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Öz 

Türkiye‟de sağlık, güvenlik, yangın, sel gibi acil durumlara iliĢkin talepler 110, 112, 155, 156 gibi ayrı 

numaralardan iletilmekteydi. Acil yardım numaralarının sayıca fazla olması, uygulamada zorluklar 

yaĢanmasına; zaman ve kaynak israfına, can ve mal kayıplarına neden olabilmekteydi. Bu nedenle 

Avrupa Birliği‟nin (AB) 29.07.1991 tarihli kararı kapsamında “Tek Avrupa Acil Çağrı Numarası” olarak 

belirlenen 112 hattı, Türkiye‟de de kullanılmaya baĢlanmıĢtır. Bu bağlamda kurulan acil çağrı merkezleri 

(AÇM), Türkiye‟de COVID-19 sürecinde en aktif kurumlardan biri olarak dikkati çekmektedir. Süreç 

içerisinde AÇM bünyesine vefa sosyal destek grupları (VSDG) ve il/ilçe salgın denetim merkezleri 

(ĠSDEM) de dahil edilerek daha hızlı ve kaliteli bir hizmet amaçlanmıĢtır. 112 AÇM personeli, katılan 

birimler ile birlikte COVID-19 sürecinde daha hızlı ve koordineli bir biçimde çalıĢmaktadır. Bu 

çalıĢmada Çanakkale 112 AÇM‟nin salgın sürecindeki etkililiği uygulamalar kapsamında 

değerlendirilmiĢtir. AÇM‟lerin Türkiye‟de yeni bir yapılanma olması ve olağanüstü bir dönemde hizmet 

verme durumunun inceleniyor olması çalıĢmanın önemini oluĢturmaktadır. ÇalıĢmanın amacı ise 
Çanakkale 112 AÇM uygulamalarının salgın sürecindeki iĢlevselliğini incelemek ve kente sunduğu 

katkıları değerlendirmektir. Nitel araĢtırma yöntemi ile oluĢturulan araĢtırmada birey deneyiminin ve 

toplumsal gerçekliğin esas alınması nedeniyle fenomenolojik desen tercih edilmiĢtir. AraĢtırma 

kapsamında tesadüfi örneklem yöntemi ile seçilen Çanakkale 112 AÇM‟de görevli 18 personel ile yarı 

yapılandırılmıĢ mülakat tekniği kapsamında görüĢmeler gerçekleĢtirilmiĢtir. GörüĢmeler sonucunda 

Çanakkale 112 AÇM‟nin salgın boyunca aktif bir biçimde çalıĢtığı, vefa ve ĠSDEM birimlerin büyük bir 

özveri ile kente katkılar sunduğu, hizmet sunum sürecinde personelin 112‟nin bilinirliği, bütçe, hizmet içi 

eğitim, entegrasyon gibi konularda sorunlar yaĢadığı bulgularına ulaĢılmıĢtır. Elde edilen bulgular 

MAXQDA 2020 nitel veri analizi programı ile değerlendirilmiĢ ve araĢtırmaya dair öneriler sunulmuĢtur. 

Anahtar Kelimeler: Acil çağrı merkezleri, COVID-19, pandemi, salgın, 112 

Makale Türü: AraĢtırma 

Abstract 

Requests related to emergencies such as health, security, fire, flood are sent from separate numbers such 

as 110, 112, 155, 156 in Turkey. The high number of emergency help numbers causes difficulties in 

implementation; can cause waste of time and resources, loss of life and property. For this reason, the 112 

line which was determined as the "Single European Emergency Call Number" within the scope of the 

decision of the European Union dated 29.07.1991, started to be used in Turkey as well. Established in this 

context, emergency call centers (ECM) draw attention as one of the most active institutions in the 

COVID-19 process in Turkey. A faster and higher quality service was aimed by including loyalty social 

support groups (VSDG) and provincial/district epidemic control centers (ISDEM) within the body of 

ACM during the process. 112 ECM staff work more quickly and in coordination with the participating 
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units during the COVID-19 process. In this study, the effectiveness of Canakkale 112 ECM in the 

epidemic process was evaluated within the scope of applications. The importance of the study is that 

ECM‟s are a new structuring in Turkey and their state of service in an extraordinary period is being 

examined. The aim of the study is to examine the functionality of Çanakkale 112 MCH applications 

during the epidemic process and to evaluate their contributions to the city. The phenomenological design 

was preferred due to the fact that the individual experience and social reality were taken as the basis in the 

research, which was created with the qualitative research method. Within the scope of the research, 

interviews were conducted with 18 personnel working in Canakkale 112 ECM, selected by random 

sampling method, within the scope of semi-structured interview technique. As a result of the interviews, it 

was found that Çanakkale 112 ECM was working actively during the epidemic, the loyalty and ISDEM 

units made contributions to the city with great devotion, and the personnel had problems in terms of 

awareness of 112, budget, in-service training and integration during the service delivery process. The 

findings were evaluated with the MAXQDA 2020 qualitative data analysis program and suggestions for 

the research were presented. 

Keywords: Emergency call centers, COVID-19, pandemic, epidemic, 112 

Paper Type: Research 

Giriş 

Ġnsanlar, yaĢamı tehdit eden ve risk oluĢturan acil durumlarda yardım talebi amacıyla 

çeĢitli mercilere baĢvurmaktadır. Bu baĢvurular acil çağrı sisteminin temelini oluĢturmaktadır. 

Acil durumlarda baĢvurulacak kurum numaralarının ayrı olması, hizmet karmaĢasına ve 

zamanında müdahale edilememesine neden olabilmektedir. Bu doğrultuda oluĢturulan AÇM‟ler, 

yaĢam hakkı ile doğrudan iliĢkili bir kamu hizmeti olan acil çağrı hizmetlerinin sunulmasına ve 

acil durumlara zamanında müdahale edilebilmesine imkân sağlamaktadır. Türkiye‟de AB uyum 

sürecinde acil çağrı hizmetleri alanında sistemsel değiĢiklik yaĢanmıĢ, bazı illerde pilot 

uygulamalar gerçekleĢtirilerek tüm acil durum numaraları 112 hattında toplanmıĢtır (EkĢi ve 

Yıldırım, 2014:779,780). 

2019 yılında ortaya çıkan ve küresel bir kriz niteliğindeki COVID-19 sürecinde salgınla 

mücadele konusu, kamu kurum ve kuruluĢlarının en önemli gündemi haline gelmiĢtir. Bu 

kapsamda 112 AÇM‟ler, salgının her evresinde vatandaĢlara hızlı bir biçimde hizmet sunan bir 

birim haline gelmiĢtir. Bu çalıĢma iletiĢimin ön planda olduğu 112 AÇM‟lerin salgın 

sürecindeki rolü ve Çanakkale örneğindeki uygulamaları üzerine kurgulanmıĢtır. Bu bağlamda 

çalıĢmanın teorik kısmında salgın, COVID-19 ve karantina kavramlarına, salgının dünyadaki ve 

Türkiye‟deki seyrine ve salgınla mücadelede acil çağrı merkezlerinin rolüne değinilmektedir. 

ÇalıĢmanın uygulama kısmında ise örnekleme dahil edilen Çanakkale 112 AÇM personelinin 

salgın sürecindeki faaliyetlerine yönelik bulgular yarı yapılandırılmıĢ mülakat tekniği ile elde 

edilmiĢ, MAXQDA 2020 nitel veri analiz programı ile analiz edilmiĢ, hizmet sunum 

sürecindeki sorun alanlarının tespiti ve çözüm önerilerine yer verilmiĢtir. 

1. COVID-19 ve Salgınla Mücadele 

Hastalıkların insanlar arasında yaygınlaĢmasında hayvanların evcilleĢtirilmesi, yerleĢik 

toplumların geliĢmesi, kasabaların ve kentlerinin büyümesi, ticaret ağlarının geliĢmesi gibi 

faktörlerin önemli bir etkisi vardır. Özellikle ticaret ağları ile belirli bir süre sonra ticari 

bölgelerde insanlar arasında hastalıklara karĢı bağıĢıklığın geliĢtiği görülmüĢtür. Bununla 

birlikte her bir coğrafi keĢif sonrası yeni bölgelerdeki yerleĢmeler salgınların yayılmasını, yeni 

hastalıklarla karĢılaĢılmasını ve bu hastalıklara karĢı zayıf düĢülmesini beraberinde getirmiĢtir 

(Ponting, 2011: 243, 462). Salgınların azaltılması ve durdurulmasında “karantina” kavramı son 

derece önemlidir. Karantina sözcüğü Latince “quarante” (kırk) sözcüğünden türetilmiĢ olup kırk 

günlük yalıtım anlamına gelmektedir. Osmanlı Döneminde Ġtalyancadan dilimize geçmiĢ olan 

bu kavram, bulaĢıcı bir hastalığı taĢıdığından kuĢku duyulan bir geminin limana girdiğinde 40 

gün süreyle kıyı ile iliĢki kurmasının yasaklanması anlamına gelmektedir (Mıhçıoğlu‟ndan akt. 

Tez, 2010: 272). Karantina ile aynı anlama gelen “lazaret” sözcüğü ise cüzzam hastalığına 
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tutulmuĢ Aziz Lazarus‟a adanmıĢ olan manastırdan gelmekte olup, günümüzde yoksulların 

bakımına iliĢkin kuruluĢları ifade etmektedir (Tez, 2010: 274). 

Günümüzde mücadelesini vermeye devam ettiğimiz COVID-19 süreci, karantina 

kavramını hayatımızın merkezine almıĢtır. 31 Aralık 2019'da Dünya Sağlık Örgütü (WHO), 

konuyla ilgili olarak Çin'in Wuhan ġehrinde tespit edilen bir virüs hakkında bilgilendirme 

yapmıĢ, SARS- CoV-2‟ye bağlı hastalığı COVID-19 olarak adlandırmıĢtır. 12 Ocak 2020'de 

vakalardan elde edilen örneklerden salgının virüs nedenli olduğu açıklanmıĢtır (ĠĢsever vd., 

2020: 1). Wuhan‟da ortaya çıkan ve bulaĢ hızı yüksek olan virüs zamanla tüm Dünyaya 

yayılmıĢtır. Virüsün ortaya çıkıĢ kaynağı ise Wuhan‟da yer alan deniz ürünleri ve hayvan pazarı 

olarak tespit edilmiĢtir. Kaynağı tespit edilen bu virüs, 11 Mart 2020‟de WHO tarafından 

küresel salgın olarak nitelendirilmiĢtir (ġenel, 2021: 335). Salgının Dünya genelindeki seyri 

incelendiğinde 13 Haziran 2022 itibariyle, dünya çapında 531 milyondan fazla doğrulanmıĢ 

vaka ve altı milyondan fazla ölüm rapor edilmiĢtir. Türkiye‟de ise aynı tarih itibari ile 

15.073.722 onaylanmıĢ vaka ve 98.969 ölüm görülmüĢtür (Dünya Sağlık Örgütü, 2022). Bu 

bağlamda COVID-19 süreci, tanı ve ölüm sayıları ile global anlamda yıkıcı bir nitelik 

taĢımaktadır. Ancak ülkelerin politikaları ve süreç yönetimleri ile bu etkilerin daha düĢük bir 

seviyeye indirilmesi mümkün olabilmektedir. Türkiye‟de 10 Ocak 2020‟de “Koronavirüs Bilim 

Kurulu” oluĢturulmuĢ, ilk vaka ise 11 Mart 2020‟de Ġstanbul‟da görülmüĢtür. Bu tarihten 

itibaren ilgili mevzuat kapsamında 250‟den fazla genelge çıkarılmıĢ, bakanlıkların talimatları ile 

il/ilçe düzeyinde yetki geniĢliğine bağlı olarak düzenlemeler gerçekleĢtirilmiĢtir (ġenel, 2021: 

337-339). Salgının olumsuz etkilerini azaltmak için sosyal, ekonomik ve kültürel hayatın her 

alanında kısıtlama ve düzenlemeler getirilmiĢtir. (Yüzer, 2020:35). Bu düzenlemelerin 

uygulanması için “Ġl Salgın Kurulları” oluĢturulmuĢtur. ġenel‟e göre salgın süreci aĢağıdaki gibi 

dönemlere ayrılabilir (ġenel, 2021: 337): 

 Birinci Dönem: KarĢılama ve Baskılama Dönemi (31 Ocak 2020- 31 Mayıs 2020) 

 Ġkinci Dönem: Kontrollü Sosyal Hayat Dönemi (1 Haziran 2020- 17 Kasım 2020) 

 Üçüncü Dönem: YoğunlaĢtırılmıĢ Tedbir Dönemi (18 Kasım 2020 – 1 Mart 2021) 

 Dördüncü Dönem: Kontrollü NormalleĢme Dönemi (2 Mart 2021 – 14 Nisan 2021) 

 BeĢinci Dönem: Kısmi Kapanma Dönemi (15 Nisan 2021 – 27 Nisan 2021) 

 Altıncı Dönem: Tam Kapanma Dönemi (29 Nisan 2021 – 17 Mayıs 2021). 

 Yedinci Dönem: Kontrollü NormalleĢme Dönemi (18 Mayıs 2021-03 Mart 2022
4
) 

 Sekizinci Dönem: NormalleĢme Dönemi (4 Mart 2022- Devam ediyor)
5
   

Yukarıda belirtilen dönemlerin belirlenmesindeki en önemli faktör, güncel vaka ve 

ölüm sayılarıdır. Salgının birinci dönemden baĢlanmak üzere Türkiye‟de çeĢitli tedbirler 

alınmıĢtır. 21.03.2020 tarihinde ĠçiĢleri Bakanlığı‟nın genelgesi ile 65 yaĢ üstü ve kronik 

rahatsızlığı olan vatandaĢların sokağa çıkmaları kısıtlanmıĢ ve ihtiyaçlarının karĢılanması için 

VSDG oluĢturulması öngörülmüĢtür (Özel ve Dönmez, 2021: 277). VSDG‟nin veya baĢka bir 

deyiĢle vefa gruplarının en önemli iĢlevi vatandaĢ taleplerinin alınması ve karĢılanmasıdır. Bu 

konuda öncelikle sabit ve mobil telefonlar tahsis edilmiĢtir. Bununla beraber daha etkin bir 

uygulama olarak 112 AÇM‟lerin kurulduğu illerde çağrıların bu numaralara yapılabileceği 

bilgisi verilmiĢ; 155, 156 numaraları üzerinden de vatandaĢların talepler alınmıĢtır (Özel ve 

                                                           
4 ĠçiĢleri Bakanlığı‟nın 4.03.2022 tarihli genelgesi kapsamında maske kullanımı, HES kodu sorgulaması ve negatif PCR test sonucu 

ibrazı istenilmesine dair hükümlerin uygulanması 03.03.2022 tarihi itibariyle sonlandırılmıĢtır. Bu nedenle yazarın 7. Dönemde 

“devam ediyor” yargısı, 03.03.2022 olarak güncellenmiĢtir. 
5 ĠçiĢleri Bakanlığı‟nın son genelgeleri kapsamında normalleĢme dönemi baĢlamıĢ olup yazarlar tarafından bu dönem sekizinci 

dönem olarak adlandıırlmıĢ, ġenel‟in dönemsel betimlemesine ilave edilmiĢtir. Ġlgili genelgeler için bkz: 
https://www.icisleri.gov.tr/81-il-valiligine-pcr-testi-ve-hes-koduna-iliskin-genelge-gonderildi  
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Dönmez, 2021: 280). Salgın ile atılan bir diğer adım ise ĠSDEM‟in oluĢturulmasıdır. ĠSDEM ile 

il ve ilçelerde salgın tedbirlerinin kontrolü sağlanarak salgın sürecinin yönetimine destek 

olunmaktadır. Özetle 112 AÇM‟ler, entegre edilen yapılarla birlikte COVID-19 ile baĢ 

edebilecek bir biçimde yapılandırılmaya çalıĢılmıĢtır. 

2. COVID-19 Sürecinde 112 Acil Çağrı Merkezleri 

Avrupa ülkelerinde vatandaĢların acil durumlarda can ve mal güvenliklerinin korunması 

konusu sürekli gündeme gelmiĢtir. 1990‟lı yılların baĢında acil durumlarda kullanılabilecek “tek 

acil çağrı sistemi” çalıĢmaları hız kazanmıĢtır. 1998 yılında Avrupa Komisyonu Kararı 

kapsamında 112 uygulamasının iĢlevselliği ve uygulanabilirliği açısından (Yetmez, 2017: 26). 

112 hattına ücretsiz eriĢimin sağlanması üye devletlerde zorunlu hale getirilmiĢtir (Avrupa 

Komisyonu, 1998). Ayrıca Avrupa Konseyi‟nin 2002 yılında aldığı bir karar ile 112 hattına tüm 

Avrupa‟dan ücretsiz eriĢim sağlanmıĢtır. Konsey, Avrupa vatandaĢlarının hangi durumlarda 

112‟yi araması gerektiği ve hangi konulara dikkat etmesi gerektiği ile ilgili vatandaĢlara 

tavsiyelerde bulunmuĢtur (Avrupa Komisyonu, 2002). Bununla beraber Avrupa genelinde 

yapılan değerlendirmelerde yaklaĢık 15 yıllık bir süreçte 112 hattının tanınmasıyla ilgili bir 

karmaĢanın yaĢandığı da belirtilmektedir. Nitekim acil durumlarda aranması gereken numaranın 

112‟mi yoksa Amerika‟da kullanılan 911‟mi olduğu konusunda tartıĢmalar yapıldığından söz 

edilmektedir (EkĢi, 2010: 75). Avrupa Komisyonu‟nun “Avrupa Acil Durum Numarası 112” 

adlı raporunda 2008 yılında üye ülkelerin acil durum numaralarını 112 hattında toplaması 

zorunlu hale getirilmiĢtir (Avrupa Komisyonu, 2013). Ancak buna rağmen söz konusu raporda 

112 hattını AB vatandaĢlarının yalnızca %27‟sinin bildiği ve bu oranın düĢük bulunduğu ifade 

edilmiĢtir.
6
  2018 ve 2019 yılı raporlarında 112 hattının gerek bilinirlik açısından gerek ise 

teknolojik açıdan bir geliĢim içerisinde olduğu belirtilmiĢtir. Bununla beraber üye ülkelere 

yapılan aramaların sayısının bir yılda %5 arttığı, bunun temel sebebinin 112‟nin tanınırlığının 

artması olduğu düĢünülmüĢtür (Avrupa Komisyonu, 2019). 

Türkiye‟de AÇM‟lerin geliĢimine bakıldığında önceki dönemlerde her birimin farklı bir 

numarası ve merkezi olacak Ģekilde yapılandığı görülmektedir (EkĢi, 2010: 780). Bu durumun 

vatandaĢın hizmete eriĢiminde zorluk yaĢamasına neden olduğu, vatandaĢ ile etkili ve hızlı bir 

iletiĢimde sorun teĢkil ettiği düĢünülmüĢtür (Kaplan, 2006: 2). Bu kapsamda UlaĢtırma 

Bakanlığı bünyesinde hizmet veren “Türkiye Telekomünikasyon Kurulu” acil durum numarası 

olarak 112 hattının Türkiye‟de tek acil çağrı numarası olarak kullanılmasına 2002 yılında karar 

vermiĢtir. Kararla ilgili daha efektif çalıĢmalara 2003 yılında baĢlanmıĢ, Hollanda Hükümeti ile 

ĠçiĢleri Bakanlığı‟nın birlikte yürüttüğü MATRA Projesi kapsamında geliĢtirilmiĢtir (Yetmez, 

2017: 26). Bu doğrultuda Nisan 2005‟te Antalya ve Isparta pilot il olarak seçilmiĢ, 2009 yılında 

uygulamalara hızlı bir geçiĢ söz konusu olmuĢtur (Biçer ve Kızmaz, 2017: 232). Bu 

uygulamalara örnek olarak Antalya ili verilebilir. 05.10.2009 tarihi itibariyle Antalya 

BüyükĢehir Belediyesi sınırları içinde itfaiye için yapılan 110 çağrıları, 112 AÇM'den 

karĢılanmaya baĢlanmıĢtır (Kızmaz, 2015: 16). 

Türkiye‟de 112 AÇM sistemi 2 temel amaç ve iĢlev üzerine kurulmuĢtur (ĠçiĢleri 

Bakanlığı, 2016). Bunlar; acil durum halinde vatandaĢların birden fazla numara yerine tek bir 

numarayı öğrenmesi ve acil yardım çağrısı alındıktan sonra en kısa sürede acil yardıma ihtiyaç 

duyan kiĢiye ulaĢılabilmesi Ģeklinde ifade edilebilir. Yani Türkiye‟de 112 sisteminin temel 

amaç ve iĢlevleri “bilinirlik” ve “hızlılık” olarak öne çıkmaktadır. Ġllerde Valilikler bünyesinde 

ve vali yardımcısının koordinasyonunda faaliyetlerini sürdüren 112 AÇM‟ler, müdür 

yönetiminde hizmet sunmaktadır. Kurum bünyesinde idari, teknik personel ve 112‟ye entegre 

edilmiĢ birimlerin temsilcileri yer almaktadır (Gürbüz, 2020:18). Hizmet sunumunda “çağrı 

alıcı” ve “çağrı yönlendirici” biçiminde sınıflandırılan personel, çağrı merkezine ulaĢmak 

                                                           
6 %27 verisi 2013 raporundaki ankete dayanmaktadır. Raporda 2008, 2009, 2010, 2011 ve 2012 yılına ait anket verileri de 

bulunmaktadır. Buna göre 2008 yılında 112 hattını Avrupa genelinde bilenlerin oranı %22 iken, 2009 yılında bu oran %24, 2010‟da 

%25, 2011‟de %26 ve 2012‟de ise %27‟dir. Acil durumlarda aranacak numara için yanlıĢ cevap verenlerin oranı ise 2008‟de %8, 
2009‟da %7 ve 2010‟da ise %9‟dur. 2011 yılında bu oran yine %9 iken 2012‟de %9 ve 2013‟te ise %8‟dir. 
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isteyen vatandaĢlarla karĢılaĢan bir bağlantı noktası niteliğindedir. Çağrı yönlendiricilerin alınan 

çağrıların niteliğine göre “güvenlik, sağlık ve itfaiye” gibi alanlara yönlendirmesi 

gerekmektedir. 112 AÇM‟lerdeki hizmet sınıflandırması ve bünyesindeki birimler aĢağıdaki 

tabloda gösterilmiĢtir. 

Tablo 1. Türkiye‟de 112 AÇM bünyesindeki birimler
7
 

Güvenlik Hizmetleri Sağlık Hizmetleri Ġtfaiye Hizmetleri 

Emniyet (155) Sağlık (112) Ġtfaiye (110) 

Jandarma (156)  Orman (177) 

Sahil Güvenlik (158)   

Türkiye‟de büyükĢehir belediyesi olan illerde valiliğe bağlı kurulan yatırım izleme ve 

koordinasyon baĢkanlığı bünyesinde, diğer illerde ise valilikler bünyesinde kurulan AÇM‟lerde 

ĠçiĢleri Bakanlığı, Sağlık Bakanlığı, Tarım ve Orman Bakanlığı‟na ve belediyelere bağlı 

birimler yer alır (Bahadır, 2020:7). Bu bağlamda AÇM‟lerdeki iĢleyiĢin merkezi yönetim-yerel 

yönetim iĢbirliğine dayalı olduğunu söylemek mümkündür. Tablo 1‟de görüldüğü gibi, 

Türkiye‟de AÇM‟lere güvenlik kapsamında emniyet, jandarma ve sahil güvenlik birimleri; 

sağlık kapsamında sağlık birimi ve itfaiye kapsamında ise itfaiye ve orman birimleri entegre 

edilmiĢtir. Buna göre örneğin emniyet ile ilgili acil bir durumda vatandaĢ 155 numaralı hattı 

aradığında tek çatı altında toplanmıĢ olan 112 AÇM personeli ile karĢılaĢmaktadır. Ön çağrı 

personeli çağrıyı karĢılamakta ve ilgili kolluk kuvvetine yönlendirmektedir. Böylece hem 

entegre kurumun iĢi hafiflemekte hem de hizmetin vatandaĢa daha hızlı bir biçimde ulaĢması 

sağlanmaktadır. 

2021 yılı itibariyle Türkiye‟de 81 ilde faaliyet gösteren 112 AÇM‟ler, ĠçiĢleri Bakanlığı 

tarafından 16.05.2014 tarihinde çıkarılan “112 AÇM KuruluĢ, Görev ve ÇalıĢma Yönetmeliği” 

konulu genelge kapsamında faaliyetlerini sürdürmektedir. Ayrıca COVID-19 sürecinde 

kurumların iĢ yükünün artması ve hizmetlerde aksamalar yaĢanması nedeniyle Türkiye‟de 112 

AÇM‟lerde yeni uygulamalar gerçekleĢtirilmiĢtir. Bu kapsamda vefa ve ĠSDEM projeleri kısa 

sürede hayata geçirilerek 112 AÇM bünyesine dahil edilmiĢtir. Söz konusu uygulamalar ile 

özellikle sağlık biriminin ve emniyet/jandarma gibi kolluk kuvvetlerinin iĢ yükünün 

hafifletilmesi amaçlanmıĢtır. 

Salgınının ortaya çıkardığı sorunlarla mücadele, birtakım uygulamaları da zorunlu hale 

getirmiĢtir. Bu bağlamda salgın sürecinde uygulanan sokağa çıkma kısıtlamaları, özellikle 65 

yaĢ ve üstü ile kronik rahatsızlıkları olan kiĢilerin temel ihtiyaçlarını karĢılayamama konusunu 

gündeme getirmiĢtir (Özel ve Dönmez, 2021: 263). Bu konuda valilik ve kaymakamlıkların 

koordinasyonunda oluĢturulan vefa ile söz konusu vatandaĢların ihtiyaçları karĢılanmaktadır 

(YeĢilay, 2021). Bu bağlamda 65 yaĢ üstü vatandaĢların sokağa çıkma kısıtlaması kapsamında 

eriĢemedikleri hizmetlere
8
 kamu kuruluĢları, yerel yönetimler, AFAD, Kızılay gibi çeĢitli sivil 

toplum kuruluĢlarından katılan gönüllüler vasıtasıyla kolayca eriĢimleri sağlanmaktadır. 

VSDG‟nın yapısı ve görev içerikleri, COVID-19 sürecindeki kısıtlamalara göre ĢekillenmiĢtir. 

BaĢlangıçta “Vefa Koordinasyon Grubu” olarak öngörülen uygulama, ortaya çıkan ihtiyaçlara 

göre “Vefa ĠletiĢim Merkezi” ve “Vefa Saha Ekipleri” biçiminde yapılandırılmıĢtır (Özel ve 

Dönmez, 2021: 279). BaĢlangıçta vatandaĢ talepleri vefa iletiĢim merkezi üzerinden alınırken, 

daha sonra taleplerin yoğunluğu nedeniyle vefa grupları 112 AÇM‟lere entegre edilmiĢtir. 

Entegrasyon süreci 22.03.2020 tarihi itibariyle tamamlanmıĢ olup, vatandaĢ talepleri 112 hattı 

üzerinden talepleri alınmaya baĢlanmıĢtır (ĠçiĢleri Bakanlığı, 2020). AĢağıda VSDG‟nın iĢleyiĢi 

gösterilmiĢtir. 

                                                           
7 Türkiye‟deki mevcut yapılanma ve uygulama örnekleri kapsamında yazarlar tarafından hazırlanmıĢtır. 
8 81 ilde valilik ve kaymakamlıklar bünyesinde oluĢturulan Vefa Sosyal Destek Grupları, COVID-19 tedbirleri kapsamında sokağa 

çıkmaları kısıtlanan 65 yaĢ ve üstü yaĢtaki kiĢilerle kronik rahatsızlığı bulunan vatandaĢların ihtiyaçlarını 7/24 hizmet esasına 

faaliyet sürdürmektedir. Bu süreçte polis, jandarma, öğretmen, AFAD personeli ve sivil toplum kuruluĢlarının gönüllüleri, 

vatandaĢlardan gelen taleplerin yanı sıra maske, kolonya, dezenfeksiyon ürünlerinden oluĢan kolileri vatandaĢların evlerine 
götürmüĢtür. Bununla birlikte vatandaĢların seyahat izni de Alo 199 hattı üzerinden yine Vefa birimleri aracılığıyla verilmiĢtir. 
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ġekil 1. Vefa sosyal destek gruplarının iĢleyiĢi 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Kaynak: Özel ve Dönmez, 2021, s. 281 

ġekil 1‟de görüldüğü gibi VSDG‟nin iĢleyiĢinde vatandaĢlar, iletiĢim merkezi ve saha 

merkezi ve tekrar vatandaĢlar arasında taleplerin alınmasından, aktarılmasına ve hizmetin 

sunulmasına kadar birbirini tamamlayan süreçler dikkati çekmektedir. VatandaĢ talepleri çağrı 

alıcı personel vasıtasıyla vefa saha ekiplerine iletilmekte, ihtiyaç sahiplerine en kısa sürede 

hizmet sağlanmaktadır. Talepler iletiĢim merkezinde değerlendirilmekte, saha merkezine 

aktarılmakta ve daha sonra vefa aracılığıyla vatandaĢların ihtiyacı temin edilmektedir. Yapılan 

çalıĢmalarda vefa aracılığıyla sunulan hizmetler ile ilgili olumlu geri dönüĢlerin olduğu 

belirtilmektedir (Demirel, 2020:23). 

COVID-19 sürecinde geliĢtirilen bir diğer uygulama da ĠSDEM‟dir. ĠSDEM, ĠçiĢleri 

Bakanlığı‟nın 81 ile gönderdiği “COVID-19 Tedbirleri Denetimleri” konulu genelge 

kapsamında kurulmuĢ olup, pilot uygulama olarak Kırıkkale'de baĢlatılmıĢtır. 21.08.2020 tarihi 

itibariyle illerde valilikler, ilçelerde kaymakamlıkların koordinasyonunda faaliyet gösteren 

ĠSDEM ekipleri için 112 AÇM‟lerde ihbar birimi oluĢturulmuĢtur (T.C. ĠçiĢleri Bakanlığı, 

2020). ĠSDEM uygulaması ile sosyal mesafe ihlali, maske takılmaması, karantina ihlalleri vb. 

konularda tüm ihbarlar alınmıĢtır ve ilgili kolluk kuvvetlerine bildirilmiĢtir.  

3. Yöntem 

Bu çalıĢmada, 112 AÇM‟lerin salgın sürecindeki uygulamaları Çanakkale örneğinde 

incelenmiĢtir.  

3.1. Araştırmanın Amacı 

GeçmiĢten günümüze salgınlar hayatımızın bir parçası olmuĢ, sağlık, ekonomi, sosyal 

ve toplumsal birçok alanda derin etkiler yaratmıĢtır. 2019 yılından beri mücadelesini vermeye 

devam ettiğimiz COVID-19 küresel salgını için de aynı durum söz konusudur. Küresel salgın 

tüm ülkelerde hayatın her alanında etkilerini sürdürmektedir. Devletler bu noktada çeĢitli kamu 

politikaları ile salgının olumsuz etkilerini yok etmeye veya en aza düĢürmeye gayret etmektedir. 

Bu bağlamda AÇM‟ler, salgının seyrindeki uygulamaları ve destekleyici politikaları ile dikkati 

çekmektedir. Bu çalıĢmanın amacı, COVID-19 sürecinde Çanakkale 112 AÇM uygulamalarının 

analiz edilmesi ve kentlerin direncine sunduğu katkının değerlendirilmesidir.  

3.2. Araştırmanın Yöntemi  

Nitel araĢtırma yöntemine dayalı olarak oluĢturulan bu çalıĢma fenomenolojik araĢtırma 

deseni ile yürütülmüĢtür. AraĢtırmada birey deneyiminin esas alınması, bu deneyimlerde 

mekânsal ve zamansal ögelerin ön planda olması ve sosyal olarak inĢa edilen toplumsal 

gerçekliğin esas alınması gibi olgular, fenomenolojik desenin tercih edilme nedenleridir. Bu 

bağlamda derinlemesine görüĢme yöntemi uygulanmıĢ, veri toplama aracı olarak yarı 

yapılandırılmıĢ mülakat tekniği tercih edilmiĢtir. Mülakatlar için gerekli izin 23.09.2021 

tarihinde Çanakkale Valiliği‟nden, etik kurul uygunluk raporu ise 14.04.2022 tarihinde 

Çanakkale Onsekiz Mart Üniversitesi Bilimsel AraĢtırmalar Etik Kurulu‟ndan alınmıĢtır. 

Mülakat esnasında kullanılan sorular literatürden, ulusal ve uluslararası kurum raporlarından ve 
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Bakanlık genelgelerinden yararlanılarak oluĢturulmuĢtur. Bu kapsamda araĢtırma Ģu sorulara 

cevap aramıĢtır: 

 Tüm acil durum numaralarının 112 çatısı altında toplanması konusundaki avantaj ve 

dezavantajlar nelerdir? 

 Acil çağrı sistemi ne derecede bilinmekte ve etkili olmaktadır? 

 Çanakkale 112 AÇM, COVID-19 sürecinde ne derece etkili olmuĢtur? 

 Hizmet sunum sürecinde personelin yaĢadığı sıkıntılar nelerdir? 

 COVID-19 öncesinde ve sırasında Çanakkale 112 AÇM‟de ne gibi farklılıklar 

yaĢanmıĢtır? 

AraĢtırmada elde edilen veriler MAXQDA 2020 nitel veri analizi programı 

değerlendirilmiĢtir. Bu kapsamda aĢağıdaki bulgulara ulaĢılmıĢ ve araĢtırma öneriler ile 

sonlandırılmıĢtır.  

3.3. Evren ve Örneklem 

AraĢtırmanın evrenini Çanakkale 112 AÇM‟nin salgın sırasındaki ve öncesindeki 

hizmet ve faaliyetleri oluĢturmaktadır. Çanakkale salgın süresince yüksek vaka sayıları
9
 (Sağlık 

Bakanlığı, 2021) ile dikkati çeken illerin baĢında gelmesi nedeniyle araĢtırmada Çanakkale 112 

AÇM seçilmiĢtir. Bu bağlamda farklı birimlerden olmak üzere kurumda görevli 18 personel 

tesadüfi örneklem yöntemi ile seçilmiĢ ve görüĢmeler gerçekleĢtirilmiĢtir. Kurumun idari 

yönünü tespit etmek ve kurumsal bilgileri temin etmek amacıyla çağrı merkezi müdürü ve kalite 

koordinasyon birimi ile de görüĢülmüĢtür. Her bir personel ile görüĢme ortalama 30 dk sürmüĢ 

olup personel dağılımı tablo 2‟de yer almaktadır. 

Tablo 2. GörüĢülen personel dağılımı 

Birim Sayı 
Cinsiyet 

Kadın Erkek 

Sağlık 1 1 - 

Emniyet 1 - 1 

Jandarma 1 - 1 

Ġtfaiye 1 1 - 

Orman 1 - 1 

Sahil Güvenlik 1 - 1 

Vefa 1 - 1 

ĠSDEM 1 1 - 

Teknik 1 - 1 

Çağrı Alıcı 7 6 1 

Müdürlük 2 1 1 

Toplam 18 10 8 

Kurumda vatandaĢla iletiĢim halinde olan 7 çağrı alıcı ve 8 çağrı yönlendirici personel 

ile görüĢme gerçekleĢtirilmiĢtir. Çağrı alıcı personelin 6‟sı kadın 1‟i erkektir. Çağrı yönlendirici 

olarak ise her birimden 1 kiĢi olmak üzere 8 personel ile görüĢülmüĢtür. GörüĢülen çağrı 

yönlendirici personelin 3‟ü kadın 5‟i erkektir. Bununla birlikte kurum müdürü ve kalite 

koordinasyon biriminden 1 kiĢi ile görüĢme gerçekleĢtirilmiĢ ve kurumsal veriler temin 

edilmiĢtir. 

 

                                                           
9 Sağlık Bakanlığı'nın illere göre haftalık vaka sayısı haritası kapsamında 10 Nisan-16 Nisan 2021 tarihleri arasında 100 bin kiĢide 

en çok vakanın görüldüğü illerde ilk sırada Çanakkale yer almıĢtır. Ayrıntılı bilgi için bkz: https://www.bbc.com/turkce/haberler-
dunya-56628029 
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4. Bulgular 

Çanakkale, coğrafi konum ve tarihsel özellikleri bakımından stratejik öneme sahiptir. 

Ġldeki nüfus hareketliliği hem turizm bakımından hem de iki kıtayı birbirine bağlaması 

bakımından ve aynı zamanda bir geçiĢ noktası olması nedeniyle acil durumlarda çok hızlı ve 

koordineli bir biçimde müdahaleyi gerekli kılmaktadır. COVID-19 süreciyle birlikte ihtiyacın 

ön plana çıktığı 112 AÇM‟ler her ilde olduğu gibi Çanakkale‟de de dikkat çekici bir niteliktedir. 

ġekil 2. Çanakkale 112 Acil Çağrı Merkezi organizasyon Ģeması 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Kaynak: Çanakkale 112 Acil Çağrı Merkezi Müdürlüğü, 

https://www.112.gov.tr/canakkale/organizasyon-semasi (EriĢim Tarihi: 06.09.2021). 

112 AÇM, bir Vali yardımcısına bağlı olarak hizmet vermekte olup 112 AÇM 

müdürüne bağlı 5 büro bulunmaktadır. Bunlar; idari büro, muhasebe ve satın alma bürosu, kalite 

koordinasyon bürosu, bilgi iĢlem ve teknik hizmetler bürosu ile çağrı alıcılardır. Çağrı alıcılar 

ve bilgi iĢlem ve teknik hizmetler birimleri acil durum hizmetlerinin koordinasyonunda sahada 

çalıĢan temel birimlerdir. Çağrı yönlendirici olarak hizmet veren sağlık, emniyet, itfaiye, 

jandarma, orman ve sahil güvenlik kurumları acil yardım hizmetlerinde aktif olarak görevlerini 

sürdürmektedir. AFAD birimi ise kurum bünyesine katılmasına rağmen, çağrı karĢılama olarak 

henüz entegre edilmemiĢtir. Ancak AFAD ile ilgili çağrılar da yine çağrı alıcı personel 

tarafından karĢılanarak AÇM dıĢında bulunan AFAD birimine yönlendirilmektedir. AĢağıda 

AÇM‟ye entegre edilen kurumların devreye alınma tarih ve saatleri gösterilmiĢtir. 

Tablo 3. Çanakkale 112 AÇM‟ye kurumların entegre olma zamanları 

Kurum Adı Devreye Alınma Tarihi Devreye Alınma Saati 

Ġtfaiye 07/11/2018 10:00 

Jandarma 22/05/2019 10:00 

Emniyet 12/06/2019 10:00 

Sağlık 31/07/2019 10:00 

Orman 07/04/2021 10:37 

Sahil Güvenlik 28/04/2021 10:00 

Tablo 3‟te yer alan kurumlar ve entegre olma zamanları kronolojik sıra ile verilmiĢtir. 

Bu bağlamda kurum 2018 yılında itfaiye birimi ile hizmet vermeye baĢlamıĢtır. Daha sonra 

sırasıyla jandarma, emniyet, sağlık, orman ve sahil güvenlik birimleri entegre edilerek kurum 

bünyesine dahil edilmiĢtir. Kurumun bağlı olduğu ĠçiĢleri Bakanlığı; çağrı yönlendiren 

birimlerin bağlı olduğu kurum ve kuruluĢlarla sürekli koordinasyon içinde bulunmaktadır. 

Bununla birlikte acil yardım hizmetlerinde tüm birimlerin entegre edilmiĢ halde hizmet vermesi, 

tamamlayıcı bir nitelik olarak dikkati çekmektedir. Söz konusu entegrasyon, acil yardım 

hizmetlerinin daha hızlı ve etkin bir biçimde vatandaĢa ulaĢtırılması bakımından önem arz 

etmektedir. COVID-19 süreci ile kuruma vefa ve ĠSDEM birimleri dahil edilerek diğer 

kurumların iĢ yükü hafifletilmiĢtir. AĢağıda Çanakkale 112 AÇM bünyesinde yer alan birimler 

ve personel sayıları gösterilmiĢtir. 

https://www.112.gov.tr/canakkale/organizasyon-semasi
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Tablo 4. Çanakkale 112 AÇM personelinin kadro durumu ve hizmet alanı 

Birim Kadrolu (N) SözleĢmeli (N) Geçici Görevli (N) Hizmet Alımı (N) 
Toplam 

(N) 

Çağrı Alıcı 7 13 9 8 37 

Ġdari Büro 2 1 2 4 9 

Mühendis 1 - - - 1 

Tekniker 1 - - - 1 

Teknisyen 4 1 - - 5 

ġoför - - 1 - 1 

Yard. Hizm. - - - 2 2 

DanıĢma - - 3 - 3 

Toplam 15 15 15 14 59 

Kurumda bulunan 59 personelin 37 „si çağrı alıcı, 9‟u idari büro elemanı, 5‟i teknisyen, 

2‟si yardımcı hizmetler, 3‟ü danıĢma, 1‟i tekniker, 1‟i mühendis olarak görevlidir. Bunlardan 1‟i 

mühendis, 1‟i tekniker, 14‟ü ise hizmet alımı niteliğindedir. Hizmet alımı olan 14 personelin 

12‟si COVID-19 süreci için AFAD bütçesinden gönderilen ödeneğe bağlı olarak 

görevlendirilmiĢtir. Bu 12 personelin 6‟sı çağrı alıcı, 4‟ü Vefa ve ĠSDEM, 2‟si temizlik 

personeli olarak görev yapmaktadır. Ġdari hizmetlerde görevli 9 personelin bulunduğu idari 

büroda; müdürlüğe yapılan tüm acil çağrılar dıĢındaki çağrılar cevaplanmakta, gelen ve giden 

evrak takibi, personel ile ilgili izin, vardiya değiĢikliği ve dosya takibi gibi iĢ ve iĢlemler 

gerçekleĢtirilmektedir. ĠĢ ve iĢlemlerin mali yönünden muhasebe ve satın alma bürosu, 

teknolojik yönünden ise bilgi iĢlem ve teknik hizmetler bürosu sorumludur. 

Çağrı alıcılar ise hizmet kategorisinde en aktif birim niteliğindedir. Kurumdaki 37 çağrı 

alıcı personel, acil durumlarda vatandaĢa hizmetin hızlı ve doğru bir biçimde ulaĢtırılmasında 

aracı niteliktedir. Acil durumlarda vatandaĢ ilk önce çağrı alıcı personel ile görüĢmektedir. 

Çağrı alıcı personel, vatandaĢın talebine göre ilgili birime en kısa sürede yönlendirme 

yapmaktadır. AÇM müdürü de Çanakkale 112 AÇM‟deki hizmetlerin bu Ģekilde daha aktif ve 

koordinasyon içinde yürütülmekte olduğu belirtilmiĢtir. Entegre kurumların bir vardiyada 

görevli personel sayıları aĢağıdaki tabloda gösterilmiĢtir. 

Tablo 5. Çanakkale‟de AÇM‟de vardiya personel sayıları 

Birim Vardiya Personel Sayisi (N) Toplam (N) 

Sağlık 8 (6 ATT, 2 Dr.) 33 

Emniyet 3 9 

Jandarma 2 8 

Sahil Güvenlik 1 4 

Ġtfaiye 2 10 

Orman Yangın 2 8 

Toplam 18 72 

Sağlık Bakanlığı‟ndan 33 sağlık personeli, ĠçiĢleri Bakanlığı‟ndan 21 kolluk personeli, 

Çanakkale Belediye‟sinden 10 itfaiye personeli ve Orman Genel Müdürlüğü‟nden 8 personel 

hizmet vermektedir. Entegre kurumların tümü çağrı alıcılardan gelen ihbarları değerlendirmekte 

ve en kısa sürede saha ekiplerine yönlendirmektedir. Kurumda görevli 5 ĠSDEM personeli ve 7 

vefa personeli de çağrı yönlendirici kategorisinde yer almakta olup, bu birimlerdeki personel 

Çanakkale Belediyesi ve AFAD‟ın hizmet alımı olarak gönderdiği kiĢilerden oluĢmaktadır. 

2021 yılı Ocak Ayı‟ndan Eylül ayına kadar gelen çağrı istatistiklerini aĢağıdaki tabloda görmek 

mümkündür. 

 

 

 



Çelik, Atak Çobanoğlu ve Görün / Çanakkale 112 Acil Çağrı Merkezinin COVID-19 Sürecindeki Uygulamaları 

Üzerine Bir Ġnceleme / A Review on Applications of the 112 Emergency Call Center in Çanakkale in the COVID-19 

Process 

 1476 

Tablo 6. Çanakkale‟de Ocak-Eylül 2021 112‟ye gelen çağrı 

Birim Gelen Çağrı Sayısı (N) Yüzde (%) 

Sağlık 124.590 48 

Emniyet 67.486 26 

Jandarma 19.467 7,5 

Ġtfaiye 3.893 1,5 

Orman 1.301 0,5 

Sahil Güvenlik 1.297 0,5 

Çağrı Alma DanıĢmanlık 41.530 16 

Toplam 259.564 100 

Tablo 6‟da yer alan istatistiklere göre sağlık birimi %48‟lik oranla en aktif birim olarak 

dikkati çekmektedir. Daha sonra sırasıyla emniyet, jandarma, itfaiye, orman ve sahil güvenlik 

birimleri aktif birimlerdir. Çağrı alıcı personel tarafından danıĢmanlık hizmetinin verildiği 

çağrılar ise toplam çağrıların %16‟sını oluĢturmaktadır. Örneğin seyahat kısıtlaması olduğu 

dönemde seyahat izni için arayan vatandaĢların, çağrı alıcı personel tarafından bilgilendirilerek 

199‟u aramaya yönlendirilmesi bu kapsamda değerlendirilebilir. 

Salgın sürecinde Türkiye genelindeki çalıĢmaların yansımaları Çanakkale‟de de 

görülmektedir. Bu bağlamda 22.03.2020 tarihinde baĢlayan 65 yaĢ üstü vefa hizmeti 

kapsamında ilk 1 aylık süre içerisinde kuruma toplam 26.974 çağrı gelmiĢtir. Bu çağrıların 

5.525‟i sağlık, 1.711‟i emniyet, 610‟u jandarma ve 19.128‟i ise diğer birimler ile ilgili 

hizmetlerden oluĢmaktadır. Bununla beraber genel olarak ihtiyaç sahiplerine gıda ve erzak 

yardımı, emekli maaĢlarının çekilmesine yardımcı olma gibi konularda destek verilmiĢtir 

(ĠçiĢleri Bakanlığı, 2020 ĠSDEM birimi ise 21.08.2020 tarihinde kurularak Çanakkale‟de il 

genelinde denetimlere baĢlanmıĢtır. Çanakkale Belediyesi personeli ise 7.09.2020 tarihinde 

ĠSDEM biriminde görevlendirilerek bu konudaki ihbarları almaya baĢlamıĢ ve kolluk kuvvetleri 

bu ihbarlar doğrultusunda maske-mesafe-hijyen denetimleri yapmıĢtır.  

4.1. Tek Acil Çağrı Sisteminin Avantajları ve Dezavantajları 

Acil durum numaralarının sayıca çok olması, her ne kadar tek acil çağrı sisteminde 

avantaj olsa da personelle görüĢmelerde sistemin dezavantajlı yanları da dikkati çekmektedir. 

Tek acil çağrı sistemi genel olarak olumlu bulunurken sistemin Amerika sistemine (911) kıyasla 

biraz zayıf kaldığı söylenmiĢtir. 911 sisteminde çağrı yönlendirici birimler sahada bulunmakta, 

çağrı merkezinde sadece çağrı alıcı personel bulunmaktadır. Acil durumlarda yine çağrı alıcı 

ihbarı almakta ve ilgili vakayı direkt sahadaki ilgili birime yönlendirmektedir. 

Mülakat sırasında personele sorulan “112 sisteminin avantaj ve dezavantajları” sorusu 

kapsamında elde edilen bulguların tablo 7‟deki gibi olduğu tespit edilmiĢtir. Cevapların 

genellikle ortak nitelikte olması, Çanakkale‟deki 112 uygulamalarını avantaj ve dezavantaj 

kapsamında değerlendirmeyi mümkün kılmaktadır. 

Tablo 7. Çanakkale 112 AÇM sisteminin avantaj ve dezavantajları 
Avantajlar Dezavantajlar 

Neden Faktör Neden Faktör 

Her birime tek bir numaradan 

ulaĢılabilmesi 

Pratiklik Sistemin yeterince tanıtılmaması Tanınmama 

Ġhbarların birimlere daha hızlı 

düĢmesi 

Hızlılık Asılsız çağrılar nedeniyle acil durum 

çağrılarına geç ulaĢılması 

Gecikme 

Her birim için ayrı bir numara 

bilinmesine gerek olmaması 

Akılda 

 kalıcılık 

VatandaĢın aradığı birimle kayıt alınmadan 

anında görüĢmek istemesi 

Sabırsızlık 

Çağrı yönlendirici birimlerin iĢ 

yükünü azaltması 

Yoğunluğun 

azaltılması 

Personel arasında iĢ yükünden kaynaklı 

entegrasyon sorunu yaĢanabilmesi 

Uyumsuzluk 

Her türlü acil durumda ilgili 

birime kolay ulaĢım 

sağlanması 

UlaĢılabilirlik Her birimin aynı salonda olmasından kaynaklı 

görüĢmelerin daha komplike bir biçimde 

gerçekleĢmesi 

KarmaĢıklık 
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Personelin görüĢlerine göre 112 uygulamasının avantajlarında; pratiklik, hızlılık, akılda 

kalıcılık, yoğunluğun azaltılması ve ulaĢılabilirlik gibi faktörlerin belirleyici bir rol oynadığı 

görülmektedir. Bu çerçevede ayrı numaraların bilinmesine gerek olmaksızın her birime tek bir 

numaradan kolay, hızlı ve pratik bir biçimde eriĢilebilmesi ve diğer birimlerin iĢ yükünün 

azaltılması sistemin avantajlı yönlerini oluĢturmaktadır. Ancak tanınmama, gecikme, sabırsızlık, 

uyumsuzluk ve karmaĢıklık gibi faktörler ise sistemin dezavantajlı yönleri olarak dikkati 

çekmektedir. Sistemin yeterince tanıtılmamıĢ olması, aranılan birimle hemen görüĢülememesi 

ve entegre edilen birimler arasındaki uyum problemi gibi sorunlar dezavantajlı yönleri 

oluĢturmaktadır. 

4.2. 112 Personelinin Hattın Bilinme Durumu Konusundaki Görüşleri 

Çanakkale‟deki 112 personeline göre vatandaĢların büyük çoğunluğunun tüm acil 

durum numaralarının tek bir hat üzerinde toplandığı konusunda yeterince bilgi sahibi olmadığı 

düĢünülmektedir. Elde edilen bulguların analizini ġekil 3 ve 4‟te görmek mümkündür. ġekilde 

görüĢülen personelin verdiği cevaplar MAXQDA 2020 Nitel Veri Analizi Programında 

kodlanarak “Tek Vaka Modeli” ile analiz edilmiĢtir. Programın görsel araçlar sekmesindeki 

MaxMap menüsü içinde yer alan “Tek vaka”da “VatandaĢ sistemi biliyor” ve “VatandaĢ sistemi 

bilmiyor” Ģeklinde kodlamalar yapılmıĢ, personel görüĢü ile bütünleĢtirilmiĢtir.  

ġekil 3. 112 sisteminin bilindiğine yönelik görüĢler 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ġekil 3‟te vatandaĢın 112 sistemini bildiği görüĢünde olan personelin verdiği cevaplar 

MAXQDA nitel veri analiz programı üzerinden kodlanmıĢtır. Buna göre sahil güvenlik, orman, 

vefa, ĠSDEM ve teknik hizmet personeli vatandaĢın 112 sistemini bildiği görüĢündedir. Bu 

birimler sistemin bilinirliği konusunda herhangi bir sıkıntı yaĢamadıklarını ifade etmiĢlerdir.  

ġekil 4. 112 sisteminin bilinmediğine yönelik görüĢler  
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ġekil 4‟e göre sağlık, emniyet, jandarma, itfaiye ve çağrı alıcılar olmak üzere 11 

personel vatandaĢın sisteme yabancı olduğu görüĢündedir. VatandaĢtan olayla ilgili bilgi 

alınmasının zor olduğu ve bu durumun çağrı sürelerine yansıdığı ifade edilmiĢtir. VatandaĢın 

çağrı alıcı personeli çağrı yönlendirici sanması, olayın içeriğini çağrı alıcı personele anlatmak 

istemesi, çağrı yönlendirici birimlere hemen bağlanmak istemesi, olaya anında müdahale 

edilmesini istemesi personelin yaĢadığı sıkıntılar olarak dikkati çekmektedir. 112 sistemi 

tanınması için özellikle kamu spotu eksikliği göze çarpmaktadır. Personel gerekli reklamlarla, 

tanıtımlarla, eğitim kurumlarında bilgilendirmelerle ve Ģehir merkezlerinde kurulacak stantlar 

ile bu sorunun giderileceği görüĢündedir.  

4.3. 112 Personelinin Kurumun Etkinliği Konusundaki Düşünceleri 

Acil çağrı sisteminin etkinliği konusunda personele; “ÇalıĢma sistemlerinde herhangi 

bir sorun yaĢayıp yaĢamadıkları ve varsa sistemde nelerin geliĢtirilmesi gerektiği” sorulmuĢtur. 

Personelin verdiği yanıtlar MAXQDA üzerinde “sıkıntı yaĢıyor” ve “sıkıntı yaĢamıyor” 

Ģeklinde kodlanarak “Tek Vaka Modeli” ile kategorize edilmiĢtir.  

ġekil 5.  Çanakkale 112 AÇM sisteminin niteliği 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Personelin sistem konusundaki düĢünceleri dikkate alındığında emniyet, jandarma, sahil 

güvenlik, itfaiye, vefa ve ĠSDEM olmak üzere 6 birimin herhangi bir sorun yaĢamadığı 

görülmektedir. Sistem konusunda sorun yaĢayan birimlere bakıldığında sağlık, orman, teknik 

hizmetler ve çağrı alıcı personelinin yavaĢlık, donma, vakaların geç alınması ve ses konularında 

sıkıntı yaĢadığı görülmektedir. Teknik hizmetler birimine göre bu sorunların yazılım 

sisteminden kaynaklandığı ve yazılım sisteminin geliĢtirilmesi ile çözülebileceği ifade 

edilmektedir. 

4.4. 112 Personelinin Kurumun COVID-19 Sürecindeki Etkisi Konusundaki Düşünceleri 

Salgın sürecinde Çanakkale 112 AÇM‟nin genel olarak etkili ve aktif olduğu, süreci iyi 

yönettiği düĢüncesi hakimdir. Bu konuda görüĢülen kiĢilerin verdiği tepkiler genel olarak 

olumlu olmasına rağmen bazı noktalarda farklı yaklaĢımlar da söz konusudur. Sağlık birimi 

sağlık açısından hizmet verme hızının yavaĢ olduğu görüĢündedir. Bunun temel sebebinin ise 

normal danıĢma çağrıları ile acil çağrıların birbirine karıĢması olduğu ifade edilmiĢtir. Sağlık 

personeli, danıĢma çağrılarının sayıca çok olması nedeniyle acil vakalara eriĢmekte zorluk 

yaĢamaktadır. Ancak yine de çağrı alıcı personelin sağlık biriminin iĢ yükünü hafiflettiği, 

koordinasyonun iyi bir biçimde sağlandığı belirtilmektedir. Ġtfaiye birimi de 112‟nin salgın 

sürecinin en aktif birimi olduğunu ve iyi bir yönetim gerçekleĢtirdiğini belirtmiĢtir. 

Jandarma birimi de 112 AÇM‟nin süreç yönetiminde ve sistem entegrasyonunda iyi 

olduğunu ifade etmiĢtir. Jandarmanın vefa birimleri ile birlikte gerçekleĢtirdiği çalıĢmalarda 
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yardımların hızlı bir biçimde ulaĢtırıldığı belirtmiĢlerdir. Çanakkale 112 AÇM‟nin süreci 

baĢarılı bir biçimde yönettiği emniyet, orman, sahil güvenlik, vefa, ĠSDEM gibi birimler 

tarafından da ortak görüĢ olarak belirtilmiĢtir. Özellikle bu süreçte en aktif birim olan sağlık ve 

emniyet birimlerinin iĢ yükünün çağrı alıcılar sayesinde azaldığı, bu sayede vatandaĢın hizmete 

daha hızlı bir biçimde eriĢim sağladığı görüĢü hakimdir. 

Duruma çağrı alıcılar açısından bakıldığında ise, gereksiz aramaların çoğaldığı, diğer 

birimlerin iĢ yükünün azalmasına rağmen ön çağrı birimine yapılan aramaların arttığı ifade 

edilmiĢtir. Bu durumun 112‟nin bilinirliği ile ilgili olduğu da düĢünülmektedir. Nitekim 

vatandaĢlar acil ihbar hattının görev alanına girmeyen konularda da 112‟yi arayabilmektedir. Bu 

durum çağrı sayılarını artırmakta, acil vakaların kurum kuyruğuna düĢmesine, bir baĢka ifade ile 

kurumda acil çağrı hattında bekleyen sayılarının artmasına neden olmaktadır. Bilgilendirmeye 

yönelik kamu spotu hazırlanması ile bu sorunun önüne geçilebileceği düĢünülmektedir. 

4.5. 112 Personelinin Hizmet Sunum Sürecindeki Sorunları ve Çözüm Önerileri 

112 AÇM personeli hizmet sunum sürecinde bazen vatandaĢ ile kurum arasında, bazen 

birimler arasında ve zaman zaman da kurumsal açıdan sorunlar yaĢamaktadır. Hizmet sunum 

sürecinde yaĢanan problemler aĢağıdaki Ģekilde özetlenebilir: 

 Tek çağrı sisteminin vatandaĢ tarafından yeterince bilinmemesi 

 Birimler arası iletiĢimde kopukluk yaĢanması 

 Kurum içi eğitimlerin yeterli sayıda olmaması 

 Uzman personel eksikliği 

 Psikolojik destek eksikliği 

 Hizmet içi eğitimlerin yeterince yapılmaması 

 Kurumsal açıdan yaĢanan problemler 

Kurum müdürü Ġbrahim Tarı‟ya göre, 112‟nin gerekli tanıtımının yapılması ile kurumun 

tanınırlığının artırılması mümkündür. Özellikle 112 AÇM‟nin yeni yapısının Milli Eğitim 

müfredatlarında bir ünite olarak yenilenerek okutulması gerekmektedir. Böyle bir uygulamanın 

bilinirlik açısından çok faydalı olacağı ve kurumlar arasındaki iletiĢim sorunlarının çözüleceği 

ifade edilmiĢtir. Ayrıca kurumsal toplantılar ile de birimler arası iletiĢimin daha iyi hale 

getirilmesinin mümkün olduğu ifade edilmiĢtir. Bu görüĢ 112 personeli tarafından da ifade 

edilmiĢtir. Ayrıca farklı birimlerden gelen personelin entegrasyon süreci için önerisi bu konuyla 

ilgili hizmet içi eğitimin verilmesi ya da bu konuda bir uzman personelin görevlendirilmesidir. 

COVID-19 sürecinin psikolojik etkileri göz önünde bulundurulduğunda, personelin 

psikolojik destek ihtiyacı da dikkati çekmektedir. Nitekim çalıĢmada görüĢülen tüm birimler 

psikolojik desteğe ihtiyaç duyduklarını belirtmiĢlerdir. GörüĢme yapılan birimler içinde 

yalnızca sağlık birimi, Sağlık Bakanlığı‟nın görevlendirdiği bir psikologdan destek aldığını 

ifade etmiĢtir. Aynı uygulamanın kurumdaki tüm birimlerde faaliyete geçirilmesi ihtiyacı 

bulunmaktadır. Psikolojik destek uygulamasının ĠçiĢleri Bakanlığınca programa alınarak 112 

AÇM‟lerde yaygınlaĢtırılmasının kurum personeli için olumlu bir geliĢme olacağı 

düĢünülmektedir. Ayrıca hizmet içi eğitimlerin artırılmasının ve çeĢitlendirilmesinin hizmet 

sunumuna pozitif bir etki yaratacağı düĢünülmektedir. 

Çanakkale 112 AÇM‟nin kurumsal açıdan geliĢtirilmesi gereken yönlerine bakıldığında 

temizlik konusunda devamlı bir personelin bulunmaması konusu dikkati çekmektedir. Kurumda 

görevli temizlik personeli, AFAD bütçesinden geçici süreli olarak hizmet alımı kapsamında 

görevlendirilmiĢtir. Ayrıca çalıĢma sahasında tüm birimler aynı anda hizmet verdiği için zaman 

zaman ses konusunda bir karmaĢa yaĢanmaktadır. Özellikle sağlık birimi, hasta mahremiyeti 
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açısından bu konuda sıkıntı yaĢadığını belirtmiĢtir. Kuruma ait otoparkın çevre sakinleri 

tarafından kullanılması, güvenlik personelinin bulunmaması, spor salonu eksikliği, kurumda 

yemek çıkmaması, havalandırmanın yetersiz olması, temel malzemelerin temin edileceği bir 

kantin olmaması gibi eksiklikler kurumsal açıdan geliĢtirilmesi gereken yönler olarak 

görülmektedir. 

4.6. COVID-19 Öncesi ve COVID-19 Döneminde Çanakkale 112 AÇM’deki Genel Durum 

COVID-19 süreci ile acil yardım hizmetleri Çanakkale 112 AÇM‟de ön plana çıkmıĢ ve 

iĢ yükünü artırmıĢtır. Çanakkale 112 AÇM‟de COVID-19 öncesi ve sırasında durum MAXQDA 

2020 Programı ile analiz edilerek ġekil 6‟da gösterilmiĢtir. 

ġekil 6. COVID-19 öncesi ve COVID-19 dönemi karĢılaĢtırması 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Programın görsel araçlar sekmesinden ulaĢılan Maxmap menüsündeki “Ġki Vaka 

Modeli” ile analiz edilen görselde, salgın öncesinde ve sırasındaki farklılıklar ve benzerlikler 

ortaya konmaya çalıĢılmıĢtır. Salgın öncesindeki durum “COVID-19 Öncesi”, salgın 

sürecindeki durum ise “COVID-19 Dönemi” Ģeklinde kodlanmıĢtır. Buna göre; kurumda yeni 

nesil 112 yazılımının kullanılması, en aktif birimin sağlık birimi olması ve kurumun kent 

dirençliliğinde büyük bir katkısının olması her iki dönemde de ortak özellik olarak dikkati 

çekmektedir. Bilinirlik, hizmetlere eriĢim, iĢ yükü, çağrı sayıları, asılsız ihbar sayıları gibi 

faktörlerin COVID-19 ile birlikte arttığı görülmektedir. Salgın dönemi öncesinde kurumun iĢ 

yükü, salgın dönemine göre daha az olmasına rağmen hizmetlerin yine etkin ve hızlı bir biçimde 

sunulduğu görüĢü hakimdir. Bununla beraber Çanakkale 112 AÇM‟nin COVID-19 sürecinde 

kent yönetiminde ve acil yardım hizmetlerini ulaĢtırmada süreci son derece iyi yönettiği 

düĢünülmektedir.  

Sonuç ve Öneriler  

Acil durumlarda mağdur kiĢiye hızlı ve kaliteli yardımın sağlanması hem vatandaĢların 

temel hakkı hem de devletlerin temel görevi niteliğindedir. Acil çağrı sistemi ile tüm acil 

durumlarda tek bir numaradan yardım istenebilmesine imkân sağlanmaktadır. Söz konusu süreç 

Avrupa‟da 112 numarası üzerinden gerçekleĢirken, Amerika‟da 911 acil yardım hattı olarak 

kullanılmaktadır. AÇM‟ler ile mağdur kiĢilere en kısa sürede ve en doğru biçimde yardım 

edilmesi amaçlanmaktadır. 
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2019 yılında ortaya çıkan COVID-19 salgını, sosyal; ekonomik, kültürel vb. birçok 

faktörler doğrultusunda küresel bir salgın olarak dikkati çekmektedir. Bu kapsamda ülkeler, 

uyguladığı politikalar ile salgının olumsuz etkilerini en az seviyeye düĢürmek için 

çalıĢmaktadır. AÇM‟ler ile uygulanan politikalara destek olunması amaçlanmaktadır. Bir 

Avrupa uygulaması olarak 112 hattı ile salgın sürecinde yardımlar en hızlı ve etkili bir biçimde 

vatandaĢlara ulaĢtırılmaktadır. 112 hattına eriĢimin sağlandığı AÇM‟lerde birden fazla kurum 

ile salgın sürecine destek olunmaktadır. COVID-19 sürecinde devletlerin bazı uygulamaları 112 

sistemine dahil edilerek daha etkili bir hizmet sunulması amaçlanmıĢtır. Türkiye‟de bu 

kapsamda vefa ve ĠSDEM uygulamaları 112 AÇM‟lere entegre edilmiĢ, salgın sürecinden 

etkilenen 65 yaĢ üzeri ve kronik rahatsızlıkları olan vatandaĢlara yardım götürülmesi ve salgının 

denetiminin hızlı bir biçimde gerçekleĢtirilmesi amaçlanmıĢtır. 2018 yılında hizmet vermeye 

baĢlayan Çanakkale 112 AÇM‟de de bu birimler aktif olarak hizmet sunmaya ve vatandaĢlara 

destek olmaya devam etmektedir. 

Gerek salgın sürecinde gerek ise salgının olmadığı dönemlerde kentlerin dirençliliği için 

son derece önemli kurumlardan biri olan 112 AÇM‟lerde hizmetlerin kaliteli bir biçimde 

sunulmasının yanında personelin de özverili bir biçimde çalıĢması gerekmektedir. Diğer açıdan 

bakılırsa hizmet alan vatandaĢların 112‟nin iĢleyiĢi konusunda bilgi sahibi olması sistemin hızlı 

ve etkin bir biçimde sürdürülmesini olanaklı kılacaktır. Çanakkale 112 AÇM‟de yapılması 

gerekenler Ģu Ģekilde özetlenebilir: 

 Kamu spotları ve broĢürler ile vatandaĢlara 112 AÇM‟ler tanıtılmalı ve sistemin 

bilinirliği artırılmalıdır. 

 112 AÇM‟lerinin görevlerinin kapsamı ve çalıĢma sistemi eğitim müfredatlarında 

iĢlenmelidir. 

 Personel alımı yapılmalı ve bütçesi artırılmalıdır. 

 Kurumda hizmet içi eğitimler artırılmalıdır. 

 Görev yapan personele psikolojik destek hizmeti sağlanmalıdır. 

 Kurumun fiziki yapılanmasında birimlerin donanımı ve hizmet sahası ergonomik 

olarak düzenlenmeli ve personelin daha rahat çalıĢabileceği çalıĢma ortamı 

sağlanmalıdır. 

Çanakkale 112 AÇM, salgının her döneminde kentteki en aktif kurumlardan biri olarak 

acil yardım hizmetlerinde aracı bir niteliktedir. Her ne kadar COVID-19‟un güncel vaka ve 

ölüm sayılarında düĢüĢ yaĢansa da süreç hala devam etmektedir. Salgınların hayatın her 

evresinde olabileceği dikkate alındığında acil durum numaralarının tek çatı altında toplanması 

Çanakkale açısından önemli bir geliĢme olmuĢtur. Bu nedenle Çanakkale 112 AÇM‟de personel 

görüĢlerinin dikkate alınarak hizmet içi eğitimlerin geliĢtirilmesi, fiziki Ģartların ergonomik 

olarak iyileĢtirilmesi, tek acil çağrı sistemi ile ilgili tanıtım aktivitelerinin artırılarak halkın bu 

konuda bilgi sahibi olmasına katkı sağlanması kentte tüm acil durumlara daha donanımlı ve 

hızlı bir biçimde destek olunmasına imkân sağlayacaktır. 
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