak yanitin gereginden uzun olmasi, konunun dagilmasi, zamanin
bosa harcanmasi, iglemlerin aksamasi agisindan sakincalar yaratmasi durumunda ¢agri
alicinin miidahalesi gerekebilir.

Kapalr uclu sorular: Cevab: "evet" ya da "hayir" ya da "tek kelime'' olan sorulardir.
"Trafik kazast mi oldu?" , "Iki yarali mi var?" veya " Giilgehir' den mi
aryorsunuz?" sorulart buna birer drnektir. Belli bir sorunun cevabini netlestirmek ve
teyid etmek amaciyla bu sorular kullanilabilir. Duygusal Igerik ve Isbirligi Diizeyi
yiiksek olan arayanlarla (agir1 tepkili, gergin, heyecanli v.s.) agik, net goriisebilmek ve
anlasildigimin teyidi i¢in bu sorular kullanilabilir. Hizli bilgi almak ve gorlismeyi,
koknuﬂan fazla sapmadan sonucglandirmak istendiginde kapali soru sorma en iyi
tekniktir.

Yonlendirici sorular: Yanitlar1 belli bir dogrultuya yonlendiren soru tipidir. Soru
yoneltilen birey belli bir amaca dogru yonlendlrllmek istendiginde kullanilir. Ornegin,
olayla ilgili yeterli bilgi edinemeyen ¢agr alici, "Aracin icinde kag yarall var, bakip
bana séyleyebilir misiniz' diye sorabilir. Soru soran, goriismenin kontroliinii eline
gecirir. Kontrolii elde tutmanin yolu, arayanin ilk sorusuna cevap verip ardindan bir
soruyla agiklama istemek ve bunu siirdiirmektir. Cagri alic1, soru sormakta tereddiit
ederse veya gecikirse arayan sorularina devam ederek goriismeyi yonlendirebilir. Bu
da gereksiz goriismelere ve zaman kaybina yol agabilir.

Telefonla goriismede ilk izlenim, goriismenin devamini olumlu veya olumsuz etkiler.
Yapilan caligmalar telefonda karsi taraf ile ilgili alginin %70'inin ses tonundan
%30'unun kullanilan kelimelerden etkilendigini gdstermistir. Acil bir durumu yasamis
ve taniklik etmis bir arayan, normalden daha fazla hassaslasmis ve sicak bir ilgiye
ihtiyac1 olan kisidir. Ustelik arayan, acil olay1 bildirmenin sorumlulugunu hissetmekte
ve acil yardimin zamaninda yetisip yetismeyeceginin tedirginligini yasiyor olabilir.
Acil Cagr1 Alici, daha ilk konusmasinda uygun ses tonu ve yaklagimlari ile arayana
dogru yeri aradigini hissettirebilir. Aksi bir konusma sekli, arayanin tedirginligini
artairip acil cagri sistemine olan giiveni azaltabilir.
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Acil cagriy1 almada, karsilama ciimlesi de arayan iizerinde olduk¢a etki eden bir
faktordiir. Acil bir durumda arayanin bir care iimidiyle aradigr Acil Cagri Merkezi
gorevlisi, herhangi bir telefon goriismesiymis gibi ""Alo" ya da "Efendim" seklinde
arayan1 karsiladigi takdirde giicli bir etki olusturmaz. Telefonun "Acil Cagrt
Merkezi"" climlesi ile acilmasi arayanda daha baslangicta bir giiven duygusu ve
devletin acil durumdaki vatandasa uzattig1 elin sicakligini hissettirir.

Acil Cagr1 Alici, arayanin uzak ve mesafeli hissetmeyecegi bir hitap dili
belirlemelidir. Genelde karsidakine saygi ifadesi olarak "'Siz"* seklinde hitap edilebilir.
Ancak arayan "Oglum, kizim" scklinde hitap ediyorsa buna karsilik "'Beyefendi*
demek araya mesafe koyabilir ve arayan kendini rahat hissedemez.

Acil Cagr1 Alict, konusurken ses tonunu ve yiiksekligini de iyi ayarlamalidir. Daha iyi
duyurabilmek amaciyla yiiksek sesle konugsmak karsida azarlanmak veya baskilanmak
olarak algilanabilir. Tane tane, anlasilir ve net konusmak genellikle yiiksek sesle
konugmaktan daha etkilidir. Ayn1 zamanda mekanik, yorgun ve duygusuz bir konusma
sekli de arayan kiside deger verilmemek algist olusturabilir.

Telefon goriismelerinin etkili olmasi, kelimelerin dikkatlice secilip kullanilmasi ile
miimkiindiir. Arayan kisiye uygun bir konusma dili kullanilmadig: takdirde karsidaki
kisinin konugmaya katilimi1 ve konusulanlar1 anlamasi zorlasir. Telefonla konusurken
miimkiin oldugu kadar basit, anlasilir kelimeler ve kisa ciimleler kullanilmalidir.
Mesleki jargon igeren kelimelerden kaginilmalidir. Acil Cagri Alicinin ve acil yardim
ekiplerinin kendi aralarinda rahatlikla kullandig kelimeler, baskalari i¢in anlasilmaz
olabilir. Ornegin "Hastaniz eks mi oldu yani?" (Hastaniz 61dii mii yani?) ""Lokasyon
verin." (Adresinizi verin) gibi.

Acil Cagr1 Alicilar, toplumun tiim kesimleriyle iletisim ve etkilesim halindedir. Acil
yardima ihtiyag duyan kigi yabanci bir dilde konusabilir, hatta hi¢ konusmayabilir.
Kiigiik bir ¢ocuk bir olay i¢in arayabilecegi gibi konusmakta zorluk ¢eken bir yagli kisi
de yardim c¢agrisinda bulunabilir. Bu 6zel arayan gruplariyla iletisim kurmak icin
oncelikle ényargili olmamak ve daha fazla dikkatli, sabirli ve anlayislh olmak gerekir.

Yash arayanlarla tecriibeleri ve sogukkanliliklar1 ile gayet iyi iletisim kurulabilir.
Ancak bazen yashlik fizyolojisine bagli olarak gelisen durumlardan dolay: iletisim ve
isbirligi zorlasabilir. Ornegin; isitme kaybi, unutkanlik ve konusma giicliigii gibi
nedenler, yagllarin iletisimde sorun yasamasina yol acabilir.

Yashlarla telefonda konusurken kisa ve net ciimleler kurulmalidir. Mesajlarin
anlasildig1 tekrarlar yapilarak teyit edilmelidir. Yiksek sesle bagirarak konusmak
yaslilar1 daha da tedirgin edebilir. Bunun yerine yavas hizda, tane tane ve vurgulu
konusmak daha etkilidir.

Ulkemizde ¢ocuklarmm Acil Cagri Merkezlerini suiistimal amaciyla veya yanlislikla
cok sayida aramalarindan dolayi acil ¢agri alict cocuk arayanlara ényargr ile bakabilir.
Ancak bagka yetigkin bir kiginin olmadigi acil bir durumda ¢ocuk arayan, acil
yardimin zamaninda olay yerine ulagsmasini saglayacak en onemli kisi olabilir.
Bundan dolayi, ¢ocuk arayanlardan gelen her cagri, oncelikle gergek bir acil cagr
olarak degerlendirilmeli, ama¢ dis1 oldugu kesin olarak dogrulanmadik¢a telefon
aceleyle kapatilmamalidir.

Cocuk arayanlar, olaylardan daha fazla etkilendikleri ve korktuklart igin bazen onlarla
iletisim kurmak gii¢ olabilir. Ancak bazen de ¢ocuk arayan acil olaydaki tehlikenin
tam farkinda olmadigi i¢in gereginden fazla sakin de olabilir. Bundan dolay1
cocuklarla konusurken daha ¢ok kapal uc¢lu ve gerektiginde yénlendirici sorularla
olayin boyutlar1 anlasilmaya calisilmalidir. Etkili iletisim kurulabildigi takdirde
cocuklarla isbirligi kurmak ve onlar istenildigi sekilde yonlendirmek kolaylasabilir.
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Cocuklarin kelime dagarciklar1 fazla gelismemis olabileceginden onlarla konugurken
karmagik ciimleler kurmaktan ve zor kelimeler kullanmaktan kaginilmalidir.
Miimkiinse onun seviyesinde, basit sorularla net bilgi alinmaya calisilmalidir. Ayni
zamanda acil bir olay i¢in arayan ¢ocukla konusurken sakinlestirici ve
cesaretlendirici ciimleler kurmak ta gerekebilir.

Cocukla iletisimde giicliikk yasaniyorsa kisa, net ve pratik talimatlarla bilgi alinabilir.
Ornegin, c¢ocuk adresi vermekte zorlaniyorsa evin yakinlarindaki bir okul veya
aligveris merkezi gibi bilinen bir nokta sorulabilir. Olayin ne oldugunu anlatamiyorsa
varsa yakinlarda bir yetiskine telefonu vermesi istenebilir. Olayla ilgili yeterli bilgi
alinana kadar c¢ocuga hatta kalmasi, soylenene kadar telefonu Kkapatmamasi
istenmelidir. Ciinkii cocuk bunun gerekli oldugunu bilmeyebilir.

Acil Cagr1 Merkezine yabanci bir dilde yapilan ¢agri, hem arayan i¢in hem g¢agriyi
alan i¢in zorluk olusturabilir. Bu zorluklar1 agabilmek i¢in su tedbirler alinabilir:

Acil Cagr1 Merkezlerinde gorev yapan c¢agri alicilarin Oncelikli ihtiya¢ duyulan
yabanci dilde konusma becerileri gelistirilmelidir. Ozellikle turistlerin yogun
bulundugu yerlerde miimkiinse her vardiyada en az bir yabanci dil bilen personel
bulundurulmalidir.

Mevcut Acil Cagr1 Merkezi yabanci dil destegi modiilii tiim calisanlarca bilinmeli ve
uygulanmalidir.

Acil Cagri Merkezlerine sik gelen ¢agrilara ait soru ve cevap seklinde konusma
kaliplar1, yabanci dillerde tercimesiyle birlikte basili halde veya bilgisayar ortaminda
bulundurulabilir.

Yabanci dille arayanla iletisim kurarken yiiksek sesle konusmak arayanin gerginligini
artirir. Bunun yerine bilinen kisa ve basit kelimeler kullanilmalidir.

Konusma ve isitme engellilerin acil ¢agr1 hizmetine ulasmasi i¢in bazi 6zel sistemler
kullanilabilir. Teleks sistemi, telefonla kisa mesaj sistemi (SMS), alarm butonu
sistemi, goriintiilii telekonferans sistemi v.s. Bu sistemlerin pratikte kullanilabilmesi
icin konugma engelli arayan kiside ve Acil Cagri Merkezinde gerekli donanimin
olmasi gerekir. Ornegin yaziy1 sese ceviren teleks cihazi, SMS kisa mesajlar1 ¢agri
alma ekraninda gosteren yazilim, telekonferans hatt1 gibi. Ayrica Acil Cagr1 Alicinin
da bu sistemleri kullanacak bilgi ve beceriye sahip olmasi gerekir. Bu amagla ilgili
cithazlarin kullanomi ve isaret dili kullanimi gibi konularda calisanlara egitimler
verilmelidir.

Alkollii arayanlar da genellikle suiistimal igin arayabilecegi diisiincesiyle onyargt ile
yaklasilan bir arayan grubudur. Daha 6nce amac¢ dis1 aramis olsa da alkollii halde
arayan herkesin oncelikle kendisiyle veya bir baskasiyla ilgili acil ihbarda bulundugu
diistiniilmelidir. Alkol alanlarin acil bir olayla karsilasma ve zarar gorme ihtimali
daha fazladir. Alkole bagli sorunlarin disinda bagka bir olay da yasamis olabilirler.
Sadece alkolle ilgili sorgulama yapmak, bazi acil olaylarin istiinii rtebilir. Bunun
yaninda alkollii arayanlar, alkol almasindan dolay1r su¢lanmamali, elestirilmemeli,
asil olaya odaklanarak agik ve net sorular sorulmalidir.

Naim BICKIN

112 Acil Cagr1 Merkezi Miuidiirti
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TELEFONDA ETKIiLi DINLEME iCiIN

DIKKAT EDILMESI GEREKEN HUSUSLAR

Karsiizdaki konusurken siz konusmayin ve dinleyin.

Konusmaciya kolaylik saglayin, onun rahatlamasini saglayn.
Dinlediginizi belli edin, bagka seylerle mesgul olmayin.
Dikkatinizi dagitan seyleri ortadan kaldirin.

Konusmaciy1 empatiyle dinleyin, onu anlamaya ¢aligin.

Sabirli, sakin ve sogukkanli olun.

Naim BICKIN

112 Acil Cagr Merkezi Miidiirii
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ACIL CAGRIYI DEGERLENDIRMEDE
DIKKAT EDILECEK HUSUSLAR

. Asil ihtiyaci anlamaya yonelik oncelikli sorular sorulmalidir.

. Arayan  kisiye dinlendigi  hissettirilmeli,  gerekmedikge  sozii
kesilmemelidir.

. Konugma hizi ve ses degisimleri 1yi ayarlanmalidir. Cok hizli ya da
monotonluk derecesinde yavas konusmaktan sakinilmalidir.

. Acil c¢agri yapan kisinin hissettiklerini anlamaya ¢alismali, empati
duymali, en azindan saygi gostermelidir.

. Telefonda bekletme ve aktarma yapilacaksa, miimkiinse gerekcesi ile
birlikte bilgilendirilmelidir.

. Tekrar sorular sormaktan  kacimilmalidir, sorulacaksa nedeni
aciklanmalidir.
. Konugma sonlandirilmadan once aktarilan bilginin agik ve net

anlasildigini gostermek i¢in 6zetlenerek tekrar edilmelidir.

Naim BICKIN

112 Acil Cagr1 Merkezi Miidiirii
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ACIL CAGRI MERKEZINDE CAGRI ALICI PERSONELIN
UYMASI GEREKEN KURALLAR

1) Personel giris ve ¢ikiglarda karth gegis sistemini kullanmakla yiikiimliidiir.

2) Cagr alicilar konsollarinda yaganacak herhangi bir donanimsal ya da yazilimsal sorunu derhal teknik
personellere bildirmekle sorumlu olup, binada elektronik sistemlerden ya da tesisatlardan kaynaklanan
herhangi bir sorun derhal binada gorev yapan nobetgi teknik personele bildirileceklerdir.

3) Arayan kisilere ¢agri merkezinde gorev yapan personelin ve yoneticilerin adi, soyadi ve iletisim
bilgileri verilmeyecektir.

4) Her grup ig¢in bir grup sorumlusu belirlenip, bir sonraki vardiyadaki personel ile devir teslim
yapilincaya kadar konsollar terk edilmeyecektir. Gecikmenin 30 dakikadan fazla olmas1 halinde, grup
sorumlusu tarafindan gerekli tedbir alinip, Midiirlige haber verildikten sonra gorev yerinden
ayrilanacaktir.

5) Ozel esyalar kilitli personel dolaplarinda ve ¢ekmecelerde muhafaza edilir, konsollarda ve dinlenme
odalarinda ¢agri merkezinin islevsel ve gorsel diizenini bozacak hicbir esya bulundurulmayacaktir.

6) Cagri merkezinde personelin dikkatini dagitacak ve ¢alismasini engelleyecek diizeyde yiiksek ses tonu
ile konusulmayacaktir.

7) Hijyenin saglanmasi igin personel sadece kendisine zimmetle teslim edilecek kulakligi kullanacaktir.

8) Nobet devri sirasinda, gorevi devreden grup sorumlusu 6nemli olaylar1 mutlaka gérevi devralan grup
sorumlusuna bildirecektir.

9) Giindiiz, gece ve vardiya degisimlerinde ¢agri karsilayici konsolda en az iki ¢agr karsilayici
bulunacaktir. Kesinlikle 1(bir) cagr karsilayici yalmz olarak gorev yapmayacaktir. Istirahat siireleri;
Grup sorumlularinin kontroliinde olmak kaydiyla; Giindiiz; her saat i¢inde 10 dk. ve uzun siireli olarak
30 dakika dinlenme, ihtiya¢c molasina ayrilacaktir. Gece; her saat icinde 15 dk. kisa siireli, 30 dk. ve 2
saat olmak iizere iki defa uzun siireli dinlenme, ihtiya¢ molasina verilecektir.

10) Caligma saatleri igerisinde Kamu Kurum ve Kuruluslarinda Caligan Personelin Kilik ve Kiyafetine Dair
Yonetmelige (Miidiirliikce bir kiyafet belirlenmemis ise) uymakla yilikiimliidiir.

11) Grup sorumlulari kendi gruplarinin kurallara uymasini saglamakla yiikimliidiir.

12) Personel, Kurumdaki gorevlendirmesi sona erdigi takdirde personel giris kartini, kulakligini ve varsa
miidiirliik tarafindan, gérevi nedeniyle kendisine teslim edilen demirbaslari, ayni giin i¢inde midiirlige
teslim etmek zorundadir.

13) Cagr karsilama merkezinde calisan personel konsollar yaninda icecek bulundurmayacaktir. Icecekler
donanima zarar vermeyecek sekilde konsollardan uzak ve kapali ambalaj icerisinde olacaktir. Kabuklu
kuru yemis kesinlikle yasaktir.

14) Istirahat esnasinda dinlenme odasinda sessiz olunacak, TV sesi en az seviyede olacak ve istirahat eden
diger personele saygili davranilacak, birbirlerine rahatsizlik vermeyecektir. Her an konsola gegecek
sekilde tedbirli olunacaktir.

15) Higbir sekilde gorevli ve nobetgi olmayan personel ve misafirler ¢agri merkezine girmeyecektir.
Ziyaretler miidiirliikge belirlenen alanda kabul edilecek ve 30 dakikay1 gegmeyecektir.

16) Cagri Merkezi Islemleri ile ilgili kanunlarla yetkilendirilen veya gorevlendirilen kisi veya kurum
disinda hicbir bilgi paylasilmayacak, agiklama yapilmayacak ve lglincii sahis ile kurumlara bilgi
verilmeyecektir.

17) lzin ve ndbet degisiklikleri en az 3 giin 6nceden bilgi verilecektir. Nobet degisikligi tekrar bir baska kisi
ile olmayacaktir.

Naim BICKIN
112 Acil Cagr1 Merkezi Miidiirii
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10-

11-
12-

13-

14-

15-

16-

ACIL CAGRI MERKEZINDE CAGRI YONLENDIRiCi PERSONELIN
UYMASI GEREKEN KURALLAR

Personel giris ve ¢ikiglarda karth gegis sistemini kullanmakla yiikiimlidiir.

Cagn yonlendiriciler konsollarma diisen her tiirlii aramay1 cevaplandirmak zorundadir.

Arayan kisilere cagri merkezinde gorev yapan personelin ve yoneticilerin adi, soyadi ve
iletisim bilgileri verilmeyecektir.

Adli sorusturma gerektirecek, haber degeri olan ve/veya birka¢ kurumun organize olarak
miidahale ettigi vakalar grup sorumlusu tarafindan ivedilikle Midiirliige bildirilecektir.

Ozel esyalar kilitli personel dolaplarinda ve ¢ekmecelerde muhafaza edilip, konsollarda ve
dinlenme odalarinda cagri merkezinin islevsel ve gorsel diizenini bozacak hicbir esya
bulundurulmayacaktir.

Cagr1 merkezinde personelin dikkatini dagitacak ve calismasini engelleyecek diizeyde yiiksek
ses tonu ile konusulmayacaktir.

Hijyenin saglanmasi igin personel sadece kendisine zimmetle teslim edilecek kulakligi
kullanacaktir.

Nobet devri sirasinda, gorevi devreden grup sorumlusu Onemli olaylart mutlaka goérevi
devralan grup sorumlusuna bildirecektir.

Calisma saatleri icerisinde Kamu Kurum ve Kuruluslarinda Calisan Personelin Kilik ve
Kiyafetine Dair Yonetmelige ( Kurumlarinca belirli bir kiyafet belirlenmemis ise) uymakla
ylikiimliidiirler.

Her grup vardiya degisimlerinde personel devir teslimi yapincaya kadar konsolu terk
etmeyecektir. Gecikmenin 30 dakikadan fazla uzamasi halinde, grup sorumlusu tarafindan
tedbir alinip, Miidiirliige haber verildikten sonra gorev yerinden ayrilina bilecektir.

Grup sorumlular kendi gruplarinin kurallara uymasini saglamakla yiikiimliidiir.

Personel, Kurumdaki gorevlendirmesi sona erdigi takdirde personel giris kartini, kulakligini
ve varsa miidiirliik tarafindan, gérevi nedeniyle kendisine teslim edilen demirbaslari, ayn1 giin
icinde Miidiirliige teslim etmek zorundadir.

Cagr1 merkezinde ¢alisan personel konsollar yaninda icecek bulundurmayacaktir. Igecekler
donanima zarar vermeyecek sekilde konsollardan uzak ve kapali ambalaj igerisinde olacaktir.
Kabuklu kuru yemis kesinlikle yasaktir.

[stirahat esnasinda dinlenme odasinda sessiz olunacak, TV sesi an az seviyede olacak ve
istirahat eden birim personelleri birbirine saygili olacaktir. Her an konsola gececek sekilde
tedbirli olunacaktir.

Higbir sekilde gorevli ve ndbet¢i olmayan personel ve misafirler c¢agri merkezine
girmeyecektir. Ziyaretler salonda kabul edilecek ve 30 dakikay1 gecmeyecektir.

Binada elektronik sistemlerden ya da tesisatlar dan kaynaklanan herhangi bir sorun derhal
binada gérev yapan nobetgi teknik personele bildirilecektir.

17- Her kurumun ¢agr1 yonlendirici personeli ¢agriy1 aldiktan sonra kendi kurum mevzuatlarina

gbre gorev yapacak, basin ve tgiincii sahis bilgilendirmesi Valilik ve Kurumunun izniyle
olacaktir.

Aydin ABAK
Vali Yardimecisi

Sayfa29/30




SIRALI AMIiRLERE BILDIRILECEK OLAYLAR

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

2. Basinda ¢ikmas1 muhtemel olaylar,

3. Askeri arag kazasi, giivenlik giiclerine saldiri,

4. Ogrenci servisi, sehirler arasi otobiis, tehlikeli madde tastyan arag ve turistik
gezi kazalari,

5. Cok sayida olii ve yarali olan vakalar,

6. Toplumsal olaylar (gosteri, yliriiyiis, ling girisimi vb.)

7. Kitleleri etkileyen deprem, sel, toprak kaymasi, ¢1g diismesi,

8. Ucak diismesi, tren kazasi,

9. Teror olaylari,

10. KBRN s1zint1, kaza, sabotaj,

11. Yerli ve yabanci protokolde olan sahislarin gegirdigi kazalar, hem silsile
yolu ile kurumlarca ilgili amirlere, hem de mesai saatlerinde grup sorumlusu
tarafindan 112 Acil Cagri Merkezi Miidiiriine diger zamanlarda koordinatore
iletilir. Koordinator de konu hakkinda 112 Acil Cagr1 Merkezi Miidiirtinii
bilgilendirir.

Naim BICKIN
112 Acil Cagr1 Merkezi Miidiirii
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