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OZET

Acil Yardim Sisteminde Yeni Bir Kurumsal Yap1 Olarak 112 Acil Cagr1 Merkezleri Ve
Faaliyetleri: Genel Bakis, Islev, Tiirk idare Yapisindaki Yeri, Faaliyetinin Idarenin
Sorumlulugu Kapsaminda Degerlendirilmesi

Tarik BAHADIR
Kamu Hukuku Anabilim Dali
[zmir Bakircay Universitesi, Lisansiistii Egitim Enstitiisii, Ocak 2025

Danisman: Prof. Dr. Serkan CINARLI

Bireyin, kendini en zayif hissettigi zaman dilimi, canina veya malina yonelik tehdit ve
kaza anlaridir. Kisilerin yasama hakk1 ve kamu hizmetlerin yararlanma hakki ¢ercevesinde,
hayatin normal akisinda varligin1 ¢ok hissetmedikleri fakat olagandisi anlarda ihtiyag
hissettikleri acil ¢agr1 ve yardim hizmetleri, olan kamu hizmeti sistematiginin disinda,
minimum burokrasiyle faaliyetleri siirdiiren kurumlardir.

2009 yilinda Antalya’da pilot uygulama olarak hayatimiza giren acil ¢agri
merkezlerinin, 2021 yilinda tiim Tirkiye ¢apinda hizmet verir hale gelmesiyle bu kurumun;
genel isleyisi, Tiirk idare yapisindaki yeri ve yapilan faaliyetin idarenin sorumlulugu
kapsaminda bu ¢alismada incelenmesi amaglanmaktadir.

Devletin asli gorevi olan; giivenlik, adalet, saglik, egitim hizmetlerinin devletin ana
birimleri tarafindan verilmesi esas1 kapsaminda, 112 Acil Cagr1 Merkezleri giivenlik ve
saglik hizmetlerini anlik acil yardim talebi kapsaminda vatandasa, yapilan hizmet sonrasi
eldeki kayitlar1 savciliklara ve mahkemeler vererek adli makamlara hizmet vermektedir.

Acil yardim hizmetinin 7 giin 24 saat kesintisiz yerine getirilme zorunlulugu,
vatandasin acil durumda sadece ii¢ rakami tuslayarak tek numara tlizerinden kolaylikla bu
hizmete ulagsma zorunlulugu, konunun ehemmiyetini arttrmaktadir. Bu ehemmiyet
seviyesi, olaya miidahalede saniyelerle yarigilan bir faaliyeti kapsamasi nedeniyle artmakta
ve hizmetin herhangi bir aksaklig1 icermeyecek sekilde planlanmasimi gerektirmektedir.
Hizmetin verilmesi swrasinda olusacak aksakliklar ya da hizmetin yerinde verilmemesi
sonucu can ve mal kayiplarmna varan sonuglarin olugma riski faaliyetin énemini arttirmakta
ve idarenin sorumlulugu baglaminda konunun ele almma gerekliligini ortaya
¢ikarmaktadir.

“Acil yardim sisteminde yeni bir kurumsal yap1 olarak 112 Acil Cagr1 Merkezleri ve
faaliyetleri: genel Bakis, islev, Tiirk idare yapisindaki yeri, faaliyetinin idarenin
sorumlulugu kapsaminda degerlendirilmesi” bashigiyla hazirlanan bu calismada; ilgili
kurumun yetkililerinden alinan bilgiler, konu hakkindaki yaymlarm ayrintili incelenmesi,
112 Acil Cagr1 Merkezlerinin kurumsal yapismin incelenmesiyle elde edilen sonuglar ve
ulagilabilen hizmet kaynakli kusur orneklerinden yola c¢ikarak, idarenin sorumlulugu
kapsaminda, bu faaliyet degerlendirilmistir.

Anahtar S6zcukler: Yasama hakki; Kamu Hizmeti; Acil Cagrn Hizmeti;

Tek Numara Acil Cagn Sistemi; Idarenin Sorumlulugu.
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ABSTRACT

112 Emergency Call Centers and Their Activities as a New Institutional Structure in the
Emergency Aid System: Overview, Function, Place in the Turkish Administrative Structure,
Evaluation of its Activity within the Scope of the Administration's Responsibility

Tarik BAHADIR

Department of Public Law
Izmir Bakircay University, Graduate Education Institute, January 2025

Supervisor: Prof.Dr. Serkan CINARLI

The time period when an individual feels the weakest is the moments of threat and
accidents to their life or property. Within the framework of the right to life and the right to
benefit from public services, emergency call and assistance services that are not felt much in
the normal flow of life but are needed in extraordinary moments are institutions that continue
their activities with minimum bureaucracy outside of the public service systematic.

The emergency call centers, which entered our lives as a pilot application in Antalya
in 2009, are aimed to be examined in this study within the scope of the general operation of
this institution, its place in the Turkish administrative structure and the responsibility of the
administration in the activities carried out.

Within the scope of the principle that security, justice, health and education services,
which are the primary duties of the state, are provided by the main units of the state, 112
Emergency Call Centers provide security and health services to citizens within the scope of
instant emergency assistance requests, and provide services to judicial authorities by providing
the records on hand after the service to the prosecutor’s offices and courts.

The necessity of providing emergency aid services 24/7 without interruption, and the
necessity for citizens to easily reach this service by dialing only three digits in case of
emergency via a single number, increases the importance of the issue. This level of importance
increases because it involves an activity where seconds race in response to an incident and
requires the service to be planned in a way that does not include any disruptions. The risk of
consequences that may lead to loss of life and property due to disruptions that may occur
during the provision of the service or failure to provide the service on-site increases the
importance of the activity and reveals the necessity of addressing the issue within the context
of the responsibility of the administration.

In this study prepared under the title of “112 Emergency Call Centers and Their
Activities as a New Institutional Structure in the Emergency Aid System: General Overview,
Function, Place in the Turkish Administrative Structure, Evaluation of Their Activities within
the Scope of the Responsibility of the Administration”; this activity was evaluated within the
scope of the responsibility of the administration based on the information received from the
authorities of the relevant institution, detailed examination of publications on the subject,
results obtained by examining the institutional structure of 112 Emergency Call Centers and
accessible service-related defect examples.

Keywords: Right to life; Public service, Emergency Call Service;
Single Number Emergency Call System; Administrative Responsibility.
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1. GIRIS

Vatandaglar, anayasal hak olan yasama hakki kapsaminda, kendisine veya
cevresine yoneltilen tehditte kamu otoritesinden acil ¢agr1 merkezleri araciligiyla acil
yardim hizmeti alabilirler. Kent yasaminin oransal artisi, birlikte yasamanin getirdigi
pozitif getiriler kadar bireylerin negatif etkilere de maruz kalma riskini arttirmistir. Bu
kapsamda, bireylerin acil ¢agr1 ve acil yardim hizmetinden yararlanma ihtiyaci, bu
hizmetlerin yagama hakkini 6nceleyen kamu hizmetleri olmalarmi gerekli kilmustir.
Devletler, miimkiin olan tiim imkanlarin1 zorlayarak, hizli, etkili ve vatandasin 7 giin
24 saat ulasilabildigi bir acil ¢agr1 ve acil yardim hizmetini vermek zorundadirlar.

Acil Cagr1 hatti kullanimi, tilkemizde 1980’in ortalarinda sayili illerde acil
yardim kurumlarmnm her birinin ayr1 numara belirleyip, kullanmasiyla baglamistir. Acil
yardim hizmetinden sorumlu kurumlara ait acil gagr1 hatt1 sayisinin artmasi, kullanilan
numara sayisini da beraberinde artirmis ve vatandasin acil durumlarda hangi numaray1
arayacagi noktasinda kafa karigikliklarina neden olmustur. Buna kurumlar arasindaki
koordinasyonun saglanmasinda yasanan giigliiklerde eklenince, sonu can kayiplarina
varan vakalarla karsi kargiya kalinmistir(Bahadir, 2020, s.6).

Dunya érneklerine bakildiginda, Amerika Birlesik Devletlerinde 911, Avrupa’da
112 numarasi Uzerinden acil ¢cagr1 hizmeti verildigi gortilmektedir. Diinya 6rneklerine
benzer, acil ¢agrilarin tek numara altinda toplanmasi caligmalarina 2005 yilinda
baslanmis, Antalya ve Isparta pilot iller olarak belirlenmistir. Yapilan calismalar
neticesinde, tlkemizin ilk acil cagr1 merkezi Antalya’da 2009 yilinda faaliyete gegmis
ve akabinde 112 ACM’nin illere yaygmlastirma ¢alismalarma 2009 yili sonrasinda
devam edilmistir. Ozellikle 2019 yili sonras1 ¢alismalar hiz kazanmis ve 2021 yili
Temmuz ay1 itibariyle, 112 Acil ¢agr1 merkezi faaliyete gegirilmemis il kalmamaistir.

Bu c¢alismamizda, 112 Acil ¢agr1 merkezlerinin, kurumsal kapasitesi, isleyis
sistematigi, acil yardim hizmeti veren kurumlarm tarihsel gelisimi ve buglnki yapilar1
hakkinda bilgiler verilecektir.

112 Acil ¢agr1 merkezlerinin heniiz kurumsal yapis1 tamamlanmis olmasa da,
mevcut isleyisin dinamigini olusturan; cagr1 karsilayici personel, ¢cagri yonlendirici
personel, teknik personel, yardimci destek personeli ve modern teknik altyapisiyla
vatandasin acil yardim taleplerini en hizli zamanlamayla karsilamaktadir. Fakat
ginumuzdeki teknolojik degisim hizi ile ihtiyaglarin say1 ve niteliginin degismesiyle,
acil ¢agr1 merkezlerinin gérev alaninda degisikligin ka¢imilmaz oldugu asikardir. Bu
calisgmanin hazirlandig1 donemde Aile ve Sosyal Hizmetler Bakanligi biinyesinde
faaliyet gosteren 183 Siddetle Miicadele Hattinin ve ticari araglara takilacak panik
buton ve ara¢ i¢i kameralarin 112 Acil ¢agr1 merkezlerine entegre edilmesi
calismalarina baslanilmistir. Gelismeler 15181inda, kurumun genel bir degerlendirmeye
tabi tutularak, mevcut is hacmine uygun bir yonetim yapisi altinda kurumsallagsmasinin
tamamlanmasi gerekliligi gorulebilmektedir. Acil yardim ve ¢agr1 hizmetleri, devletin
vatandasin en aciz halinde ona uzattig1 elidir, bunun i¢in bu hizmette olusabilecek
aksaklik vatandasm devletine olan baglilig1 sarsacaktir. Buna mahal vermeyecek bir
kurumsal yap1 bu anlamda da 6nem tasimaktadir.

Calismada, acil ¢agri ve yardim hizmetinin kavramsal gercevesi; yasama hakki
ve kamu hizmeti kavramlar1 perspektifinde, acil yardim ve acil ¢agr1 hizmetine bakis
ekseninde cizilecektir.



Hak ve ozgiirliiklerin kullanimi, yasama hakkinin o iilke de gecerli bir hak
olmasina baghdir. Toplumsal huzurun, giivenli yasamin saglanmasi, bireyler arasinda
esitligin korunmasi i¢in devlet, basta yasama hakki olmak iizere, bireyin temel
haklarini koruyacak kamu hizmeti organizasyonunu kurmalidir.

Kamu hizmetlerine ulagsmada gerekli talep rotalarmin c¢izilmesi ve bunlarin
vatandaga anlatilmasi, devletin gorevidir. Bazi kamu hizmetlerinden yararlanmada
temel kistas vatandaslik iken, bazi kamu hizmetleri i¢in kisinin belli sartlar1 tagimasi
ya da belli sartlar1 yerine getirmesi gereklidir. 112 Acil ¢agr1 hizmeti ve acil yardim
hizmeti tim bireylere, devlet tarafindan bedelsiz, herhangi bir sart gerektirmeden, esit
ve hizli verilmesi gerekli hizmetlerdir. Ciinkii bu hizmetler, temel yasama hakki
kapsaminda verilen hizmetlerdir ve aksamasi durumunda can ve mal kayiplarina varan
sonuglar ortaya cikabilir.

Bu ¢alismada, 112 Acil ¢cagr1 merkezlerinin rutin donem disinda, bir afet halinde
istlenecegi fonksiyona bagl kriz ¢alisma sistemi anlatilmaya calisilacaktir. Afet
halinde, TAMP’ta verilen rolii gergeklestirebilmek icin 112 Acil ¢agr1 merkezinin
calisma sistematigi degismektedir. TAMP’a gore; 112 Acil c¢agri merkezleri,
haberlesme grubunun omurgasini olusturmakta ve teknolojinin getirdigi imkanlar
kullanilarak, afet durumunda kullanllan AFAD Acil Mobil uygulamas: gibi
uygulamalar devreye alinarak, bu fonksiyonu yerine getirmekle gorevlidir.

Bu calismanmm son bélimiinde idarenin sorumlulugu konusu islenecektir.
Idarenin eylem ve islemleri sonucu kisilere verdigi zarar1 tazmin etme yiikiimliiliigiine
idarenin sorumlulugu denir. Hizmet kusuru ve kusursuz sorumluluk sonucu bu
tazminat ylkiimliliigli ortaya ¢ikmaktadir. Devlet faaliyetlerindeki artis, iilke sathina
yayllmis kamu hizmetleri, modern devlet olgusunun devletlerce kabul gdérmesi,
devletinde yaptiklarindan dolay1 bireyler gibi hukuka hesap verme gerekliligi, idarenin
sorumlulugu konusunun Onem kazanmasina neden olmustur. Calismada; hizmet
kusuru konusu, c¢esitleri ve kusursuz sorumluluk kavramlar1 da agiklanmaya
calisilacaktir. Hizmet kusuru; “idarenin ve personelinin hukuka aykir1 ve gorevle
baglantil1 olan her tiirli islem ve eyleminden dogan zarardan idarenin sorumlulugunu
ongoren idare hukukuna 6zgu bir kavramdir” (Bozdag, 2010, s.34). Bu ¢alismada, 112
Acil ¢cagri merkezlerin de ve acil yardim hizmeti sirasinda yasanan hizmet kusurlarini
iceren yargi kararlari da kullanilarak, hizmet kusuru sayilan haller agiklanmaya
calisilacaktir. Ayrica, idarenin kusursuz sorumlugu konusu da aciklanmaya
calisilacaktir.

Bu tezde; acil yardim hizmeti ele alinmaya, acil ¢agri ve acil yardim hizmetinin
kavramsal ¢ercevesi cizilmeye calisilmistir. Ayrica; 112 Acil Cagr1 Merkezlerinin
iilkemizdeki tarihsel gelisimini, kurumsal yapisini, ¢aligma sistemini, 112 Acil Cagr1
Merkezlerinin Tiirk Idare sistemindeki konumu ve acil gagri ve yardim hizmetinde
olusabilecek aksakliklarin idarenin sorumlugu kapsaminda, Ornek yargi kararlari
verilerek degerlendirilmeye galigilmustir.



2. ACIL YARDIM VE ACIiL CAGRI HIiZMETLERINE KAVRAMSAL
TEMELDE BAKIS

Insanoglunun toplum halinde yasama siireci ve devletin temel unsurlari olan
millet, vatan ve egemenlik kavramlarinin birlikte ele aldigimizda, devletin temel
gorevlerinin; glivenlik, adalet, saglik ve egitim ¢ercevesinde ortaya ¢iktigi ve bireyin
mensubu oldugu toplum igerisinde devletine bagliligin1 bu ana kavramlarin sundugu
konfor alani ¢ercevesinde gelistirdigini daha net gorebiliriz.

Geligen diinyada, bitmek bilmez insan ihtiyaclar1 sonucu ortaya ¢ikan; niifusun
artis1, kentlesme, ¢evre, trafik ve dogaya zarar verilmesi gibi sorunlar, toplumlarin en
onemli sorunlar1 haline gelmistir. Ihtiyaglarin tatmin edilme seviyesi, toplumun
birlikte yasama kilttrintn gelismesi, toplumsal gelismis seviyesinin artmasiyla kamu
hizmetlerinden beklenilen kalite duzeyi de yukselmektedir.

Kamu hizmetlerin devletler tarafindan organize edilmesi ve vatandasa sunulmasi
asamasinda ortaya ¢ikan iki ana nokta biiyilk dneme haizdir. Ilki; sunulacak kamu
hizmetinden yararlanmanin tim vatandaslara esit oranda sunulan bir hizmet mi oldugu,
ikincisi ise; hizmetin sunumunda devletin elindeki imkanlarla sinirli bir hizmet
cemberi i¢inde mi kalacagidir. Konu acil yardim hizmetleri oldugunda zorunlu olan
temel husus; hizmetin tim bireylere esit olarak verilmesi ve gerektiginde devletin diger
kamu hizmetleri i¢in kullandigi imkanlarin misliyle asilarak, gerekirse sartlar
zorlanarak ve ticretsiz olarak hizmeti, acil yardim talebinde bulunan bireye
ulastirabilmesidir. CUnku acil yardim ve acil ¢agr1 hizmeti; kisilerin anayasal giivence
altinda olan yasam hakkin1 korumak amagli, devletin asli kamu hizmeti ¢ercevesinden
cikmamasi1 gereken gorevlerdir. Bu goérevlerin kaliteli, etkin, basarili, zamanin
verilebilmesi, devlet ile bireyler arasindaki bag1 ve giiveni arttirmakta, ayni1 zamanda
devlet baba algismnin bireylerdeki tezahiirii gii¢lenerek, devlet otoritesine baglilik,
kamu giivenligi gliclenmektedir. Bireylerin en zor, aciz ve yardima muhtag¢ anlarinda
ii¢ rakamu tuglayarak, 7 glin 24 saat devlet gorevlilerine ulagabilmesi, devletin acil
yardim hizmeti veren kurumlarinin ekiplerinin olaya hizli ve koordineli miidahale
edebilmesi gelismis bir toplumda, devlet aygitindan beklenen bir reaksiyon iceren en
gerekli kamu hizmetidir.

Bireyin en temel haklar1 olan; kendini guiven i¢cinde hissetmek, guivenli bir toplum
hayati1 icinde yasamak, ¢aga uygun saglik hizmetini alabilmek, sahip oldugu hak ve
ozgiirliiklerinin 6n kosulu olan yasam hakkinin, kamu otoritesinin teminati altinda
olmasi, modern devletlerin bireylere sunmasi gereken en temel gorevleridir.

Acil yardim ve acil ¢agri hizmetleri, yasam hakkinin korunmasi temelinde
bireylerin en temel haklarindandir. Yasam hakki, bir insanin sahip oldugu hak ve
ozgiirliklerin kullanimi1 i¢in 6n kosuldur. Bir insan yasiyorsa, sahip oldugu hak ve
ozgiirlikleri kullanabilir. Eksi’ye gore: “Devletler, toplumda huzurun ve giivenin
saglanmasi ve ayrimciligin 6nlenmesi igin haklar1 korumali; yagsam hakki basta olmak
iizere, bireylerin temel haklarini korumak i¢in gerekli asgari kamu hizmetlerini
sunmal1 ya da organizasyonunu yapmalidir(A. Eksi, 2010, s.4)”.

Acil yardim ve acil ¢cagr1 hizmeti; devletin, bireyin yasama hakkma dontk tehdidi
bertaraf etme ylikiimliiliigli, eldeki imkanlarin da otesine gerektiginde gegilmesi
gereken, talepte bulunan tiim bireylere esit, iilkenin tiim cografyasinda etkili ve ayni
kalitede verilmesi gereken asli kamu hizmetleridir. Bu hizmetlerin verilmesinde, devlet
aygitmin etkinligi digma ¢ikilmamasi ve sadece bu hizmeti verecek uzman devlet



kurumlarinca hizmetin sunulmasi temel ilke olmalidir. Gilinlimiizde bazi Avrupa
iilkelerinde, bu hizmetlerin bazi boliimlerinin, kamu otoritesi disindaki bazi 6zel
yapilar ya da digsaridan hizmet alinan 6zel firmalar eliyle verilmesi diisiincesi olugsmaya
baslamistir. Devletin asli gorevi olan bu hizmetlerin, her tiirlii kar ve finansal maliyet
kaygisinin Gtesinde, bireyin yasama hakki koruma felsefesine dayanmasi nedeniyle
kamu otoritesince verilen bir kamu hizmeti olmasmnin yerinde olacagi
degerlendirilmektedir.

Acil yardim ve acil ¢agri hizmetlerinin temel kavramsal ¢er¢evesini olusturan
yasama hakk1 ve kamu hizmeti kavramlar1 su sekilde ele alinabilir.

2.1. Yasama Hakki

Anayasa m.17/1, Avrupa insan Haklar1 Sézlesmesi m. 2 ve Medeni ve Siyasi
Haklar Sozlesmesi m. 6; “insan yasamimnin korunmasi konusunda temel bir hilkme yer
vermektedir. Buna gore insan yagami kanunun korumasi altindadir” (Tezcan, Durmus-
Erdem, M. Ruhan-Sancakdar, Oguz-Onok, R. , 2010, s.89).

1982 Anayasasi’nda; yasama hakki, kisi dokunulmazligi kapsaminda olan
koruyucu haklar arasinda sayilmistir (Tezcan, Erdem, Sancakdar, Onok s.72; K.
Gozler, 2012, 5.403-404; Bilge, Necip,1983 s.187; Sur, Melda, 1993 say1 3, .40 vd.)

Yasama hakki; bireyin yasamina yonelik tehlike, risklere kars1 kamu otoritesince
korunma hakkin1 ve ayni otorite tarafindan o6ldiiriilmeme hakkmi iceren insan
haklarmnin ilk ve temeli olan haktir.

Eksi’nin aktardig1 gibi: “BM tarafindan 1948 yilinda yaymlanan, Insan Haklar1
Evrensel Bildirgesi 3. maddesinde “Yasamak, 6zgirliik ve kisi giivenligi herkesin
hakkidir” denilmektedir. 1966 yilinda BM Genel Kurulu tarafindan kabul edilen,
“Kisisel ve Siyasal Haklar Uluslararas1 Sozlesmesi” 6. maddesinde “Her insan
dogustan yasama hakkina sahiptir. Bu hak hukuk tarafindan korunur. Hi¢ kimse
yasama hakkindan keyfi olarak yoksun birakilamaz” denilmektedir. “Yasama hakki”
ile “glivenlik ve saglik haklar1” arasinda sik1 bir bag bulunmaktadir. Yasama hakkinin
Oziinii, saglikli bir yasam alan1 i¢inde insanlarin kendilerini giivende hissettikleri bir
cevre olusturur (A. Eksi, 2010, s.12)”.

Kerimoglu'na gore: “Devlete yasama hakki konusunda yiiklenen {i¢ gorev
bulunmaktadir; Oldiirmeme yiikiimliiliigii, yasam koruma yiikiimliliigii ve oliimii
sorusturma yiikiimliligii. Anayasa Mahkemesi de Anayasa’nin 17. maddesini devlete
uc tir yiikiimliiliik yiikleyecek sekilde yorumlamustir: Kasith ve hukuka aykir olarak
“Oldiirmeme yukiimliligi”; risklere kars1 “bireylerin yasama hakkini koruma
yikiimliiligti”; dogal olmayan her olimle ilgili “sorusturma yikiimliligi” ( S.
Kerimoglu ve Digerleri, B. no. 2012/752,17.09.2013, 5.51, 54)”. Devlet; yasama hakki1
konusunda kendisine yiiklenen ii¢ yiikiimlilik (kisiyi 6ldiirmeme, kisinin yagamini
koruma ve Olim sonrast olayr sorusturma) kapsaminda kamu hizmetlerini
planlamalidir.

Bireyin yasama hakkin1 koruma ylikimliligli, devletin pozitif bir
yikiimliiligiidiir. Bireyin yagamim tehlikeye atacak risklere karsi gerekli onleyici
tedbirleri almak, devletin 6devidir. Bu yiikiimliiliigiin hukuki kaynagi, Avrupa Insan
Haklar1 Sozlesmesinin 2. Fikrasindaki “herkesin yasama hakki hukuk tarafindan
korunur” diyen ctimlesidir. insan Haklar1 Avrupa Mahkemesine gére Sozlesme’nin 2.



fikrasinin birinci ciimlesi, devlete sadece kasten ve hukuka aykiri olarak dldirmekten
kacinmay1 degil, ama ayni zamanda egemenlik alani i¢cinde bulunan kisilerin
yagamlarint korumak icin gerekli tedbirleri almayr da emretmektedir. Anayasa
Mahkemesine gore de Anayasa’nin 17. maddesi, “gerek kamusal makamlarin, gerek
diger bireylerin, gerekse kisinin kendisinin eylemlerinden kaynaklanabilecek risklere
kars1” devlete bireyin yasamini koruma yiikimliliigiin yiikklemektedir. Devlet bireyin
yasamini her turli riske karsi korumalidir. Modern yasamda bireyin yasamina yonelik
risk kaynaklarmin ¢oklugu ve c¢esitliligi, devletin pozitif yiikiimliligiinii giderek
genigleten bir ictihat alam1 héline getirmektedir. Devletin yasami koruma
yiukiimliligl, genellikle tiglincii kisilerin siddeti sonucu Oliim, bireyin kendisine
siddeti sonucu Oliim (intihar), tehlikeli faaliyetlerin yarattig: risklerin gerceklesmesi
sonucu Oliim, saglik hizmetleri sirasinda olim, dogal afetler nedeniyle 6lim gibi
degisik hallerde uygulanabilir (O. Dogru, 2018,s.42).

Avrupa insan haklar1 mahkemesine gore; “devletin yasama hakkini koruma
Odevinin, acil hizmetlerin saglanmasmi da kapsamasi1 gerekmektedir. Devletin acil
hizmetler baglamindaki gorevi, bir kaza sonucu meydana gelen yaralar nedeniyle
bireyin yasaminin veya saghignin risk altinda oldugunun kendisine bildirilmesiyle
dogar. Olaydaki kosullara bagl olarak bu 6dev, yangin séndiirme ve ambulans gibi
temel acil hizmetlerin saglanmasinin Gtesine gecerek, dagda veya denizde arama
kurtarma faaliyetlerini de i¢erebilir”. Mahkemeye gore; devlete yiiklenen bu pozitif
yikiimliilik kapsaminda devlet, tehlike i¢indeki kisilerin kurtarilmasi i¢in uygun
mevzuat olusturma ve bu mevzuatin etkili olarak islemesinden sorumludur (O. Dogru,
2018,5.269-270).

Ozetle, bireylerin, yasama hakkinin korunmasi gergevesinde; kamu otoritesinden
acil durumlarda kendisine acil cagr1 ve acil yardim hizmetinin verilmesini isteme hakki
en dogal hakkidir. Birey, acil yardim hizmetini kolaylikla talep etmesi i¢in acil ¢agr1
ve tehdit altindaki yasamini1 koruyacak seviyede acil yardim hizmetinin verilebilecegi
altyapinin kurulmasini devletten isteme hakkina sahiptir. Kamu otoritesi de, bu hizmeti
gerektiginde imkanlarin1 zorlayarak vermek i¢in gerekli mevzuat ve altyapi
diizenlemelerini yapmak zorundadir.

2.2. Kamu Hizmeti

Idare hukukunda; ilk tanimlandig1 andan bugiine kadar siyasi, ekonomik ve
hukuksal yaklagimlardaki degisimle beraber igerigi her gecen giin daha ¢ok tartigma
konusu olan kamu hizmeti kavrami, kamu yonetiminde ve idare hukukunda en 6nemli
bir 6gesi olma 0zelligini korumaktadir. Ulusoy’un belirttigi gibi: “Duguit’in kamu
hizmeti kavramini idare hukuku teorisinin merkezine oturtmasi ve hatta idare
hukukunu ‘kamu hizmetleri hukuku’ olarak algilamasinin nedeni de daha rahat
anlagilabilmektedir” (Ulusoy, Sempozyum, s. 60)”.

Bu noktada, Prof. Dr. Turgut Tan’mn ifade ettigi gibi “Hukukta olgiit-
kavramlardan biri olan kamu hizmeti son on yilda ¢esitli iilkelerde, bu arada
Tiirkiye’de gozlenen ve kisaca “Ozellestirme” olarak isimlendirilen degisik
uygulamalar karsisinda yeniden tanimlanmaya ihtiya¢ gostermektedir. Nitekim, bu
nedenledir ki, idare hukuku 6gretisinde kamu hizmeti kavraminda krizden s6z eden
incelemelere sikga rastlanmaktadir” (T. Tan, Anayasa Mahkemesi Kararlarinda Kamu
Hizmeti Yaklasimi, giris, www.anayasa.gov.tr).
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Idare hukukunun genel cercevesini belirleme, idari yargimin gérev alaninmn
tespiti, idarenin yapmis oldugu sézlesmeler, idare i¢cin gérev yapan resmi gorevlilerin
yani memurlarin gorevlerinin belirlenmesine kadar tim hususlar kamu hizmeti
teriminin tanimlanmasina muhtag¢ haldedir.

Yukarida ifade edilen goriislerde gostermektedir ki, kamu hizmeti kavrami
konusundaki genel tartigmalar; tanimlanmasi, smirlarinin belirlenmesi ve varligina
iliskin yapilmaktadir. Bu noktada, farkli bakis agilariyla kamu hizmeti tanimlarini
siralayabiliriz.

Sancakdar ve arkadaslarma gore; “Kamu hizmetleri; devlet ve diger kamu tiizel
kisilerince veya onlarm gdzetim ve denetimi altindaki 6zel hukuk kisilerince, toplumun
genel ve ortak ihtiyaglari1 gidermek amaciyla yerine getirilen faaliyetler olarak
tanimlanmaktadir (Sancakdar ve ark. ,2018, s.478)”.

Yayla’ya gore; “Devlet veya devlet yapisi iginde yer alan kamu tiizel kisileri,
icinde bulunulan ¢agin kosullarma gore zorunlu hale gelen toplumun temel
ihtiyaglarmi kargilamaktadir. Bir toplumun zorunlu ihtiyaglarinin karsilanmamasi onu
cagin gerisinde birakabilecegi gibi, bunlarmm aksatilmasi toplumdaki kamusal
yasantinin bozulmasina da yol agmaktadir. Belli bir zamanda ve belli bir yerde ortaya
cikan toplumsal ihtiyaclarm kargilanmasina yonelik olarak yiiriitiillen bu faaliyetlere
kamu hizmeti ad1 verilmektedir” (Yayla, 2009, s. 62).

Onar’a gore; “Kamu hizmeti; devlet veya diger kamu tiizel kisilerince veya
bunlarin yakin kontrolleri altinda 6zel tesebbiis eliyle kamuya arz edilmis olan, genel
ve kolektif ihtiyaglar1 kargilamak ve kamu yararini saglamak i¢in uygulanan devamli
ve diizenli faaliyetlerdir”(Onar, 1966, s.13).

Duran’a gore; “Kamu hizmetleri, devletin veya diger kamu tiizel ki ilerinin
toplumun, halkin veya umumun ya da topluluklarm genel ortak ihtiyaglarini geregi gibi
karsilamak amaciyla ele alip dogrudan dogruya ifa ettigi, ya da buyrugu ve

sorumlulugu altinda baskalarma yaptirdig1 her tiirlii faaliyetlerdir” (Duran, 1982, s.
307).

Ulusoy’a gore; “Kamu yarar1 igermesi ve Ozel faaliyet olarak geregi gibi
sunulmasmin mimkiin olamamasi nedeniyle, yasama organi tarafindan 6zel faaliyetler
icin s0z konusu olamayacak bir ayricaliklar ve ylikiimliilikler rejimine (spesifik
hukuki rejim) tabi tutulan ve sorumlulugu ile denetimi son tahlilde bir kamu otoritesi
tarafindan tstlenilen faaliyet kamu hizmetidir” (Ulusoy, 2004, s. 13).

Ulusoy’a gore; “Tarihsel gelisimine bakildiginda, kamu hizmeti teorisi ve
sistematigi, 20. yiizyill basinda Fransa’da Duguit ve Bordeaux okulu tarafindan
olusturulmustur. Bu teoriye gore, bir hizmetin kamu hizmeti niteliginde olabilmesi
icin, yOneticiler tarafindan yiiriitiilmesi, diizenlenmesi ve denetlenmesi zorunludur”
(Ulusoy 1999, s.165). Dilimizde Onceleri “amme hizmeti” ya da “umumi hizmet”
olarak kullanilan kamu hizmeti kavrami, Fransizca “service public” ifadesinden
Tiirkcemize iktisap etmistir.

Kamu hizmetinin kurucusu olan Bordeaux Ekoliine gore; “Idare hukuku kamu
hizmeti kavrami iizerine insa edilmistir. Devlet, bu goriise gore kamu hizmetleri
teskilatinin biitiiniidiir. Kavram hem idarenin ve onun Orgiitlenmesi ve faaliyetlerini
kurallara tabi kilan idare hukukunun varlik sebebini hem de igerigini belirler” (ATAY
E. Ethem, 2006, s. 475).



Kamu hizmetleri kavrami daha ¢ok devletin aktorleri eliyle verilen hizmetler
anlaminda kullanilirken 6zellikle devletlerin belli faaliyetleri konusunda 6zellestirme
yoluyla 6zel sektori bu hizmetlerin igine gcekmesiyle kamu hizmeti tanimi farklilagsmak
zorunda kalmistir. Her ne kadar, devletin asli gorevleri sayilan; giivenlik, adalet,
egitim, saglik hizmetleri ilk baslarda 6zellestirme kapsamindan ari tutulmaya ¢aligilsa
da, giiniimiizde adalet ve giivenlik disindaki alanlarda 6zel sektdriin yogun faaliyet
gosterdigi goriilmektedir. Bu nokta da mevcut hali kapsayan bir tanim yapilmak
istenirse; “bir kamu tiizel kisisi veya onun denetimi altinda bir 6zel kisi tarafindan
yurutilen kamu yarar1 amacina yonelik faaliyetler olarak kamu hizmeti” tanimlanabilir
(Gozler, 2008, 5.202).

Kamu hizmetlerinin sartlar1 konusunu Prof. Dr. Seref Goziibiiyiik su sekilde
ifade etmistir: “Bir hizmetin kamu hizmeti sayilabilmesi i¢in baslica iki kosulun
gerceklesmesi gerekir. Ilk kosul hizmetin kamuya ydneltilmis ve kamuya yararli
olmasidir. ikinci kosul ise hizmetin kamu kuruluslarinca veya ilgili kamu
kuruluglarmin siki1  denetimi altinda 6zel hukuk kisilerince yiiriitiilmesidir”
(GOzubuyik, 2006, s.28).

Anayasa Mahkemesi, kamu hizmeti kavramini su sekilde ifade etmistir: “En
genis tanima gore kamu hizmeti, devlet ya da diger kamu tiizelkisileri tarafindan ya da
bunlarin gézetim ve denetimleri altinda, genel ve ortak gereksinimleri karsilamak,
kamu yarar1 ya da ¢ikarini saglamak i¢in yapilan ve topluma sunulmus bulunan strekli
ve duzenli etkinlikler” seklinde ifade ederek, hizmetin tlkesel, yoresel veya toplumun
bir kesimi i¢in s6z konusu olmasi onun kamu hizmeti olma niteligini etkilemeyecegini
"Kamu hizmeti" kavraminin gerek ogretide gerekse uygulamalarda devlet ve oteki
kamu tiizel kisilerince genel idare esaslarma gore yiiriitiilen hizmetler alaninin disina
tasan ve yayilan bir kapsami oldugunu ve bunun da gittik¢e genislediginin bir gercek
oldugunu belirtmistir.

Kamu hizmeti; “organik, maddi ve bicimsel olmak {izere ii¢ sekilde
tanimlanmaktadir “(Giritli, Bilgen, Akgliner, 2001, s.772).

Organik agidan kamu hizmeti; “bir kamu tiizel kisisi tarafindan belli bir gorevi
yurutmek amaciyla tahsis edilmis olan kamu goérevlileri ve araglardir” (Gunday, 2004,
5.293).

Organik sart; “Bir faaliyetin kamu hizmeti sayilabilmesi i¢in, faaliyetin kamu
tiizel kisisi tarafindan veya onun denetimi altinda bir 6zel hukuk kisisi tarafindan
yiiriitiilmesi sartidir” (Gozler, 2008, s.203).

Burada, klasik anlamda ilk akla gelen kamu hizmetiyle kars1 karsiya
kalinmaktadir. Fakat gliniimiizde kamu hizmetlerinin sadece kamu kurumlar1 eliyle
degil, belirli imtiyazlarin sagladig1 imkanlar ¢ergevesinde 6zel sektdr kuruluslarinca
da yapilmaktadir. Kamu hizmetlerinin goriilmesinde artik sadece devlet kuruluslari
degil ¢esitli 6zel kuruluslar da (imtiyaz usulii gibi yontemlerle) yer alabilmektedirler.
Boylece kamu hizmetlerinin organik Olciite gore tanimlanmasi artik ¢oziilmiis
olmaktadir (Giinday, 2004, s.293).

Maddi agidan kamu hizmeti; “tatmininde kamu yarar1 olan ve toplumsal ihtiyaci
karsilayan faaliyetlerdir. Anayasanin 47. maddesinde yer alan “Kamu hizmeti niteligi
tasiyan Ozel tesebbiisler... devletlestirilebilir” ifadesinde (Gunday, 2004, s. 294) veya
anayasanin 128. maddesinde yer alan “Devletin, kamu iktisadi tesekkiilleri ve diger
kamu tiizel kisilerinin yiirtitmekle yiikiimli olduklar1 kamu hizmetlerinin gerektirdigi
asli ve surekli gorevler, memurlar ve diger kamu gorevlileri eliyle goriiliir” ifadesinde



kamu hizmeti bir faaliyet, i, ugras olarak tanimlanmaktadir” (G6zubuyik, 2014, s.8).

Kamu hizmeti bir faaliyetin idare tarafindan veya onun denetimi altinda
yiiriitiiliyor olmasinin yaninda, faaliyetin “kamu yararina” yapilmasi sarti maddi
acidan kamu hizmetinin en 6nemli unsurudur. Kamu yararina yapilamayan bir faaliyet
kamu kurumunca yapilsa bile maddi anlamda kamu hizmeti sayilmaz.

Bicimsel ag¢idan kamu hizmeti; “kamusal yonetim bi¢imine, yani kamusal yetki
ve usullere gore yiritulen bir faaliyet olmalidir” (Gozler, 2010, s.204; Kalabalik,2004,
s.258). Altin’a gore; “Bigimsel agidan kamu hizmeti ise belli bir hukuki rejimi ve
diizeni ifade etmektedir” (Altin, 2013, s.104). Buna gore kamusal yonetim usullerine
gore yaritilen faaliyetler kamu hizmeti niteligini tagir. Bagka bir ifade ile bir faaliyetin
kamu hizmeti sayilabilmesi i¢in kamu hizmetleri hukuki rejimine, yani kamusal
yonetim usullerine tabi tutulmus olmasi gerekir (Isten, 2007).

2.2.1. Kamu Hizmetlerinin Simiflandirilmasi
2.2.1.1. Konularina Gore Kamu Hizmetleri

Kamu hizmetlerinin ana yararlanicist olan toplumun, ihtiyaclarinin niteligi,
cesitliligi, gerekliligi gibi nedenler kamu hizmetlerinin ¢esitlere ayrilmasma neden
olmustur.

Konularmma gore kamu hizmetleri; “iktisadi, idari, sosyal, bilimsel- teknik-
kiiltiirel kamu hizmetleri olarak ayrilabilir “(Giinday, 2004, s.301).

o Iktisadi kamu hizmetleri (Smai ve ticari kamu hizmetleri); * toplumun ekonomik
gereksinimlerini 6zel hukuk kurallar1 i¢inde karsilayan hizmetlerdir. Devletin
ekonomik alana miidahale etmesi gereginin bir sonucu olarak ortaya ¢ikan ve
toplumun ekonomik gereksinimlerini 6zel hukuk kurallar1 i¢inde karsilayan
hizmetlerdir” (Altin, 2013, s.105). Kamu iktisadi tesebbiislerinin, 6zel sektorle
ayn1 mecrada yiiriittiigii etkinlikler iktisadi kamu hizmetlerine drnek gosterilebilir.
Goziibliyik ve Tan’a gore; “Sinai ve ticari kamu hizmetleri 6zel hukuka,
cogunlukla da 6zel hukuk ve kamu hukuku karigimi karma bir hukuk rejimine
tabidir” (G6zUubuyuk ve Tan, 2001, s.548). Kamulastirma, idari para cezasi kesme
gibi kamusal yetkileri, 6zel hukukla beraber kullanan kurumlarca, bu kamu
hizmetleri yerine getirilir.

o Idari kamu hizmetleri; “geleneksel olarak idare tarafindan kamu hukukuna uygun
olarak yurattlen milli savunma, tapu ve kadastro, bayindirlik, acil ¢agr1 ve yardim
hizmetleri gibi hizmetlerdir’(Giinday, 2004, s.302). Giinday’a gore; “Idari kamu
hizmetlerinin eylemlerinden dogan uyusmazliklar idari yargmin gorevi
icerisindedir” (Giinday, 1996, s.171).

o Sosyal kamu hizmetleri; “emeklilik, sosyal yardim, c¢alisma hayatmin
diizenlenmesi ve sosyal giivenlik gibi konulara iligkin yirQtilen faaliyetleri
kapsamaktadir” (Altin, 2013, s. 106).

Isten’e gore; “Sosyal kamu hizmetlerinde, iktisadi kamu hizmetlerine gore kamu
yarar1 amact daha belirgindir. Memurlarin emeklilik isleri diginda, sosyal kamu
hizmetlerinin bir kism1 6zel hukuk rejimine tabi tutulmuslardir. Ancak 6zellikleri
geregi belli 6lciide kamu hukuku kurallarma da tabidirler” (Isten, 2007).
Ornegin;* 6zel hukuk hilkiimlerine gore sigorta sirketlerinin yaptiklar1 kaza,



hastalik, hayat ve bireysel emeklilige iligkin sigorta islemleri, kamu gorevlileri
disindaki  kisilerin sosyal giivenligini sigorta kapsamindaki rizikonun
gerceklesmesinden saglamaktadir” (S. Capar, R. Demir, Siikrii Y. , 2016, s.5).

o Bilimsel-teknik-kiiltiirel kamu hizmetleri; “yakin donemde idarenin genellikle
Ozel faaliyete konu olan bilimsel ve teknik arastirmalar ile sanat ve kiiltiir
alanlarma el atmasi ile ortaya c¢ikmis olan ve devletin bilimsel ve teknik
arastirmalar, miizik, tiyatro, bale gibi bilim, kiiltir ve sanat alanindaki
faaliyetlerini kapsayan kamu hizmetleridir. Devlet Tiyatrolar;, TUBITAK bu tiir
hizmetleri veren kuruluslardir”(Isten, 2007; Altin, 2013, 5.106).

Gilinday’a gore; “bu faaliyetler nitelikleri geregi klasik idari kaliplar i¢inde
yuritilemezler. Bu nedenle devlet bilimsel-teknik-kiltirel faaliyetleri idari kamu
hizmetlerinin 6rgiit bigimleri ve isleyis tarz1 disinda; 6zerk kuruluglar, bagimsiz
personeller, serbest usuller ve daha genis maddi olanaklar ¢ergevesinde
yuratilmesine izin veren kamusal-6zel yonetim bigimlerinin karmasi seklinde bir
hukuki rejim iginde yiirtitmektedir”(Giinday, 2004, s.303-304).

2.2.1.2.Etkinlik Duzeyine Gore Kamu Hizmetleri

Etkinlik diizeyine gore kamu hizmetleri; “ ulusal ve yerel kamu hizmetleri olarak
ikiye ayrilabilir. Ulusal kamu hizmetleri tim Ulke dlzeyinde yuritulen tapu ve
kadastro, bayindirlik gibi hizmetlerdir. Yerel kamu hizmetleri ise sadece belli bir
yorede yasayan kisilerin yaralandig1 hizmetlerdir. Ornegin; I.E.T.T. hizmetlerinde
sadece Istanbul’da oturanlar yaralanabilmektedir”(Giritli, Bilgen, Akgiiner, 2001,
S5.794).

2.2.1.3.Bireylerin Yararlanma Bicimlerine Gére Kamu Hizmetleri

Bireylerin yararlanma bi¢imlerine gore kamu hizmetleri; “kamu hizmetleri
bireylerin yararlanma bigimlerine gore ikiye ayirmak mimkiindir. Ilk grup, bireylerin
kamu ile ayr1 ayri iliski kurarak ve dogrudan dogruya yararlandiklar1 egitim ve saglik,
acil cagr1 ve yardim hizmetleridir. ikinci grup hizmetlerde ise kullanici, idare ile
herhangi bir iletisime girmez ve hizmetten dolayli yollarla yararlanir. Bayindirlik
hizmeti gibi hizmetler, bu gruba 6rnek verilebilir” (Gilinday, 1996, s.171).

2.2.1.4.Yiiriitiiliis Sekillerine Gore Kamu Hizmetleri

Yiriitiilis sekillerine gore kamu hizmetleri; “hizmetin konusunu olusturan
faaliyet, 0zel kesime yasaklanmis ise bu hizmetlere ‘tekelli kamu hizmetleri’
denilmektedir. Bu hizmetlere, adalet, i¢ glivenlik, acil ¢agr1 ve yardim gibi hizmetler
ornek olarak verilebilir. Eger hizmet konusu olan faaliyet, 6zel sektdre birakilmis ya
da kamu ile birlikte 6zel sektoriinde bu hizmetlerde rol almasina izin verilmisse, bu
hizmetlere de ‘tekelsiz kamu hizmetleri’ denilmektedir. Bu hizmetlere egitim ve saglik
hizmetleri 6rnek verilebilir” (Gilinday, 1996, s.170).



Kamu hizmetinin 0Ozelliklerinden 6nemlileri kisaca su sekilde sayilabilir
(Gozubuyuk, 2001, s.27-28);

e Kamu hizmeti sunulmasinda esitlik ilkesi gozetilir.

e Kamu yararmadir.

e Bir hizmetin kamu hizmeti sayilip sayilmamasi Siyasi kararla belirlenir.
e Yerel, tlkesel ve bolgesel olabilir.

e Kamu kuruluslarinca, ya da bunlarin gozetiminde 6zel girisimler tarafindan
sunulur.

o Tekellesmesi gerekmez.

e Cogunlukla parasiz sunulur.

e Sureklidir.
Karahanoglu’na gore “Ulusal Savunma, i¢ glivenlik ve acil yardim hizmetleri gibi

temel hizmetlerde, sureklilik ‘kesintisizlige’ kadar vardirilmakta; diger hizmetlerde ise
‘isleyisteki diizenliligi’ ifade etmektedir” (Karahanoglu, 2004, s.194).

Kamu hizmetlerinin timine hakim olan temel ilkeler ise; sureklilik, degiskenlik
ve uyum, esitlik ve tarafsizlik olarak belirtilebilir (Goziibiiytik, 2003, s.32).

2.2.2. Kamu Hizmetinin Sunumu

Altin’a gore; “Kamu hizmetlerinin g¢esitli yontemler ile sunulmasi miimkiindiir.
Kamu hizmetlerinin dogrudan idare tarafindan gérilme usulii emanet usuliidiir. Bunun
disinda hizmetlerin 6zel kisilere gordiirilmesi miisterek emanet, iltizam, ruhsat,
imtiyaz, yap-islet-devret yontemleriyle yapilmaktadir” (Altin, 2013, s.106-107).

2.2.2.1. Emanet Usull

Emanet usulii; “ kamu hizmetlerinin dogrudan dogruya bir kamu tiizel kisisi
tarafindan, belirlenen hizmet icin ayrilan personel, arag, bitce ile yerine getirilmesidir”
(Giritli, Bilgen ve Akgiiner, 2001, s.788). Diger bir ifade ile emanet, “bir kamu
hizmetinin devlet veya 6teki kamu tiizelkisileri tarafindan dogrudan dogruya ve kendi
orgiitleriyle ve hizmete tahsis ettikleri ayni ve sahsi vasitalarla gordiiriillme usulidur.
Emanet usulii i¢in belirleyici nitelik, bir kamu hizmetinin dogrudan dogruya devlet
veya Oteki kamu tizel kisilerince goriilmesidir” (S. Capar, R. Demir, Stikrii Y., 2016,
s.7).

Giritli, Bilgen ve Akgiiner’e gore; “Idare hukukunun gegerli oldugu emanet
yonteminde is boliimii ilkesi geregi hizmet bakanliklar, belediyeler, il 6zel idareleri,
koyler ve cesitli kamu kurumlar eliyle goriilmektedir” (Giritli, Bilgen ve Akgiiner,
2001, 5.788). Ozdemir’e gore; “Mali bakimdan hizmetin idamesi i¢in gerekli olan
6denek s0z konusu hizmetin sahibi olan idarenin bitgesi i¢inde bulunmaktadir ve onun
bagl oldugu usullere gére kullanilmakta ve denetlenmektedir” (Ozdemir, 2005, s.25).
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2.2.2.2. Miisterek Emanet Usull

Miisterek emanet usull, “bir kamu hizmetinin masraflari, hasar ve zarari idareye
ait olmak tizere, gelir lizerinden belli bir pay veya gdtiirii bir ticret karsilig1 6zel bir
kisiye gordiiriilmesidir” (Giinday, 1999, s.234). Bagka bir ifadeyle miisterek emanet
usulii; “hizmeti yerine getiren O6zel kisinin hizmetin bedelini, hizmetten
yararlananlardan aldigi bedelle karsilamas1 ve bu yolla kazang elde ettigi takdirde bunu
idare ile paylagsmasi yontemidir” (Giinday, 2004, s.306-307).

Ruhsat veya izin olarak adlandirilan bu usulde, idare tek tarafli olarak idari bir
islemle tekel niteliginde olmayan bir hizmeti 6zel kisilere gordurtebilmektedir. Ancak
idarenin verdigi ruhsat Ozel kisi ile bir idari sozlesme seklinde degil, 6zel kisiye
idarenin tek tarafli iradesi ile yapilan bir sart islemle verilmektedir (Kalabalik, 2004,
5.267).

2.2.2.3. Iltizam Usuli

[Itizam usulii, “miiltezim ad1 verilen bir dzel kisiye gétiirii veya orantili bir
kazang ya da {icret karsihiginda bir kamu hizmetinin gérdiiriilmesidir. Iltizam usulii,
miisterek emanet usuliiniin mali konularda uygulanma bi¢imidir’(Giinday, 1999,
5.233). Ozdemir’e gore; “Bu usulde kamu hizmeti, dnceden kararlastirilan oranda bir
bedel karsilig1 6zel kisiye gordiiriilmektedir. Hizmet idare tarafindan tesis edilmekte
yiriitiilmesi ise 6zel kisiye birakilmaktadir. Miisterek emanet usulii, s6z konusu
hizmete iliskin olas1 zarar ve hasar riskinin belirli bir s6zlesme kapsaminda idarede
kalmasi nedeniyle imtiyaz usuliinden ayrilmaktadir” (Ozdemir, 2005, s.43).

Miisterek emanet ve iltizam usullerinin gliniimiizde uygulanabilirligi kalmamais
olan hizmet gérme usulleridir (S. Capar, R. Demir, Sikri Y. , 2016, s.7).

2.2.2.4. imtiyaz Usuli

Imtiyaz; “kamu hizmeti imtiyaz s6zlesmesi olarak adlandirilan idari bir s6zlesme
ile verilmekte ve bu s6zlesme ya belli bir kamu hizmetinin kurulmasi ve belli bir stire
isletilmesi veya kurulmus bulunan bir kamu hizmetinin sadece isletilmesi ya da her
ikisi birlikte yapilmaktadir. Belli bir kamu hizmetinin sadece kurulmasi i¢in yapilan
sozlesmeler yargi ictihatlarinda idari s6zlesme olarak degil 6zel hukuk sézlesmeleri
olarak kabul edilmektedir’(Giinday, 1999, s.234).

Bazi kamu hizmetleri imtiyaz yoluyla isletilmektedir. “Devlet bir hizmeti kamu
hizmeti niteligine getirdikten sonra bu hizmetin yiiriitiilmesini, hizmetin
yiirlitiilmesinden dogan giderler ve hasarlar de 6zel kisiye ait olmak iizere, bir 6zel
kisiye vermektedir” (Giritli, Bilgen ve Akgiiner, 2001, s.788). Kalabalik’a gore;
“Boylece devlet sozlesme ile bir 6zel hukuk tiizel kisisine hizmetin isletilmesini,

getirdigi tlim harcamalari, kir ve zarari ile birlikte devretmektedir” (Kalabalik, 2004,
5.268).
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2.2.2.5. Yap-islet-Devret Modeli

Bu model; “ileri teknoloji veya yuksek maddi kaynak ihtiyact duyulan projelerin
gerceklestirilmesinde kullanilmak iizere gelistirilen 6zel bir finansman modeli olup
yatirim bedelinin (elde edilecek kar dahil) sermaye sirketine veya yabanci sirkete,
sirketin isletme siiresi igerisinde {iirettigi mal veya hizmetin idare veya hizmetten

yararlananlarca sati alinmasi suretiyle 6denmesidir”(S. Capar, R. Demir, Stkri Y. ,
2016, s.7).

Gozler’e gore Yap-islet-devret yontemi; * koprii, tlinel, baraj, sulama, icme ve
kullanma suyu, elektrik iletim, dagitim ve ticareti, maden ve isletmeleri, demiryolu,
deniz ve hava limanlar1 gibi yatirim hizmetleri alaninda idarenin 6zel hukuk kisisi ile
(sermaye sirketi) en ¢ok 49 yilligina bir sdzlesme imzalamasidir. Ozel hukuk kisisi s6z
konusu olan yatirimi belirlenen siire igerisinde masrafi, kar ve zarari1 kendisine ait
olmak tizere isletir ve siire sonunda bedelsiz olarak idareye devreder” (Gozler, 2008,
s. 215).

2. ACIL YARDIM HIiZMETLERININ TARIHCESI

Tarihte ilk olarak Misir’da yaklagik 5000 yil 6nce ve sonrasinda eski Yunan
uygarligi, Roma Imparatorlugu doneminde savaslar da yaralilara acil tibbi miidahale
ve savas alaninin disina tagimak amacli organizasyonlar yapildigi bilinmektedir.

Diinya’da ilk ambulansi, 1487°de Malaga’y1 kusatan Ispanyollar, atli araba
seklinde kullanmislardir. lk askeri tibbi birlik, Prusya seferine ¢ikan Napolyon’un
ordusunun bas cerrah1 Baron Domique Larrey tarafindan 1793 kurmus ve ucan araba
denilen ath arabalarla yaralilar tasimmustir(https://www.aahd.org.tr/tarince/).

Tarihte her ne kadar daha ¢ok acil saglik ihtiyaglarinin ¢6zmu igin ortaya ¢ikan
acil yardim hizmeti, zamanla birlikte yasam alanlarinin artmasiyla ¢ikan yanginlar1
sondiirmesi i¢in kurulan itfaiye teskilatlar1 ve sonrasinda giivenligin saglanmasi
amaciyla hizmet veren giivenlik birimlerinin (polis, jandarma gibi) kurulmasiyla acil
yardim alaninda verilen hizmet ¢esitlilik kazanmustir.

Acil yardim hizmetinin gelisimi ve sunumu Ulkeler arasinda farklilik arz etse de
hizmetin sunumunda tecriibe edilen farkli olay tiirleri ve olaylara miidahale
ekipmanlarinda teknoloji kullanimmnin artmasi ve ekiplerin olaylara yaklagim
tarzlarindaki standartlarin belirlenmesi ve iilkeler arasmndaki paylagimmin siklagmasi
acil yardim hizmetlerinin genel ¢ergevesinin belirlenmesinde O6nemli merhaleler
alinmasini saglamigstir.

Kanada ve Amerika’da acil ¢agr1 merkezleri 911 numarasi lizerinden polis,
ambulans ve itfaiye hizmetlerinin acil durumlarda tek c¢ati altinda beraber hareket
etmesini saglayan bir organizasyon olarak kurgulanmustir.

Avrupa’da acil yardim hizmetleri 6zellikle 2. Diinya Savasi’nin yikiminm
verdigi zarar goz Oniine alindiginda itfaiye hizmetlerini 6nctileyen bir mantaliteyle
baglamig, zamanla itfaiye ve saglik hizmetinin birlikte verildigi yap1 geliserek, polis
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hizmetinin de sisteme katildig1 ve tek numara 112 iizerinden c¢agrilarin karsilanarak
acil yardim hizmetinin sahada verildigi bir yapiya giinlimde ulagilmustir.

Eryillmaz, Japonya’da acil yardim teskilatini su sekilde ifade etmistir:
“Japonya’da 1991°de Acil Yasam Kurtarma Teknikleri yasasi ve Tokyo’da Emergency
Life-Saving Technique Academy (ELSTA) kurularak hizmete baslamistir. Japonya’da
ambulans hizmetleri bir¢ok iilkeyle benzer sekilde itfaiye sistemi igerisinde organize
edilmistir” (Eryilmaz, 2005).

Tiirkiye’de acil ¢agr1 ve acil yardim hizmetlerinin gelisimi birbirinden bagimsiz
olarak kurumlarin planlamalariyla faaliyete gegmis, zamanla vatandaslarm acil yardim
numaralar1 konusundaki kafa karisiklar1 ve acil yardim hizmeti veren kurumlar
arasindaki koordinasyon sikimtilar1 can ve mal kayiplarma varan sonuglari ortaya
cikarmustir. 112 Acil Cagr1 Merkezleri projesiyle hayata gegen ve gelismis tilkelerde
de ornekleri goriilen acil ¢agr1 merkezleriyle; tek acil ¢cagri numarasma gecilmis, acil
yardim hizmeti veren kurumlar arasi koordinasyon saglanmis ve en onemlisi hizli,
etkin, etkili acil ¢cagri, yardim hizmeti verilmeye baslanmistir.

Saniyelerle yarigilan, vatandasin en miiskiil durumunda devletini yaninda
hissedebilmesi ve durumunu iletebilmesi, kamu gorevlilerine 7 gun 24 saat igin g
rakamin tuslamasiyla ulasilabilmesi bu organizasyonun en énemli yonud(r.

2.1. Tiirkiye’de Acil Yardim Hizmetlerini Yerine Getirmekle Sorumlu Kurumlar

Devletlerin, yasamin olagan akis1 disinda, zor durum icinde bulunan
vatandaginin yaninda olabilmesi i¢in acil yardim hizmeti veren kurumlar1 ve acil
yardim hizmetini sahada verebilen bir organizasyonu kurma gerekliligi ortaya
¢cikmustir.

Ulkemizde acil yardim hizmeti: Ilgili kurumlarin acil ¢agr1 alindiktan sonra
kendi mevzuatlar1 ¢ergevesinde yuritmek zorunda olduklar1 her tirlii yardim hizmetini
ifade etmektedir (112 Acil Cagr1 Merkezleri Kurulus, Gorev ve Calisma Y 6netmeligi,
2014 madde: 4).

Ulkemizde acil yardim hizmeti veren kurumlara asagida sirasiyla gz atilmustir.
2.1.1. Saghk

Acil saglik hizmetleri; acil hastalik ve yaralanma hallerinde, konusunda 6zel
egitim almis ekipler tarafindan, tibbi ara¢ ve gere¢ destegi ile olay yerinde, nakil
sirasinda, saglik kurum ve kuruluslarinda sunulan tiim saglik hizmetleri ifadesiyle
tanimlamstir. (Acil Saghk Hizmetleri Yonetmeligi, RG:11/05/2000, 24046, md. 4.)
Ayn1 yonetmelikte acil yardim; acil saglik hizmetleri konusunda 6zel egitim gérmiis
ekipler tarafindan tibbi ara¢ ve gere¢ destegi ile olay yerinde ve hastaneye nakil
sirasinda verilen hizmetlerin biitiinii, ekip ise; hastaya veya yaraliya gerekli tibbi
muidahalede bulunmak, olay yerinde gerekli tedbirleri almak tizere gorevilendirilen acil
saglik hizmetleri konusunda egitim almis personeli tanimlamaktadir. (Acil Saglk
Hizmetleri Yonetmeligi, RG:11/05/2000, 24046, md. 4.)

Acil saglik hizmetlerinin, tarihte ilk olarak Misir’da yaklasik 5000 y1l Once ve
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sonrasinda eski Yunan uygarhigi, Roma Imparatorlugu déneminde savaslar da
yaralilara acil tibbi miidahale ve savas alaninin digina tasimak amagli yapilan
organizasyonlar seklinde ortaya ¢iktigi bilinmektedir. Tarihte ilk ambulans benzeri
arag, ath arabalarla 1487 yilmda Malaga kusatmasi sirasinda Ispanyol ordusu
tarafindan kullanilmagtir.

Tiirkiye’de acil saglik hizmetleri ile ilgili calismalarin temeli, Osmanh
Donemi’nde meydana gelen savaslar sonucu yaralanan askerlerin cephe gerisine
taginmasiyla atilmistir. Saglik hizmetlerinin diinya tarihinde ilk olarak ortaya ¢ikmasi
da bu uygulamayla benzerlik gostermektedir. I. Dlinya Savas1 sirasinda atli arabalar ile
cephe gerisine yarali asker tasiyan ve bunlarin tedavisini gergeklestiren Hilal-i Ahmer
Cemiyetinin sevk ve tedavi ¢alismalari, saglik hizmetlerinin temelinin atilmasinda
biiylik 6nem tasimaktadir (Kizilay, 2016). Simsek’e gore; “Cumhuriyetin ilanmin
ardindan Tiirkiye’de acil saglik hizmetleri ile ilgili olusturulan ilk yasal diizenleme
1930 yilinda ¢ikartlmugtir. 1593 sayili “Umumi Hifzissthha Kanunu” ile “Tibbi imdat
ve Yardim Teskilatinin” kurulmasi gorevi belediyelere verilmis ancak yerel
yonetimlerinde kaynak yetersizligi olmasi nedeniyle bu diizenleme ile hastane dncesi
acil saglik hizmetlerinde istenen diizeyde gelisim saglanamamistir”(Simsek, 2019,
121).

Tirkiye’de hizmetin asil olarak kurumsallasmaya baslamasi 1985 yilinda
Ankara Numune Hastanesi tarafindan olusturulan “Hizir Acil” servisinin hizmete
baslamasiyla olmustur. 1986 yilina gelindiginde ise Ankara’dan sonra Istanbul ve
[zmir’de de yeni adiyla “077 Hizir Acil Servis” hizmet ag1 24 saat esasina gore gorev
yapmaya baslamistir. Hastanelerin blnyesinde islevlerini siirdiirmekte olan acil servis
hizmeti, Istanbul, Ankara, Izmir, Adana, Bursa, Trabzon illerinde hastaneler
bilinyesinden bagimsiz hale getirilerek il siirlar1 i¢erisindeki tiim olaylara miidahale
edecek sekilde 1994 yilinda yeniden organize edilmistir (Bahadir, 2023: 20). Bu
slirecte 077 olan acil ¢agr1 numarasi Bakanlar Kurulunun 1994 yilinda aldig: karar ile
“112” olarak, yeni ismi de “112 Acil Yardim ve Kurtarma Hizmetleri” olarak
degistirilmis ve hizmet sunumuna bu sekilde devam etmesi saglanmistir. Saglhk
Bakanlig1 biinyesinde 1997 yilinda Ilkyardim ve Acil Saghk Hizmetleri Daire
Baskanlig1 kurulmus, ardindan 2008 yilinda Afetlerde Saglik Organizasyonu Daire
Baskanlig1 ile birlestirilerek Acil ve Afetlerde Saglik Hizmetleri Daire Bagkanligi adini
almistir. Uygulamanin tiim Tiirkiye’ye yayilmasi bu siirecten sonra hiz kazanmustir.
Ambulans hizmetleri glinlimiize kadar gelisimini arttrmaya devam etmis ve yardim
ulastiramadig1 herhangi bir bélge kalmamistir. (Bahadir, 2023: 20). Acil ve Afetlerde
Saglik Hizmetleri Daire Baskanliginin kurumsal yapisi, 2011 yilinda yaymlanan
“Saglik Bakanligi1 ve Baghh Kuruluslarmin Teskilat ve Gorevleri Hakkinda Kanun
Hiikmiinde Kararname” ile Acil Saglik Hizmetleri Genel Miidiirliigii olarak yeniden
yapilandirilmistir. Acil Saglik Hizmetleri Genel Midiirliigii; hastane dncesi acil saglik
hizmetlerine ait birimleri kurmak ve isletmek, gerektiginde hastane acil servisleri ile
entegre etmek, ilgili birimlerin faaliyetlerini izlemek, degerlendirmek, hasta nakil ve
sevk koordinasyonunu saglamak, kara, hava, deniz ambulanslar1 organize etmek,
UMKE( Ulusal Medikal Kurtarma Ekibi), SAKOM (Saghik Afet Koordinasyon
Merkezi) birimleriyle afet ve olaganiistii durumlarda acil saglik hizmetini sahada
yonetmek gdrevlerini yerine getirmektedir.
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2.1.2. Itfaiye

Itfaiye teskilatlarinin kurulmasiyla sehirlerin kurulmasi, gelismesi paralellik arz
etmektedir. Ozellikle kent yasam tarzinmn diinyada artmasiyla beraber toplu yasam
alanlarmi tehdit eden yangmlarla miicadele ehemmiyet kazanmig ve zamanla
goniilliiliik esasl ya da yardimlagmayla yanginlara miidahale edilirken sadece bu ise
doniik teskilatlar durulmasi genel kabul gérmeye baslamistir. Hayat kurtarmak, mal
kurtarmak ve ¢evreyi korumak amaglariyla 17. yiizyilda kurulmaya baslanan itfaiye
teskilatlarinin odak noktasini yanginla miicadele almaktaydi.

Itfaiye teskilatlar1 yangin sondiirmek amactyla kurulmus olsalar da giiniimiizde
daha genis alanda faaliyetlerini siirdiirmektedir. Yanginla miicadeleye ek olarak; her
turll arama kurtarma faaliyeti, acil durum koordinasyonu, acil yardim hizmeti, tehlike
onleyici faaliyet, halkin acil durumlara karsi egitimi gibi gorevler, itfaiye teskilati
tarafindan yiiriitiilmektedir. Tanyillmaz ve arkadaslarina gore; “Bu goérevlerin yerine
getirilebilmesi i¢in iyi organize olan, kalifiye elemanlara sahip, ¢cagin teknolojilerine
uygun arag ve gereclerle donatilan ve dinamik yapiya sahip modern bir itfaiye
teskilatina ihtiya¢ vardir”. (Tanyilmaz, 2020:9; Yavuz, Bozatay, 2015:787).

Ulkemizde yangmla miicadele, Osmanli Dénemi’nde baslangicta halkin kendi
cabalariyla yanginlarla miicadele ettigi, zamanla goniillii olusturulan takimlarla tarz
degistiren bir hal almis, yanginlarin artmasiyla beraber miicadelenin nitelikli olarak
stirdiiriilmesi gerekliligi ortaya ¢ikmistir. Yangin sondiirme ¢aligmalari, Fransa’dan
gocerek Istanbul’a gelip ihtida eden ve Gergek Davut adin1 alan bir Fransiz miihendis
tarafindan tulumbanin imal edilmesi ile itfaiye teskilat1 yapilanmasmin ilk 6rnegin
iilkemizde gorilmeye baslanmistir. Bu nedenle bugiinkii itfaiye teskilatimizin
kurucusu ve itfaiyecilerin piri olarak Fransiz mithendis Gergek Davut bilinmektedir.
Istanbul'da ilk tulumba, 1716 yilinda Davut tarafindan yapilmis olup 1718 yilinda
Tulumbaci1 Ocagr’nin kurulmasiyla teskilatlanma agisindan énemli bir adim atilmistir.
Atilan bu adimla kurulan Dergah-1 Ali Yenicerileri Tulumbaci1 Ocagi ismiyle faaliyete
baslayan bu kurum, yenigeri ocaginin kaldirilmasina kadar 110 yillik siirecte hizmet
sunumunu devam ettirmistir. Ocagm kaldirilmasmin ardindan mahalleler idarelere
baglanmig, II. Mahmud tarafindan tulumbaci adi verilen yar1 askeri itfaiye birimi
olusturulmustur. Belediyelerin kurulmasi ile yapilanma c¢aligmalarina gidilmesi,
mahalle tulumbaciliinin varligin1 siirdiirmeye devam etmesi, kontrol altina
alinamayan yanginlarda teskilatlanmaya yonelik akillarda olusan soru isaretleri ve
Avrupa’nin itfaiyecilik konusunda teknik ve organizasyon acisindan 6nde olmasi,
yabanci iilkelerden ve uzmanlardan destek almmasina kadar ulasmistir (Istanbul
Itfaiyesi, 2016; Bahadir, 2023, s.21).

Cumhuriyet’in ilani ile birlikte 1923 yilinda itfaiyeler, belediyeler biinyesinde
icerisinde hizmet vermeye baslamis olup 3 Nisan 1930 tarihli Belediye Kanunu’nun
cikarilmasmdan sonra itfaiyelere yangin olayini sonlandiracak tedbirleri alma gorevi
verilmigtir. (Ay, 2016, s.75). Her ilde itfaiye miidiirliikleri olusturulmus, itfaiye
hizmetlerinin giderleri belediyeler tarafindan karsilanmis ve gelisimleri belediyelerin
biitce durumlarina gore sekillenmistir (Bahadir, 2023, s.21).

Meydana gelen yanginlarin sonddrilmesinden sorumlu bir kurum olarak faaliyet
gostermenin yaninda, birgok dnemli gorev ve hizmetin sunumu da itfaiye birimleri
tarafindan gercgeklestirilmektedir. Su baskinlarina miidahale, cesitli ¢okme, patlama,
mahsur kalma ve sikismali kazalarda teknik kurtarma midahalelerinde bulunma, doga
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kaynakli afetler sonucu olusabilecek enkaz alanlarinda can ve mal kurtarma
caligmalarina katilma ve afetzedelere destek olma, itfaiyenin tistlenmis oldugu 6nemli
gorevler arasinda yer almaktadir. Ayrica yerlesim yerlerindeki bacalari yangin
yoniinden denetlemek, temizlenmesini saglamak ve olasi orman yanginlarinda ilgili
bolgede yangm sondiirme ¢alismalarma katki sunmak, Belediye Itfaiye
Yonetmeligi’nde itfaiye birimlerinin diger sorumluluklar1 arasinda sayilmaktadir
(Bahadir, 2023, s.21).

Eksi tarafindan, yangin ihbar hattinin gelisimini su sekilde ifade edilmistir:
“Yangin sondlirme ve kurtarma caligsmalar i¢cin hizli bir sekilde haber almak ve olay
yerine gereken yardimi zaman kaybetmeksizin ulastirilabilmek amaciyla “Yangin
Ihbar Hatlar’” kurulmus ve ¢esitli numaralar yangin ihbar numaras: olarak
kullanilmistir. 1984 yilina kadar “00” olan yangin ihbar hatti numarasi, bu tarihte
“000” olarak degistirilmistir. 1993 yilinda ise yangin ihbar hattinin numarasi, “110”
olmustur” (Eksi, 2010, s.107).

Ulkemizde itfaiye teskilatlar1 belediyeler biinyesinde, 22/2/2007 tarihli ve 26442
sayili Resmi Gazete’de yayimlanan Belediye ve Bagli Kuruluslar1 ile Mahalli Idare
Birlikleri Norm Kadro ilke ve Standartlarma Dair Y6netmelik hiikiimleri cercevesinde,
beldenin niifusu, fiziki ve cografi yapisi, yangin ve diger afetlere hassasiyeti ile
gelisme potansiyeli dikkate alinarak belediye meclisi karari ile kurulmaktadir.

Belediye baskanliklarinin, itfaiye teskilatlarma ayirabildikleri biit¢e, arag
ekipman ve personel sayis1 maalesef belediyenin biiyiikliigiine, belediyenin biit¢esine
ve mahalli ihtiyaglarin 6nem siralamasina gore degismekte ve iilke genelinde hizmet
seviyelerinde farkliliklar olusmaktadir. 21/10/2006 tarih 26326 sayili Resmi Gazete’de
yayimlanan Belediye itfaiye Yonetmeliginde, 18/12/2021 tarih ve 31693 sayili Resmi
Gazete’de yayimlanan degisiklerle personel istthdami, ara¢ ve ekipman standartlar
gibi konularda tlke genelinde uygulanacak ilkeler belirlenmis olsa da bunun goriindrde
standartlarin gelistirilmesine fiiliyatta goriiniir bir yansimas1 olmamustir. Ozellikle
23/7/2004 tarihinde yayinlanan 5216 sayili Biiyiiksehir Belediye Kanunu sonrasinda
30 ilimizde il smirlarmin, biiyliksehir belediyesi hizmet alani snir1 olarak
belirlenmesiyle itfaiye hizmetlerinin il sathinda belli bir standartlarda verilmeye
baslandig1 goriilmektedir. Biiyiiksehir olmayan 51 ilimizde itfaiyecilik hizmetleri,
belediye miicavir alanlarinin biiyliksehirlerden farkl olarak il, ilge, belde sinirlari
olarak mevcudiyeti korumasi, belediye smirlar1 disinda kirsal alanlarin mevcudiyeti
nedeniyle il sinirlar1 icerisinde bile farklilik arz edebilmektedir. Ulke genelinde itfaiye
hizmetlerinin yeknesak ve standartlar1 karsilar diizeyde verilebilmesi i¢in merkezi
otoriteye bagli ya da merkezi otoritenin siki kontroliinde bir yapiya kavugsmasinin
yerinde olacagi degerlendirilmektedir.

2.1.3. Sahil Guvenlik

Uc tarafi denizlerle gevrili olan iilkemizde sahillerin tamaminda, Marmara
Denizi, Canakkale ve Istanbul bogazlarinda, korfezlerde, limanlarda, miinhasir
ekonomik bolge, karasularinda, ulusal ve uluslararasi hukuka goére egemenlik ve
denetim altindaki deniz alanlarinda ve Van goéliinde silahli genel kolluk olarak Sahil
Giivenlik Komutanlig1 hizmet vermektedir.

Bukan, Sahil Guvenlik Komutanligini su sekilde tanimlamistir: “Sahil Guvenlik
Komutanligi; kamu diizeninin korunmasini saglayan, 2692 sayili Kanun ile ulusal ve
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uluslararasi mevzuatla verilen gorevleri yapmaya yetkili silahli genel kolluk olarak
tanimlanmaktadir” (Bukan, 2019, 5.72).

Tarihgesine bakildiginda; 19. Yiizyilda sanayi devrimiyle Gretim artis1 yasanmis,
agirlikla deniz yolu kullanilarak yapilan uluslararasi ticaretin artmasiyla giimriik ve
kacakciligi onlemek iizere, Sahil Giivenlik Teskilat1 kurulus calismalar1 gerekliligi
duyulmustur.

Osmanl Imparatorlugu’nda; deniz kiyisinda bulunan giimriiklere "Sahil
Glimriikleri", sinirda bulunan giimriiklere "Hudut Giimriikleri" ve ana karadaki
giimriiklere "Kara Giimriikleri" denirdi. Avrupa’da oldugu gibi Osmanli’da da deniz
yoluyla yapilan ticaret agirliktayd: ve giimriik vergileri devlet icin 6nemli bir gelir
kaynagiydi. Vergilerin toplanma usulleri, sorunlara yol a¢gmis, tacirler de; hem bu
sorunlar hem de vergilerin artiglarmin getirdigi kar kaybi nedeniyle kagakciliga
yonelmistir. Bu durum iizerine kacakcilikla miicadelede etkinligin artirilmasi
maksadiyla yeni bir teskilatin kurulmasi diisiiniilmiis ve Rlisumat Emaneti biinyesinde
bir " Glimriik Muhafaza Teskilat1" kurulmustur. Daha sonra deniz hudutlarimizdaki
giivenlik ve sahil muhafaza hizmetlerini yiiriitmek amaciyla 1886 yilinda Jandarma
Teskilatina baglh olan "Kordon Boliikleri" olusturulmustur
(https://www.sg.gov.tr/tarince).

Tarihi siirecte igerisinde Cumbhuriyetin ilk yillarinda; denizlerde gerceklesen
kacak¢iligin 6nlenebilmesi, glimriik hizmetlerinin daha iyi verilmesi ve karasularinin
giivenliginin saglanmasi amaciyla 27 Temmuz 1931 tarihinde kabul edilen 1841 sayili
Kanunla giiney sinirlarimizda, yar1 askeri bir hiiviyet gosteren "Glimriik Muhafaza
Umum Kumandanlig1" kurulmus ve 1932 yilindan itibaren 1917 sayili Kanunla,
Genelkurmay Baskanligina bagh olarak gorevine devam etmistir. Bu teskilat; 1126 ve
1510 sayili "Kacgak¢iligin Men ve Takibine Dair Kanun" ve 01 EKim 1929 tarihinden
itibaren yurirlige giren 1499 sayili "GUmrik Tarifesi Kanunu" cercevesinde
gorevlerini yerine getirmistir. 3015 sayili Giimriik Muhafaza Genel Komutanlig
Emrindeki Deniz Teskilatinin Askerlestirilmesi Hakkindaki Kanunun 1936 yilinda
yiriirlige girmesi ile Glimriikk Muhafaza Umum Kumandanliginin emrindeki deniz
teskilatina, askeri kimlik kazandirilmis ve karasularimizda giivenlik ve emniyetin
saglanmas1 gorevi bu teskilata verilmistir. Bu kapsamda “Gilimrilk Muhafaza Umum
Kumandanlig1" gorev yoniinden Giimriik ve Tekel Bakanligina, deniz hudutlarinin
giivenligi ve personelin egitimi bakimmdan Genelkurmay Bagkanligma bagli olarak
1956 yilina kadar faaliyetlerini siirdiirmiistiir. 16 Temmuz 1956 tarihinde kabul edilen
6815 say1l1 "Simir, Kiy1 ve Karasularimizin Muhafaza ve Emniyeti ve Kagakgiligin Men
ve Takibi Islerinin Dahiliye Vekaletine Devri Hakkinda Kanun’un yiiriirliige
girmesiyle sinir, kiyr ve karasularimizin korunmasi ve giivenligi ile kagak¢iligin
onlenmesi ve takibi sorumlulugu Igisleri Bakanligina devredilerek baglis1 bulunan
Jandarma Genel Komutanligi emrine verilmis ve Gilimriik Muhafaza ve Umum
Kumandanligmin hukuki varligi sona erdirilmistir”(https://www.sg.gov.tr/tarihce).

Sahil Glvenlik Komutanhgi; 2692 sayili Sahil Guvenlik Komutanligi Kanunuyla
13 Temmuz 1982 tarihinde kurulmustur. Bu kanunla beraber Jandarma Genel
Komutanligmma bagli olan Jandarma Deniz Bolge Komutanliklari, Sahil Giivenlik
Komutanligr emrine verilmis ve Sahil Giivenlik Karadeniz, Ege Deniz ve Akdeniz
Komutanliklar1 adin1 almigtir. Sahil Guvenlik Komutanligi Kanunu geregince bu ekip
mensuplar1 gérevlerini ifa ederken silah kullanma yetkisi de dahil olmak iizere polis
ekiplerine ve jandarma ekiplerine taninan tiim haklara ve yetkilere sahiptirler
(https://www.sg.gov.tr/tarince).
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Sahil Glvenlik Komutanligi; 668 sayili Kanun Hikmiinde Kararname geregi 25
Temmuz 2016 tarihinde Cumhurbaskaninin bagkanliinda toplanan Bakanlar
Kurulunca alinan karara istinaden silahli bir genel kolluk kuvveti olarak dogrudan
I¢isleri Bakanligma baglanmustir (https://www.sg.gov.tr/tarihce).

Sahil Giivenlik Komutanligmnin gorevleri arasinda; karasular, i¢ liman ve
korfezlerin giivenliginin saglanmasi, deniz yolu ile gerceklestirilmeye calisilan
kagak¢iligin dnlenmesi ve takip edilmesi, diizensiz gé¢menlerin ilgili makamlara
ulagtirilmasi, Denizde Arama Kurtarma Sozlesmesi ile Ulusal Arama Kurtarma
Yonetmeligi kapsaminda belirtilen esaslar dahilinde Denizcilik Miistesarligmin
koordinasyonunda arama ve kurtarma g¢aligmalariin yiirtitiilmesi bulunmaktadir.
Tiirkiye’de Sahil Glivenlik Komutanligi Akdeniz, Ege, Marmara ve Karadeniz olmak
iizere toplamda dort komutanhigiyla birlikte Egitim Merkez ve Hava Komutanligi
seklinde yapilanmistir (Kaplan, 2006, s.12-13).

Tirkiye’nin, Karadeniz’de Glircistan deniz yan hududu Sarp’tan Bulgaristan
deniz yan hududu Igne Ada’ya, Ege Denizi’nde Yunanistan yan hududu Enez’den,
Dogu Akdeniz’de Suriye deniz yan hududu Samandag’a kadar 8.333 km sahil seridi
boyunca, karasulari, miinhasir ekonomik bdlge ve arama kurtarma sahasi ve Van
goliinden olusan sorumluluk sahasinda gorevini icra eden Sahil Giivenlik; denizde
tehlikede olanlarla ilgili yardim talepleri, denizi kirleten her tiirlii davranis, denizden
yapilan her tirlii kacakeilik, yasadisi su triinleri avciligi ve dalis, kiyilarimizdan
iilkemize yasa dis1 giris ve ¢ikislar icin “158 Sahil Giivenlik Ihbar ve Talep Hattr’n1
kullanmustir.

Sahil Giivenlik Komutanligi techizat ve ekipmanlarini ¢agin sartlarina gore
modernize etmekle beraber kullandig1 biiyiik tonajli ve yiiksek siiratli botlari, arama
kurtarma helikopterleri ve ucaklar1 ile sahip oldugu araglar1 yardima ihtiyaci olan
insanlara hizmet sunmak icin kullanmaktadir (Kaplan, 2006, s.14).

2.1.4. Emniyet

Tiirk Polis Teskilati, kirsallarda ise Jandarma Genel Komutanligi, sahillerde
Sahil Guvenlik Komutanliginm sorumluluk sahasi disinda sehirlerde gorev yapan, tim
il ve ilgelerde orgiitlenmis, ilk kez 10 Nisan 1845 tarihinde yayimlanan ilk Polis
Nizamnamesi kurulan, i¢ glivenlikten sorumlu devlet teskilatidir.

Bukan, Polis teskilatini; “demokratik diizen icinde, kanun hakimiyetinin
saglanmasi ve korunmasi, yurt i¢inde huzur ve diizenin temini, vatandaslarin can, mal,
iz glivenliginin saglanmas1 ve korunmasi, su¢ islemeye yonelik davranislarin
onlenmesi, saniklarin yakalanarak adalete teslim edilmesi gorevlerini yerine getiren
teskilat olarak tanimlanmaktadir” (Bukan, 2019, s.68).

Tiirk polis teskilatinin baslangici, eski Tiirk devletlerine kadar uzanir. Kiigiik
kabileler seklinde yasayan Tiirkler, disaridan gelecek saldirillara ve beylik i¢inde
yasanacak nizalara karsi askeri yani orduyu kullanmislardir. Ordunun baskomutani
subasi, i¢ ve dis giivenligi saglama sorumlulugunu tasiyordu. Zamanla kabileler
birleserek daha biiyiik yapilar haline gelince orduyu yoneten Kaganlar ortaya ¢ikmus,
subaslarinin gorev alani daralarak, subaslar1 daha kiiciik askeri birlikleri yonetmeye
baglamiglardir. Zamanla subaglari, baris zamani daha ¢ok yerlerin dizen ve
giivenligiyle ilgilenen, savas zamani timarli sipahileri yoneten gorevliler halini
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almistir(https://www.egm.gov.tr/tarihce).

Osmanli beyliginin kurulmasiyla beraber, Anadolu’da yerlesme ve beyligin
sinirlarin genigletilmesi ¢cabalar1 6nceki paragrafta belirtildigi gibi i¢ ve dis glivenligin
beraber ordu tarafindan yiiriitiilmesi geleneginin devamini gerektirmistir. Beylikten
devlete gegisle beraber padisah 1. Murat doneminde diizenli ordunun bdlgedeki en
modern 6rnegi olan yenigeri ocagi kurulmustur. Yeniceri teskilatinin i¢ dis glivenligi
saglama gorevine yardimci olmak {izere bostanci, cebeci, topcu gibi farkli askeri
ocaklar kurulmus, zamanla &zellikle Istanbul’un giivenligini saglamak (izere bu
ocaklara farkli bolgeler paylastirilarak, diizen ve giivenligini sagladiklar1 sorumluluk
sahalar1 olusturulmustur. Padisah II. Mahmud doneminde 1826’da, artik fayda
saglamayan ve daha cok isyanlar ¢ikarmalariyla gilivenligi tehdit eder hale geldigi
gerekgesiyle Yeniceri Ocagi kaldirildi. Bu donem sonrasi, farkli otoritelerce sehirlerde
giivenligin saglanmasi uygulamasma devam edilmistir. i¢ giivenliin saglanmasimda
farkli otoritelerin gorevli olmasi zamanla sehirlerde otorite kargasasina ve donem
donem giivenlik zafiyetlerine neden olmustur. Tiim bu olumsuzluklar1 ortadan
kaldirmak icin 10 Nisan 1845'te Istanbul'da “Polis” teskilati kurulmustur.
Organizasyon ve uygulama sikintilarinin tekrar bas gostermemesi igin 10 Nisan
1845’te Polis Nizamnamesi yaymlanmistir. 1876 yilinda Tanzimat ve Islahat
hareketleri cercevesinde Avrupa'daki orneklere gore bir polis teskilat1 kurulmasina 1.
Mesrutiyetin ilanindan sonra olusan hiikiimet programinda yer verilmis ve 1879’da
Zaptiye Nezareti kurulmustur. Zamanla uygulamadaki verimin yeterli gérilmemesi
iizerine Zaptiye Nezareti yerine Dahiliye Nezaretine (i¢isleri Bakanlig1) baglh ve iilke
geneli polis gorevini yiiritecek "Emniyet Umumiye Miidirliigii" (Emniyet Genel
Miidiirliigii) ve Istanbul Valiligine bagli Istanbul polis miidiiriyeti kurulmustur.
Mondros Miitarekesi’nin yapildigi 1918 tarihinden Mili Polis Teskilatinin kuruldugu
24 Haziran 1920 tarihine kadar, btlin yurtta Osmanli Devleti’nin polisi olarak hizmet
etmistir. Bu durum, Istanbul Polis Miidiiriyeti Umumiyesinin kaldirildig1 24 Subat
1923 tarihine kadar stirmiistiir.

Kurtulus Savasi’ndan sonrasi milli miicadele déneminde Milli Hiikiimetin
Anadolu’da kurdugu polis teskilat1 ile imparatorluk bakiyesi Istanbul’daki polis
teskilat1 tek cat1 altinda birlestirilmistir. 30 Haziran 1932 tarihinde 46 maddelik, 2049
say1l1 Polis Teskilat Kanunu ¢ikartilmistir. Polis Teskilat Kanununda, teskilatin; kadro
ve derecelerini, meslege girme, atama, yiikselme, cezalandirma gibi konular
diizenlemistir. Sonmez’e goére; “Cumhuriyet’in getirdigi yenilikler nedeniyle
ekonomik, sosyal, kiiltiirel hayatta meydana gelen degisiklik ve ilerlemeler, polisin
gorevlerinde degisiklikler meydana getirmis, hizmeti artmis ve cesitlendirmistir. Bu
nedenle de polisin gorev ve yetkilerini belirleyen mevzuatin giiniin sartlarma cevap
veremedigi goriilmiis ve bu hususta yeni diizenlemeler yapilmasina karar verilmistir.
4 Temmuz 1934 tarihinde ¢ikartilan 2559 sayili Polis Vazife ve Salahiyetleri Kanunu
mevcut ihtiyaclara cevap vermesi amaciyla yiirlirliige konmus fakat teskilatlanmaya
yonelik hukuki diizenlemeler de hizli gelismelere ayak uyduramamis ve 4 Haziran
1937 tarihinde, bugiin yiiriirlikte bulunan ve polisin teskilat, kadro ve ydnetim
yapilanmasimnt diizenleyen 3201 sayili Emniyet Teskilat Kanunu yayimlanmistir.
Gunlimuzde hala 3201 sayui Emniyet Teskilat Kanunu’na gore, teskilat yapilanmasi
devam etmektedir” (Sonmez, 2016, s152; Sonmez, 2005, s.14).

1937 tarihli ve 3201 sayili Emniyet Teskilati Kanunu'na gore; ‘“emniyet
teskilatlanmasi1 merkez, tasra ve yurt dis1 birimlerinden meydana gelerek kurulmustur.
Emniyet ve asayis ekipleri Kamu diizeninin korunmasi gibi 6nemli bir sorumlulugu
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iistlenmektedir. I¢isleri Bakanlhigma bagl bir 6rgiit olarak Emniyet Genel Miidiirliigii
biinyesinde gorev yapan polis memurlarinin asayisi saglama, halkin 1rz, can ve mal
giivenligini koruma, islenen curiimlerin faillerini yakalama, islenmekte olan bir sugun
islenmesine veya devamina mani olma gibi sorumluluklar1 bulunmaktadir” (Polis
Vazife ve Salahiyet Kanunu, 1934: md.2).

Vatandagin can ve mal giivenligini tehdit eden acil durumlarda polise yapilacak
ihbar, sikdyet ve yardim taleplerinde bagvurabilecekleri yurtdisindaki orneklerine
benzer telefon numarasi ihtiyacma binaen Ulastirma Bakanligi 09 Nisan 1984 tarihinde
Emniyet Genel MidUrliigiine, Polis Imdat telefonlar1 i¢in “05” numarali 6zel servis
numarasinin tahsis edilmis, 18 Kasim 1985 tarihinde “05 Polis Imdat” acil telefon hatt:
devreye alinmistir. 18 Kasim 1992 tarthinde PTT’nin AB standartlarma uygun
diizenlemeler yapmasi ¢er¢evesinde kisa numaralardaki ilk rakamlarin “0” yerine “1”
ile baslatilmasi karar1 dogrultusunda s6z konusu numara “155” olarak degistirilmistir.
Trafik ihlallerini vatandasin polise bildirebilmesi i¢in, 13.08.1993 tarihli Bakanlik
Onayiyla “154 Alo Trafik Hattr” devreye alinmistir. Polise ulasabilmek i¢in iKi hattin
zamanla vatandasta kafa karigikligima ve hizmette aksamalara neden oldugu anlasilinca
“154 Alo Trafik Hattr” ile “155 Polis Imdat Hatt1”, 05.05.2004 tarihinde alman bir
kararla “155” numarasinda birlestirilmistir.

Basarir’a gore; “155 Polis Imdat uygulamalari, giiniimiize kadar farkl1 genelge
ve yonergeler ile sekillendirilmis olup, Haberlesme Dairesi Bagkanligi tarafindan 13
Nisan 2006 tarihli “// Emniyet Miidiirliikleri Acil Cagri Hizmetleri Yonergesi” ile son
sekli verilerek hizmetlerini siirdiirmiistiir. 155 Polis Imdat servisi, 11 Emniyet
Mudurlikleri Acil Cagri Hizmetleri Yonergesi’ne gore gorev yapmistir” (A. Basarr,
2008, s.81).

2.1.5. Jandarma

Polisin sorumlulugundaki sehir merkezleri, Sahil Giivenligin sorumlulugundaki
sahiller disindaki kirsal alanlar ve son yapilan diizenlemeyle otoyollar Jandarma Genel
Komutanlig1 sorumlugundadir.

Bukan’a gore; “Jandarma, emniyet ve asayis ile kamu diizeninin korunmasini
saglayan ve diger kanunlarin ve cumhurbaskanlig1 kararnamelerinin verdigi gorevleri
yerine getiren, silahli genel kolluk kuvvetidir” (Bukan, 2019, s.70).

Modern Tirk Jandarmasi, 16 Subat 1846 tarihinde eyalet ve sancaklardaki
zaptiye hizmetlerini kendine baglayan "Zaptiye Miisirligi"‘nin kurulmasiyla
sekillenmeye baslamistir. BOylece asil gorevi i¢ glivenlik ve diizeni saglamak olan, tek
merkezden sevk ve idare edilen yeni bir asker? niteliklere haiz kolluk sinift dogmustur.
Tanzimat Fermant’nin ilan edildigi tarih olan 1839 yili ile Asakir-i Zaptiye
Nizamnamesi’nin yiirlirliige konmus oldugu 14 Haziran giiniliniin birlestirilmesiyle
Jandarma Teskilatinin kurulus tarihi 14 Haziran 1839 olarak kabul edilmistir
(https://www.jandarma.gov.tr/tarihce).

29 Ekim 1923’te Cumhuriyet’in ilanindan sonra, Jandarma teskilatinda yeniden
diizenleme caligmalarina baslanmigtir. Cumhuriyet'in ilan edilmesinden sonra 1924-
1938 yillar1 arasinda, Cumhuriyet rejimine kars1 birtakim ayaklanmalar ¢ikmistir. Bu
donemde Jandarma teskilati, Seyyar Jandarma Miifrezeleri ad1 altinda teskilatlanarak
isyan girisimlerinin bastirilmasinda aktif rol almistir. Jandarma teskilati mevcut hukuki
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stattistine ise 10 Haziran 1930 tarihli ve 1706 sayuli “Jandarma Kanunu” ile ulasmistir
(https://www.jandarma.gov.tr/tarihce).

1956 yilinda yiiriirlige giren 6815 sayili Sinir, kiyt ve karasularimizin muhafaza
ve emniyeti ve kacak¢iligin men ve takibi islerinin Dahiliye Vekaletine devri hakkinda
Kanunla; Gimrik Umum Kumandanhg: tarafindan yiiriitilen smir, kiyr ve
karasularimizin, emniyet ve korunmasi ile gumrik bolgelerinde kagakegiligi men, takip
ve tahkik gorev ve sorumlulugu 21 Mart 2013 tarihine kadar Jandarma Genel
Komutanligi'na verilmig, 21 Mart 2013 tarihinden sonra bu gérev Kara Kuvvetleri
Komutanligi’na devredilmistir.

3201 sayili Emniyet Teskilati Kanunu’na gore, i¢ giivenlik agisindan en basta
sorumlu makam olan Igisleri Bakani, bu sorumlulugunu yerine getirebilmek igin
Emniyet Genel Miidiirliigii’nii, Jandarma Genel Komutanligi’n1 ve iilkedeki biitiin
kolluk kuvvetlerini kullanabilmektedir. Hatta gerek duyuldugunda Bakanlar Kurulu
karartyla Tirk Silahli Kuvvetleri’'nden de yararlanabilmektedir. Bu bakimdan,
Jandarma Genel Komutani da I¢isleri Bakanligina kars: sorumlu tutulmustur.

Jandarma Genel Komutanlhigi, 25 Temmuz 2016 tarihinde Resmi Gazete’de
yayimlanarak ylriirliige giren 668 sayili Kanun Hiikmiinde Kararname ile silahli bir
genel kolluk kuvveti olarak dogrudan Igisleri Bakanligma baglanmistir
(https://www.jandarma.gov.tr/taringe).

Jandarma Genel Komutanlhigina tabi olarak ¢alisan jandarma birlikleri Polis
Vazife ve Salahiyet Kanunu’nun 25 inci maddesinde; “Polis teskilati bulunmayan
yerlerde il, ilge ve bucak jandarma komutanlari ile jandarma karakol komutanlar1 bu
kanunda yazili vazifeleri yapar ve yetkileri kullanirlar.” hikmi yer almaktadir (PVSK,
1934: 1418). 7 Aralik 1983 tarihinde, 83/7362 sayili Bakanlar Kurulu Karar ile
yayimlanan Jandarma Teskilat1 Gorev ve Yetkiler Yonetmeligi’nin 22. maddesinde
jandarmanim goérevleri arasinda, “Bir tehlike karsisinda bulunan ve imdat isteyen
herkese yardim etmek™ ve “Yolda hastalanan, kazaya ugrayan ve yerine gitmeye glic
bulunmayan kimselere; uygun bir ulasim araci saglamak, ilgili saglik kurulusuna
gondermek ya da saglik personeli bulmak, ailelerine haber vermek, gerekliyse refakat
etmek” sayilmaktadir (Jandarma Teskilat, Gorev ve Yetkileri Yonetmeligi, RG:
21/01/2017, 29995). Jandarma; 1984 yilindan itibaren iilkemizin bdliinmez
biitiinliigiine kasteden PKK ve diger terdr orgiitlerine karsi, ozellikle Dogu ve
Giineydogu Anadolu Bolgeleri olmak {izere biitiin iilke sathinda terdrle miicadelenin
en 6nemli unsuru olma gorevini, kirsal giivenligi saglama misyonu gergevesinde yerine
getirmektedir.

Kirsal bolgelerde can ve mal giivenligi tehlike altinda olan vatandaslarimizin
jandarmaya ulasabilmesi ve ihbarda bulunabilmesi i¢in 1996 yilinda olusturulmaya
baglanan 156 Jandarma Imdat Hatt1 devreye alinmistir. Tesis edilen 156 Jandarma
Imdat numaras sayesinde iicretsiz olarak yapilan acil durum ihbarlar, Ilge Jandarma
Komutanligi seviyesinde karsilanmakta ve hizmet sunumu bu sekilde
gerceklestirilmekteydi (Kaplan, 2006, s.15).

Ilge jandarma komutanhig: seviyesinde cagrilarin karsilanabilmesi igin personel,
techizat, donanim ve alt yapmm il smirlar1 icerisinde yer alan tiim ilgelerde
bulundurulmasi gerektigi sonucu ortaya ¢cikmakta, bunun da hizmet sunumu kalitesini
azalttigi, kontrol ve denetim mekanizmasini ise zorlastirdig1 asikardir (Bahadir, 2023,
s.24).
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2.1.6. AFAD

Afetler, dogal yasamda beklenilmeyen, toplumsal yikimlara sebep olabilen
olaylar olarak tanimlanir. Tiirkiye jeopolitik konum olarak afetlerin siklikla yasadigi
ulkelerdendir.

Bukan’a gore; “Afet ve Acil Durum Yonetimi Bagkanligi, afetlerin 6nlenmesi
ve afetlerden kaynaklanan zararlarinin azaltilmasi, afetlere gerekli miidahalenin
yapilmasi ve afet sonrasi iyilestirme ¢aligmalarmnin acilen tamamlanmasi maksadiyla;
gereken faaliyetlerin planlanmasi, koordine edilmesi, desteklenmesi, yonlendirilmesi
ve etkin uygulanmasi i¢in iilkenin tiim kurum ve kuruluslar1 arasinda koordinasyonu
saglayan bir kurumdur”(Bukan, 2019, s.70).

Tiirkiye’de dogal afetlere kars1 yurutiilmeye baslanan politikalar ilk olarak; 1939
yilinda meydana gelen Erzincan Depremi ile baslamistir. 1959 yilinda yiiriirliige giren
7269 sayilh “Umumi Hayata Miiessir Afetler Dolayisiyla Alinacak Tedbirlerle
Yapilacak Yardimlara Dair Kanun” ile meydana gelecek afetler 6ncesinde alinacak
tedbirler ve afet sonras1t meydana gelebilecek can ve mal kayiplarina dair yapilacak
yardimlarin usul ve yontemleri olusturulmaya calisilarak eksikliklerin ve bosluklarin
kapatilmas1 amaglanmistir. 1988 yilina gelindiginde “Afetlere Iliskin Acil Yardim
Teskilati ve Planlama Esaslarina Dair Yonetmelik” ¢ikarilmistir. Yonetmelik
kapsaminda afet sonrasi devletin elindeki tiim imkanlar1 ile afet bolgesine miimkiin
olan en kisa siirede ulasarak vatandaglara en etkili sekilde gerekli miidahalenin
yapilmasini saglamak amaclanmistir (https://www.afad.gov.tr/afad-hakkinda).

Afet yonetimi ve koordinasyonu agisindan Tiirkiye’deki en 6nemli doniim
noktalarindan biri 17 Agustos 1999’da meydana gelen Marmara Depremi’dir. Bu
depremle beraber olusan can kayiplar1 ve ortaya ¢ikan biiyik hasar, Tiirkiye’de afetlere
dair yOnetim ve organizasyonun yeniden gdzden gecirilmesi gerektigini ortaya
koymus, afet ve acil durumlar karsisinda daha 6nemli bir hazirlik, planlama ve
teskilatlanmanin zaruri oldugunu gostermistir (Tosun, 2021: 118). Bu sebeple afetlere
dair sorumlu kurumlarin tek ¢ati altinda toplanmast igin I¢isleri Bakanligina bagh Sivil
Savunma Genel Miidiirliigii, Bayindirlik ve iskan Bakanhgina bagh Afet isleri Genel
Midiirligii ve Bagbakanliga baglh Tiirkiye Acil Durum Yonetimi Genel Mudiirligii
kapatilmistir. Bu kurumlarin yerine 2009 yilinda yiirlirliige giren 5902 sayili yasa ile
Bagbakanliga bagl Afet ve Acil Durum Yodnetimi Baskanligi (AFAD) kurulmus, ilgili
kurumlara ait tiim yetki ve sorumluluklar AFAD’a devredilmistir. Bu siirecten sonra
Tiirkiye’de yeni bir afet yonetim stratejisi yliriitiilmeye baslanmistir. Planlanan bu
model ile afet meydana geldikten sonra olusan kriz yonetiminden, afet meydana
gelmeden oOnce yapilacak hazirliklara ve risk yonetim c¢alismalarma gegilmeye
calisilmistir. Bu kapsamda sadece afet sonrasi degil afet Oncesinde de zararlarin
Onlenmesi ve azaltilmasi, mevcut tehlike ve risklerin saptanmasi, miidahale ve
koordinasyon yéntemlerinin dnceden belirlenmesi, afet sonrasi iyilestirme ve yeniden
insa ¢calismalarinim bir bltunlik icerisinde yiratulmesi icin “Biitiinlesik Afet Ydnetimi
Sistemi” modeli kullanilmaya baslanmistir (https://www.afad.gov.tr/afad-hakkinda).

2018 yilinda yayimlanan 4 no’lu Cumhurbagkanligi Kararnamesi ile AFAD
Igisleri Bakanligina baglanmistir. Bu Kararname ile AFAD’in gorev, yetki ve
sorumluluklar1 yeniden diizenlenmistir.

Tosun’a gore; “AFAD’in kurulus amaci; afet ve acil durumlar ile sivil
savunmaya iliskin hizmetlerin tlke diizeyinde etkin bir sekilde gergeklestirilmesi igin
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gerekli tedbirlerin alinmasi1 ve olaylarin meydana gelmeden once hazirlik ve risk
azaltma, olay sirasinda yapilacak miidahale ve olay sonrasinda gerceklestirilecek
iyilestirme ¢aligmalarini yiiriiten kurum ve kuruluslar arasinda koordinasyonun
saglanmasi, yurt i¢cinde ve yurt disinda insani yardim operasyonlarmin yapilmasi ve
koordine edilmesi ile bu konularda politika 6nerilerinin gelistirilmesi ve uygulanmasi
saglamaktir” (Tosun, 2021, s.122).

Gorev alani itibariyla kamu kurumlari, STK lar, {iniversiteler ve 6zel sektor ile
etkin bir sekilde koordinasyon ve is birligi saglayan AFAD, il teskilatlanmalarinda
dogrudan valiye baghdir. 11 ilde ise olusturulan Afet ve Acil Durum Arama ve
Kurtarma  Birlik  Midirlikleri  araciligiyla  ¢alismalarmi  yiirtitmektedir
(https://www.afad.gov.tr/afad-hakkinda).

AFAD’m acil yardim taleplerini almasi1 i¢in gerekli acil ¢agri numarasi, Bilgi
Teknolojileri ve Iletisim Kurumu tarafindan 122 numarasmin 2011 yilinda alman karar
dogrultusunda AFAD’a tahsis edilmesiyle belirlenmistir. Bu numara ile acil ¢agri
hizmetinin aktif edilmesi saglanarak acil yardim hizmeti sunulmaya baslanmistir
(Bahadir, 2023, s.25).

6 Subat 2023’de yasanan ‘Asrin Felaketi’ olarak anilan ve 12 ilimiz etkisi altina
alan K.maras merkezli depremler sirasinda AFAD arama kurtarma ¢alismalarini bizzat
yapmig, bunun yaninda diger akredite kuruluslar, uluslararasi arama kurtarma
ekiplerini ve AFAD goniilliilerini koordine ederek ¢ok genis cografyayi etkileyen bu
afette miidahale etmeye ¢alismistir. Arama-kurtarma ¢alismalar1 sonrasi vatandaslarin
gecici barmmma noktalarmin kurulmasi, vatandaglara iase ve ibadetin saglanmasi
gorevlerini de AFAD vyerine getirmistir. Afet sonrasindan bugiine kadar bolgenin
tekrar insa edilmesi ¢alismalarmi1 da AFAD tarafindan organize edilmektedir.

2.1.7. Orman

Insanoglunun; ihtiyaci olan oksijenin tretiminde, barinma ve besin ihtiyaglarinin
karsilanmasinda, eglenme, dinlenme, spor aktiviteleri icin mekan olarak
kullanilmasinda, hava kirliligini azaltilmasinda, heyelan, erozyon, sel gibi dogal
afetlerin 6nlenmesinde ormanlar etkin rol oynamaktadir.

1982 Anayasasi ormanlarin korunmasiyla ilgili hiikiimleriyle; “devlet
ormanlarmmin miilkiyetinin devrolunamayacagi, ormanlara zarar verebilecek hi¢bir
faaliyet ve eyleme miisaade edilmeyecegi, orman suglart i¢in genel ve ozel af
ctkarilamayacagi, kamu yarart disinda irtifak hakkina konu olamayacagi, deviet
ormanlarmmin kanuna gore devletce yonetilip isletilecegi; ormanlarin korunmast icin
ormanlar iginde veya bitisiginde yasayan halkin kalkindirilmasi, ormanin gozetilmesi
ve isletilmesinde devletle bu halkin is birligi yapmasini saglayici tedbirler alinmasit”
gerekliligini ifade etmistir.

Kilig’a gore; “Ormancilik konusunun sistemli olarak ele alimmasi Tanzimat
Fermani ile baslamistir. 1839 yilinda ormancilik hizmetlerinin takip edilebilmesi
amaciyla Ticaret Nezaretine bagli bir Orman Miidiirliigii kurulmustur” (Kilig, 2012,
s.17).
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Cumhuriyet Dénemi’nde 1920-1923 yillar1 arasinda ormancilik isleri, Iktisat
Vekaletine bagli bir Genel Miidiirliikkle yiiriitiilmeye devam edilmis. Cumhuriyet
Donemi’nde ormanlarimizin korunmasi, gelistirilmesi ve organize bir sekilde teknik
usullere gore isletilmesi amaciyla 4 Haziran 1937 tarih ve 3204 sayili Orman Umum
Midiirligii Teskilat Kanunu ile hiikkmii sahsiyete haiz katma biitceli bir kamu idaresi
olarak Orman Umum Midiirligi kurulmus, ayni yil yiiriirliige koyulan 3716 sayuli
Orman Kanunu ile de modern ormanciligin temeli atilmigtir. 3116 sayili Kanun 1956
yilinda kaldirilmis olup 6831 sayili Orman Kanunu yiiriirliige konulmustur (Aver vd. ,
2019, s.17; Bahadir, 2023, s.26).

Orman Bakanlig1 ilk olarak 1969 yilinda kurulmustur. Orman Genel Midirligii
de bagh kurulus olarak Orman Bakanliginin biinyesinde yer almistir. ilk Orman
Bakanligr varligimi 1981 yilina kadar siirdiirebilmistir. S6zii edilen bu tarihte Orman
Genel Midirliigii, Tarim ve Orman Bakanligina baglanmistir. Ancak Orman
Bakanligmin kapatilmas1 her gegen giin Onemi artan ormancilik faaliyet ve
hizmetlerinin gerceklestirilmesini engelleyen sorunlar nedeniyle Bakanlik 1991
yilinda yeniden kurulmustur (https://www.ogm.gov.tr/tr/kurulusumuz/genel-bilgiler).

2003 yilinda Cevre ve Orman Bakanliklar1 birleserek Cevre ve Orman Bakanligi
kurulmus, Orman Genel Miidiirliigii de kamu tiizel kisiligine haiz 6zel biitceli bir
kurulus olarak Bakanliga baglanmistir. 2003 yilinda 4856 sayui Cevre ve Orman
Bakanlig1 Teskilat ve Gorevleri Hakkinda Kanun yuriirlige girmis, Cevre ve Orman
Bakanlig1 kurulmustur. Ormancilik hizmetleri Cevre ve Orman Bakanlig1 biinyesinde
stirdiiriilmeye devam etmistir (Avci vd. , 2019, s.17, Bahadir, 2023, 5.26).

2011 yilinda yayimlanan 645 say:i Kanun Hikmiinde Kararname ile Orman ve
Su Isleri Bakanlig1 kurulmus, Orman Genel Miidiirliigii Orman ve Su Isleri Bakanlig1
bilinyesinde gorev almaya devam etmistir (Bahadir, 2023: 26). 10.07.2018 tarihli ve
30474 sayili Resmi Gazete’de yayimlanarak yiriirliige giren Kararnamenin 410 no’lu
maddesi geregi, Gida Tarim ve Hayvancilik Bakanlig: ile Orman ve Su isleri Bakanlig:
birlestirilmistir. Tarim ve Orman Bakanlig1 kurulmustur (Bahadir, 2023, s.26).

Orman Genel Miidiirliigliniin temel gorevi; “Orman kaynaklari, usulsiiz
miidahalelere, tabii afetlere, yanginlara karsi korumak, muhtelif zararlilar1 ile
miicadele etmek ve ettirmek, ormancilik karantina hizmetlerini yiirlitmek,
gelistirmektir”. Ulkemizde iklim yapisindan kaynaklanan yaz sicakliklarmm fazla
olmasi, bitki ortiisuniin belli bolgelerde yanmaya dayaniksiz turlerden olugmasi, insan
kaynakli nedenler ve dis etkenler dolayisiyla orman yangmlarinin siklikla goriilmesi
iizerine Orman Koruma ve Yanginla Miicadele Dairesi Baskanlhiginin 05.03.2003
tarthli Orman Yangmlar1 konulu ve 6302 Genelgesi ile yangmn eylem plani
hazirlanmistir. Genelge kapsaminda ndbet usulleri belirlenmis, gozetleme ve ulasim
hizmetlerine dair bilgilere yer verilmistir. S6zii edilen genelgede olasi yangin
durumlarinda haberlesme hizmetleri i¢in ise “Alo 177” Orman Yangin ihbar hattinin
kullanilabilecegi belirtilmistir (Bahadir, 2023, s.26). Orman Genel Midiirliigii, “Alo
177 Orman Yangmnlar1 Ihbar Hattmi; orman yangnlari ile birlikte isgal, kacak
yapilasma, izinsiz kagak kesim ve ormancilik alanlarina yapilan her tiirli taciz, milli
parklar ve doga koruma birimini ilgilendiren ihbarlar i¢in vatandaslarin kullanimma
sunmustur.

Orman Genel Miidiirligii, giiniimiizde 6zellikle orman yanginlariyla miicadele
noktasinda teknolojinin son imkanlarindan yararlanarak sahada organize olmustur.
Bolge miidiirliigii, orman isletme miidiirliigii ve orman isletme seflikleri eliyle orman
varliginin bulundugu tim bdlgelerde aroz6z ve insan kaynagiyla 24 saat ormanlarda
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cikacak yanginlara miidahale i¢in hazir beklemektedirler. Bundan birkag yil dncesine
kadar insan bulunan yangin gozetleme kuleleriyle orman sahasini yangin ve diger
tehditlere kars1 gozlemlerken, glinlimiizde insansiz hava aracglari, kamerali yangin
gozetleme kuleleri, helikopter ve ucak gibi hava araglariyla daha etkili gdzetleme
faaliyeti yapilmaktadir. Ayrica Orman Genel MUdiirligiiniin, yangina midahale eden
yer unsurlarinin yaninda, kiralik ya da orman genel midiirliigii envanterinde bulunan
helikopter ve ucaklarla yangina havadan da miidahale kabiliyeti mevcuttur.

. ULKEMIZDE TEK ACIL CAGRI NUMARASINA GECI$ VE 112 ACIL
CAGRI MERKEZLERININ TARTHCESI

3.1. 112 Acil Cagrn Merkezlerinin Tarihgesi

Ulkemizde acil ¢agr1 hatlarmin ge¢misi 1980°lerin ortalarinda acil yardim
hizmeti veren kurumlara ait farkli numaralar belirli illerde kullanilmasiyla baslamistir.
Zamanla acil yardim ve cagri hizmeti veren kurum sayisinin artmasi, kullanilan
numara sayisinin artisina da beraberinde getirmistir.

Acil Yardim Hizmeti Acil Cagr1 Numarasi Ilgili Kurulus

Yangin [hbar 110 11, iice, Belde Belediyesi
Itfaiyesi

Sthhi Imdat 112 Acil Saghk Hizmetleri
Genel Midirligi
I1 Saghik Miidiirliigii

Alo AFAD 122 AFAD

Polis Imdat 155 i1, fige Emniyet
Midiirligi

Jandarma Imdat 156 I1 Jandarma Komutanlig:

Sahil Glvenlik 158 Sahil Guvenlik
Komutanhgi

Orman Yangin Thbar 177 Orman Isletme
Midiirligi

Tablo 1. Acil Cagr1 Hizmet Numaralar
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Acil ¢agri numarasinin birden fazla olmasi, acil durumlarda vatandasin hangi
numaray1 arayacagi noktasinda kafa karigikliklar1 olusmasima, birden fazla kurumun
birlikte mudahale etmesi gereken durumlarda, kurumlarin ayri ayri aranmasi
zorunlulugu ve olayin hangi kurum tarafindan ele alinmasi gerektigi veya onceligin
kimde oldugu konusunda tereddiitler yagsanmasi gibi zorluklara neden olmaktaydi. Bu
koordinasyonsuzluk, kurumlarin kaynak, zaman ve para israfina neden olurken, daha
Onemlisi vatandasin can ve mal kayb1 yagamasina neden olmaktaydi. Cagrilarin tek
numarada Dbirlestirilmesi; vatandaslarn acil durumda arayacaklar1 numara
konusundaki kafa karigikligim1 giderecek, acil yardim hizmeti veren kurumlarin
oOlaylara miidahale de hizli, ekonomik, etkin iletisim igerisinde, esgiidiimle olaylara
mudahale edebilmesini saglayacaktir. Bu agidan farkli kurumlarca kullanilan acil gagri
numaralarinin tek numarada birlestirilmesi, bununla birlikte acil yardim hizmeti veren
kurumlarin koordinasyonu i¢in 81 ilde 112 Acil Cagr1 Merkezlerinin kurulmasi,
stratejik Onem arz eden bir konu haline gelmistir.

2014 yilinda yiirtirliige giren 112 Acil Cagr1 Merkezleri Kurulus, Gorev ve
Calisma Yonetmeligi’ne gore; “ Acil ¢cagri; kamu diizeni ve giivenligi, kisi saghgi ve
glivenligi, toplum saghgi, su kaynaklart ve sulak alanlar ile dogaya yénelik ani
tehditler ve mala yonelik zararlart iceren durumlara iligkin her tiirlii ¢agri” olarak
tanimlanmistir. Ayn1 Yonetmelik gore; “Acil ¢agr hizmeti; acil cagrinin alinmasindan
ilgili kurum veya kuruluslarin acil ¢cagri hizmetini tamamlamasina kadar gegen siirede
verilen sevk ve koordinasyon hizmeti” olarak tanimlanmistir.

Avrupa Birligi’ne tye Ulkelerde “112”, Amerika’da “911” numarasi acil yardim
hatt1 olarak kullanilmaktadir. Avrupa Birligi, 29 Temmuz 1991 tarih ve 91/396 sayili
Konsey karari ile Birlik gatisi altindaki tim Ulkelerde “112” hattinin “Tek Avrupa Acil
Cagr1 Numarasi-Single European Emergency Call Number” olarak kullanimini
Ongormiistiir (Bahadir, 2020, s.6).

Telekomiinikasyon Kurulu, AB miiktesebatina uyum i¢in belirledigi takvim
cercevesinde 11.03.2002 tarihinde aldigr 2002/103 sayili karari ile halihazirda
iilkemizde sadece sihhi imdat ¢agrilari i¢in kullanilan 112 kisa numarasmin Ulusal
Kapsamda Tek Acil Cagri Numarasi olarak tahsis edilmesine karar vermis ve bu karar1
ilgili biitiin kurum ve kuruluslara bildirilmistir.

Ulkemizde “Tek Acil Cagri1 Numaras1” olusturma c¢alismalarma; Hollanda
Hiikiimeti ile T.C. Igisleri Bakanliginim is birligi ile MATRA Projeleri kapsamida
baslanmistir. MATRA Projesi; AB uyum siirecinde, Hollanda Hiikiimeti tarafindan
yiirlitiilen bir hibe programidir. Proje kapsaminda Tiirkiye’de bir¢cok proje
olusturulmus ve Hollanda is birligi ile tamamlanmistir. Tek Acil Cagri Numarasi
olusturma proje c¢ahsmalar, Igisleri Bakanhigi Iller Idaresi Genel Miidiirliigii
koordinatorliigiinde; Saglik Bakanligi, Orman ve Cevre Bakanligi, Telekominikasyon
Kurumu, Jandarma Genel Komutanligi, Emniyet Genel Midiirligii, Sahil Giivenlik
Komutanlhigi ve Ankara Biiyiiksehir Belediyesi Itfaiye Teskilatimin is birligi ile
yuriitiilmiistiir. MATRA projesi kapsaminda Tiirkiye’de Tek Acil Cagri olugturma
caligmalar1 kapsaminda; 06.04.2005 tarihinde, Antalya ve Isparta “Pilot II” olarak
belirlenmis, bu illerde, “Alt Caligma Gruplar” olusturulmus, gruplar projenin il
bazinda uygulamasina yonelik caligmalar1 stirdiirmiigtiir. 14 Ekim 2005 tarihinde,
Igisleri Bakanhig: Iller idaresi Genel Miidiirliigii tarafindan uygulama ile ilgili bir
genelge yaymmlanmustir (Icisleri Bakanhg: Iller idaresi Genel Miidiirliigii, 112 Acil
Cagr1 Sistemi Konulu Genelge, 14 Ekim 2005). 28.10.2007 tarihli 26684 Miikerrer
sayili Resmi Gazete’de yayimlanan 2008 Yili Yatwrim Programinda “Acil Cagri
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sisteminin tek bir kod altinda (112) toplanmasinin yasal altyapist olusturulacaktir.”
karar1 alinmigtir. 2009 yilindan itibaren Antalya ve Isparta’da baslatilan pilot uygulama
yayginlagtirilarak uygulamanin yasal dayanaklari da bu siirecte tamamlanmis, 3152
sayili Kanun’da yapilan degisiklikle tiim Tirkiye’de 112 Acil Cagri Merkezleri
yapilandirilmasi tanimlanmistir. 16/05/2014 yilinda Resmi Gazete’de yayimlanan
Yonetmelik ile de ¢calisma usul ve esaslar1 belirlenmistir.

112 Acil Cagri Merkezleri Projesi kapsaminda; Tiirkiye’de birden fazla olan acil
cagri numaralarmin tek numara 112 altinda toplanmasini saglamak tizere 112 Acil
Cagr1 Merkezleri kurulum ¢alismalary, Iller Idaresi Genel Miidiirliigii 112 Acil Cagr1
Hizmetleri Daire Baskanliginca yiirtitiilmiistiir (Bahadir, 2020, s.6).

3.1.1. 112 Acil Cagn Merkezi projesi
3.1.1.1. 112 Acil Cagrn Merkezleri Projesinin Amaclari

e Kisilerin acil durumlarda, birden ¢cok numara yerine, tek bir numaray: 112
bilmeleri ve kullanmalari,

e Acil ¢agri alindiktan sonra ihtiya¢ duyulacak tum ekiplerin en kisa slrede
koordine olarak olaya midahalelerinin saglanmasi,

e  Kurumlarn, gereksiz ve asilsiz cagrilar nedeniyle artan is yukinin azaltiimasi ve
daha etkin ¢alismanmn saglanmasidir.

3.1.1.2. Projenin Gelisimi ve Sonuglandiriimasi

112 Acil Cagr1 Merkezlerinin Ulke geneline yayginlastirilmasina 2009 yilinda
Antalya, 2010 yilinda Isparta illerinin devreye alinmasiyla baglanmis olup 2009-2016
yillar1 arasinda ilk nesil ¢agr1 merkezleri ASELSAN tarafindan gelistirilen yazilimla
24 ilimizde faaliyete gegirilmistir. Zaman igerisinde 112 Acil Cagr1 Merkezlerinin
ihtiyaglar,, kurulum maliyetleri ve teknolojik gelismelerden dolayr Bakanlik
muhendislerince Yeni Nesil 112 Acil Cagr1 Merkezleri yazilimi gelistirilmis olup 2021
yili itibartyla yayginlastirma siireci tamamlanan Acil Cagri Merkezlerinin sistem
altyapismi kurma, iyilestirme ve gelistirme gorevi, Iller Idaresi Genel Miidiirliigii Acil
Cagr1 Hizmetleri Daire Baskanlig1 ve Bilgi Teknolojileri Genel Miidiirliigiiniin ortak
calismastyla yliriitiilmiistiir.

Yazilim ve sistem altyapist anlaminda yapilan degisikler sonrast 112 Acil
Cagr1 Merkezleri Projesi, 2018 yilindan sonra biiylik bir ivme kazanmig, 2021 yili
Temmuz ay1 itibartyla tiim illerimizin devreye almmasiyla 112 Acil Cagri
Merkezlerinin iilke geneline yayginlastirma g¢aligmalar1 tamamlanmistir. Mevcut
durumda 81 ilimizde Yeni Nesil 112 yazilimi kullanilmaktadir.

112 Acil Cagr1 Merkezleri Projesi sayesinde:

-Vatandaslarin ve Ulkemizde bulunan yabancilarin acil ¢agrilar igin birden fazla
numara bilme zorunlulugu ortadan kalkmustir.

-Maliyet tasarrufu ve hizmette etkinlik saglanmistir.
-I1gili kurumlar arasinda koordinasyon ve is birligi saglanmistir.
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-Tum acil ¢agrilar kayit altina alinmistir.

-Yabanci dil bilen personel istihdam edilmek suretiyle yabancilarin hizmetten
yararlanmasi miimkiin hdle gelmistir.

-[ller arasinda uygulama birligi saglanmustir.

-Cagri merkezlerinde kullanilan teknik sistemin tiim illerde ayni standart ve
kalitede olmasi saglanmstir.

-Cagrt merkezlerinde kullanilan cografi bilgi sistemleri sayesinde olay
mahallinin tespiti kolaylasmustir.

-Arag takip sistemi sayesinde arag ve ekiplerin sevk ve idaresi daha verimli hale
gelmistir.

-Cagrilarin karsilanmasindan, ekiplerin olay yerine ulasmasina kadar tiim
veriler  sistemde kaydedildigi icin, istatistiksel olarak verimlilik  o6l¢iimii
yvapilabilmektedir.

- Cagri merkezlerinde yapilan acil cagri goriismeleri, olugturulan vaka formlart
veri merkezlerinde saklanmakta ve mahkemelerde delil olarak kullanilabilmektedir.

-Uluslararasi standartlar ve gelismeler takip edilerek iilkemizdeki sisteme
entegrasyonu saglanmistir.

112 Acil Cagr1 Merkezleri Projesi, Aralik 2023 tarihi itibariyle nihayete ermis,
81 ilde faaliyete ge¢cmis olan 112 Acil Cagr1 Merkezleri, 2014 tarihinde yayinlanan
112 Acil Cagr1 Merkezleri Kurulus, Gorev ve Calisma Y énetmeligi dogrultusunda Iller
Idaresi Genel Miidiirliigii, 112 Acil Cagr1 Hizmetleri Daire Baskanlig1 koordinesinde
faaliyetlerine devam etmektedir.

4.112 ACIL CAGRI HIZMETLERININ MEVCUT FAALIYET SISTEMATIGINE
BAKIS

4.1. Yasal dayanaklar

Glinlimiizde benimsedigi misyonu; diiriistliik, tarafsizlik, esitlik, sorumluluk ve
gizlilik ilkeleri cercevesinde acil yardim ¢agrisinda bulunan vatandaslara, her kosulda
hizmet sunmakta olan 112 Acil Cagr1 Merkezlerinin hukuki dayanaklar1 sunlardir:

4.1.1 5442 Sayih 11 idaresi Kanunu

5442 sayili 11 Idaresi Kanunu’nda 25.03.2020 tarihinde yapilan degisiklik sonucu
Ek- 2. madde eklenmistir. Bu maddeyle; Bilgi Teknolojileri ve letisim Kurumu
tarafindan 112 acil ¢agr1 merkezlerinin veya ilgili valiligin, ihtiya¢ duydugu telefon
abone ve konum bilgileri gecikmeksizin karsilanacagi hiikkiim altina alinmustr.

Bu kapsamda 08/09/2020 tarihinde Bilgi Teknolojileri ve Iletisim Kurumu ile
I¢isleri Bakanlig1 arasinda IMEI numarasma ait GSM numaras1 ve abonelik bilgisi
sorgulanmasma iligkin protokol imzalanmig olup, Aralik 2024 itibariyle veri
entegrasyonu ¢alismasi devam etmekte ve ¢alismanin tamamlanmasini miteakip, 5442
sayil1 11 Idaresi Kanunun Ek Madde 2/B hiikmii dogrultusunda islem tesis edilecektir.
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41.2. 1 No’lu Cumhurbaskanhgr Teskilati Hakkinda Cumhurbaskanhg:
Kararnamesi Madde 271/6

Cumhurbagkanlhigi  Teskilatin1  diizenleyen 1. No’lu Cumhurbaskanlig:
Kararnamesi’nin 254. maddesiyle 276. maddesi arasinda Icisleri Bakanlhigmimn
gorevleri, merkez ve tasra teskilati diizenlenmistir. 1 No’lu Cumhurbaskanligi
Kararnamesinin 271/6. maddesinde; “tim acil c¢agrilar1 karsilamak, sevk ve
koordinasyonu saglamak iizere biiyiiksehir belediyesi bulunan illerde Yatirim izleme
ve Koordinasyon Baskanligi (YIKOB) biinyesinde, diger illerde ise valilikler
blinyesinde 112 acil ¢agr1 merkezleri kurulacagi” belirtilmistir. Maddenin devaminda;
“Acil cagr1 hizmeti veren kurumlarin ¢agr1 hizmetini ytiriitmekle gérevli personelinin
buralarda gorevlendirebilecegi, yeterli personel bulunmamasi halinde ise valilik kadro,
yer ve unvanlarina bakmaksizin uzman, soézlesmeli personel ve memurlar1 bu
merkezlerde gorevlendirebilecegi belirtilmistir. Bu merkezlerin is ve islemleri Saglik
Bakanhigr'nin uygun goriisii almarak Igisleri Bakanlhigi tarafindan cikarilacak
yonetmelikle diizenlenecegi” ifade edilmistir. Ayrica 1. No’lu Cumhurbaskanligi
Kararnamesi’nin 271/7. maddesinde; ¢agr1 merkezinde 375 sayili Kanun Hiikmiinde
Kararname’nin ek 25. maddesi uyarinca gecici gorevlendirme yapilabilecegi de
belirtilmistir.

4.1.3. 703 Sayih Anayasada Yapilan Degisikliklere Uyum Saglanmasi Amaciyla
Bazn Kanun ve Kanun Hiikmiinde Kararnamelerde Degisiklik Yapilmasi
Hakkinda Kanun Hiitkmiinde Kararname

703 sayili Anayasada Yapilan Degisikliklere Uyum Saglanmas1 Amaciyla Bazi
Kanun Ve Kanun Hukmiinde Kararnamelerde Degisiklik Yapilmas1 Hakkinda Kanun
Hiikmiinde Kararname; 9 Temmuz 2018 tarihli ve 30473 sayili 3. Miikerrer Resmi
Gazete'de yayimlanmigtir. 703 sayili Kanun Hiikmiinde Kararname, 20. Maddesiyle
30/3/2005 tarihli 5326 sayili Kabahatler Kanununun 42. Maddesinden sonra gelmek
iizere 42/A maddesini eklemistir. Asilsiz ihbar baglikli bu maddeye gore; 112 Acil
Cagr1 Merkezini asilsiz ihbarla mesgul edenlere il valileri tarafindan idari para cezasi
uygulanir. Tekerriir hilinde bu ceza iki kati olarak uygulanir, hiikkmii uygulamaya
konulmustur (703 sayili KHK, m.20.).

Anayasa Mahkemesi, 7/12/2023 tarihinde E.2018/117 numarali dosyada 703
sayilt Anayasada Yapilan Degisikliklere Uyum Saglanmasi Amaciyla Bazi Kanun ve
Kanun Hilkmunde Kararnamelerde Degisiklik Yapilmasi Hakkinda Kanun Hilkmiinde
Kararname’nin bazi kurallarinin Anayasa’ya aykiri olduklarma ve iptallerine karar
vermistir. Ilgili Anayasa mahkemesi karar1 4/6/2024 tarihli 32566 sayili Resmi
Gazete’de yayimlanmigtir.

Anayasa Mahkemesi, 4.6.2024 tarihinde yaptig1 basin duyurusunda, ilgili iptal
karariyla ilgili; “10/5/2018 tarihli ve 7142 sayili 6771 sayili Kanunla Tirkiye
Cumhuriyeti Anayasasinda Yapilan Degisikliklere Uyum Saglanmasi Amaciyla
Cesitli Kanun Ve Kanun Hukmunde Kararnamelerde Degisiklik Yapilmas1 Konusunda
Yetki Kanunu Yetki Kanunu’yla, 21/1/2017 tarihli ve 6771 sayili Kanun’la
Anayasa’da yapilan degisikliklere uyum saglanmasi amaciyla Bakanlar Kuruluna
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kanun hikminde kararname (KHK) c¢ikarma yetkisi verilmistir (7142 sayili
Kanun.m.1l.). 7142 sayilh Kanun’un genel gerekcesinde de anayasada yapilan
degisiklikle parlamenter hikiimet sistemi yerine cumhurbaskanligi hiiklimet sistemine
gecildiginden yeni hiikiimet sistemine gegis i¢in yapilan degisikliklerin ilgili
kanunlarda bazi dizenlemelerin yapilmasini gerekli héle getirdigi belirtilmis, bu
kapsamda ¢ikarilacak KHK ile cumhurbaskanligi hukiimet sisteminin gerektirdigi
diizenlemelerin yapilmasmin 6ngoriildiigii ifade edilmistir. Bu ¢ergevede anayasada
yapilan degisikliklere uyum saglanmasi amaciyla bazi kanun ve KHK’larda degisiklik
yapilmasi i¢in dava konusu 703 sayili KHK ¢ikarilmistir. KHK anayasaya uygunluk
denetimi, kanunlarm denetiminden farklidir. Anayasa’nin 11. maddesinde “Kanunlar
Anayasaya aykiri olamaz.” denilmektedir. Bu nedenle kanunlarin denetiminde, onlarin
yalnizca Anayasa kurallarina uygun olup olmadig: tespit edilir. KHK lar ise konu,
amag, kapsam ve ilkeleri yoninden hem dayandiklar1 yetki kanununa hem de
anayasaya uygun olmak zorundadir. Anayasanin miilga 91. maddesinde kimi konularin
KHK’larla duzenlenmesi yasaklanmistir. Ayni sekilde anayasanin milga 163.
maddesinde de Bakanlar Kuruluna KHK ile butcede degisiklik yapmak yetkisi
verilemeyecegi belirtilmistir. Bu kurallar uyarinca Turkiye Biyik Millet Meclisi
Bakanlar Kuruluna ancak KHK ile diizenlenmesi yasaklanmis alana girmeyen
konularda KHK ¢ikarma yetkisi verebilir. Bu itibarla Anayasa’ya uygunluk denetimi
yapilirken konu, amag, kapsam ve ilkeleri yoninden dayandiklar1 yetki kanununa
uygun olmadigi ya da yasak alana giren bir konuda diizenleme yaptiginin tespit
edilmesi durumunda KHK kuralinin anayasanin mulga 91. maddesi uyarinca iptali
gerekecektir. KHK kuralinin anayasanmn milga 91. maddesi yoninden denetimi
yapilirken belirtilen hususlar bakimidan 6ncelik sonralik iligkisi bulunmamaktadir.
Belirtilen hususlardan herhangi biri yoniinden aykirihigin tespit edilmesi KHK kuralini
Anayasa’ya aykir1 kilacaktir. Ote yandan yargisal denetimde bir KHK ’nm miilga 91.
maddedeki Olcutler yénunden anayasaya uygun bulunmasi onun anayasallik
denetiminin tamamlanmas1 igin yeterli degildir. Baska bir ifadeyle mulga 91.
maddedeki dlgiitler yoniinden anayasaya uygun bulunan KHK’larin ayni denetimde
icerik itibariyla da Anayasa’ya uygun olup olmadiginin ayrica saptanmasi gerekir.
Anayasa Mahkemesi yukarida belirtilen cercevede yaptigi incelemede, 703 sayili
KHK’nin baz1 kurallarmi 7142 sayili Kanun’un kapsammda bulunmadigi
gerekceleriyle iptal etmistir” seklinde agiklama yapma geregi duymustur
(https://www.anayasa.gov.tr/tr/haberler/norm-denetimi-basin-duyurulari/703-sayili-
kanun-hukmunde-kararname-nin-bazi-kurallarinin-iptali/).

Anayasa Mahkemesi, 703 sayili KHK kapsamida bulunan; “112 Acil Cagr1
Merkezi'ni arayarak asilsiz ihbarda bulunanlara valilikler tarafindan 250 lira ceza
verilmesi, eylemin tekrarlanmasi hélinde cezanm iki kat1 kadar uygulanir”
dizenlemesinin de iptaline karar verdi. Duzenlemenin KHK ile diizenlenemeyecek
konular kapsaminda oldugunu tespit eden AY M, iptal kararinin 12 ay sonra yiiriirliige
girmesini  kararlastirdi  (https://www.aa.com.tr/tr/gundem/aym-703-sayili-kanun-
hukmunde-kararnamenin-bazi-hukumlerini-iptal-etti/3239637).

Anayasa Mahkemesi’nin iptal karar1 sonrasi, 112 Acil Cagri Merkezlerine asilsiz
ihbarda bulunanlar icin Kabahatler Kanunu 42/A’ya gore, 2024 yilinda1850 TL olarak
tatbik edilen idari para cezas1 yaptirimi 2025 yilinda uygulanamayacaktir. Bu nokta da
yeni bir yasal diizenleme ile Kabahatler Kanununa ekleme yapilmasi zarureti
dogmustur. Bu noktada, genel olarak 112 Acil Cagr1 Merkezlerinin asilsiz ¢agrilar
konusunda karsi1 karsiya kaldig1 durum su sekilde 6zetlenebilir.
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112 Acil Cagr1 Merkezlerine gelen cagrilarin %31’ini asilli, %38’ini anons
sirasinda kapanan, %31’ini ise asilsiz cagrilar olusturmaktadir. Asilsiz c¢agrilar;
personelin is yUkuni artirmakta, performansini diisiirmekte ve etkin ¢caligmasina engel
olmaktadir. Asilsiz cagrilar gercek vakalarin 112 Acil Cagr1 Merkezlerine zamaninda
ulagsmasini engellemekte, bunun sonucunda can kayiplarma kadar varan zararlar
olugmaktadir.

112 Acil Cagr1 Merkezinin mesgul eden aramalarin ana nedenleri,

- Aramanin Ucretsiz olmasi,

-Acil ¢agr1 merkezinin sebekeden bagimsiz olarak aranabilmesi,

- Cep telefonundan SIM kart olmadan aranabilmesi,

- Kigik cocuklara oyun maksatl telefon verilmesi,

- Baz1 bireylerdeki psikolojik sorunlar,

- Acil yardim hizmeti veren kurumlarin i¢ gériismelerini bu hattan yapmalari,
-Dikkatsizlik,

- Teknolojik bilgi eksikligi, teknolojik merak (6rnek: E-Cagri(E-Call))

-Devreye alinan illerde kisilerin sisteme alisma noktasinda yasadiklari
tereddiitler yer almaktadir.

Kabahatler Kanunu’nda yapilacak yeni diizenleme 6ncesi Diinyadaki acil ¢agri
sistemlerinin asilsiz ¢agrilarla alakal aldig1 onlemlere bakildiginda; asilsiz ihbar ile
asilsiz ihbar ayrimmin yapilarak cezai yaptmrimlar uygulandigi goriilmektedir.
Tiirkiye’de asilsiz ihbarlar gelen ¢agrilarin yaklasik %1 ini olusturmaktadir.

Yurt dis1 6rneklerde; asilsiz ihbarda bulunan kisilerden, olay mahalline intikal
eden ekiplerin personel ve yakit giderleri basta olmak iizere acil yardima ihtiyaci
olan/olabilecek kisilere yardimin zamaninda ulasmasini engellemesi nedeniyle olusan
zararlarin dahil oldugu cezai islemler uygulanmaktadir. Birka¢ {ilke 6rnegi vermek
gerekirse;

Isveg’te belirli bir kisinin sik sik acil ¢agr1 merkezini mesgul edecek sekilde
aramas1 durumunda, kisi hakkimnda polise ihbarda bulunulabilmekte, kisi hakkinda adli
stire¢ baglatilip ve mahkemelerce ceza verilebilmektedir. Eger kisi ambulans veya
polisin acil cagriya giderken gecisini engellerse 4 seneye kadar hapis cezasi
uygulanmaktadir. Ornek olayda, 120 defa acil ¢agri merkezini arayan kisi gozaltina
alinmis, ¢ok ciddi sorunlara yol agmadig1 degerlendirildigi icin idari para cezasiyla
cezalandirilmustir.

Danimarka’da Ceza Kanunu’nun 135. maddesi geregi; asilsiz ihbarda bulunan
kisiye 3 aya kadar hapis cezas1 ve para cezas1 verilmektedir.

Polonya’da; Acil Durum Numaralarinin Engellemesine Iliskin Kiiciik Suclar
Kanunu’nun degistirilmis hiikmii Kasim 2017°de yiiriirliige girmis olup, kasitli ve
gerekcesiz olarak acil durum telefon numaralarmin aranmasi neticesinde kisi
tutuklanma, Ozgiirliigiin kisitlanmas1 veya 1.500 PLN’ye kadar para cezasi ile
cezalandirilmaktadir. Polonya Igisleri ve Idare Bakanligmin 2015 yilinda hazirladig
acil durum bildirim sisteminin igleyisine iliskin rapora gore, Polonya’da acil durum
bildirim merkezlerine toplam 21 milyonun iizerinde ¢agr1 gelmis olup bunun %45°1
asilsizdur.
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Almanya’da Ceza Kanunu’nun 145. maddesi geregi; kasith ve bilerek asilsiz
ihbarda bulunan kisiler 1 yila kadar hapis veya adli para cezast ile cezalandirilmaktadir.

Yurt dist Orneklerinden de yola g¢ikarak 112 Acil Cagri Merkezine gelen
cagrilart; eger cagri merkezini mesgul ediyorsa asilsiz ¢agri olarak nitelendirmek,
aramanin akabinde vaka kaydi olusturularak, ekiplerin sahaya sevk edildigi fakat
ihbarin gergek olmadiginin ortaya ¢ikt1 durumlarda asilsiz ihbar olarak nitelendirmek,
daha saglikli bir siniflandirma olur. Bu kapsamda;

Asilsiz gagrt: Acil gagri merkezi telefon hattinin gereksiz arama yoluyla mesgul
edilerek kullanimini engelleyen ¢agriyi,

Asilsiz ihbar: Cagr1 merkezine yapilan ihbara iliskin olay yerine giden ekipler
tarafindan s6z konusu olaym ihbarciin belirttigi nitelikte olmadigina dair bildirim
ve/veya tutanak ile kayit altina alinan gagriy1, ifade eder seklinde ayrim sonrasi bunlara
uygulanacak para cezalarmin da Kabahatler Kanunu’nda birbirinden farkli miktarlarda
uygulanmasmin emredilmesinin uygun olacagr degerlendirilmektedir. Yapilacak
diizenleme; asilsiz ihbar ve asilsiz ¢agrilarin makul bir seviyeye indirilerek gercek
ihtiyag sahiplerinin ¢agrilarinin zaman gegirilmeksizin karsilanmasi ve asilsiz ¢agrilara
uygulanan mevcut idari para cezalarmnin caydiriciliginin artirtilarak toplam cagri
icerisindeki asilsiz ihbar ve asilsiz ¢agr1 sayisinin diismesi hedeflenmektedir. Bu
sayede gercek ihtiya¢ sahiplerinin ¢agrilarinin zaman gecirilmeksizin karsilanarak
gerekli hizmetlerin ¢agri1 sahibiyle en kisa siirede bulusturulmasi, maddi ve manevi
hasarlarin azaltilmasi, can ve mal kayiplarinin asgari seviyeye indirilmesi
saglayacaktir.

4.1.4. 112 Acil Cagrn Merkezleri Kurulus, Gorev ve Calisma Yodnetmeligi

112 Acil Cagr1i Merkezleri Kurulus, Gorev ve Calisma YOonetmeligi
16.05.2014 tarih ve 29002 sayili Resmi Gazete’de yayimlanarak yliriirliige girmis ve
bu yonetmelikle 112 Acil ¢cagri merkezi miidiirliiklerinin ve gérev yapan personelin
caligma esas ve usulleri diizenlenmistir. 112 Acil Cagr1 Merkezleri Kurulus, Gorev ve
Calisma Yonetmeliginde; “biiyiiksehir belediyesi bulunan illerde yatirim izleme ve
koordinasyon baskanligi, diger illerde ise valilikler biinyesinde, il miilki smirlarni
kapsayacak sekilde, ilgili kamu kurum ve kuruluslarnin gérev alanlarma giren her
tiirli acil cagrinin karsilanmasi, sevk ve koordine edilmesi amaciyla miidiirliik
kurulacagr” belirtilmistir. Ayrica yOnetmelige gore; “112 Acil Cagr1 Merkezi
midiirligli; idari, bilgi iglem ve teknik hizmetler, muhasebe ve satin alma ile kalite
koordinasyon ve degerlendirme biirolarindan olugmaktadir”.

112 Acil Cagr1 Merkezleri Kurulus, Gorev ve Calisma Yonetmeligi, her ne
kadar mevcut 112 Acil Cagr1 Merkezlerinin yapismin omurgasini ortaya koyan bir
mevzuat diizenlemesi olsa da diizenlemenin yapildig: yilla, iginde bulundugumuz 2024
yili arasinda 112 Acil Cagr1 Merkezlerinin isleyisi ve gorevleri konusunda fiiliyatta
biiytik degisiklikler oldugu i¢cin mevcut yonetmelik iizerinde degisiklik yapilmasi
zorunlugu dogmus, yonetmeliginin yenilenmesi hususunda c¢aligmalar devam
etmektedir.
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4.1.5. Elektronik Haberlesme Sektoriinde Acil Yardim Cagri Hizmetlerine Tliskin
Yonetmelik

112 acil ¢agri merkezlerinin elektronik haberlesmesi; Bilgi Teknolojileri ve
[letisim Kurumu Baskanligi’nca 05.06.2012 tarih ve 28314 sayis1 ile Resmi Gazete’de
yayimmlanan Elektronik Haberlesme Sektoriinde Acil Yardim Cagri Hizmetlerine
Iliskin Yonetmelik’e gore diizenlemeler getirmistir. ilgili yonetmeligin 4. maddesinde;
“Kamu kullanimina agik telefon hizmeti sunan ve kullanicilara ulusal numaralandirma
planinda yer alan numaralara dogru arama yaptirabilen isletmeciler, bu Yonetmeligin
5’inci maddesi kapsaminda iletilecek adres veya konum bilgisine gore, kullanicilarinin
bu Yonetmeligin ekinde yer alan AYCH numaralari araciligi ile hizmeti sunan ilgili
kurum ve/veya kurulusun belirledigi ACM’ye iicretsiz erisebilmesini saglamakla
yiikiimli” oldugu belirtilmistir.

Ayrica ayn1 yonetmeligin 5. maddesinde isletmeler igin kullanicilarinin;

* Cografi numaralardan AYCH’leri aramast1 durumunda, s6z konusu cografi
numaraya iligkin adres verisini c¢agr1 yapildigi esnada ACM’lere iicretsiz olarak
saglamakla ve kullanicilarin adres verisinin dogrulugunu ve giincelligini temin
etmekle,

 GMPCS Mobil Telefon Hizmeti disinda, mobil numaralardan AYCH’leri
aramas1 durumunda s6z konusu aramaya iliskin konum verisini ¢agr1 yapildigi1 esnada
ACM’lere iicretsiz olarak saglamakla,

* Konumdan bagimsiz numaralardan AYCH’leri aramasi durumunda, s6z
konusu numaranin tahsisli oldugu kullanicinin, AYCH’lere erisimde kullanilmak
lizere beyan ettigi adres verisini ¢agr1 yapildig1 esnada ACM'’lere iicretsiz olarak
saglamakla,

* GMPCS Mobil Telefon Hizmeti icin tahsisli numaralardan AYCH’leri aramasi
durumunda, s6z konusu aramaya iliskin konum verisini teknik imkanlar dahilinde
tespit ederek, cagri yapildigi esnada ACM’lere iicretsiz olarak saglamakla yiikiimlii
olduklar1 ifade edilmistir (Elektronik Haberlesme Sektoriinde Acil Yardim Cagri
Hizmetlerine Iliskin Yonetmelik, RG: 05/06/2012, 28314.).

4.2. 112 Acil Cagrn Merkezlerinin Faaliyet Sistematigi

2024 yili itibartyla 112 Acil Cagr1 Merkezleri 166’°s1 muhendis, 112°si tekniker,
5281 teknisyen, 761°i VHKI, 2.125’i ¢agr1 karsilama memuru, 466°s1 ¢agr1 karsilama
personeli, 631 tercliman, 603’0 destek personeli, 337’si giivenlik personeli, 8.047’si
cagr1 yonlendirici personel olmak {izere toplam 13.208 personel ile hizmet
vermektedir.

112 Acil Cagr1 Merkezleri, insan hayatmin siirdiirilmesi misyonuyla tim acil
cagrilara etkin ve verimli cevap veren, acil vakalara en kisa zamanda, koordineli
sekilde ekip sevk edilmesini saglayan 6zellikli kurumlardir. Acil durumla karsi karsiya
kalan kisinin iilkenin her yerinden, hem sabit hem de mobil telefonlardan (sim kart
olmadan arama yapilabilmektedir) iicretsiz olarak arayabildigi 112 acil cagri
merkezleri, iletisim devamliliginin On planda tutuldugu altyapi, kaynak, personel
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planlamasi ve koordinesinde hizmet vermektedir.
4.2.1. 112 Acil Cagnn Merkezi Miidiirliigiiniin Gorevleri

112 Acil Cagr1 Merkezi Miidirliikleri, 81 ilimizde, ¢agri hizmetlerinin uygun
sartlarda ve yeterli teknik altyapiyla verilmesini saglayan binalarda hizmet
vermektedir. Illerdeki bulunan 112 Acil Cagr1 sistemi, Ankara ve Istanbul veri
merkezlerine bagh olarak ¢aligmaktadir. Acil ¢agr1 merkezi miidiirliigii uhdesinde;
cagr1 karsilayici, cagri yonlendirici, teknik personel ve yardimci destek, giivenlik
personeliyle 7 giin 24 saat hizmet vermektedir.

112 Acil Cagr1 Merkezlerinin Kurulus, Gorev ve Calisma Yonetmeligi'nin 6.
maddesinde acil ¢agri merkezi midiirliigliniin gorevleri olarak belirtilen hususlar
sunlardir: “

« Il genelinde; il jandarma komutanlig, il emniyet miidiirliigii varsa sahil giivenlik
bolge veya grup komutanhigi, belediyeler, orman bolge veya isletme miidiirliigii, doga
koruma ve milli parklar bolge veya sube miidiirliigii, il saglik miidiirliigii, il afet ve acil
durum miidiirliigii ile valilikce belirlenen diger kurumlarin gorev alanina giren acil
cagrilart 24 saat stirekli erisim esasina gore karsilamak ve bu hususta gerekli
tedbirleri almak,

* Acil ¢agrilar, ¢agri merkezinde acil yardim hizmeti sunan kurumlara yonlendirmek,

* Acil yardim hizmeti sunan kurumlar arasinda gerekli is birligi ve koordinasyonu
saglamak,

» Kurumsal kapasitenin gelistirilmesine yonelik acil ¢agri hizmetleri alaninda, hizmet
i¢i egitim programlarint yapmak, Bakanligin izni ile finansman saglayan ulusal ve
uluslararasi kurum ve kuruluslarin proje ¢agrilarini takip ederek, hibelere yonelik
proje hazirlamak,

 Acil ¢agri hizmetlerine yonelik ilgili kurumlarin talep ve gériislerini de alarak
vazilim degisikliklerini Genel Miidiirliige teklif etmek,

. flgili kurumlarin acil yardim hizmeti sunan komuta ve kontrol merkezleri ile telli,
telsiz iletisimleri ile yazilimlar: arasinda baglanti saglamatk,

» [htiya¢ duyulmas: halinde acil ¢cagri karsilama ve yonlendirmelerle ilgili olay yerinde
iletisimi ve yonetimi saglayacak mobil merkezleri kurmak ve isletmek,

« Ilgili kurumlarla birlikte tatbikatlar planlamak ve uygulamak,

« Ilgili kurumlarin gériis ve onerilerini de dikkate alarak cagri merkezi hizmetlerinin
sunumu i¢in gerekli olan her tirli altyapyr kurmak, igletmek ve kurumlarin
kullanmimina sunmak,

* Cagri merkezinin fiziki imkanlar: olgiisiinde ilgili kurumlarin komuta ve kontrol
merkezi ihtiyaglart igin ¢agri merkezinde ve diger mahallerde valilik onayina istinaden
yer tahsisi yapmak,

* Cagri merkezi hizmetlerine iliskin kamuoyunu bilgilendirmek,

* Cagri Merkezini asilsiz ihbarda bulunmak suretiyle mesgul edenleri tespit etmek ve
buna iliskin is ve islemleri yiiriitmektir”.

112 Acil Cagr1 Merkezi Miidirligi; idari biro, bilgi islem ve teknik hizmetler
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biirosu, muhasebe ve satin alma biirosu ile kalite koordinasyon ve degerlendirme
biirosundan olusmaktadir (112 Acil Cagr1 Merkezleri Kurulus, Gorev ve Calisma
Yonetmeligi, RG: 16/05/2014, 29002.).

4.2.1.1. idari Bironun Gorevleri

112 Acil Cagr1 Merkezi Mudarltklerinin birimlerinden biri olan idari biiro, ¢agri
merkezinin isleyisini saglayan rutin idari islemlerin yapildig: bir birimdir. Acil ¢agri
merkezinin kesintisiz isleyisi i¢in gerekli vardiya planlari, personel planlamalar1 bu
birim tarafindan planlanmaktadir.

112 Acil Cagr1 Merkezleri Kurulus, Gorev ve Calisma YOnetmeligi’nin 8.
maddesine gore idari biironun gorevleri su sekilde sayilmistir: «

o Miidiirliige yapilan acil ¢agri disindaki tUm aramalari cevaplandirarak gerekli
birimlere aktarmak,

* Gelen ve giden evrak ile dilekgelerin havale ve takibini yapmak, defter ve bilgisayar
kayitlarini tutmak, miidiirliigiin gorev alamna giren konularla ilgili yazigsmalar
yapmak,

» Mudurlik personeli ile ilgili dosyalar: tutmak, izin, vardiya degisikligi ve mal beyani
gibi isleri takip etmek,

* Cagri merkezi miidiirii tarafindan verilen benzeri diger is ve iglemleri yapmaktir”.

(112 Acil Cagr1 Merkezleri Kurulus, Gorev ve Calisma Y 6netmeligi, RG: 16/05/2014,
29002.).

4.2.1.2. Muhasebe ve Satin Alma Birosunun Gorevleri

112 Acil Cagr1 Merkezinin saglikl isleyisi i¢in gerekli malzeme, ekipman ve
hizmetin alim1 saglayan muhasebe ve satin alma biirosu, gerekli ddenegin temini,
projelendirmesi islemlerini yerine getirir.

112 Acil Cagr1 Merkezlerinin Kurulus, Gorev ve Calisma Y6netmeligi’nin 9.
maddesine gore muhasebe ve satin alma biirosunun gorevleri su sekilde sayilmistir: “

* Cagri merkezinin mali iglerle ilgili hizmetlerini ylritmek,

* Cagri merkezi icin gerekli arag, gere¢ ve malzemenin temini ve kullanimuyla ilgili
hizmetleri ylritmek,

* Cagri merkezinin hizmet alimina yonelik i ve islemlerini yuritmek,
* Temizlik, aydinlatma, 1sitma, bakim, onarum ve arag kiralama islemlerini yapmak,

* 28/12/2006 tarihli ve 2006/11545 say:li Bakanlar Kurulu Kararwyla yiiriirliige
konulan Tasinir Mal Yonetmeligine iligkin is ve islemleri yiiriitmek,

* Cagri merkezi miduri tarafindan verilen benzeri diger gorevleri yapmaktr” (112
Acil Cagr1 Merkezleri Kurulus, Gorev ve Calisma Y 6netmeligi, RG: 16/05/2014,
29002.).
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4.2.1.3. Bilgi islem ve Teknik Hizmetler Burosunun Gérevleri

112 Acil Cagr1 Merkezinin kalbi teknik altyapisi ve sistem birimleridir. Bilgi
islem ve teknik hizmet biurosu, acil ¢agr1 merkezinin kesintiye ugramamasi igin bakim,
ariza takibi ve tamirini yapan bir birimdir. Bilgi islem ve teknik hizmet biirosu
personeli; miihendis, teknisyen ve tekniker linvanli personelden olusur. Teknik
personel nobet usulii, vardiyali calisir.

112 Acil Cagr1 Merkezlerinin Kurulus, Gorev ve Calisma Y 6netmeligi’nin 10.
maddesinde bilgi islem ve teknik hizmetler biirosunun gorevleri su sekilde sayilmistir:

* Cagri merkezinin bilisim hizmetlerini yiiriitmek, altyapi sisteminin ¢alistr durumda
oldugunun takibini yapmak, ihtiya¢ ve aksakliklar: tespit ederek, giderilmesini
saglamak,

* Bilgisayar ve sistemlerin montaj, yaz:lim kurulumu, glincelleme, periyodik bakim ve
arizalarimin giderilmesine iligkin is ve islemleri yapmatk,

* Bakanlik bilgi giivenligi politikalarina iliskin diizenlemeler cergevesinde c¢agri
merkezi bilisim sistemine digsaridan gelecek miidahaleleri engellemek icin gerekli
tedbirleri almak,

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

* Enerji, isitma-sogutma, haberlesme, yangin algilama ve sondiirme gibi sistemlerin
periyodik bakimlarint yapmak ve arizalarini gidermek,

* Her tlrlu cihaz ve donanmmun guncelleme, bakim ve onarumi igin gelen gorevlilere
nezaret etmek,

» Arag takip sistemi ile ilgili is ve islemleri gerceklestirmek, iletisim kurulamayan
araglarla ilgili kurumlarin ivedi tedbir almasi icin gerekli uyari olanaklarin
saglamak,

* Kurumlarin kapsamli analiz yapabilmeleri igcin ¢agri merkezi sistemleri Uzerinde
gelistirilecek web servisleri tizerinden yapilacak sorgularla veri paylasimi saglamak,

* Cagri merkezi mudurl tarafindan verilen benzeri diger is ve islemleri yapmak olarak
swralanmistir (112 Acil Cagr1 Merkezleri Kurulus, Gorev ve Calisma YOnetmeligi,

RG: 16/05/2014, 29002.).
4.2.1.4. Kalite, Koordinasyon ve Degerlendirme Birosunun Gorevleri

Kalite, Koordinasyon ve Degerlendirme Biirosu, acil ¢agr1 merkezinin en etkin
birimlerinden biridir. Acil ¢agri merkezinde gorev yapan personelin takibi, hizmet
kalitesinin takibi, hizmet kalitesini etkileyen hususlarin tespiti ve sikintinin giderilmesi
icin gerekli tedbirleri alir. Tiim 112 Acil Cagr1 Merkezlerinde, Kalite, Koordinasyon
ve Degerlendirme biirolarinda egitici egitimi almis personel gorev alir.

112 Acil Cagr1 Merkezlerinin Kurulus, Gérev ve Calisma Yonetmeligi’nin 11.
maddesinde belirtilen kalite koordinasyon ve degerlendirme blirosunun gorevleri su
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sekilde sayilmistir: “

» Birden fazla kurumu ilgilendiren 6nemli olaylar: takip ederek varsa koordinasyonda
meydana gelen aksakliklar: ve nedenlerini tespit ederek raporlamak,

* Haberlesme sistemi ve yazilim ile ilgili eksiklik ve aksakliklar: belirleyerek
miidiirliige bildirmek,

* Cagri merkezi ile ilgili basinda ¢ikan haberleri takip etmek, cagri merkezi midarind
bilgilendirmek, istenildigi takdirde kamuoyunu aydinlatmak iizere ilgili kurumlar ile
koordineli olarak basin bildirisi hazirlayarak miidiirliige sunmatk,

* Sistemin c¢alismaswyla ilgili istatistikleri takip etmek, ilgili birimlerin istatistik
calismalarina yardimcr olmak,

* Cagri merkezinin isleyisiyle ilgili bilgi notlar: ve brifingleri hazirlayarak miidiirliige
sunmak,

» Egitim amacl kullamilabilecek ses kayitlarmi kisisel verilerin  gizliligi ve
korunmasina dair mevzuat hiikiimlerine uygun olarak belirlemek,

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

* Cagr: alma teknolojisindeki yenilikler ve ¢agri merkezinde kullanilabilecek yeni
teknolojiler konusunda ¢alismalar yapmak ve miidiirliigii bilgilendirmek,

« Kalite yonetim sistemi dokiimanlarimmin kayitlarini tutmak, ilgili birimlerin kalite
standartlarini olusturma ¢alismalarina yardimct olmak,

« Oneri ve sikdyetleri takip etmek ve bu konuda gerekli calismalar: yapmak,

« Duzenlenecek olan hizmet ici egitim, seminer ve sosyal faaliyetlere iliskin is ve

islemleri yapmak,

» Cagri merkezi miidiirii tarafindan verilen benzeri diger i ve islemleri yapmak
olarak sayilmistir” (112 Acil Cagr1 Merkezleri Kurulus, Gorev ve Calisma Yonetmeligi,
RG: 16/05/2014, 29002.).

4.3. 112 Acil Cagn Merkezlerince Verilen Hizmetler

112 Acil Cagr1 Merkezleri sayesinde; vatandaslarin ve iilkemizde bulunan
yabancilarin acil ¢agrilar i¢in birden fazla numara bilme zorunlulugu ortadan kalkmus,
maliyet tasarrufu ve hizmette etkinlik saglanmus, ilgili kurumlar arasinda koordinasyon
ve is birligi saglanmus, tim acil ¢agrilar kayit altina alinmis, yabanci dil bilen personel
istihdam edilmek suretiyle yabancilarm hizmetten yararlanmast mumkin héle gelmis,
Engelsiz 112 uygulamasiyla engelli vatandaslarimiza da acil yardim talebi iletebilme
imkani saglanmis, E-¢agr1 (E-Call) ile kaza yapan araglara ulasabilme ve acil yardim
ekipleri yonlendirebilme imkan1 saglanmis, AFAD ACIL uygulamasi afet hallerinde
internet tabanl sistem ile uygulama {izerinden vatandaslarin acil ¢agri merkezine
ulasabilme imkani saglanmus, iller arasinda uygulama birligi saglanmis, 112 Acil Cagr1
Merkezlerinde kullanilan teknik sistemin tiim illerde ayn1 standart ve kalitede olmasi
saglanmis, 112 Acil Cagr1 Merkezlerinde kullanilan cografi bilgi sistemleri sayesinde
olay mahallinin tespiti kolaylasmis, arag takip sistemi sayesinde arag ve ekiplerin sevk
ve idaresi daha verimli hale gelmis, internet ithbar hatti ve SMS ihbar hatt1 ile ¢agr1
merkezlerine farkli yollarla ihbar imkani saglanmis, uluslararasi standartlar ve
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gelismeler takip edilerek tlkemizdeki sisteme entegrasyonu saglanmistir. (Bahadir,
2020, s.8-9) .

4.3.1. Yabanc Dil Cagr Hizmeti

112 Acil Cagr1 Merkezince iilke genelinde Almanca, Arapga, Ingilizce, Rusca
dillerinde acil ¢agr1 kargilanabilmektedir. 81 ilimizde 112’yi arayan ve yabancilar acil
yardim taleplerini Ankara 112 Acil Cagr1 Merkezinde bulunan yabanci dil 112
birimindeki terciiman acil ¢agr1 operatorii personeline iletebilmekte ve acil yardim
hizmeti alabilmektedirler.

Bu ¢agrilar1 karsilamak izere 16.06.2018 tarihi itibaren Ankara Valiligi 112 Acil
Cagr1 Merkezinde; 14 Ingilizce terciiman, 17 Arapca terciiman, 10 Rusca terciiman ve
9 Almanca terciiman olmak {izere toplamda 52 personel gorev yapmaktadir. Bu
personel A, B, C, D ve E olarak 5 ayr1 gruba ayrilarak 12/48 vardiya sistemi ile gérev
yapmaktadirlar.

Yabanci dilde acil ¢agri karsilanma hizmeti;

- Ulkemizi ziyaret eden turistlere acil yardim hizmeti verilebilmekte boylece
turizm sektoriine de destek saglar.

- Ulkemizde ¢alisan yabanci ¢alisanlar ve egitim gdren yabanci 6grencilere
acil yardim hizmeti verilmesi, iilkenin misafirperverlik ve yardimseverlik imajmi
guclendirir.

- Ulkede bulunan yabanci elgilikler ve konsolosluklar, diplomatik personel
ve ailelerinin acil durumlarda yardim alabilmesi i¢in bu hizmetten faydalanir.
- Uluslararas iliskilere olumlu katkilar saglar.

- Ulkede yasayan gocmen ve milltecilerin acil durumlarda erisim
saglayabilmesi, onlarin giivenligi ve refahi i¢in biliyiik 6nem tasir.

- Kiiresel olaylar, dogal afetler, salgmlar veya terér olaylar1 sirasinda

yabancilarin giivenligini saglamak da yabanci ¢agrilarin karsilanmasmin bir diger
sebebidir.

2021 2022 2023 2024
ALMANCA 1.150 1.439 1.357 1.409
ARAPCA 51.470 54.993 52.116 37.472
INGILIZCE 30.699 51.073 43.408 35.564
RUSCA 4.395 9.650 9.173 6.812
TOPLAM 87.714 117.155 106.054 81.257

Tablo 2. Yabanci Dil Toplam Cagr Sayilan
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4.3.2. Engelsiz 112 uygulamasi

Engelsiz 112 Projesi, konusma ve duyma engelli bireylerin, iicretsiz olarak
telefonlarina/tabletlerine indirecekleri uygulama araciligiyla acil durum aninda 112
Acil Cagr1 Merkezi ile iletisime ge¢gmelerine imkan saglamaktadir. Engelli bireyler
dilerse uygulama tzerinden saglik problemlerini, acil durumda ulasilacak yakinlarmin
iletisim bilgilerini sisteme girerek, acil cagr1 aninda bu bilgilerin 112 personeli
tarafindan gorilmesini saglayabilmektedir. Boylece strecte daha etkin ve hizli hizmet
verilmesi mumkun olabilmektedir.

Ulke genelinde hizmet vermek iizere, Ankara 112 Acil Cagr1 Merkezinde kurulan
Engelsiz 112 birimi 08.04.2019 tarihinden bugiine engelli bireylerin ¢agrilarini
karsilanmaktadir.

Engelsiz 112 wuygulamasi; isaret dili bilen 112 Acil Cagri Merkezi
operatorleriyle, akilli telefonuna ya da tabletine Engelsiz 112 uygulamasini indirmis
olan engelli bireylerin es zamanli yazismalarmi, goriintiilii isaret dili ile iletisim
kurmalarin1 ve sesli konusma-dudak okuma yontemlerini kullanarak acil yardim
merkezlerine ulagsmalar1 saglamaktadir.

YIL TOPLAM SAYI
2021 3.621
2022 4.419
2023 5.596
2024 6.988

Tablo 3. Engelsiz 112 Cagr1 Sayilan

4.3.3. E-Cagn (E-Call)

Avrupa Birligi’nde otomobil giivenligi alaninda ortaya ¢ikan E-Call (Emergency
Call); sisteme sahip aracin, sahip oldugu sensorlerin kaza tespit etmesiyle otomatik ya
da arag igindeki acil durum butonuna manuel olarak basilmasiyla acil ¢agri merkezini
aramasini Ve ayni zamanda aracin konumu, ¢arpma ani hizi, aragta kag kisi bulundugu,
ara¢ VIN (Vehicle Identification Number) bilgisi gibi kritik bilgileri acil g¢agri
merkezine aktarmasimi saglayan bir sistemdir. AB iilkelerinde ve aday iilkelerde bu
teknoloji zorunlu hale getirilmistir.

AB igerisinde, her yil yaklasik 35 bin kisi trafik kazalarindan dolayi
hayatini kaybetmektedir. Ornegin, 2009 yilinda AB Ulkeleri yol aglarinda yaklasik
1.15 milyon trafik kazasinda 35 bin civarinda insan hayatini kaybetmis ve 1.5 milyon
kisi yaralanmistir. AB Komisyonu “e-Call” yani “Acil Otomatik Arama” anlamina
gelen “Emergency Call” sistemi ile ¢ok daha fazla hayat kurtarilmasini
hedeflemektedir. Bu teknoloji sayesinde; bir kaza durumunda kaza yeri dogru tespit
edilerek ihbar almabilmekte ve bunun sonucunda acil yardim ekipleri; kirsal
kesimlerde %50 ve kentsel alanlarda %40 oranda daha kisa stirede olaya mudahale
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edebilmektedir. Zamandan yapilan bu kazang sayesinde, E-Cagr1 sisteminin Avrupa
Birligi’nde her yil yaklagik 2.500 kiginin hayatin1 kurtarmasi ve on binlerce kisinin
yarali kalmaktan kurtulmasini saglamaktadir. Kurtarma ekiplerinin kaza mahalline
daha hizli ulagmasiyla, kaza mahalleri daha hizli temizlenmekte, bdylece ikincil kaza
risklerinin azaltilmas1 ve trafik sikisikliginin giderilerek yakit israfi ve CO2
emisyonlarinin diisiirilmesi saglanmaktadir (Eurobarometer Survey 112, Heero,
2013).

Bu sistem; bir otomobilin trafik kazas1 yapmas1 durumunda, cep telefonu iletisim
ag1 lzerinden otomatik olarak 112 Acil Cagri Merkezini aramasmi saglamaktadir.
Sistem, ilk yardim ekiplerine kaza yeri ve kazanin bigimine iliskin bilgi aktarmaktadir.
Bdylece trafigin nadir seyrettigi bir yolda kaza yapilmis ve siirtict bilincini kaybetmis
olsa bile kisilerin ve araglarin konumlarin1 belirleyebilmek miimkiin hale
gelebilmektedir (S6nmez M., 2016, s.163-164).

2011-2013 yillar1 arasinda 9 Avrupa Birligi Uye tlkesi 112 acil ¢agri merkezi alt
yapisini kullanarak, tiye tilkelerde ¢aligabilir arag i¢i acil ¢agri sistemini aktif etmeye
baslamiglardir. Pilot {ilkelerdeki uygulamalar Avrupa Standardizasyon Kurumu’nun
belirledigi standartlar ¢ercevesinde bu ¢alismalar degerlendirilecek ve tiim Avrupa
Birligi iilkelerinde uygulama saglanacaktir (https://www.112.gov.tr/uyumlastirilmis-
arac-ici-acil-cagri-sistemi-projesi).

Uyumlastirilmis Arag I¢i Acil Cagr1 Sistemi 1. projesi Almanya, Isveg,
Yunanistan, Hollanda, Hirvatistan, italya, Cek Cumhuriyeti, Romanya ve Finlandiya
tarafindan yiiriitiilmiistir. 2013-2015 wyillar1 i¢in Avrupa Birligi tarafindan
Uyumlastirilmis Arag I¢i Acil Cagr1 Sisteminin 2. projesi i¢in 3 milyon Euro ddenek
ayrilmistir. 1 Ocak 2013 tarihinde 9 pilot iilkeye ek olarak 6 yeni iilke projeye dahil
edilmistir. Uyumlastirilmis Arag I¢i Acil Cagr1 Sistemi 2. projesinin pilot iilkeleri
Tiirkiye, Ispanya, Liiksemburg, Danimarka, Bulgaristan ve Belgika’dir
(https://www.112.gov.tr/luyumlastirilmis-arac-ici-acil-cagri-sistemi-projesi).

4.3.3.1. E-Call Projesi Pilot Ulkeler

112 acil ¢agr1 servisi tabanli arag i¢i acil ¢agri sisteminin yerlestirilmesi ile ilgili
tip onay1 hakkindaki 29/4/2015 tarihli ve 2015/758/AB sayil1 Avrupa Parlamentosu ve
Konsey Regulasyonu kapsaminda 31.03.2018 tarihinden itibaren otomotiv sektoriinde
uretilecek olan yeni tip araclar e-Call sistemine uyumlu olarak piyasaya surtilmektedir.

Tiirkiye’de Bilim, Sanayi ve Teknoloji Bakanligi 29/4/2015 tarihli ve
2015/758/AB sayili Avrupa Parlamentosu ve Konsey Regiilasyonu kararini dikkate
alarak Avrupa Birligi mevzuatia uyum cercevesinde “112 Acil Cagri Servisi Tabanl
Arag I¢i Acil Cagr1 Sisteminin Yerlestirilmesi ile Ilgili Tip Onay1 Y&énetmeligi'ni
yaymmlamistir. Bu proje kapsaminda Motorlu Araglar ve Romorklar1 Tip Onay1
Yonetmeliginde tanimlanan M1 ve N1 kategorisi araglar1 ve bu araglar igin
tasarimlanmig, imal edilmis olan 112 tabanli arag i¢i acil ¢agri sistem, aksam ve ayr1
teknik iinitelerini kapsar. M1 smifi araglar yolcu tagimaciliginda kullanilan ve siiriicii
dahil en fazla 9 oturma yeri olan motorlu araglardir ve N1 smifi araglar ise yiik
tasimasinda kullanilan ve azami agirligi 3.5 tonu agmayan motorlu araglardir. Bu
araclar icin e-Call modiilii kullanilmas1 zorunlu tutulmustur. Uyumlastirilmis Arag Ici
Acil Cagr1 Sistemi Projesinin temel amaci; Avrupa Birligi Uye ulkelerinde arag ici acil
cagri1 sistemini olusturmak ve Avrupa’da uygulama birlikteliginin altyapisini
saglamaktir. Bu proje ile birlikte Uretilen araglar sayesinde sinir Otesinde devamlilik

40


https://www.112.gov.tr/uyumlastirilmis-arac-ici-acil-cagri-sistemi-projesi
https://www.112.gov.tr/uyumlastirilmis-arac-ici-acil-cagri-sistemi-projesi
https://www.112.gov.tr/uyumlastirilmis-arac-ici-acil-cagri-sistemi-projesi

saglanmis olacak ve AB liyesi iilkeler icerisinde seyahat eden bir aracin mevcut ¢agri
merkezlerine uyumlu ve birlikte calisabilir bir teknolojik altyapryr kullanmak
amaclanmaktadir.

Proje, Tiirkiye adina idari yonden Igisleri Bakanhigi Iller Idaresi Genel
Miidiirliigii, teknik altyap1 ve idamesi yoniinden Igisleri Bakanlig1 Bilgi Teknolojileri
Genel Miidiirligi tarafindan yiiriitiilmiis olup ASELSAN, Tiirk Telekom, Turkeell,
Renault ve Tofas, Icisleri Bakanliginim alt yiiklenicileri olarak projede yer almislar ve
pilot proje 2015 yili sonunda tamamlanarak, Avrupa Birligi ile es zamanli bir sekilde
uygulamanin hayata gecirilebilmesi icin idari ve teknik ¢aligmalar tamamlanmistir. E-
Call sistemi 2018 y1l1 haziran ayindan itibaren tGlkemizde faal olarak kullanilmaktadir.

Ulke capinda E-Cagri (E-Call) iizerinden gelen tiim ¢agrilar, Ankara 112 Acil
Cagr1 Merkezinde bulunan E-Cagri(E-Call) birimi tarafindan karsilanmaktadir.

Pitot 1 Ulkelor
Pilor 2 Ulkelos

-

Gorsel 1. Pilot Ulkeler

"

YIL TOPLAM SAYI
2021 44,753
2022 97.587
2023 147.139
2024 255.260

Tablo 4. E-Call Toplam Cagr Sayilan

4.3.4. ELS Entegrasyonu (Acil Durum Hassas Konum Hizmeti)

Arayan kisilerin konum bilgileri 7-8 metre hassasiyetle tespit edilmektedir. Bu
kapsamda, Google firmasi entegrasyon ¢aligmalar1 tamamlanmis olup Apple firmasi
ile entegrasyon ¢alismalar1 devam etmektedir.

Android isletim sistemi ile ¢alisan cihazlarda kullanilabilen ELS; GPS, hiicresel,
kablosuz ve sensor verilerini birlestirerek, acil durum numarasini arayan ve acil durum
mesaji gonderen kullanicilarin ilk midahale ekipleri tarafindan daha hizli ve daha
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dogru sekilde bulunmasma imkan veren bir aractir. ELS, ilk midahale ekiplerinin daha
cabuk harekete gegebilmesi i¢in bazi bolgelerde cihaz dili gibi baglamsal bilgiler de
iletir (https://www.android.com/intl/tr_tr/safety/emergency-help/emergency-location-
service/).

112 acil ¢agr1 merkezi arandiginda, es zamanl olarak arayan kiginin adres ve
konum bilgisi sabit, GSM operatorleri ve ELS (Google hassas konum servisi)
tarafindan 112 Acil Cagri Merkezine iletilmektedir
(https://www.icisleri.gov.tr/illeridaresi/112-acil-agri-merkezleri-projesi). ELS'nin
dogruluk orani, baz istasyonu tiggenleme yonteminden 3000 kata kadar ylksek olabilir
(https://www.android.com/intl/tr_tr/safety/emergency-help/emergency-location-
service/).

Arayan kisilerin konum bilgileri 7-8 metre hassasiyetle tespit edilmektedir.
Android’de gegerli olan ELS yerine Apple’da AML sistemi bulunmaktadir. AML,
Gelismis Mobil Konum anlamina gelmektedir. Acil bir arama durumunda, AML
(Gelismis Mobil Konum) &6zellikli bir akilli telefon (diinya capindaki tiim IOS
cihazlar1), arayani dogru konum bilgilerini otomatik olarak acil durum hizmetlerine
gondermektedir. Bu bilgiler telefonun konum verilerinden (GNSS, Wifi) elde
edilmektedir.

GSM OPERATOR
KONUMU, 2808 m CAP ELS KONUMU, 30 m Cap

%3 e " »
. .
> “’<. e il k
| JESS 4 | S — | (R L

Gorsel 2. GSM Operator Konumu ve ELS Konum Hassasiyeti Arasindaki
Fark

AML bir uygulama degildir; arayanin herhangi bir islem yapmasma gerek
yoktur. AML, verileri (SMS ve/veya HTTPS kullanarak) akilli telefondan acil ¢agr1
merkezine aktarmak i¢in kullanilan basit bir protokoldiir (https://eena.org/our-
work/eena-special-focus/advanced-mobile-location/).

Bu kapsamda, Google firmasi entegrasyon ¢aligmalari tamamlanmus olup, Apple
firmasi ile entegrasyon ¢aligmalar1 devam etmektedir.

112 AGCM internet sitesinde asilsiz gagri sorunu su sekilde ifade edilmistir: “Acil
cagri merkezlerinin hizli ve etkin bir sekilde faaliyet gostermesine engel olan en
sorunlu konular; asilsiz ihbarlar ve gereksiz aramalardir. Yapilan her 100 ¢agridan 68
cagriin acil yardima ihtiyag duymayan kisilerden gelmesi hem calisanlarin hem de
asil intiyag sahiplerinin hayatlarmi zorlastirmaktadir. Insan yasamu igin saniyelerin bile
onemli oldugu arama-kurtarma durumlarinda, acil ¢agr1 merkezlerinin gereksiz yere
mesgul edilmesi hem ¢alisanlarm verimliligini diistirmekte hem de kamu kaynaklarmin
(zaman, para, malzeme vb.) israf edilmesine neden olabilmektedir”.
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Gereksiz aramalarin bu denli yogun olmasmin ana nedenleri arasinda;
-Ucretsiz olmast,
-Sebekeden bagimsiz olarak aranabilmesi,
-SIM Kart olmadan aranabilmesi
-Kicguk ¢ocuklara oyun maksatlh telefon verilmesi
-Baz1 psikolojik sorunlar

-Kurumlarm i¢ goriismelerini bu hattan yapmalar1
-Dikkatsizlik

-Devreye alinan illerde kisilerin sisteme alisma noktasinda yasadiklari
tereddiitler yer almaktadir.

4.3.5. AFAD Acil Mobil Uygulamasi

Afetlere maruz kalma riski en yiksek cografyalardan birinin tizerinde bulunan
ulkemizde, yasanan afetler sonrasi vatandaslarm acil yardim taleplerini 112 Acil Cagri
Merkezlerine ulastirmasi ve akabinde AFAD ekiplerinin sahaya sevk edilerek, arama-
kurtarma ¢alismalarini baslatmalar1 6zel bir planlama igerisinde icra edilmesi gereken
bir operasyondur. Afetle kars1 karsiya kalinan zaman diliminde iletisim alt yapisinin
ozellikle telefon sebekelerinin kullanim dig1 kalmasi ya da afet sonrasi vatandaslarin
yogun kullanimin1 kaldiramamasi riskine karsi, afet aninda vatandaslara internet
tabanli goriigme imkani saglayan uygulama iizerinden 112 Acil Cagr1 Merkezine
ulagmasina imkan veren bir sistem ihtiyaci dogmustur. Bu ihtiyaci karsilayabilmek
icin Igisleri Bakanhigi Bilgi Teknolojileri Genel Midiirliigiince yazilimi
gergeklestirilen AFAD Acil Mobil Uygulamasi devreye alimmastir.

AFAD Acil Mobil Uygulamasi, afet ve acil durumlarda hizli ve etkili bir sekilde
yardim alabilmeyi amaglayan bir mobil uygulamadir. Bu uygulama, afet sonrasi
intiyaclara ve afet Oncesi hazirhik ihtiyaglarina doniik ozellikleri i¢inde
barmdmrmaktadir.

Oncelikle, uygulamanin en énemli 6zelliklerinden biri acil durum bildirimidir.
Kullanicilara, uygulama iizerinden herhangi bir afet veya acil durumu hizlica
bildirebilir. Bu bilgilendirmeler, deprem, sel, yangin gibi acil durumlarda hizli hareket
etmeyi ve gerekli dnlemleri almay1 kolaylastirir. Boylece, kullanicilar tehlikelerden
haberdar olup giivenliklerini saglayabilirler. Bu bildirimler, ilgili birimlere aninda
iletilir ve boylece gerekli miidahaleler en kisa siirede gergeklestirilir. Bu 6zellik, acil
durumlarda zamanin ne kadar degerli oldugunun bilinciyle tasarlanmistir ve hizli
miidahaleyi miimkiin kilmaktadir.

AFAD Acil Uygulamasi ile dogal afetlerden etkilenen kisilerin konum ve durum
bilgilerinin ses ve mesaj yolu ile data hatti ilizerinden alinarak 112 acil ¢agr
merkezlerine aktarilmasi, bu merkezde durumun degerlendirilerek saha ekiplerine
bildiriminin saglanmasi ve uygulama tizerinden kisilere ulagilmasi hedeflenmektedir.
(https://www.112.gov.tr/afad-acil-mobil-uygulama-projesi).

Kullanicilar dilerse acil durumda ulasilacak yakinlarmin iletisim bilgilerini
sisteme girerek 112 acil ¢agr1 merkezi personelinin “Acil Cagr1” aninda bu bilgileri
gormesini saglayabilmekte ve gerekli durumlarda vatandasin yakinlarma ulagilarak
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afetzedenin gincel bilgileri paylasilabilmektedir (https://www.112.gov.tr/afad-acil-
mobil-uygulama-projesi).

Konum paylasimi da AFAD Acil Mobil Uygulamasinin kritik 6zelliklerinden
biridir. Kullanicilar, bulunduklar1 konumu aninda paylasarak kurtarma ekiplerinin
kendilerine dogru ve hizli bir sekilde ulasmasini saglarlar. Ozellikle deprem, sel gibi
dogal afetler veya kaybolma, yaralanma gibi acil durumlar s6z konusu oldugunda, bu
Ozellik hayati 6neme sahiptir. AFAD Acil uygulamasinda, afet aninda agildiginda
kisiye en yakin toplanma alan1 gosterilmekte ve afetzedenin buraya ulagabilmesi i¢in
yol tarifi yapilmaktadwr. Toplanma alanma gidemeyecek durumda olanlar ise
gerektiginde internet Gizerinden acil ¢agr1 baslatabilmektedir. Cagri baslatildiginda 112
acil ¢agri merkezine baglanilmakta, bundan sonra afetzedenin durumunu kisaca
anlatan butonlar kullanilabilmektedir. Kisi konusabilecek durumda degil ise
uygulamadaki acil durum cumleleri kullanilarak mesaj yoluyla yardim
almabilmektedir(https://www.afad.gov.tr/afad-acil-uygulamasi---tek-tus-hayata-
dokunus).

Yardim istekleri, uygulamanin kullanicilarin ihtiyaclarina yonelik bir diger
onemli 6zelligidir. Kullanicilar, saglik, barinma, gida gibi ihtiya¢ duyduklar1 yardimi
uygulama Uzerinden talep edebilirler. Bu talepler, AFAD ve diger ilgili birimlere
iletilir ve en kisa siirede yanitlanir. Bu 6zellik, afet sonrasi yasanan zorluklarin hizla
giderilmesine yardimci olur.

Uygulamanin afet dncesi hazirlik ve bilinglendirme igerigi de bulunmaktadir.
Egitim ve bilgilendirme boliimii, kullanicilarin afet ve acil durumlara hazirlikli
olmasini saglar. Uygulama, afetlerle ilgili bilgilendirici icerikler ve egitim materyalleri
sunar. Kullanicilar, bu kaynaklar sayesinde afetlere karsi bilinglenir ve dogru
miidahale yontemlerini 6grenirler. Boylece, acil durumlarda ne yapmalar1 gerektigi
konusunda bilgi sahibi olurlar.

Gonulli kaydi, AFAD Acil Mobil Uygulamasinin toplumsal dayanismayi artiran
onemli bir 6zelligidir. Uygulama, goniilliilerin kayit olmasma ve afet durumlarinda
aktif olarak rol almasina imkan tanimaktadir. Goniilliiler, afet yonetimi ve yardim
faaliyetlerine katilarak topluma destek saglarlar. Bu, toplumun afetlere karsi daha
direncli olmasina katkida bulunmaktadir.

Uygulama, vatandaglarin afet aninda sesli ve yazili olarak 112 acil ¢agri
merkezine erigmelerini saglarken, ayn1 zamanda sisteme girmis olduklar1 bilgilerin
(acil durumda iletisime gecilecek yakinlarin iletisim bilgileri vb.) ve bulunduklar1
konumun ¢agr1 esnasinda 112 acil ¢agri karsilama personeli tarafindan gortlmesini de
miimkiin kilmaktadir. Boylece hizli ve etkin bir iletisim saglanmaktadir. Uygulama
afet aninda vatandaslarin kullanabilmesi i¢in gelistirilmis olup, yalnizca bulunulan
bdlgede bir afet olmas1 durumunda kullanilabilmektedir. Bulunulan bélge afet bélgesi
disindaysa 112 Acil Cagr1 Merkezini arayarak ihbarda bulunulmaktadir. Normal
donemde uygulama iizerinden acil ¢agr1 merkezini aramak miimkiin degildir.

4.3.6. 112 WEB ihbar, 112 SMS ihbar

Emniyet Genel Miidiirliigline ait 155 internet ihbar hattiyla, jandarma Genel
Komutanligma ait 156 Internet ihbar hatlari, diger paydas kurumlarm internet ihbar
hatlarinin tek cat1 altinda toplanmasi maksadiyla ve vatandaslarmn internet (izerinden
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de 112 Acil Cagr1 Merkezine ulasabilmesi amaciyla gelistirilmis bir uygulamadir.
http://ihbar.ng112.gov.tr adresine giris yapilmasi sonrasi ihbar formunun
doldurulmasiyla sistem adres ve ilgisine gore ilgili kurumu belirleyip, ilgili 112 Acil
Cagr1 Merkezindeki paydas kurum cagri yonlendirici personelinin Oniine ihbari
diisiirmektedir. Gelen ihbar dogrultusunda ekipler olay yerine sevk edilmektedir.

Bireylerin acil durumda konugma imkani1 bulamadiklar1 anda 112 hattina SMS
mesaj1 seklinde acil yardim talebi gonderebildikleri uygulamaya 112 SMS uygulamasi
denir. Kisilerin tehdit olduklari anlarda ya da konusmalarini etkileyen bir durumla
kars1 karstya olduklar1 hallerde attiklar1 mesaj sonras1 kurumsal acil yardim hizmeti
organize edilmektedir. Cep telefonlarmin SMS kismina ihbar ve sikayetle ilgili bilgiler
yazildiktan sonra 112’ye mesaj licretsiz olarak iletilir. Acil durum kisa mesajlar1 SIM
kart1 olmayan telefonlardan gonderilemez. SMS, hangi konumdan gonderilmis ise o
ilin 112 Acil Cagr1 Merkezine iletilir.112’ye SMS ile ihbarda bulunurken cagri
karsilayicinin durumun aciliyetine dair bir degerlendirme yapabilmesi ve en kisa
stirede yardim gonderebilmesi i¢in ilk mesaja miimkiin oldugunca fazla bilgi (konum
veya acik adres, acil durumun ne oldugu, detayli bilgi) eklenmesine dikkat edilmelidir.

Cagri karsilayici, mesajmiza yanit vererek ek bilgi talep edebilir. Acil durum
numarasini aramak, kisa mesaj gondermekten her zaman daha giivenilir ve hizli bir
secenektir.

4.3.7. Adli Makamlara Verilen Goriisme Kayitlar1 Hizmeti

Adli makamlarla veri (goriisme kayitlarmin) paylasimi hususu 112 Acil Cagri
Merkezleri Kurulus, Gorev Ve Calisma Yonetmeliginin madde 22/3°de
diizenlenmistir. Veri paylasimi ve glivenligi; madde 22, 3 fikrada: “Cagr1 merkezine
yapilan aramalara iligkin yazili ve sesli kayitlar, vaka adli sorusturmaya konu
oldugunda, Cumhuriyet Bassavciligi veya yetkili mahkemesince istenilmesi halinde ve
idari sorusturmalarda gorevli miifettislere veya muhakkiklere verilir. Diger
sorusturmalarda sorusturmayi acan kurumun en {ist amirinin yazili talebi iizerine
verilebilir.” seklinde diizenlenmistir (112 Acil Cagr1 Merkezleri Kurulus, Gorev ve
Calisma Yonetmeligi, m.22).

Kanun koyucu; sugun sibutuna dogrudan etki edecek mevcut bir delil
toplanmadan dizenlenen iddianamenin, ilgili mahkeme tarafindan Cumhuriyet
bagsavciligina iadesine karar verilecegini belirterek, delilin ceza muhakemesindeki
onemini belirtmistir (CMK m.174/1-b). CMK m.160 ve m.161 kapsaminda, 112 ve
155 c¢agri hatlarma yansiyan konusmalarin delil olarak kullanilmasinda hukuki engel
bulunmamaktadir(https://sen.av.tr/tr/makale/112-ve-155-kayitlari-delil-olarak
kullanilabilir-mi).

Yargitay 1. Ceza Dairesi’nin 22.06.2023 tarihli, 2022/10772 E., 2023/4478 K.
sayili kararinda; Katilan saniklar ve sanigin savunmalarinin, katilan beyanlarmin, 112
ses kaydi inceleme tutanagmin, Tavsanlh Ilce Jandarma Komutanhigi tarafindan
hazirlanan olay yeri inceleme raporunun, Istanbul Jandarma Kriminal Laboratuvar
Amirliginin diizenledigi 24.09.2019 tarihli balistik inceleme ve 05.09.2019 tarihli atis
art1g1 incelemeye iligkin uzmanlk raporlarmin, tutanaklarin, katilan saniklarin ve
sanigin adli sicil ve nifus kayitlarmin dava dosyasinda mevcut oldugu sdylenerek, 112
ses  kaydinm  beyan  delili  niteligi  tasidigit  ortaya = koyulmustur
(https://sen.av.tr/tr/makale/112-ve-155-kayitlari-delil-olarak-kullanilabilir-mi).
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Bu kapsamda 112 Acil Cagr1 Merkezlerinde yapilan goriigsmeler ve vaka formlari
adli delil olma potansiyelleri nedeniyle 112 Acil Cagri Merkezleri Kurulus, Gorev ve
Calisma Yonetmeliginin madde 25°de kayitlar saklanmasi bashgiyla diizenlenmistir.

Kayitlarin saklanmasi; madde 25 — (1) Cagr1 merkezince sunulan hizmetlerle
ilgili kayitlar, ilgili mevzuat hiikiimlerine gére muhafaza edilir. Vaka kaydi agilan
cagrilar on yil, vaka kaydi agilmayan cagrilar ise bir yil siire ile saklanir. Teknik
arizalardan dolay1 seslerin kaydedilemedigi veya kayitlara ulasilamadigi durumlarda
tutulan diger kayitlardan yararlanilir. Ariza ve kesintilerin agiklamalar1 gerekceli
olarak ilgili kurumlara gonderilir (112 Acil Cagr1 Merkezleri Kurulus, Gorev ve
Calisma Yonetmeligi, m.25).

Bu verilerin saklanabilmesi i¢in; Ankara ve Istanbul’da veri merkezleri, ayrica
Gebze’de Turkcell’den alinan Bulut Veri Kapasitesi bulunmaktadir.

4.4. 112 Acil Cagr1 Merkezlerinde Gorev Yapan Personellerin Gorev Tanimlari

112 Acil Cagr1 Merkezi Miidirliikleri, acil ¢cagri ve yardim hizmetine ihtiyag
duyan kisilerin 112’yi aramasiyla baslayan ve s6z konusu olaya gerekli ise ekip
yonlendirmesinin yapilmasi gerekli degil ise arayana ihtiya¢ duydugu yonlendirmenin
yapilmasiyla tamamlanan bir siireci yonetmektedir.

112 Acil cagr1 merkezlerinin, vatandasa etkin, verimli ve kesintisiz hizmet
verebilmesi ¢agr1 merkezi miidiirii, ¢agri karsilayicilar, ¢agr1 yonlendiriciler, teknik

personel, destek personeli ve giivenlik personeli 7 gilin 24 saat, vardiyalara boliinmiis
gruplar halinde ¢aligmaktadir.

4.4.1. 112 Acil Cagr1 Merkezi Mudurinin Gorev ve Sorumluluklari

81 ilde, 7 glin 24 saat slrekli erisim esasma uygun olarak hizmet veren 112 Acil
Cagr1 Merkezlerinde, acil ¢agri ve yardim silirecinin yonetiminden 112 Acil Cagr1
Merkezi Midurt sorumludur.

Bu kapsamda Yonetmelik’te 112 Acil Cagr1 Merkezi Mudirinin gorevleri, 112
Acil Cagr1 Merkezlerinin Kurulus, Gorev ve Calisma Yonetmeligi’nin 7. maddesinde
asagidaki sekilde belirtilmistir;

a) Cagri merkezi ¢alismalarimin  diizenli, stirekli ve verimli bir gsekilde
aksamadan siirdiiriilmesini saglamak i¢in gerekli tedbirleri almak,

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

C) Kendisine bagl personelin disiplin ve diger ozliik haklar ile ilgili is ve
islemleri yurutmek, farkli kurumlardan gelip ¢agri merkezinde gorev yapan personelin
cagrr merkezinin ¢alisma usul ve esaslarina uyup uymadigini takip etmek, uymayanlar:
valilik kanali ile ilgili kurumlara bildirmek,

¢) Vardiyalarda gérevli personelin yetersiz kalmasi hdlinde yeterli personelin
gorevlendirilmesini saglamak iizere valilik kanali ile ilgili kurumlara bildirimde
bulunmak,
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d) Cagri merkezinde hizmet veren kurum ve kuruluslar ile isbirligi ve
koordinasyon igerisinde hizmet i¢i egitim ¢alismalarim yiiriitmek ve gelistirmek,

e) Her bir vardiyada calisacak ¢agri alicilarin sayisimi dizenlemek, gerekli
gorevlendirmeleri yapmak,

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

) 11 acil ¢agri hizmetleri ile ilgili faaliyet ve verileri yiik olarak derleyip,
degerlendirilmek tizere rapor hdlinde valilige sunmak,

&) Yeni ve iyi uygulama orneklerini takip etmek ve ¢agri merkezi teknolojisinin
gilincel tutulmasini saglamak igcin rapor ve projeler hazirlayip valilik araciligiyla
Genel Miidiirliige sunmak,

h) Cagri merkezinin tanmitimini saglayacak faaliyetler dizenleyerek kamuoyunu
112 Acil Cagri Merkezi hakkinda bilgilendirmek,

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

i) Cagri merkezinde gérev yapan mudirlik personelinin gorev, yetki ve
sorumluluklarini valilik onayr ile belirlemek,

J) Kurumlarin haberlesme sistemlerinin ¢alisir hdlde olmasini gozetmek,
aksakliklarin giderilmesine yardimci olmak,

K) flgili kurumlarin acil yardim hizmeti sunan komuta ve kontrol merkezleri ile
telli,

1) Cagri merkezinin fiziki imkdnlar Olcusinde ilgili kurumlarin komuta ve
kontrol merkezi ihtiyaglar igin ¢cagri merkezinde ve diger mahallerde valilik onayina
istinaden yer tahsisi yapmak,

m) Valinin veya sorumlu vali yardimcisinin verecegi benzeri diger gorevieri
yapmak (112 Acil Cagr1 Merkezlerinin Kurulus, Gorev ve Calisma YoOnetmeligi’nin
m.12).

4.4.2. Cagn Karsilayicilarin (Alicilarin) Gorev ve Sorumluluklar

Cagri alici, 112 Acil Cagr1 Merkezlerinde ¢agriy1 ilk karsilayan personeldir. 112
Acil Cagr1 Merkezlerinin Kurulus, Gorev ve Calisma Yonetmeligi’nde cagri alic
olarak tanimlanan fakat 15.2.2023 tarihli Resmi Gazete’de 123 numarayla yayimlanan
Bazi Kamu Kurum ve Kuruluslarina Kadro Thdas Edilmesi ve Thdas Edilen Kadrolara
Emsal Belirlenmesi Hakkinda Cumhurbagkanligi Kararnamesi ile ¢agri karsilama
memuru kadrosu ihdas edilmesiyle resmi olarak ilgili personel ¢agr1 karsilama
personeli olarak isimlendirilmektedir.

Cagri alicilar(karsilayicilar); gelen ¢cagri hakkinda adres, iletisim ve kisa bilgiyi
alip, sistemde vaka formu agarak, ¢agriyr ve vaka formunu ilgili kurumlarm cagri
yonlendiricilerine aktarmaktadirlar. Cagri alicilar (karsilayicilar), Igisleri Bakanligi
tarafindan istihdam edilmektedir. 112 Acil Cagr1 Merkezlerinin Kurulus, Gorev ve
Calisma Yonetmeligi’nin 12. maddesine gore gagri alicilarin gorev ve sorumluluklar
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asagidaki sekilde belirtilmistir: “
a)  Konsollarina diisen her tirli aramayr cevaplandirmak,

b)  Goreviendirildigi konsolda ¢cagriyt karsilayarak, konsollarinda yasanacak
donanmim ve yazilimla ilgili her tiirlii sorunu ivedilikle mesai saati icinde bilgi islem
biirosuna, mesai saati disinda nobetgi teknik personele bildirmek,

C)  Cagryr sadece “Acil Cagri Merkezi” ifadesiyle cevaplandirmak,

d)  Cagrumin, ¢agri merkezinin isletme kurallarina uygun bir ¢agrt olup
olmadigini tespit etmek;

- Acil ¢agri ise vaka kaydi olusturmatk,

- Acil ¢agri degil ise vaka kaydi olusturmadan ¢agriyt uygun ve hizli bir sekilde
sonlandirmatk,

- Bilgi ve damisma amacl aramalarda, ¢agri yapant konunun ¢agri merkeziyle
ilgili bir konu olmadig: hususunda bilgilendirerek, usuliine uygun sekilde ilgili kuruma
vaka kaydi olusturmadan yonlendirmek,

- Asilsiz ihbar olarak degerlendirdigi cagriy bildirmek,

e) Vaka kaydi olusturulan kayit icin vaka bilgi giris modiiltinde derhal konum
sorgusu yapmak, bu sekilde adresin tespit edilememesi hdlinde, adresi ve ¢cagrinin
hangi kurum veya kurumlara aktarimasi gerektigini anlayacak diizeyde olayt
ogrenmek ve ilgili kurum yetkilisine veya yetkililerine cagriyi aktarmatk,

f) Acil ¢agrt yapan kisinin numarasimin goériinmemesi halinde, ¢cagriyt ¢agri
yvonlendiricilere aktarmadan once mutlaka arayanmin numarasini ve iletisim
kurulabilecek baska telefon numarasi olup olmadigini sorgulamak,

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

&) Yaptugr goriisme esnasinda vaka ile ilgili olarak ¢agri yonlendiricinin
bilgisine ihtiva¢ duydugu takdirde, listeden ilgili ¢cagri yonlendiriciyi se¢erek ¢cagriya
dahil edip konferans goriisme yaptirmak,

h) Vardiya degisiminde ¢agri merkezi mudiri tarafindan belirlenen bir sonraki
vardiyada es gorevlisi gelinceye kadar gorevini siirdiirmek,

1) Adli sorusturma gerektirecek, haber degeri olan olagandisi durumlarda veya
birkag kurumun organize olarak miidahale ettigi veya edecegi vakalari ¢agri merkezi
mudurine iletilmek Gzere grup sorumlusuna bildirmek,

i) Gorevi nedeniyle kendisine teslim edilen tasimwrlar, kurumdaki
gorevilendirmesi sona erdiginde ayni giin i¢inde miidiirliige teslim etmek,

l) Cagri merkezi miidiirii tarafindan verilen benzeri diger is ve islemleri
yapmaktr”(https://lwww.mevzuat.gov.tr/File/GeneratePdf?mevzuatNo=19670&mevz
uatTur=KurumVeKurulusYonetmeligi&mevzuatTertip=5).

4.4.3. Cagn YoOnlendiricilerin GOrev ve Sorumluluklari

I1genelinde; il jandarma komutanligs, il emniyet miidiirliigii, varsa sahil gtivenlik
bélge veya grup komutanligi, biiyiiksehir veya il belediye baskanligi, orman bolge
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veya isletme miidiirliigii, doga koruma ve milli parklar bélge veya sube miidiirlig, il
saglik miidiirligd, il afet ve acil durum miidiirligi ile valilikge belirlenen diger acil
yardim hizmeti veren kurumlarin sorumlu birimleri acil ¢agr1 merkezinde yer alirlar.
Her tiirli acil yardim hizmetini ilgili mevzuata uygun sekilde, gerekli hallerde ilgili
diger kurumlarla is birligi ve koordinasyon igerisinde, valiligin talimatlarina uygun
olarak yerine getirirler.

Kurumlar, acil durumlarda kendi sorumluluk alanlarinda hizmet sunmakla
yukimlidir. Ayrica, bagska kurumlarla is birligi ve yardimlagsma gerektiren durumlarda
da destek vermekle gorevlidir.

Cagr1 yonlendiriciler ise; cagri alicilarin sistem tizerinden gondermis oldugu acil
yardim taleplerini diger birimlerle koordinasyon igerisinde kendi kurumunun
imkanlarin1 kullanarak sevk ve koordine eden ve ¢agri merkezinde kurumunu temsil
icin gorevlendirilen uzman personeldir. Cagri yonlendiriciler ilgili kurumlar tarafindan
istthdam edilmektedir. Cagr1 ydnlendiricilerin gorev ve sorumluluklar1 1ilgili
yonetmeligin 14. maddesinde belirtilmistir:

* Aktarilan acil ¢agrilar en kisa strede bekletmeden karsilamak,

» Gelen ¢cagrinin gorev alanina giren, aciliyet arz eden bir vaka olup olmadigini
degerlendirmek,

« Vaka bilgileri formunda kaydedilmis olan bilgilerdeki eksiklikleri tamamlamak,

* Birden fazla kurumun birlikte midahalesini gerektiren vakalarda ¢agriy: ilk alan
cagrt yonlendiricisi tarafindan ilgili diger kurum veya birim temsilcilerinin ya da
gorevlilerinin haberdar edilip edilmedigini teyit ederek diger birimlerle koordine etmek,

* [lgili kurumlarin sahip oldugu hava ve diger miidahale ve kurtarma araclarinin
gerektigi degerlendirilen vakalarda; gorev ve sorumluluk alanlari ve sahip olduklar
kabiliyetleri goz oniinde bulundurarak, uygun vasifta hava aract bulunan kurumlarin
cagrt yonlendiricileri ile koordine kurmak ve hava aracini gorevlendirmeye yetkili
makama ve ¢agri merkezi mudiri araciligu ile ilgili vali yardimcisina durumu bildirmek,

« Sistemden veya arayandan kaynaklanan bir hata nedeniyle konusmanin kesilmesi
halinde derhal arayan kisiye geri doniis yapmatk,

* Acil ¢agrimin mahiyetine en uygun ve en yakin yeterli sayida ekibi vakaya
yvonlendirmek, verilen hizmet ile ilgili her tiirlii veriyi bilgisayar ortaminda kayit altina
almak,

 Gorevlendirilen birimin veri terminaline (arag bilgisayari, cep bilgisayar: gibi)
sahip o/mas: halinde vaka bilgileri formunu eksiksiz olarak doldurarak, iletiminin yapilip
yvapilmadigini takip etmek ve veri terminali tarafindan istenen verilerin girisini saglamak,

» Acil ¢agr yapan kisi ile arama konusuyla ilgili birimler arasinda ihtiyag
duyulmast halinde ¢agri sistemi iizerinden konferans gériismesi yapilmasinit saglamak,

* Sistem disindan gelen ihbarlarla haberdar olduklar: vakalarla ilgili olarak vaka
formu agarak, diger kurum ¢agri yonlendiricilerini bilgilendirmek,

* Gorevi nedeniyle kendisine teslim edilen tasimirlari, kurumdaki gorevlendirmesi
sona erdiginde ayni giin icinde miidiirliige teslim etmek,

* Cagri merkezi ile kendi kurumlarinin acil yardim hizmeti sunan komuta ve kontrol
merkezleri arasinda telli, telsiz ve yazilim baglantilarini kullanarak iletisimi saglamatk,

* Cagri merkezi miduri tarafindan verilen benzeri diger is ve islemleri yapmaktir.
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Ayrica s6z konusu yonetmeligin 15. maddesinde ¢agri yonlendiricilerin kurumsal
olarak ek gorevierine de yer verilmistir. Ciinkii her kurumun ayri uzmanlhk alant
bulunmakta ve ¢alisma prensipleri farklilik gostermektedir. Kurumlar icin zorunluluk ya
da performans olgiim kriteri olarak degerlendirilecek bu veriler ilgili ¢agr
yonlendiriciler tarafindan kayut altina alinmaktadir. Kurumsal olarak belirtilen bu
gorevler genel olarak su sekildedir:

a) Saglik ¢agri yonlendiricileri:
» Yonlendirilen ekibe iligkin, ¢ikis, olay yerine ulasma, olay yerinden ayrilma,
hastaneye ulagsma, hastaneden ayri/ma ve istasyona donme strelerini bildirilen zamanda

ve arag¢ takip sisteminden goézlemleyerek dogru ve eksiksiz kaydetmek ve veri
terminalinden eksiksiz girilmesini saglamatk,

b) Emniyet ¢agri yonlendiricileri:
* Yonlendirilen ekibe iliskin, ¢ikig, olay yerine ulasma, olay yerinden ayrilma ve

serbest hale donme sirelerini bildirilen zamanda ve arag takip sisteminden gozlemleyerek
dogru ve eksiksiz kaydetmek ve veri terminalinden eksiksiz girilmesini saglamak,

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

¢) Jandarma ¢agrr yonlendiricileri:
* Yonlendirilen ekibe iliskin, ¢ikig, olay yerine ulasma, olay yerinden ayrilma ve

serbest hale donme surelerini bildirilen zamanda ve arag takip sisteminden gozlemleyerek
dogru ve eksiksiz kaydetmek ve veri terminalinden eksiksiz girilmesini saglamak,

* Varsa olay yerini gosterir kamerayr ivedilikle ¢cagri merkezinde bulunan ana
ekrana yansitmak, guvenlik agisindan mahsur olusturmayacak durumlarda ilgili birimler
tarafindan talep edilen ses ve goriintiileri temin ederek paylasmak,

¢) Itfaiye ¢agri yonlendiricileri:

* Yonlendirilen ekibe iliskin, ¢ikis, olay yerine ulagsma, olay yerinden ayrilma ve
istasyona donme surelerini bildirilen zamanda ve arac takip sisteminden gozlemleyerek
dogru ve eksiksiz kaydetmek ve veri terminalinden eksiksiz girilmesini saglamak, hizmet

gerekleri agisindan mahsur olusturmayacak durumlarda ilgili birimler tarafindan talep
edilen ses ve goriintiileri temin ederek paylasmak,

» Gorev alanina giren her tirli vaka ve afet olaylarinda ilgili merkez, ilge ve belde
itfaiye istasyonlart arasinda koordinasyonu saglamak,

o [l simrlar disinda olmakla birlikte ¢ok yakin bélgelerde meydana gelen yangin,
afet, kaza ve su baskinlarina miidahale edecek kaynaklarin sevk ve idaresi icin ilgili
kurumlar ve belediye baskanliklar: arasinda koordinasyonu saglamak ve sirali amirleri
bilgilendirmek,

* Merkez, ilce ve belde belediyelerinde bulunan arag, donanim ve personel
eksikliklerini takip ederek ilgili birimlere bildirmek,

d) Orman yangin: ¢cagri yonlendiricileri:

* Yonlendirilen ekibe iliskin, ¢ikis, olay yerine ulasma, olay yerinden ayrilma ve
istasyona donme surelerini bildirilen zamanda ve arag takip sisteminden gozlemleyerek
dogru ve eksiksiz kaydetmek ve veri terminalinden eksiksiz girilmesini saglamak, hizmet
gerekleri agisindan mahsur olusturmayacak durumlarda ilgili birimler tarafindan talep
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edilen ses ve gorintileri temin ederek paylasmak,

« [tfaiyelerin uzak kaldig1 yerlerde ev, isyeri ve ara¢ yanginlarina en yakin orman
arag¢larinin olay yerine sevk edilmesi, itfaiye araglari gelene kadar gerekli miidahalenin
yvapilmasini ve itfaiye araglarina gerekli destegin verilmesini saglamak,

* Belediye simirt icerisinde bulunmasina ragmen, arazi yapisinin bozuk olmast
sebebi ile itfaiye araglarinin miidahale edemedigi yanginlarda, itfaiye araglarina destek
verilmesi maksaduyla ekipleri yonlendirmek,

» Yangin esnasinda orman yangin ekipleri ile itfaiye ekiplerinin is birligi
yapmalarim saglamatk,

e) Afet ve acil durum ¢agr: yonlendiricileri:

* Yonlendirilen ekibe iliskin, ¢ikis, olay yerine ulasma, olay yerinden ayrilma ve
istasyona donme sirelerini bildirilen zamanda ve arag takip sisteminden gozlemleyerek
dogru ve eksiksiz kaydetmek ve veri terminalinden eksiksiz girilmesini saglamak, hizmet
gerekleri agisindan mahsur olusturmayacak durumlarda ilgili birimler tarafindan talep
edilen ses ve goriintiileri temin ederek paylasmatk,

* Afetler ve ¢ok sayida kisiyi etkileyen acil olaylara iligkin ¢agri merkezine gelen
cagrilary, bilgisayar ortaminda tir, yer, saat, etkilenen kisi sayis: gibi farkli kategorilerde
istatistik alinacak sekilde kaydetmek,

» Meteorolojik ihbarlar ilgili birimlere teblig etmek.
4.4.4. Teknik Personel Gorev ve Sorumluluklar:

Teknik personel; Devlet Memurlar1 Kanunu’nda sayilan siniflardan ikincisi olan
teknik hizmetler sinifi kapsaminda degerlendirilen personeldir.

Teknik personel, 112 Acil Cagr1 Merkezleri Kurulus, Gorev Ve Calisma
Yonetmeligi’'nin

Bilgi islem ve teknik hizmetler biirosunun sayilan gorevlerini yerine getirmekle
sorumlu personeldir.

112 Acil Cagr1 Merkezleri Kurulus, Gorev ve Calisma Yo6netmeliginde bu
gorevleri su sekilde belirtilmistir:

a) Cagri merkezinin bilisim hizmetlerini yiirtitmek, altyapt sisteminin ¢alisir durumda
oldugunun takibini yapmak, ihtiyac ve aksaklikiar: tespit ederek, giderilmesini saglamatk,

b) Bilgisayar ve sistemlerin montaj, yazilim kurulumu, giincelleme, periyodik bakim ve
arizalarimin giderilmesine iliskin is ve islemleri yapmak,

C) Bakanlik bilgi giivenligi politikalarina iliskin dlizenlemeler cercevesinde ¢agri merkezi
bilisim sistemine disaridan gelecek miidahaleleri engellemek icin gerekli tedbirleri
almak,

¢) Sistem odasinda ve bulunan tiim cihaz ve sistemlerin kesintisiz ¢alismasi igin gerekli
onlemleri almak, ariza ve periyodik bakim takiplerini yapmak, sistemin ugrayabilecegi
risklere karsi onlemleri almak, yilda en az bir kere veri kurtarma ve yangin tatbikat
planlarini, kurumlarla koordineli sekilde yapmak ve uygulamatk,

d) Enerji, wsitma-sogutma, haberlesme, yangin algilama ve sondiurme gibi sistemlerin
periyodik bakimlarini yapmak ve arizalarini gidermek,
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e) Her turli cihaz ve donanimin glncelleme, bakim ve onarumi igin gelen gorevlilere
nezaret etmek,

f) Arag takip sistemi ile ilgili is ve islemleri gerceklestirmek, iletisim kurulamayan
araglarla ilgili kurumlarin ivedi tedbir almasi i¢in gerekli uyari olanaklarint saglamak,

0) Kurumlarin kapsaml analiz yapabilmeleri igin ¢agri merkezi sistemleri (zerinde
gelistirilecek web servisleri iizerinden yapilacak sorgularla veri paylagimi saglamak,

&) Cagri merkezi miidiirii tarafindan verilen benzeri diger is ve islemleri yapmak”.
4.4.5. Destek Personel (Yardimcr Hizmetli) Gorev ve Sorumluluklar:

112 Acil Cagr1 Merkezi Miidiirliiklerinde gorevlendirilen destek personeli iki
sekilde istihdam edilmektedir: “

*657 sayili Devlet Memurlart Kanunu’nun “Siniflandirma” bashiginda yer alan 36.
maddesinde gecen Yardimcit Hizmetler Sinifina tabi olarak ¢alistirilanlar.

*112 Acil Cagri Merkezlerinde destek hizmetleri personel eksikligini giderebilmek
amaciyla, 4734 sayili Kamu IThale Kanunu ' nun 62’inci maddesinin birinci fikrasinin (e)
bendindeki “Danismanlik hizmetleri, hastane bilgi yonetim sistemi hizmetleri ve ¢agri
merkezi hizmetlerine iliskin alimlar personel ¢alistirtimasina dayali hizmet alimi olarak
kabul edilmez.” maddesi kapsaminda destek personeli ihtiyact hizmet alimi yoluyla
karsilanmakta olup, 4857 sayili Is Kanunu 'na tabi olarak da calistiriimaktadir.

- Soforler, 112 Acil Cagri Merkezi Miidiirliiklerinin ulastirma hizmetlerinden ve
Miidiirliige tahsis edilen kurum araglarinin hizmete hazir halde tutulmasindan,

- Temizlik personeli, 112 Acil Cagri Merkezi Miidiirliiklerinin hizmet binasinin ve
yerleskesinin tamaminin temizlik ve diizen-tertip islemlerinin yiiriitiilmesinden;

- Giivenlik gorevlileri, 112 Acil Cagri Merkezi Miidiirliigii hizmet binasina yapilan
ziyaret¢i  giris  ve ¢ikislarini  kontrol edilmesinden, yerleskenin  giivenliginin
saglamasindan sorumludur”.

4.5. 112 Acil Cagr1 Merkezlerinin Olagan Donem, Afet Donemi Cahsma Sistemi
4.5.1. Olagan Donem Calisma Sistemi
4.5.1.1. Acil Cagn Karsilama Is Akist

Tiim kurumlarda oldugu gibi 112 ACM’lerde de, sistemin saglikli igslemesi i¢in
is akig suregleri belirlenmistir. Bu is akis stirecleri, teknolojik yenilikler ve ihtiyaglara
gore gincellenebilmektedir.

112 Acil Cagr1 Merkezinde is akis sureci, acil ¢agr1 ve yardim hizmetine ihtiyac
duyan kisinin 112’yi aramasi ile baglar. S6z konusu cagri, miilki idare sinirlar
icerisinde bulunulan ilin sistemine otomatik olarak yonlendirilir ve bilgilendirme
anonsunun ardindan ¢agr1 karsilayici personelin ekranimna diiser. Cagr1 karsilayicilar;
s0z konusu cagrinin acil ¢agr1 olup olmadiginin analiz edilmesinden, acil ¢agr1 ise,
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arayanin ac¢ik adresinin alinmasindan ve olayla ilgili uygun kurumlara yonlendirme
yapabilmek admna kisaca olaya tanimi 6grenmekten sorumludur. Bu bilgiler vaka
formlarma islenerek cagri salonundaki paydas kurumlara es zamanl olarak yayinlanir
ve arayan kisi olaya miidahalede dncelikli kurum ile ¢agri siirecine devam eder.

112 ACIL CAGRI MERKEZ! MODELI

Cagrs Alnea Cagr Sevk ve Yanlendirme

Yilmbendirme -

e s W
- e @ .
BT < o

Cagrs Capel Yénlendirviciler Mobil Ririmles Ajans

I I 2 Warylayier Termimallerd
.

Gorsel 3. 112 Acil Cagrn Merkezi Calisma Modeli

ik Sorgulama
(Acil olayla ilgili mi?)

)
Acil olay diginda Acil olay veya durum ihban
aramalar

L Dogrula ‘ Acil olayin niteligini sorgula
Bilgilendir Adres ve konum bilgisini dogrula

Yonlendir veya sonlandir ligili operatoriere yonlendir

Sema 1. Acil Cagr Karsilama Is Akis Semasi

Sonraki asamada, ayni cagri salonunda bulunan il emniyet midirligi, il
jandarma komutanlhig1 varsa sahil glivenlik bdlge veya grup komutanligi, belediyeler,
orman bolge veya isletme miidiirliigii, doga koruma ve milli parklar bolge veya sube
midirligi, il saghk midirligi, il afet ve acil durum miidiirliigi tarafindan
gorevlendirilen ¢agri1 yonlendirici personel gorev alir. Cagri yonlendiriciler; temel
olarak gelen ¢agrinin gérev alanma giren, aciliyet arz eden bir vaka olup olmadigini
degerlendirmek, yayimnlanan vaka formundaki bilgileri dogruladiktan sonra vaka
detaylarin1 forma islemek ve birden fazla kurumun birlikte miidahalesini gerektiren
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vakalarda diger kurum temsilcilerinin haberdar edilip edilmedigini teyit ederek sureci
koordine etmekten sorumludur. Bu noktada Yeni Nesil 112 Sistemi, kurumlarin saha
ekiplerindeki farkliliklar1 goz 6nlinde bulundurularak farkli detaylari olan vaka formu
ekranlarina sahiptir.

Gagn Alma Cagn Yonlendirme Sevk ve Yonlendirme

.
«

- B

>
|
be
‘F
N2
R g g

|

8

¢

SR

: oo
= W
Karsilayict onlendiric Biriim Terminablori

Sema 2. Acil Cagn1 Karsilama ve Yonlendirme Suire¢c Akis Semasi

4.5.1.2. Acil Cagn Yonlendirme Is Akist

Cagr1 yonlendirici personel tarafindan gerekli alanlar1 doldurulan vaka formu,
acil yardim hizmeti sunan 7 kurumun ekip yonlendirmesi i¢in kullandiklar1 sistemler
ile Yeni Nesil 112 Yazilimi arasindaki entegrasyona bagli olarak degiskenlik
gostermektedir. Ornegin Saglik Bakanligi'nmn Acil Saglik Otomasyon Sistemi (ASOS)
ile Yeni Nesil 112 Yazilimi arasmda %100 entegrasyon oldugundan ekip
yonlendirmeleri, hasta nakilleri vb. tiim islemler 112 Acil Cagr1 Merkezi
Miidiirliklerinde gérev yapan saglik cagri yonlendiricileri tarafindan yapilir. Diger
kurumlarda ise saha ekiplerinin ydnlendirmesini ilgili kurumun ajans terminalleri
gerceklestirir. Cagr1 salonunda ¢agri karsilama sureci igin her vardiyada en az bir kisi
olmak tizere grup sorumlusu 112 Acil Cagri Merkezi Miidiirii tarafindan belirlenir.
Cagr1 yonlendirme siirecinde ise 7 kurumun her biri i¢in ayri ayr1 kurum temsilcisi
personel gorev alir.

Cagriy1 karsilama ve yonlendirme islemlerinin ardindan kapatilabilir duruma
gelen vaka formlart 112 Acil Cagr1 Karar Destek Sistemine yansir ve ilgili ekran
Kalite, Koordinasyon ve Degerlendirme Burosu tarafindan takip edilir. Bu sayede 112
Acil Cagr1 Merkezinin ¢alisma performansi denetlenmektedir. Yukarida belirtildigi
Uzere, sistemdeki yazilim ve/veya donanimla ilgili giincellemelerin yapilmasi ve olast
aksakliklarm giderilmesi noktasinda Bilgi Islem ve Teknik Hizmetler Biirosu gérev
alir. Idari veya adli sorusturmaya konu olan bir vakanimn olmas1 halinde ise ilgili sesli
ve yazili kayitlarin drneklerinin yetkili idari veya adli mercilere iletilmesinde Kalite,
Koordinasyon ve Degerlendirme Biiro ile idari Biiro ortak calisir.

Yonetmelik’in 3’lincli boliim 17°nci maddesinde de belirtildigi tizere; “Valilik
makammeca c¢agr1  hizmetlerinin  koordinasyonunun ve degerlendirilmesinin
yapilabilmesi adma tim 112 Acil Cagr1 Merkezi Mudurltkleri, yilda iki kez (Subat-
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Eylul) Acil Cagr1 Hizmetleri i1 Koordinasyon Komisyonu Toplantis1 gergeklestirmekle
yukimludir. Acil Cagr1 Hizmetleri 11 Koordinasyon Komisyonu valinin baskanligida
ilgili vali yardimcisi, il jandarma komutani, il emniyet miidiirii, varsa sahil giivenlik
bolge veya grup komutani, biiyiiksehir veya il belediye bagkani, orman bdlge veya
isletme miidiiri, doga koruma ve mili parklar bolge veya sube miidiiri, il saglik
madard, il afet ve acil durum miidiirii, ¢agr1 merkezi miidiirii ve ¢agr1 merkezi ile
iliskilendirilen diger kurum yoneticilerinden olusur. Toplantida Miidirlikce
hazirlanan yillik faaliyet raporu degerlendirilerek hizmetin etkin, verimli ve hizli bir
sekilde sunulmasi, paydas kurumlarin performans degerlendirmelerinin yapilmasi ve
kurumlar arasinda is birligi ve koordinasyonun saglikli bir sekilde strdirtilmesi adina
icinde bulunulan donemle ilgili bilgiler aktarilir, gelecek donemle gerekli tespitler
yapilir ve sistemin iyilestirilmesine yonelik talepler toplanir. Yapilan tespitler ve
toplanan talepler, Daire Bagkanligma iletilir ve Yonetmelik’in 3’iincii bolim 16’nc1
maddesinde belirtildigi sekilde, yilda 2 kez (Mart-Ekim) gergeklestirilen acil ¢agri
hizmetleri merkez koordinasyon komisyonu toplantisi i¢in giindemin belirlenmesini
saglar”.

Olagan donemde Yonetmelik’in 2’nci bolim 7’nci maddesi 1 bendinde de
belirtildigi Uzere; dogal afetler, Gnemli toplumsal olaylar, biyiik 6lgekli yangin, KBRN
vb. ¢agr1 yogunluguna sebep olacak herhangi bir durumda Miidiirliik, 112 Acil Cagr1
Merkezinin tiim olanaklarini kullanmakla, 11 Valiligine bilgi vermekle ve aldigi
talimatlar dogrultusunda hareket etmekle yiikiimliidiir. Bu gibi siireglerde sistemde
ciddi bir ¢agr1 yogunlugu olacagindan vatandaslara acil ¢agri ve yardim hizmetinin
sunulmasinda herhangi bir aksaklik yasanmamasi adina Daire Baskanhigi ve Bilgi
Teknolojileri Genel Miidiirliigiine de bilgi verilmektedir.

4.5.2. Afet Dénemi Cahsma Sistemi

Cumhurbaskanligi hiikiimet sisteminin kabul edilmesi ve uygulanmaya
baslanmas1 sebebiyle 9, 10 ve 15 Temmuz 2018 tarihlerinde yayimlanan
Cumhurbagkanhigi Kararnameleri ile Tiirkiye’de afet yonetiminin en st kurulu olarak
islev goren Afet ve Acil Durum Yiiksek Kurulu, Afet ve Acil Durum Koordinasyon
Kurulu ve Deprem Danisma Kurulu kapatilmig, Basbakanlik Afet ve Acil Durum
Yonetimi  Bagkanligi lgisleri Bakanligmna baglanmis ve gorevleri yeniden
diizenlenmistir.! Birgok bakanligin ve kamu kurumunun yapisinda degisiklikler olmasi
ve gegmis afetlerden elde edilen derslerin mevzuata yansitilmasi amaciyla 2013 tarihli
Afet ve Acil Durum Miidahale Hizmetleri Yonetmeligi ve 3 Ocak 2014 tarihinde
yiirlirliige giren Tiirkiye Afet Miidahale Planinin gilincellenmesi ihtiyaci, hatta
zorunlulugu hasil olmustur. Ortaya cikan bu ihtiyaglarin karsilanabilmesi icin
oncelikle 24 Subat 2022 tarihinde Afet ve Acil Durum Miidahale Hizmetleri
Yonetmeligi yenilenmistir. Sonrasinda yenilenmis Afet ve Acil Durum Miidahale
Hizmetleri Yonetmeligine uygun olacak sekilde Tiirkiye Afet Miidahale Planin da
gerekli degisiklikler yapilmis ve yenilenmis TAMP, 15 Eylil 2022 tarih ve 31954
sayili Resmi Gazete’de yayimlanarak yiiriirlige girmistir (Tirkiye Afet Miidahale
Plan1 (TAMP)- 2018). Bu tarihten itibaren Tiirkiye’de tlke ve il diizeyindeki planlar,

! Anayasada Yapilan Degisikliklere Uyum Saglanmasi Amaciyla Bazi Kanun Ve Kanun Hiikmiinde
Kararnamelerde Degisiklik Yapilmas: Hakkinda Kanun Hikmiinde Kararname KHK 703 - Yayimlandigi
Resmi Gazetenin Tarihi - Sayisi: 09/07/2018 — 30473.
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biitiinlesik afet yonetim sistemine hizmet edebilmesi amaciyla TAMP ¢ergevesinde
hazirlanmaktadir.

TAMP’a gore genel olarak planlar; stratejik, taktik ve operasyonel yaklagimla
hazirlanmaktadir.

o Stratejik planlarin, kurum ve kuruluglarin orta ve uzun vadeli amaglarini,
temel ilke ve politikalarini, hedef ve dnceliklerini, performans olgttlerini, hedeflerine
ulagabilmek i¢in izlenecek eylem ve yontemler ile kaynak dagilimini planlamasi
gerekmektedir.

o Taktik planlarinda; kurum ve kuruluslarin rolleri, sorumluluklari, gorevleri
tanimlamas1 ve hizmet gruplarinin yapacaklar1 ¢aligmalar ile eylemleri ifade etmesi
gerekmektedir.

o Operasyonel planlarda ise personel, ekipman ve kaynak yonetimi gibi
detaylarin yer almasi gerekmektedir.

TAMP, taktik yaklasimla hazirlanmis bir plan olup afet ve acil durumlara iliskin
mudahale galismalarinda gorev alacak, hizmet gruplar1 ve koordinasyon birimlerine ait
rolleri ve sorumluluklar1 tanimlamaktadir.

Planin amaci, afet ve acil durumlara iliskin miidahale ¢alismalarinda gérev
alacak c¢alisma gruplar1 ve koordinasyon birimlerine ait rolleri ve sorumluluklari
tanimlamak ile afet Ooncesi, sirast ve sonrasindaki miidahale planlamasinin temel
prensiplerini belirlemektir.

l Turkiye Afet Yonetim Stratejisi (TAYS)

Trkiye Afet Risk Turkiye Afet Turkiye Afet Sonras
Azaltma Plam Madahale Plam lyilestirme Plam
(TARAP) I (TAMP) (TASIP)
Eylem Planlan

TAMP 81 1L o

Sema 3. Turkiye Afet ve Acil Durum Yonetim Sistemi Plan Turleri (TAMP,2018)

TAMP’ ta ¢aligma gruplarinin ana ¢dziim ortagi bakanlik, kurum ve kuruluslar
kendi hizmet alanlarinda, destek ¢6ziim ortaklari ile ulusal ¢aligma grubu planlarini
taktik yaklasima gore hazirlayacagi ve bu planlarda ¢alisma grubu ekiplerini
olusturarak her bir ekibin gorev, yetki, sorumluluk ve is akislarini belirlemesi gerektigi
belirtilmistir(https://www.afad.gov.tr/kurumlar/afad.gov.tr/2419/files/Afet_Mud_PI
ResmiG_20122013.pdf).

Planda Ulusal Afet Midahale Organizasyonu, Afet ve Acil Durum Kurulu’nun
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baskanlik ettigi;

Operasyon Servisi,

Lojistik ve Bakim Servisi,
¢ Bilgi ve Planlama Servisi,

e Finans ve Idari Isler Servisi olmak iizere 4 temel birimden ve Bakanliklar
Afet Yonetim Merkezleri ile Il AFAD Merkezleri’nden olusan bir yapiya
sahip oldugu belirtilmistir.

Bu kapsamda 112 Acil Cagr1 Merkezi Miidiirliikleri, Operasyon Servisi’nin alt
basligi olan Acil Durum Calisma Gruplari icerisinde yer alan Afet Haberlesme Grubu
icerisinde gorevlendirilmis olup sorumluluk alanlar1 6zelinde kendi kriz yonetim
ekiplerini ve afet miidahale planlarini olusturmakla ytikiimliidiir.

4.5.2.1. TAMP’ta 112 Acil Cagn1 Merkezlerine Verilen Gorevler

Tiirkiye Afet Miidahale Plan1 (TAMP)’da 112 Acil Cagr1 Merkezleri su sekilde
ifade edilmistir: “81 ilde kurulmus olan 112 Acil Cagr1 Merkezleri, il AFAD
Merkezlerinde operasyon servisi i¢cinde yer alan Afet Haberlesme Grubu’nun
cekirdegini olusturur. Afet Bilgi Yonetimi, Degerlendirme ve Izleme Grubu’nun
destek ¢6zum ortagidir. 112 Acil Cagr1 Merkezleri acil haberlesmenin saglanmasi igin
ilk harekete gegen birim 6zelligine sahip olup afet aninda haberlesme sisteminde
kesinti meydana gelmesi halinde ilk haberlesme c¢alismalarini  yiiritir”
(www.afad.gov.tr).

Ayrica TAMP’da 112 Acil Cagr1 Merkezlerine verilen gorevler su sekilde ifade
edilmistir:
“112 Acil Cagri Merkezi;

1. Afet bolgesinden gelen ihbara ait olay tirt ve adres bilgilerini alarak ilgili
birime aktarwr. 112 Acil Cagri Merkezinde yer alan kriz yonetim ekibi, cagr: merkezine
gelen vakalarin anlik ve miikerrer verileri arindirilmis olarak Il AFAD Merkezlerine
iletir. Béylece gelen toplu ihbarlarin simiflandirmast yapilarak 112 acil ¢agr
merkezinde bulunan kurumlarin bilgilendirilmesiyle afete iliskin miidahalenin ve
koordinasyonun hizlanmasi saglanir.

2. Acil ¢agri veya AFAD Mobil Uygulamasi iizerinden gelen ihbarlarin anlik
konum bilgilerini 7/ AFAD Merkezine ve ilgili calzsma grubuna ileterek en kisa siirede
afetzedeye  ulasiimasini  saglar. Bu  bilgiler AYDES  Sisteminden  de
goriintiilenebilmektedir. Ayni noktadan gelen ihbarlar: tespit ederek miikerrer vaka
formu kaydinin oniine geger ve béylece ekiplerin is yiikiinii azaltir.

3. Afet aminda herhangi bir sebeple cevaplanamayan, kesilen ¢agri olmasi
durumunda arayan kigilere geri doniis yaparak ekiplerin afetzedelere ulasmasini
saglar.

4. Afet durumunda farkl: illerden gelen destek ekip araglarinin harita sisteminde
takibinin anlik olarak saglanabilmesi igin gerekli islemleri yapar. Olay yerine en yakin
ekibin sevk edilmesini ve ilgili ekiplere olay yerine en yakin rotanin gosterilmesini
saglar”
(https://www.afad.gov.tr/kurumlar/afad.gov.tr/e_Kutuphane/Planlar/TAMP.pdf).
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112 Acil Cagr1 Merkezlerince olagan donemde sunulan acil ¢agri ve yardim
hizmeti siireci, dnceki boliimde de paylasildig: iizere acil ¢agr1 ve yardim hizmetine
ihtiya¢ duyan kisilerin 112’yi aramasiyla baslar ve sdz konusu olaya gerekli ise ekip
yonlendirmesinin yapilmasi gerekli degil ise arayana ihtiya¢ duydugu yonlendirmenin
yapilmasiyla tamamlanir. Ancak genel afet donemi veya toplu niifus hareketleri,
teknolojik kazalar, salgin hastaliklar, kKimyasal, biyolojik, radyolojik ve nikleer kazalar
(KBRN) vb. sebebiyle ortaya ¢ikan kriz anlarinda bu siiregte farkl alt siiregler s6z
konusu olmaktadir. Bu sebep ile Daire Bagkanligi ve 112 Acil Cagri Merkezi
Mudarlikleri, TAMP’tan feyz alarak afetlere midahale seviyelerini asagidaki sekilde
gruplandirmistir;

. SEVIYE 1: Yerel diizeyde meydana gelen ve ilin sadece belirli bir
bolgesini etkileyen olaylar.

. SEVIYE 2: Yerel diizeyde meydana gelen ve ilin tamamin1 etkileyen
olaylar.

. SEVIYE 3: Birden fazla ili/bolgeyi etkileyen ve ulusal kapasite ile
miidahalenin yeterli oldugu olaylar.

. SEVIYE 4: Birden fazla ili/bdlgeyi etkileyen ve ulusal kapasiteye ilave
olarak uluslararasi destege ihtiya¢ duyulan olaylar.

4.5.2.2. 112 Acil Cagrnn Merkezlerinin Afetlere Miidahale Seviyeleri

SEVIYE 1; sadece bir ilin belirli bir bolgesini etkileyen olaylar icin ilan edilir.
Bu seviyede 112 Acil Cagr1 Merkezi Miidiirliigli tarafindan olusturulan kriz yonetim
ekibi sureci yonetir.

Kriz Yonetim Ekibi, 112 acil ¢agr1 merkezi mudurd, idari, bilgi islem ve teknik
hizmetler ve kalite-koordinasyon ve degerlendirme biiro sorumlularimdan ve paydas
kurumlarin kurum temsilcilerinden olusur.

Meydana gelen olayin sistem lizerinde yarattig1 ¢agri yogunlugu anlik olarak
takip edilir. Gerekli ise Midiirliik, tam kadro faaliyete gecebilir ve/veya paydas
kurumlardan icapg1 personeli goreve ¢agirabilir.

Bu seviyede, yasanabilecek olasi1 bir sistem kesintisinin 6nlenebilmesi amaciyla
olabilecek en hizli sekilde Daire Baskanligina bilgi sunulur. S6z konusu olayn kontrol
altina alinmasiyla kriz yonetimi tamamlanmis olur, olagan donem ¢aligma sistemine
gecis yapilir.

Bu siiregte herhangi bir sistemsel aksaklik yasanmis ise gerekli iyilestirmelerin
yapilabilmesi i¢in Miidiirliik tarafindan Daire Bagkanliima ve Bilgi Teknolojileri
Genel Miidiirliigiine bilgi verilir.

SEVIYE 2; bir ilin tamamin1 etkileyen olaylar igin ilan edilir. Bu seviyede 112
Acil Cagr1 Merkezi Midiirligii tarafindan olusturulan kriz yonetim ekibi, Vali veya
bagli oldugu vali yardimcisinin talimatlar1 dogrultusunda siireci yonetir.

Kriz Yonetim Ekibi; Vali veya il 112 Acil Cagr1i Merkezi Midiirliigiinden
sorumlu vali yardimcis1 baskanliginda, paydas kurumlarin il amirleri veya bu amirlerce
yetkilendirilmis kisiler, 112 acil ¢cagr1 merkezi mudurd, idari, bilgi islem ve teknik
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hizmetler, kalite-koordinasyon ve degerlendirme ve muhasebe ve satin alma biiro
sorumlularindan olusur.

Krize sebep bir dogal afet ise Oncelikle binanin tastyici sistemi ve fiziksel
durumu kontrol edilerek gerekli tedbirler alinir ve kurumdaki personelin giivenligi
saglanir. Bina gilivenirliliginden emin olunduktan sonra yetkili personel tarafindan
binaya gelen elektrik enerjisi, jeneratdrler ve UPS’lerin kontrolii yapilir. Ayrica sistem
cihazlari, altyapisi ve PRI hatlarmin aktifligi kontrol edilir.

Seviye 1’de de belirtildigi gibi meydana gelen olayin sistem iizerinde yarattigi
cagri1 yogunlugu anlik olarak takip edilir, mevcut PRI hatlarmin kanal doluluk sayis1
1/3’1ine ulastiginda ¢agr1 karsilayici personel sayisi artirilir. Gerekli ise Mudurlik, tam
kadro faaliyete gecebilir ve/veya paydas kurumlardan icapgi personeli de goreve
cagrrabilir.

Cagr1 yogunlugunun devam etmesi ve ilin kapasitesini agsmasi halinde Daire
Baskanlig1 tarafindan belirlenen baska bir il 112 Acil Cagr1 Merkezi Miidirliigiine
cagrilar yonlendirilir.

Bu seviyede bir olayda, iletisim kaynakli problemlerin de yasanmasi1 s6z konusu
olacagindan gerekli ise Daire Bagkanligi tarafindan bdlgeye Mobil Cagr1 Merkezi
gonderilir ve/veya GSM operatorlerinin bolgeye mobil baz istasyonu gondermesi talep
edilir.

TUm bu streclerde Mudurlik, olasi sistemsel aksakliklarin ivedilikle giderilmesi
icin Daire Baskanligina ve Bilgi Teknolojileri Genel Miidiirliigline bilgi vermeli ve
paydas kurumlar ile koordineli ¢alismalidir. Olaym etki alanindaki biiyiikliige bagli
olarak miikerrer kayitlardan arindirilmis cagri bilgileri 11 AFAD Merkezlerine
iletilmelidir.

SEVIYE 3; birden fazla ili/bdlgeyi etkileyen ve ulusal kapasite ile miidahalenin
yeterli oldugu olaylar i¢in ilan edilir. Bu seviyede 112 Acil Cagri Merkezi
Miidiirlikleri tarafindan olusturulan kriz yonetim ekipleri, illerin baglh oldugu vali
veya vali yardimcisinin talimatlar1 ve Daire Baskanligi ile Bilgi Teknolojileri Genel
Miidiirligiiniin yonlendirmeleri dogrultusunda siireci yonetir.

Kriz Yonetim Ekibi; olaymn etkilendigi tiim illerin Vali veya il 112 Acil Cagr1
Merkezi Midiirliigiinden sorumlu vali yardimcisi bagkanlhiginda, paydas kurumlarmn il
amirleri veya bu amirlerce yetkilendirilmis kisiler, 112 acil ¢agr1 merkezi miidiirti,
idari, bilgi islem ve teknik hizmetler, Kalite-koordinasyon ve degerlendirme ve
muhasebe ve satin alma biliro sorumlularindan olusur. Olayin etki alan1 ve derecesinin
biiyiikliigiine bagl olarak SEVIYE 3’iin ilan edildigi durumlarda 2 senaryo ortaya
cikar ve kriz yonetimi islem basamaklar1 buna gdre uygulanir.

1.  Senaryo; Miidirliikk binalarinin ve/veya sistem altyapilarinin hasar
almadig1 ve hizmet verilmesine engel bir durumun s6z konusu olmadig1 olaylar i¢in
uygulanir.

Bu durumda SEVIYE 2 kriz yonetimi islem basamaklar1 ayn1 sekilde uygulanir.
Ek olarak Mudurlukte bulunan ¢agri karsilayici/cagri yonlendirici personel haricindeki
personel de ¢agr1 karsilayacak sekilde hazir bulundurulur ve diizenli kontroller ile hem
sistem hem de sosyal medya iizerinden gelen ihbarlarin degerlendirmesi yapilir.

2. Senaryo; Midiirliik binalarmin ve/veya sistem altyapilariin hasar aldigi
ve hizmet veremedigi durumun s6z konusu oldugu olaylar i¢in uygulanir.
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Bu durumda Miidiirliigiin acil ¢agri hizmetinin sunulmasiyla ilgili herhangi bir
aksaklik olmamasi icin bagli oldugu Vali’nin yani sira Daire Bagkanligina da bilgi
vermesi gereklidir.

Daire Baskanlig1 ile Bilgi Teknolojileri Genel Miidiirliigiiniin yonlendirmeleri
dogrultusunda Daire Bagkanlig1 tarafindan belirlenen bir veya birden fazla il 112 Acil
Cagr1 Merkezi Miidiirliigiine cagrilar yonlendirilir.

Daire Baskanligi, miikerrer kayitlar1 hari¢ birakarak hazirladigi acil cagri
ithbarlarint AFAD’1n yonlendirmesiyle ilgili afet haberlesme gruplarina génderir.

Bu seviyede bir olayda iletisim kaynakli problemlerin de yasanmasi s6z konusu
olacagindan Daire Bagkanligi tarafindan bdlgeye envanterde bulunan tim Mobil Cagri
Merkezleri ivedilikle gonderilir ve GSM operatérlerinin bdlgeye mobil baz istasyonu
gondermesi talep edilir.

Olaya miidahalede gorev almasi gereken diger kamu kurum/kuruluslari, GSM
operatorleri, bolgesel enerji iletim ve dagitim sirketleri vb. gerekli tiim paydaslar ile
koordinasyon Daire Baskanligi tarafindan yapilir.

SEVIYE 4; birden fazla ili/bolgeyi etkileyen ve ulusal kapasiteye ilave olarak
uluslararasi destege ihtiya¢ duyulan olaylar i¢in ilan edilir.

Bu denli biiylik olaylarda il Acil Cagr1 Merkezi Miidiirlikleri ve Daire
Baskanligi, 5902 sayili Afet ve Acil Durum Yonetimi Baskanliginin Teskilat ve
Gorevleri Hakkinda Kanun ve Temmuz 2018 tarihlerinde yaymlanan
Cumhurbagkanhgi Kararnameleri dogrultusunda afet yonetiminin en Gst kurulu olarak
islev goren AFAD’in talimatlar1 ile Bakanlik emir ve direktiflerine gore hareket
etmekle yuktamlidar.

Birim Yonergesi’nde gorev tamm “Ulke genelinde acil cagri hizmeti
sunumunun koordine edilmesi ve 112 Acil Cagr1 Merkezlerinin kurulus, calisma ve
isleyisleri ile ilgili is ve islemler” olarak belirtilen Daire Baskanligi, belirtilen tiim
seviyeler icin, 112 Acil Cagr1 Merkezi Midurliklerinin 7 glin 24 saat kesintisiz hizmet
vermesini saglamak ve olas1 sistem kesintilerini 6nlemek amaciyla Bilgi Islem ve
Teknik Hizmetler Sube Miidiirliigli’ne bagli olarak Ankara’da Teknik Cagr1 Merkezi
kurmus olup 81 ili anlik olarak takip etmektedir. Ayn1 amaclar dogrultusunda Bilgi
Teknolojileri Genel Miidiirliigii tarafindan da 81 il anlik olarak izlenmektedir.

Ek olarak asrin felaketi olarak nitelendirilen 6 Subat 2023 Kahramanmaras
depremlerinde edinilen tecriibelerin ardindan Daire Baskanligi,112 Acil Cagri
Merkezleri’nin olasi bir felakette ana internet hattinda kesinti olabilecegini gormiis ve
bu durumun Oniine gegebilmek adina uydu interneti hizmeti alinmistir.

Mevcut durumda 112 Acil Cagr1 Merkezleri bir ana hat, bir yedek hat olmak

uzere iki MPLS devresi ile calismaktadir. Bu MPLS devreleri; Fiber Optik, Adsl /\Vdsl
ve Radiolink olarak tiim illerde birbirlerinin yedegi olacak sekilde kullanilmaktadir.

Tiirksat Uydu Hizmetleriyle yapilan goriismeler sonucunda Tiirksat 4B
Uydusunun KA bandindan saglanacak internetin ag baglantisinin sorunsuz calistigi
Bilgi Islem ve Teknik Hizmetler Subesi’nin kontroliinde test edilmis olup saglanan
internetin acil ¢agrilar1 ne kadar karsilayabilecegi ile ilgili testler yapilmustir. ilaveten
mevcutta cagrilari bakir tel baglantisiin kullanmasina olanak saglayan ve fiziksel
bir telefon hatti da olan PRI hatlar {izerinden alan 112 Acil Cagr1i Merkezi
Mudurliklerinde bu hatlarmn kesilmesi ya da arizalanmas1 durumunda olusabilecek kriz
ortamini ortadan kaldirmak igin bir alternatif olarak 4.5G (zerinden cagrilarn
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alinmasmi mimkin kilacak entegrasyon igin testler yapilmustir.

Testlerin sonucunda PRI hatlarinda olusabilecek bir ariza sonucunda
Muddrliklerde bulunan sistem odalarina yerlestirilen bir 4.5G modem ile acil ¢agrilari
4.5G yani GSM iizerinden karsilanabilecegi ve yedeklemelerinin bagarili bir sekilde
alinabilecegi goriilmiistiir.

Ozetle; devletlerin gorevlerinden birisinin insanlar1 felaketlerden korumak
oldugu ve iilkemizde de birgok insanmn Sliimiine neden olan ¢ok sayida dogal afetin
meydana geldigi diisiiniildiigiinde; dogal/insan kaynakli felaketler i¢cin risk analizi
calismalarinin yapilmasi, olaymn meydana geldigi anda sunulacak acil yardim
hizmetinin koordinasyonunda herhangi bir aksaklik yasanmamasi icin ilgili
kurum/kuruluglarin  gérev ve sorumluluklarinin belirlenmesi ve olay sonrasinda
edinilen tecrlbelere istinaden surekli iyilestirme bakis agisiyla iyilestirilmesi gerektigi
aciktir. Bu dogrultuda modern afet yonetimi stratejileri afet sonrasinda giderici devlet
politikalar1 ile birlikte devlet ve sivil toplumu kapsayan onleyici ve afet dncesine
yonelik biitiinliiklii toplumsal iliskileri de kapsayacak sekilde hazirlanmaktadir (O.
Ozliier, 2021, C.16, 5.397-420). Yapilacak Onleyici risk analizi ¢alismalari, olasi
zararlarin ve etkilerinin degerlendirilmesine hizmet eder. Olaymm meydana geldigi
noktada sunulacak hizmetler ise olaydan etkilenen kisilerin yardim talep etmesi ve
gerekli miidahalenin yapilarak kisilerin normal hayat diizenlerine dénmesine kadar
devam eden olduk¢a genis ve dolayisi ile yonetimi zor bir siireci kapsar. Bu asamada
112 Acil Cagr1 Merkezi Midiirliikleri, acil durum ve kriz anlarinda kisilerin devlete
ulastig1 ilk kanal olmasi nedeniyle kritik, dikkat ve 6zveri gerektiren bir gorevi
ustlenmektedir.

4.6. 112 Acil Cagrn Merkezleri Faaliyetlerinin Kalite Anlaminda
Degerlendirilmesi

112 Acil Cagr1 Merkezini acil bir durumu bildirmek i¢in arayan kisi, 6ncelikle
KVVK kapsaminda yapilan goriismenin kayit altina alindig1 hatirlatan ses kaydiyla
karsilagmakta, ardindan c¢agri karsilayici personel arayan kisiye “acil durumunuz
nedir?” sorusunu yonelterek, hem acil durumu yasayan kisi sakinlestirmeye ¢aligmakta
hem de adres bilgisi ve olaya iliskin genel bilgileri aldiktan sonra bu bilgileri yazilim
iizerinden ayni salon i¢inde bulunan ilgili birimlerin ¢agr1 yonlendirici personeline
aktarmaktadir. Cagr1 karsilayict personelin burada temel rolii, 6zellikle birden fazla
birimin miidahale etmesi gereken acil ¢agrilarda, hangi birimlerin yetkilendirilecegi
ve koordinasyon noktasinda esgiidiimiin nasil saglanacagi konusunda karar vermektir.
Cagri karsilayici tarafindan goriismenin ve vaka formunun aktarilan ¢agri yonlendirici
personel, vakayla alakali almas1 gereken ek bilgileri arayan kisiden alarak tamamlar,
ayrica acil yardim ekiplerinin olay yerine intikali igin gerekli gérevlendirmeyi yapar.
Bu sirada, eger ilk yardim yapilmasi gerekliyse ya da acil durum igerisinde bulunan
kisinin kendisini muhafaza altina almasi zaruri ise gereken talimatlar, cagri
yonlendirici tarafindan kisiye iletilir.

112 Acil Cagr1 Merkezi Miidiirliiklerinin esnek, efektif, hassas ve akilli yapisiyla
acil durum ve kriz anlarinda ilgili diger birimlerle koordinasyon halinde olaylara etkin
¢ozlmler sunulmaktadir. Mevcut durumda; acil yardim hizmeti sunan 7 kurumun ayni
cagr1 merkezi igerisinde ¢aligmasinin verdigi esneklik sayesinde, olaylara miidahale
streleri en optimum seviyeye indirilmektedir. Cagr1 karsilayici tarafindan kisa olay
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aciklamasinin ve konum bilgisinin alinmasi sayesinde, sistemdeki paydas kurumlar
asilsiz/miikerrer ihbarlar nedeniyle vakit kaybetmemekte ve dolayisi ile miidahale
ekiplerinin olay yerine ulasma siiresi kisalmaktadir. Acil yardim hizmetinin
sunulmasinda saniyelerin bile 6nemli oldugu goéz oniinde bulunduruldugunda, bu
hizmete ihtiya¢ duyan kisiler i¢in tek numara ile iletisime gegmek ve gerekli olan diger
kurumlar ile hizla goriisiilmesine imkan taniyan bir sistemden hizmet almak olduk¢a
efektiftir. Arayan kisinin, s0z konusu olaya hangi kurum/kurumlarin midahale etmesi
gerektigini bilmemesi veya olaym sokuyla diisiinememesi halinde de yine g¢agri
karsilayicilar tarafindan ilgili kurum/kuruluslar siirece dahil edilir ve koordinasyon
eksiksiz olarak saglanmis olur. Bunun yani sira, 112 Acil ¢agri merkezlerinde
kullanilan cografi bilgi tabanl harita ekrani sayesinde, acik adresini bilmeyen veya
veremeyecek durumda olan kisilerin konum bilgileri alimabilmekte ve bu sayede acil
yardim hizmetinin sunulmasinin 6niindeki engeller minimum seviyeye diismektedir.

Igisleri Bakanligi miihendislerince gelistirilen Engelsiz 112, AFAD Acil mobil
uygulamalari, E-Cagri(E-Call), yabanci dil ¢agr1 hizmeti, iilkemizde acil ¢agr1 ve
yardim hizmetine ihtiya¢ duyan her durumdaki bireyin hizmet almasini saglamay
amaglamaktadir.

Ozetle, yukarida detaylari paylasilan mobil uygulama projeleri ile birlikte
giinimiizde 112 Acil Cagr1 Merkezleri; benimsedigi diiriistlik, tarafsizlik, esitlik,
sorumluluk ve gizlilik ilkeleri c¢ercevesinde acil yardim cagrisinda bulunan
vatandaglarimiza, lilkemizde bulunan yabancilara ve engellilere her kosulda hizmet
veren ve 7/24 yasayan bir kurum olarak hizmet sunmaktadir.

112 Acil Cagr1 merkezlerinde verilen hizmetin kalitesinin ¢lgtlebilmesi asagidaki
performans degerlendirme kriterleri kullanilmaktadir:

«Cagr1 karsilama personelin gelen c¢agriyr 3 saniye igerisinde cevaplamasi
gereklidir.

«Cagr1 yonlendirici personelin gelen ¢agriy1 5 saniye icerisinde cevaplamasi
gereklidir.

«Kurum kuyrugunda kapanan bitun cagrilara ivedilikle geri doniis yapilmasi
zorunludur.

«Cagri karsilayici ve yonlendirici personel 12/48 vardiya sistemine gore caligir.

*Cagri karsilayici ve yonlendirici personel 12 saatlik vardiyada giindiiz 3 saatin
gece 4 saatin tzerinde mola kullanamaz.

«Cagri karsilayici ve yonlendirici personel ihtiyag héli disinda ¢cagri muafiyetinde
bulunamaz.

Cagri karsilayici ve yonlendirici personelin kasti cevaplamadigi ¢agri bulunamaz.

( Kasti cevaplanma; Cagr1 karsilayict ve yonlendirici personelin konsoluna ¢agri
diistiigii andan itibaren 2 ring (yaklasik 10 saniye) ¢alma sresi ).

+Ulke genelinde asilsiz ¢agri oraninin %30 un zerine ¢ikmamasi amaciyla {1112
Acil Cagr1 Merkezleri, 11 Milli Egitim Mudirliikleri ile yapilan protokol gercevesinde
112-Tek  Numara farkindaligmm1 artirmaya  yonelik tanitim faaliyetleri
gerceklestirmelidir.

Iller Idaresi Genel Miidiirliigii, 112 Acil Cagr1 Hizmetleri Daire Baskanlig
biinyesinde kurulan Kalite Koordinasyon ve Egitim Sube Miidiirligiince, yukaridaki
kriterler dogrultusunda illerin performans: 6lgllirken, 81 ildeki 112 Acil Cagn

62



Merkezleri biinyesinde bulunan kalite koordinasyon ve degerlendirme biirolarinca
cagri kargilama ve yonlendirme personellerinin performanslar1 yapilan goriismeler ve
diizenlenen vaka formlar1 {izerinden yapilmaktadir. Yaklasik olarak cevaplanan
cagrilari %10’u kalite degerlendirmesi kapsaminda kullanilmaktadir. Cagri karsilama
ve ¢agri yonlendirme personeli, goriisme kalite degerlendirme kriterleri asagidadir.

Goriisme Kalite Kriterleri:

1) CAGRI ACILIS SURECI

e Cagri, "Acil Cagr1 Merkezi" ifadesi ile karsiland1 mi?

2) VAKA FORMU SURECI

e Cagri, acil ¢agr1 ise vaka formu olusturuldu mu?

e Acil ¢agr1 koordinasyonunun etkin sekilde saglanabilmesi amaciyla cagrinin
uygun kurum/kurumlara yonlendirilebilmesi i¢in kisa olay tanimi 6grenildi mi?

e Acil ¢agr1 koordinasyonunun etkin sekilde saglanabilmesi amaciyla vaka
formunun ve arayan kisinin aktarilacagi kurum/kurumlar dogru sec¢ildi mi?

e Olay iist/alt tanim1 dogru segildi mi?

e Arayan kisinin ses vermedigi ancak arka planda zorlukla nefes alma, kavga, ¢iglik
vb. seslerin duyuldugu durumda uygun kurum/kurumlara vaka agiklamasina bilgi
notu distilerek aktarim yapildi mi1?

e Hat kesintisinin yaganmasi durumunda irtibat numaras1 vaka formu ile Cagri
Bilgileri Modiilii kullanilarak iligkilendirilip yaymlandi mi1?

e Sim kartsiz aramalarda (IMEI) arayan kisiden irtibat numarasi talep edilerek
acgiklama bolimiine eklendi mi?

e (Cagrmin alarm merkezi, komuta kontrol merkezi veya 131 (TCDD), 153
(Belediye Hizmetleri), 159 (Karayollar1), 181 (Cevre, Sehircilik ve Iklim
Degisikligi Bakanligi), 183 (Siddetle Micadele), 184 (Saglik Bakanligi), 185 (Su
Ariza Fatura Bilgileri) 186 (Elektrik Dagitim Hizmetleri), 187 (Dogalgaz Ariza)
vb. numaralardan gelmesi durumunda irtibat numarasi talep edilerek agiklama
bolumune eklendi mi?

e Arayan kisinin konumu adres alma hiyerarsisine uygun olarak almnip vaka
formuna eksiksiz islendi mi?

e Adres alma hiyerarsine uygun olarak ilce girildikten sonra mahalle, mahalle
girildikten sonra cadde/sokak adinin adres ¢ubugunda olmamasi durumunda
gerekli adres sorgulamasi yapildi mu1?

e Vakani taginmazda oldugu durumda, gerekli ise "site ismi, blok no., tabela no.,
ada/parsel no., otopark kapi no., otogar/peron no. vb." ek adres bilgileri vaka
formuna eklendi mi?

e Vaka cadde/sokak tzerinde ise ilge bilgisine ek olarak "yakmida bulunan bir dis
kapt no./okul adi/cami adi/durak no./tabela no. vb." ek bilgiler alinarak vaka
formuna eklendi mi?
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Vaka hareket halinde/otoyolda ise ilge bilgisine ek olarak "yol bilgisi/ istikamet
bilgisi/ otobls, tren, tramvay hat numarasi vb." ek bilgiler alinarak vaka formuna
islendi mi?

Bir baskasi i¢in acil ¢agr1 ve yardim hizmeti talep eden kisiden vakanin bulundugu
adres ek bilgiler de eklenerek vaka formuna islendi mi?

Farkl1 bir il i¢in vaka kaydinin olusturulmasi gerekli ise s6z konusu olan ilin Acil
Cagr1 Merkezi ile konferans goriigmesi yapilarak vaka bildirimi yapildi n1?
Yabanci bir dilde alinan acil ¢agrilar i¢in terciimanlarla konferans goriismesi
yapilarak gerekli koordinasyon saglandi mi?

POI verisinin (metrobiis duragi, kamu binasi, hastane, firma, koprii vb.) soz
konusu oldugu durumda adres alma ekrani araciligiyla vakanin agik adresi
bulunarak "metrobiis duragrkamu binasi/hastane/firma vb.nin adi" vaka formu
aciklama boliimiine eklendi mi?

Arayan kiginin ag¢ik adresini bilmemesi durumunda navigasyon/bir bilene
sorma/faturadan adres sorgusu vb. yontemler araciligiyla yonlendirme yapilarak
adres bilgisi vaka formuna islendi mi?

3) CAGRI YONLENDIRME SURECI

Cagr1  karsilayici  ¢agriyr  ¢agr1  yOnlendiriciye  yOnlendirilirken  "Sizi
Saglik/Emniyet/Jandarma/itfaiye/Orman/AFAD/Sahil Giivenlik birimine
aktartyorum, hatta kalin litfen." veya "Sizi ilgili birime aktariyorum, hatta kalin
litfen." ifadeleri kullanilarak aktarim saglandi mi?

4) SURE KULLANIMI

Cagr1 sirasinda gereksiz beklemeler yapilmadan goriisme ilgili kurum/kurumlara
aktarildi mi1?

5) MUKERRER VAKA SURECI

Ayni telefon numarasi lizerinden miikerrer vakalar i¢in gelen cagrilarda "Cagri
[liskilendir" butonu kullanilarak aktarim yapild: ni?

Farkli telefon numarasi (izerinden gelen ¢agrilarda vakanin mikerrer oldugu tespit
edildikten sonra gerekli olmasi hdlinde yeni vaka formu acilarak ilgili
kurum/kurumlara aktarim yapildi mi1?

6) SESSiZ CAGRI SURECI

Cagrinin sessiz olmast durumunda ses almak i¢in min. 5 sn beklendikten sonra
"Sesinizi alamadigim i¢in goériismeyi sonlandiriyorum." ifadesi ile goriisme
sonlandirildi mi1?

7) DANISMA — BILGI - TALEP CAGRI SURECI

Bilgi/Danigma talebinin s6z konusu oldugu ¢agrilarda arayan kisiye gerekli
aciklama yapildi m1? Yeterli bilgiye sahip olunmamasi durumunda ilgili kuruma
aktarim saglandi mi1?
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8) KOTU AMACLI KULLANIM CAGRI SURECI
e Cagrinin k6tl amagli kullanim kapsaminda oldugu tespit edildiginde gerekli yasal
bilgilendirme uygun sekilde yapilarak goriisme sonlandirildi mi?

9) ILETiSIM BECERILERI

e Cagri sliresince saygili ve diksiyonu diizgun bir konusma gergeklestirildi mi?

e (Cagn suresince aktif dinleme ifadeleri kullanilarak ¢6ziim odakli yaklagim
sergilendi mi?

e Arayan kisinin acil durumu sebebiyle sakinlestirilmesinin gerekli oldugu hallerde
kapali u¢lu sorularla uygun yonlendirme yapildi m1?

10) CAGRI YONLENDIRICI DINLEME KRITERLERI
e (Cagri, "112 Emniyet/Saglik/Jandarma/AFAD/Orman/itfaiye/Sahil Glvenlik"

ifadesi ile karsiland1 mi1?

e (agri karsilama personelince vaka formuna islenen adres bilgisinin teyidi yapildi
mi1? Eksiklik var ise tamamlandi m1?

e Olay iist/alt tanim1 dogru segildi mi?

e Birden fazla kurumun birlikte mudahalesini gerektiren vakalarda gerekli
koordinasyon sagland1 mi1?

e Vakaya uygun ekip atamasi yapildi mi?

112 Acil Cagr1 Merkezlerinde yukaridaki kriterler dogrultusunda yapilan
degerlendirmeler sonrasi personel eksikleri konusunda bilgilendirilip akabinde
personel rutin egitimler disinda birebir egitime alinir. Acil ¢agr1 da en 6nemli
stireclerden biri olan cevaplama siiresidir. Zamaninda agilmayan ya da geg¢ cevap
verilen c¢agrilar, insan hayatini etkiledigi gibi, hukuki boyutta sikintilar yaganmasina
neden olur.

Cagr1 karsilayict; sistem kaynakli teknik sorunla karsilagsmigsa, baska isle
mesgulse kulakligini takmamigsa, konsollarda yeterli personel bulundurulmamissa ya
da ayni anda molaya ayrilan personel sayis1 fazlaysa, cevaplama siliresinde uzama
gorulmektedir. Sistemle ilgili sorunlar, donanimla ilgili sorunlar, vatandastan kaynakli
(dil, sive, konusma bozuklugu, panik vb.) durumlarda stirenin uzamasi kabul edilebilir.
Ancak cagr1 karsilayict standart sorgulama yapamazsa, etkili iletisim i¢inde degilse,
baska isle mesgulse vb. nedenlerde siirenin uzamasi uygun goriilmemektedir. Cagri
yonlendiricinin; sistem hakkinda bilgi yetersizligi, konsollarda yeterli personel
bulundurulmamasi, personelin ayni anda mola-muafiyete ayrilmasi, ¢agri havuzunda
bekleyen ¢agrilar1 dikkate almamasi vb. kisisel nedenlerden dolay1 siireler

uzamaktadir. Cagr1 Yonlendiricinin olayl/ ¢agriyi, degerlendirmesi, kurumuna 6zgii
detayl bilgileri almasi, gerekirse danigmanlik vermesi, vatandastan kaynakl iletigim
problemini gidermesi gibi pek cok faktor, konusma siiresini uzatmaktadir. Ancak
goriisgme devam ederken de ekip gorevlendirmesi yapildigindan, uzun goriigmelerin
vatandasa olumsuz etkisi yansimamaktadir.

Karsilasilan stire sikintilarini gidermek iizere su hususlarda tedbirler alinmistir.
Cagr1 karsilayicinin konusma siireleri i¢in, personel, temel egitimler, uygulama ve
bireysel egitimlerle desteklenmis ve ses kayitlar1 siirekli takip edilerek standartlara
uyum saglanmistir. Cagr1 karsilayicinin; olay hakkindaki standart sorgulamalarinin
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ardindan, kurumlarin da ayni sorguyu yaptiklari, bazi durumlarda arayanin adres
bilgisini degistirmesi, sistemden kaynakli lokasyon bilgisinin yanlis diismesi vb.
nedeniyle adres sorgusu tekrarlanmakta ve Cagri karsilayici-Cagri Yonlendirici
konugma siireleri artmaktadir. Sadece koordinasyon gerektiren (birden fazla kurumu
ilgilendiren olaylar: trafik kazasi, yangin, afet vb.) olaylarda adres sorgusu yapildigi
takdirde siirenin azalacagi dngoriilmiis ve personel bu konuda uyarilmistir.

Asilsiz ¢agrilarla miicadele de kalite koordinasyon g¢aligmalarinda 6nem arz
etmektedir. Toplumun bilinglendirilmesi igin, kamu spotlariyla, 11 Subat 112 giintinde
ve Ozel giinlerde toplumun dikkati ¢eken etkinlikler gerceklestirilmektedir. Il milli
Egitim Midiirlikleriyle yapilan is birligiyle okullar da tanitim faaliyetleri yapilarak,
gelecegin biiyiikleri ¢ocuklar ve gencler bilgilendirilmektedir (I¢isleri Bakanligi iller
Idaresi Genel Miidiirliigii, 13.05.2024 tarih ve 74673 sayih “Bilgi ve Belge Talebi”
Konulu Yazisi).

4.7. 112 Acil Cagn Merkezlerinin Tiirk Idare Yapisi icinde Yeni Kurumsal Yapi
Olarak Yeri

81 ilimizde aktif faaliyet gosteren 112 Acil Cagr1 Merkezi Miidiirliiklerinin
kurulmas1 ve idari yapilanmasi 12 Kasim 2012 tarih ve 6360 sayili "On Uc Ilde
Biiyiiksehir Belediyesi ve Yirmi Alt1 ilge Kurulmasi ile Bazi Kanun ve Kanun
Hiikmiinde Kararnamelerde Degisiklik Yapilmasina Dair Kanun’un 33. maddesinde;
"14.2.1985 tarihli ve 3152 sayili Icisleri Bakanhigi Teskilat ve Gérevieri Hakkinda
Kanunun 28. maddesine "Tum acil cagrilar: karsilamak Uzere biiyiiksehirlerde yatirim
izleme ve koordinasyon baskanligi biinyesinde, diger illerde ise valilikler biinyesinde
112 acil ¢agri merkezleri kurulur. Bu merkezlerin is ve islemleri Icisleri Bakanlig
tarafindan ¢ikarilacak yonetmelikle diizenlenir” fikrasinda belirtilmistir.

12/11/2012 tarih ve 6360 sayili On Dért Ilde Biiyiiksehir Belediyesi Ve Yirmi
Yedi Zice Kurulmasi Ile Bazi Kanun Ve Kanun Hukmiinde Kararnamelerde Degisiklik
Yapimasina Dair Kanun ile yapilan diizenlemeyle biiyiiksehir belediyelerinin
bulundugu illerde valiye bagl olarak Yatirim Izleme ve Koordinasyon Baskanliklar
kurulmugtur. YIKOB diizenlemesine gore Baskanlik genel anlamda; kamu kurum ve
kuruluslarmin yatirim ve hizmetlerinin etkin olarak yapilmasini, izlenmesini ve
koordinasyonunu saglamak, ildeki kamu kurum ve kuruluslarina rehberlik etmek ve
bunlar1 denetlemek, 112 acil ¢agri hizmetlerini koordine etmek ve yliriitmek, afet ve
acil yardim hizmetlerini koordine etmek ve yliriitmek, ilin tanitimina yodnelik
faaliyetleri yuritmek ve koordine etmek, temsil, toéren, 6dullendirme ve protokol
hizmetlerini yliriitmek, merkezi idarenin adli ve askeri teskilati disindaki tasra
birimlerinin yarattukleri hizmet ve faaliyetlerin etkinlik, verimlilik ve stratejik plan ve
performans programlarina uygunluk agisindan degerlendirildigi raporu hazirlamak ve
valinin degerlendirmesi ile birlikte cumhurbagskanlima ve ilgili bakanliklara
gondermek gorevlerini Gstlenmektedir.

Yatirim izleme ve Koordinasyon Baskanlig: biinyesinde 112 Acil Cagr1 Merkezi
Mudurlikleri de yer almaktadwr. Biiyiiksehir statiisiinde olmayan illerimizde ise
valilikler biinyesinde 112 Acil Cagr1 Merkezi Miidiirliikkleri faaliyet gdstermektedir.

112 Acil Cagr1 Merkezi Miidiirliigii YIKOB sube miidiirliigii yapilandirilmus
olmasi, insan hayati odakli ve her tiirlii acil duruma hizli, etkili miidahale eden polis,
jandarma, saglik, itfaiye vb. gibi birgok acil yardim biriminin koordinasyonunu yapan
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ve oldukga gelismis elektronik alt yap1 sistemlerine hiikmeden bir kurum igin yetersiz
bir Uist yap1 olusturmaktadir. Kald1 ki YIKOB lar tiizel kisilige sahip kurumlardir. Acil
Cagr1 hizmetleri ise devletin asli, siirekli hizmetleridir ve genel idare esaslarina gore
yiiriitiilmek zorundadir. Bu nedenle tiizel kisilikle uyumsuzdurlar. YIKOB
teskilatlanmasi disma ¢ikarilarak 112 Acil Cagr1i Miidiirliklerinin il midirligi
seklinde orgiitlenmesi gerekmektedir.

48. 112 Acil Cagnn Merkezleri Kurumsal Kapasite ve Kiiltiiriiniin
Olusturulmasinda Geleneksel Kamu Yonetimi Perspektifinin Yeterli Olup
Olmadiginin Ele Alinmasi

19. yiizyilin ikinci yarisindan 20. yiizyilin son ¢eyregine kadar devam eden
donemde kamu ydnetiminde biyik 6lgiide Wilson, Weber ve Taylor’un diisiincelerini
iceren geleneksel kamu yonetimi yer almaktadir. Bu model, biirokrasi yonelimli,
ayrintili kurallar1 ve kati hiyerarsiyi barindiran biiyiik olcliide merkeziyetci yapida
bulunmaktadir. Geleneksel kamu yonetimi modeline gore devletin kamusal mal ve
hizmetlerin tiretim ve dagitiminda kendi teskilat1 araciligiyla dogrudan gorev almasi
gerekmektedir.

Yeni kamu yonetimi modeli, esnek 6rgiit yapisi, piyasa yonelimli, hizmetlerinde
seffaflik igeren, yumusak hiyerarsiyi barindiran biiyiik 6lglide adem-i merkeziyetci
yapida bulunmaktadir. Bilgic ve Gozel’e gore; “1970’lerden itibaren ortaya ¢ikan
krizlerin ¢bzimiinde geleneksel ydnetim modelinin yetersizliklerine karsi bir ¢oziim
yolu olarak 6nerilmis ve hem yOonetim anlayis1 hem de yonetim yapilarmin degismesi
seklinde kendisini gostermistir” (Bilgig, 2003, s.25; Gozel, 2003, s.195).

Ulkemizin idare yapisma baktigimizda ise 1982 Anayasamizin 123. maddesinde
Tiirk idare yapisinin genel ilkesi belirlenmistir. Bu maddeye gore “Idare, kurulus ve
gorevleriyle bir bitindir ve kanunla dizenlenir. Idarenin kurulus ve gérevieri
“merkezden yonetim” ve “yerinden yonetim” esaslarmma dayanur”. Merkezden
yonetim, kamu hizmetlerinde birlik ve biitiinliigiin saglanmasi amaciyla alinacak karar
ve gerceklestirilecek faaliyetlerin merkezi hikiimet ve onun hiyerarsik blnyesi i¢inde
yer alan birimler tarafindan yiiriitiilmesidir. Merkezden yonetimde yetkiler ve uUlke
kaynaklar1 merkezde toplanarak yonetimin temel unsurlar1 olan érgitlenme, planlama,
koordinasyon, kontrol ve denetim merkezden gergeklestirilmektedir.

Yerinden yonetim ise kamu hizmetlerinin yiiriitiilmesinde alinacak karar ve
gerceklestirilecek faaliyetlerin genel yonetim hiyerarsisi disinda yer alan kamu tiizel
kisiligine sahip, kendi biit¢eleri olan bir kanuna dayanarak kurulan ve yOnetimi
saglanan yerel yonetim birimleri tarafindan yiiriitiilmesidir. Okmen ve Parlak’a gore;
“Yerel yonetimlerin karar organlarinin se¢imle is bagina gelmis olmalar1 ve kendi
islerini kendi organlar1 aracilifiyla disaridan bir karisma olmaksizin yapmalari, bu
kuruluslara demokratik ve dzerk bir nitelik kazandirmaktadr” (Okmen, Parlak, 2015,
5.63). Idarenin is ve islemlerinde biitiinliigiiniin saglanmas ve kamu hizmetlerinin tlke
genelinde merkezi yonetim ve yerel yOnetim tarafindan uyumlu bir bigimde
yurutilmesi igin, merkezi idarenin yerinden yonetim kuruluslar1 Gizerinde sahip oldugu
vesayet denetimi yetkisi bulunmaktadir.
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Merkezi yonetim kurumlar1 i¢inde Tirk Kamu Yonetiminde kokli bir yeri
bulunan Igisleri Bakanlhg:; iilkenin i¢ giivenligini ve asayisini saglamak, kamu
dizenini korumak, illerin genel idaresini dizenlemek, mahalli idareler (zerinde
merkezi idare adina vesayet makami olarak goérevde bulunmak ve bu idarelerin
gelismelerine yardime1 olmak, halkin niifus ve vatandaslik islemlerini yerine getirmek,
muhtemel savas ve dogal afetler konularinda sivil savunma hizmetlerini yiritmek gibi
sorumlulugunda olan bu gorevleri merkez ve tasra teskilatlar1 koordinesinde
gerceklestirmektedir.

Son yillarda, artan nifus ve yonetim kapasitesinin genislemesiyle birlikte, kamu
hizmetlerine erisimin kolaylastirilmas1 amaciyla merkezi ve yerel diizeyde, acil yardim
hizmetinin etkinligi ve acil yardim kurumlar1 arasindaki koordinasyonu guclendirmek
icin Tek Acil Numara Sistemi, tilkeler i¢cin onemli bir gereklilik haline gelmistir. Bu
durum iilkede hizmet veren tiim acil yardim kuruluslarinin entegrasyonunu saglayan
acil gagri merkezlerinin kurulmasini zorunlu kilmistir.

[k bdliimde anlattigimiz gibi gerekli mevzuat ¢aligmalar: yapilarak iilkemizde
birden fazla olan acil ¢agri numaralarinmn “112 Tek Acil Cagr1i Numarasi” altinda
toplanmistir ve bu ¢alismalarin yiiriitiilmesi merkezde Icisleri Bakanhg: Iller Idaresi
Genel Midiirligii 112 Acil Cagr1 Hizmetleri Daire Baskanli§i tarafindan
yiritilmektedir. 2014 yilinda yiirtirliige giren 112 Acil Cagr1 Merkezleri Kurulus,
Gorev ve Calisma YoOnetmeligi dogrultusunda, Genel Midir, Genel Midur
Yardimcisi, Daire Baskani ve 112 Acil Cagr1 Hizmetleri Daire Bagskanligi gatisi altinda
orgiitlenen sube miidiirlikleri araciligiyla tiim illerdeki 112 Acil Cagr1 Merkezlerinin
kurulus, isleyis ve hizmetlerinin koordinasyonu saglanmaktadir. Bu gercevede, Idari
Islemler, Kalite Koordinasyon ve Degerlendirme, Bilgi islem ve Teknik Hizmetler ile
Cagr1 Hizmetleri Koordinasyon Sube Miidiirliikleri, ilgili gorev ve sorumluluklariyla
acil ¢cagr1 hizmetlerinin etkin ve standart bir sekilde sunulmasini saglanmaktadir.

112 Acil Cagr1 Merkezleri, 2021'de yayginlasma surecini tamamlayarak Tirkiye
genelinde 81 ilde 13.502 personeliyle aktif hizmet vermektedir; bu hizmet kapsaminda
vatandaglar1 bilgilendirme, tanitim faaliyetleri diizenleme ve acil durumlarda
kurumlarm etkili bir sekilde koordinasyonunu saglama konusunda biyuk bir 6zveriyle
calismaktadir. Ayrica, personele diizenli egitimler ve psikolojik destekler sunarak
islerini daha verimli bir sekilde yirttmelerini saglayarak kurumsal kiltarinG her gegen
gun guclendirmektedir.

112 Acil Cagr1 Merkezleri kurumsal kapasite ve kiiltiirliniin olusturulmasinda
geleneksel kamu yonetimi perspektifinin yeterli olup olmadiginin ele alindiginda, yeni
kurulan, teknolojik altyapisi ¢ok kuvvetli bir kurum i¢inde, kurumsal yapilarini
tamamlamig, teknolojinin imkanlarmi da kullanarak faaliyetlerini yeniliklere
uyarlamaya ¢alisan yedi kurumun (Polis-Jandarma-Sahil Giivenlik Imdat-Yangin
[hbar-Saglik-Orman-122) ayni ¢at altinda paydas olarak ¢alismasmin getirdigi olumlu
ve olumsuz yonlerini tolere etmeye calisan bir yapi karsimiza ¢ikiyor. Kurumsal
yapilar1 farkl, hiyerarsik baghliklar1 ve aidiyetleri farklilik arz eden kurumlarin bir
arada c¢aligma  kiiltiirlerinin  gelismesi, Ozellikle bizim gibi  kurumsal
muhafazakarliklarin yogun hissedildigi devlet diizenlerinde zorluklar1 beraberinde
getirse de, zamanla kurum mensuplarinm diger kurumlarin isleyisi hakkinda bilgi
sahibi oldukg¢a, aradaki iletisim ve isbirliginin artis1 gézle goriiliir hdle gelmektedir.
Acil yardim hizmetini veren kurumlarin; hizli, etkili ve kendi kurumlar1 disinda acil
yardim hizmetini veren kurumlarin isleyisinden edindikleri tecriibe ve olaylara farkli
bakis acilarindan da bakabilme kabiliyeti kazanmalari, en Onemli pozitif
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kazanimlardir. Kurumlarin, farkli kurumsal otorite ve yonetim tarzlariyla isleyislerini
stirdiiriiyor olmalar1 ise birlikte hareket edebilme ve tek kurumsal aidiyet hissinin
gelismesini etkileyen negatif etkiyi olusturmaktadir.

112 Acil Cagr1 Merkezlerinin yapisi, geleneksel kamu yonetiminden daha ¢ok,
yeni kamu yonetimin isleyisine daha uygundur. Kurumsal aidiyeti birlikte, faaliyette
bulunulan tlim kurumlarm, esnekligi, hizi, hesap verilebilirligi, yeniliklere agik olmay1
giiclendiren bir altyap1 olusturacaktir.

112 ACIL CAGRI HIiZMETLERINi YERINE GETIRMEKLE SORUMLU
PERSONELIN ISTIHDAM BiCIMLERIi

112 Acil Cagri1 Merkezlerinde ¢agri karsilama personeli, teknik personelin
yani sira 112 acil cagr1 sistemine dahil olan paydas kurumlarin (emniyet, saglk,
jandarma, sahil giivenlik, AFAD, orman ve il itfaiyeleri) personeli ¢agr1 yonlendirici,
kurum temsilcisi, uzman operator, telsizci, nakilci gibi roller ile merkezde gorev
yapmaktadir. Cagri karsilama personeli, teknik personel, yardimc1 destek personeli ve
soforler; Icisleri Bakanlhig1 kadrosunda 112 Acil Cagr1 merkezlerinde ¢ahsan ilgili
valilik ya da YIKOB’ ca 6zliikleri takip edilen personeldir. Cagr1 yonlendirici personel
ise, kadrolarinin bulundugu kurumlarca 112 Acil Cagr1 Merkezlerine gorevlendirilen
personeldir.

112 Acil Cagri Merkezleri Kurulus, Gorev ve Calisma Yonetmeligi’nin
“Personel istihdami1” baslikli 19. maddesine gore; “midiirliik personeli, ilgili
mevzuatta belirtilen esaslara uygun olarak atanmakta, bu esaslara uygun yeterli
personelin bulunmamasi halinde, valilik¢e kadro, yer ve unvanlarma bakilmaksizin
uzman, sdzlesmeli personel ve memurlar, 3152 sayili Kanun’un 28. maddesi hukiimleri
dogrultusunda gorevlendirilebilmektedir.” Cagr1 merkezinde gorevlendirilecek ¢agri
alicilarin iletisim becerisi yiliksek ve yabanci dil bilenler arasindan secilmesine 6zen
gosterilmektedir.

Cagr1 merkezinde, ¢agri1 yonlendirici olarak gorev yapacak olan personelin
nitelik ve sayilart midurlik tarafindan ilgili kurumlarla koordine edilerek valilik onay1
ile tespit edilmekte, onayr miiteakip ilgili kurumlar tarafindan 6ncelik ve ivedilikle
personel gorevlendirmesi saglanmaktadir.

Cagr1 Merkezinde gorev alan paydas kurumlardan saglik (doktor, paramedik,
ATT, hemsire vb.) emniyet (polis memuru, komiser yardimcisi vb.) jandarma (uzman
cavus, bascavus vb.) ve sahil giivenlik (astsubay, subay vb.) personelinin tamami
kurumlarmin asli personelinden olusurken itfaiye, AFAD ve orman birimlerinde
zaman zaman unvan ve niteliklerine bakilmaksizin personel (emekliligi gelen,
bilgisayar ve teknoloji kullanimini bilmeyen, 112 sistemi ile ilgili mesleki a¢idan
yetersiz olan, duyu problemi yasayan, gecici personel, ikincil gorev vb.)
gorevlendirilebilmektedir. Bu durum acil ¢agr1 hizmetlerinin hizli, etkin ve verimli
sunumunu engellemektedir.

Cagr1 Merkezinde gorev yapan personele ikincil ek gorevlerin verilmesi veya
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cagr1 merkezine gorevlendirilen personelin siklikla degismesi de is siirekliligini ve
hizmet sunumunu olumsuz yonde etkilemektedir.

112 Acil Cagr1 Merkezleri Kurulus, Gorev ve Calisma Yonetmeligi’nde 112 acil
cagr1 merkezi miidiiriiniin gorev, yetki ve sorumluluklar1 arasinda, ¢agri merkezi
calismalarinin diizenli, siirekli ve verimli bir sekilde aksamadan siirdiiriilmesini
saglamak icin gerekli tedbirleri almak ve kendisine bagl personelin disiplin ve diger
ozlik haklar ile ilgili is ve iglemleri yiiriitmek olmasina ragmen farkli kurumlardan
gelip cagri merkezinde gorev yapan personelin ¢agri merkezinin ¢aligma usul ve
esaslarma uyup uymadigini takip ederek uymayanlari valilik kanali ile ilgili kurumlara
bildirmekle sinirlandirilmistir. Buradan da anlasiliyor ki 112 Acil Cagr1 Merkezi
miidiirii sadece kendi kurum personelinin disiplin ve 6zliik haklar: ile ilgili is ve
islemlerden sorumlu iken farkli kurumlardan gelen personel hakkinda herhangi bir
disiplin islemi uygulama yetkisi bulunmamaktadir.

Ayn1 Yonetmeligin 21. maddesinde de; “cagri merkezinde gorevlendirilen
personelin aylik, 6denek, her tirlli zam ve tazminatlari, ek 6demeleri ile diger mali ve
sosyal hak ve yardimlar1 kendi kurumlar1 tarafindan karsilanir. Diger kurumlar
tarafindan gorevlendirilen personelin, kendi kurumunda sahip oldugu mali ve sosyal
haklar1 herhangi bir kisitlamaya tabi olmaksizin korunur” denmektedir. Buradan da
anlagiliyor ki 112 Acil Cagr1 Merkezlerinde gérev yapan personelin disiplin, 6zlik,
mali ve sosyal hak ve yardimlar1 birbirinden farklilik arz etmekte ve ¢agri merkezinde
calismalar1 nedeniyle herhangi bir hak kaybma da ugramamaktadir.

112 Acil Cagr1 Merkezlerinde; 657 sayili Devlet Memurlar1 Kanunu’na tabi
memurlar, 4/B sozlesmeli personel, gerek kamu gerek sirketlerden hizmet alimiyla
gorevlendirilen is¢iler olmak iizere li¢ tiir istihdam tiiriinde gérev yapan personel
bulunmaktadir.

5.1. Memur

Kamu kurum ve kuruluslarmimn idare hukuku tarafindan diizenlenen ‘asli ve
strekli kamu hizmetlerini yuruten kimselere memur denir. Kamu goérevlilerinin agirlik
noktasin1 memurlar olusturur (Yildirim, Cimarli, Azak, 2024, s.266).

112 Acil Cagri Merkezlerinde c¢agri karsilama memuru, VHKI ve memur
unvanlariyla goérev yapan personel, 657 sayili Devlet Memurlar1 Kanunu’nda
Smiflandirma bashigi Madde 36°da bulunan Genel idari Hizmetleri Smifi iginde yer
almaktadir.

112 Acil Cagr1 Merkezlerinde Miihendis, Tekniker ve Teknisyen unvanlariyla
gbrev yapan teknik personel, 657 sayili Devlet Memurlar1 Kanunu’nda Siniflandirma
baslig1 Madde 36°da bulunan Teknik Hizmetler Sinifi i¢cinde yer almaktadir.

112 Acil Cagr1 Merkezleri Kurulus, Gorev Ve Calisma Y 6netmeligi kapsaminda
paydas kurumlar (Emniyet, Jandarma, Sahil Guvenlik, Saglik, AFAD, Orman, Itfaiye)
tarafindan gorevlendirilen ve Cagr1 YOnlendirici olarak gorev yapan kadrolu memurlar
ise;

* Emniyet Genel Miidiirliigii tarafindan gorevlendirilen personel 657 sayili Devlet
Memurlar1 Kanunu’nda Smiflandirma basligi Madde 36’da bulunan Emniyet
Hizmetleri Sinifi i¢inde,
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* Jandarma Genel Komutanlii tarafindan gorevlendirilen personel ayni baslik
altinda bulunan Jandarma Hizmetleri Sinifinda,

* Saglik Bakanlig1 tarafindan gorevlendirilen personel Saglik Hizmetleri Smifi’nda

» Afet ve Acil Durum Yonetimi Bagkanligi (AFAD) tarafindan gorevlendirilen
personel Genel Idare Hizmetleri Smifi, Teknik Hizmetler Smifi ve Yardimci
Hizmetler Smifinda

« Orman Genel Miidiirliigii tarafindan gorevlendirilen personel Genel Idare
Hizmetleri Smifi, Teknik Hizmetler Sinifi ve Yardimci1 Hizmetler Sinifinda

* Belediye Itfaiye Daire Baskanliklar1 tarafindan gorevlendirilen personel Genel
Idare Hizmetleri Sinifi ve Teknik Hizmetler Smifinda yer almaktadir.

KADROLU PERSONEL TOPLAM
(MEMUR)

CAGRI KARSILAMA MEMURU 2.500
EMNIYET 1.426
JANDARMA 633
SAHIL GUVENLIK -
SAGLIK 5.348
AFAD 196
ORMAN 108
ITFAIYE 401
MUHENDIS 119
TEKNIKER 111
TEKNISYEN 506

Tablo 5. Kadrolu Personel (Memur)
5.2. 4/B Sozlesmeli Personel

Devlet Memurlar1 Kanunu, uygulama alani igindeki kamu kurum ve
kuruluslarinda ‘sozlesmeli personel’ in de calistirilabilecegini 6ngérmektedir. Bu
kanun kapsamindaki sozlesmeli personel, ancak bir meslek bilgisi ve uzmanlik
gerektiren gegici ve zorunlu durumlarda belirli bir kadroya bagli olmadan ¢alistirilan
gercek kisilerdir (Yildirim, Cinarli, Azak, 2024, s.267). 657 sayili Devlet Memuru
Kanununun 4. Maddesinin B fikrasinda, so6zlesmeli personel uygulamasi
diizenlenmistir. Ayrica, 6/6/1978 tarihli ve 7/15754 no’lu Sozlesmeli Personel
Calistirilmasmna iliskin Esaslar kapsaminda sézlesmeli personel hakkinda islem tesis
edilir.

112 Acil Cagr1 Merkezlerinde, 657 sayili Devlet Memurlar1 Kanunu’nun 4.
maddesinin (B) fikrasma gore 6/6/1978 tarihli ve 7/15754 sayili Bakanlar Kurulu
Karar1 ile yiiriirliige konulan “Sézlesmeli Personel Calistirilmasina iliskin Esaslar”
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cercevesinde; cagri karsilama personelinde ve 112 Acil Cagri Merkezleri Kurulus,
Gorev ve Calisma Yonetmeligi kapsaminda paydas kurumlar (Emniyet, Jandarma,
Sahil Giivenlik, Saglik, AFAD, Orman, Itfaiye) tarafindan gorevlendirilen cagri
yonlendirici personelin bir bolimii, sdzlesmeli personel olarak ¢alistiriimaktadir.

18 Nisan 2020 tarihli Resmi Gazete’de yayimlanan 2420 sayili Cumhurbagkani
Karari’na gore 112 Acil Cagr1 Merkezlerinde ¢alisan sozlesmeli biiro personelinin
unvanlar1 "Cagr1 Karsilama Personeli" olarak degistirilmistir. 19 Ocak 2023 tarihli
7433 sayili “Devlet Memurlar1 Kanunu ve Bazi Kanunlar ile 663 sayili Kanun
Hikminde Kararnamede Degisiklik Yapilmasina Dair Kanun" ile 112 Acil Cagr1
Merkezlerinde gorev yapan 4/B sozlesmeli personelin kadroya gecisi ile personelin
unvani Cagr1 Kargilama Memuru olmustur. Bu kapsamda 657 sayili Devlet Memurlari
4. maddesinin (B) fikrasinda; “Istihdam edilen s6zlesmeli personelden ayni1 kurumda
uc yillik ¢aligma siiresini tamamlayanlar bu stirenin bitiminden itibaren otuz guin iginde
talepte bulunmalar1 halinde bulunduklar1 yerde ayni tinvanli memur kadrolarina atanir”
denmektedir.

4/B SOZLESMELI PERSONEL TOPLAM
CAGRI KARSILAMA MEMURU 545
EMNIYET -
JANDARMA -
SAHIL GUVENLIK 88
SAGLIK 172
AFAD 7
ORMAN 4
ITFAIYE 30
MUHENDIS 6
TEKNIKER 1
TEKNISYEN 3

Tablo 6. 4B Sozlesmeli Personel
5.3. Hizmet Almm Personel / Tsci

112 Acil Cagri Merkezlerinde, c¢agr1 karsilama personeli eksikligini
giderebilmek amaciyla 4734 sayili Kamu Ihale Kanunu’nun 62. maddesinin birinci
fikrasinmn (e) bendindeki “Danismanlik hizmetleri, hastane bilgi ydnetim sistemi
hizmetleri ve ¢agri merkezi hizmetlerine iliskin alimlar personel ¢alistiriimasina
dayali hizmet alimi olarak kabul edilmez” maddesi kapsaminda, personel ihtiyaci
hizmet alim yoluyla, sirket personeli olarak karsilanmakta olup 4857 sayili s
Kanunu’na tabi olarak ¢alistirilmaktadir.

Ayrica 112 Acil Cagr1 Merkezlerinde teknik personel eksikligini giderebilmek
amactyla 4734 sayili Kamu Ihale Kanunu’nun 62. maddesinin birinci fikrasinm (e)
bendindeki “Danigsmanlik hizmetleri, hastane bilgi yonetim sistemi hizmetleri ve ¢agr
merkezi hizmetlerine iliskin alimlar personel ¢alistirilmasina dayali hizmet alimi
olarak kabul edilmez” maddesi kapsaminda personel ihtiyacit hizmet alimi yoluyla
sirket personeli olarak karsilanmakta olup 4857 sayili Is Kanunu’na tabi olarak da
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calistirilmaktadir.

112 Acil Cagr1 Merkezlerinde 112 Acil Cagri1 Merkezleri Kurulus, Gorev ve
Calisma Yonetmeligi kapsaminda paydas kurumlar (Emniyet, Jandarma, Sahil
Giivenlik, Saghk, AFAD, Orman, itfaiye) tarafindan goérevlendirilen ve cagri
yonlendirici olarak gorev yapan 4857 sayili Is Kanunu’na tabi hizmet alim1 personeli
ve kamu isgileri gorevlendirilmektedir.

HiZMET ALIMI PERSONEL TOPLAM
CAGRI KARSILAMA PERSONELI{ 205
EMNIYET -
JANDARMA -
SAHIL GUVENLIK 3
SAGLIK -
AFAD 7
ORMAN 170
ITFATYE 384
TEKNIK PERSONEL 30

Tablo 7. Hizmet Alinm Personel

112 ACIL CAGRI HIiZMETLERININ YERINE GETIRILMESINDEN
KAYNAKLI iDARENIN SORUMLULUGU

6.1. Idarenin Sorumlulugu Kavramina Genel Bakis

Gilintimiizde, tim gelismis hukuk devletlerinde, devletinde yasalara karsi
sorumlu oldugu ve gerektiginde yasalar karsisinda hesap vermesi gerektigi diistincesi
ekseninde idarenin sorumlulugu ilkesinin varligi kabul edilmektedir. Idarenin islemleri
ve eylemleri sonucu kisilere verdigi zararin, idarece hizmet kusuru ve kusursuz
sorumluluk cercevesinde tazmin edilmesine idarenin sorumlulugu denir. Toplumsal
gelismeye, devletlerin vatandaslarina sundugu hizmet alanlarmnin gelismesiyle say1 ve
tiir olarak idarenin sorumlugu ilkesi daha degerli bir hal almistir. Hukuk devleti
kavraminin iilke yOnetimlerince benimsenmesiyle beraber, idarenin islem ve
eylemlerinden dolay1 ortaya ¢ikan zararm idarece tazmin edilmesi kisaca idarenin mali
sorumlulugu kavrami idarenin sorumlulugunun diger bir ifadesi olarak karsimiza
¢cikmaktadir.

Gugli olan kamu idare karsisinda zayif olan bireyin korunmasi, idarenin
sorumlulugu ilkesinin temel amacidir. Bu amag¢ su sekilde ifade edilmistir: “Kamu
giiclinii elinde bulunduran {istiin yetkilerle donatilmig idare karsisinda bireylerin
koruma altina alinmast; idarenin hem hukuki hem de mali sorumlulugunun kabul
edilmesiyle miimkiin olacaktir” (Yasar, 2008, s. 205-206).

Atay, Odabasi ve Gokcan’a gore; “Idarenin faaliyetleri neticesi ortaya ¢ikan
zararlar, kisilerin mal varliklarma yonelik olabilecegi gibi kisilik haklarina yonelik de
olabilir” (Atay / Odabas1 / Gokcan, s. 35). Idarenin faaliyetleri sonucu meydana gelen
zararin, yine idarece tazmin edilmesi anlamima gelen idarenin sorumlulugu; idarenin
faaliyetleri sonucu idare ile kisiler arasinda, idare lehine ya da kisiler aleyhine bozulan
dengenin tekrar eski haline getirilmesini ama¢ edinen bir kurumdur. Idarenin
faaliyetleri neticesi ortaya ¢ikan zararlar, kisilerin malvarliklarina yonelik olabilecegi
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gibi kisilik haklarma yonelik de olabilir (Atay / Odabas1 / Gokcan, s. 35). idarenin
sorumlulugu; “idarenin faaliyetleri sonucunda kisilerin malvarligi ya da sahis
varliklarinda meydana gelen azalma ya da engellenen artisin tazmin edilmesi igin
gereken sartlar1 ve uygulanacak kurallar1 igerir” (Duez, s. 5; Atay, S. 1061; Gozler,
2009, s. 1015; Caglayan, 2007, s. 20- 21; Esin, 1973, s. 14; Demirkol / Bereket Bas,
2007, s. 232).

1982 Anayasasi’nin 40. maddesi, “Kisinin, resmi gorevliler tarafindan vaki
haksiz islemler sonucu ugradigi zarar da, kanuna gore, Devletge tazmin edilir.
Devletin sorumlu olan ilgili gérevliye rlicu hakk: saklidir.” hikmuyle, 125. maddesinin
birinci fikrasi, “Idarenin her tiirlii eylem ve islemlerine karsi yargi yolunun aciktir”,
yedinci fikras1 geregince, “Idare, kendi eylem ve islemlerinden dogan zarar: 6demekle
yikumltdar.” hiikiimleriyle idarenin kendi eylem ve islemlerinden dogan zarari
o0demekle yiikiimlii bulundugu hiikiim altina alinmistir.

Anayasada, Idari Yargilama Usulii Kanunu'nda, Danistay ictihatlarinda;
“idarenin sorumlulugunun ortaya ¢iktig1 durumlarda idareye karsi tam yargi davasi
acilabilecek ve ugranilan zararlarin tazmini, yargi orgami aracilifiyla idareden
istenebilecegi” ifade edilmektedir.

Sasmaz’a gore; “Hukukun dstiinligiinii kabul eden idare, tim faaliyetlerini
yargt Oniinde hesap verebilir dogrulukta ve daha dikkatli icra etmek zorundadir.
Bununla birlikte idare, kamu hizmeti 6devini listlenmis olmanin getirdigi sorumluluk
ile hizmeti siirekli ve kesintisiz olarak idare edilenlere sunmakla da miikelleftir”
(Sasmaz, 2016, s.211-235).

Yayla’ya gore; “Idare hukukunda idarenin iki tiir sorumlulugu kabul
edilmektedir. Biri idarenin 6zel hukuk ilkeleri dogrultusunda yaptig1 sézlesmelerden
kaynaklanan 6zel hukuk sorumlulugu; digeri ise, idarenin idare hukuku ilkeleri
dogrultusunda yapmis oldugu sézlesmeler ve idarenin her tiirlii islem ve eyleminden
kaynaklanan kamu hukuku ilkeleri dogrultusunda olugsmus idare hukukuna 6zgil
sorumluluk tiirtidiir” (Yayla, 2009, s.351).

Idarenin sorumlulugu; hizmet kusuru (kusurlu sorumluluk) ve kusursuz
sorumluluk esaslarina dayanmaktadir(Sasmaz, 2016, s.211-235).

Kural olarak kusur sorumlugu esasinda degerlendirmeye tabi tutulan idarenin
sorumlugunu; failine gore kisisel kusur sorumlulugu veya hizmet kusuru sorumlulugu
seklinde karsimiza ¢ikar.

6.2. Hizmet Kusuru

Hizmet kusuru, R. Sarica tarafindan su sekilde ifade edilmistir: “Hizmet kusuru,
idarenin ifa ile mikellef oldugu herhangi bir amme hizmetinin ya kurulusunda, tanzim
ve tertibinde veya teskilatinda, biinyesinde, personelinde yahut igleyisinde - gereken
emir, direktif ve talimatin verilmemesi, nezaret, murakabe, teftisin icra olunmamasi,
hizmete tahsis olunan vasitalarin kifayetsiz, elverigsiz, kotii olmasi, icap eden
tedbirlerin alinmamasi, geg, vakitsiz hareket edilmesi seklinde tecelli eden- bir takim
aksaklik, aykirilik, bozukluk, intizamsizlik, eksiklik sakatlik arz etmesidir(Sarica,
1949, 5.858)”. Kisaca hizmet kusuru; idarenin yerine getirmekle yukiimli oldugu kamu
hizmetlerinin kurulusunda, teskilatinda, isleyisinde ya da faaliyetlerindeki aksaklik,
aykirilik, bozukluk, eksiklik ve dlzensizliktir. Danistay kararinda; “Bilindigi gibi,

74



kamu hizmetlerini yerine getirmekle yiikiimlii olan idarelerin, kurulus, isleyis ve
etkinliklerinde gorulen eksiklik, hata, aksaklik, dizensizlik, bosluk ve bozukluk olarak
tammlanabilecek olan kusur kavrami idarenin sorumluluk nedeni olarak kabul
edilmekte, hizmetin kotii iglemesi, ge¢ islemesi veya hi¢ islememesi gibi haller hizmet
kusuru sayilan durumlar olarak kabul edilmektedir.” denmektedir.?

Giinday, Goziibiiyiikk ve Tan’a gore; “Idarenin kusura dayanan sorumlulugu,
Fransiz Danistay’1t ve Uyusmazlik Mahkemesi’nin de uygulamalarindan etkilenerek,
uygulamada “hizmet kusuru” kavrami ile anlatilmaktadir” (Giinday, 1996, s. 240;
Gozlbuyuk ve Tan, 2006, s.741).

Idari islemin vyiiriitiilmesinde, hizmetin kurulus, isleyis veya diizenlenmesinde
meydana gelen aksaklik, bozukluk veya bosluk varsa ve bu durum kamu ¢alisanlarmnin
kusurlarindan bagimsiz, ayriysa burada hizmet kusuru vardir. Borg¢lar Kanunu’ndaki
adam calistiranin sorumlulugundan farkli olan hizmet kusurun da, adam caligtiranin
sorumlulugunda, hizmetlinin kusuru yoksa adam calistran sorumluluktan
kurtulmasindan farkli olarak, kamu gorevlisi kusursuz olsa bile idare sorumludur.
Burada hizmet kusuru, idare hukuku ilkelerine gore gelisen, 6zel nitelikli, objektif bir
sorumluluk tiiriidiir. Bu nedenle 6zel hukuktaki sorumlulugun aksine kamu calisani
kusuru olmasa bile idare meydana gelen zarar1 6demekle yiikiimliidiir.

Karatas’a gore; “Hizmet kusuru hem idarenin eylemlerinden hem de
islemlerinden dogabilir” (Karatas, 2006, s.6). “Cilinkii idarenin islem yapma nedeni de
sonucgta bir kamu hizmetini yiiriitmek veya vatandaglara sunmaktir. Bu nedenle,
hukuka aykiri1 olan idari islemlerden dogan zararin tazmini de hizmet kusuruna
dayandirilabilecektir’(Yildirim, 2008, s.254; Atay, 2006, $.575; Ozdemir, 1963, s.87;
Gunday, 1996, s.244).

6.2.1. Hizmet Kusurunun Niteligi

Genis anlamiyla idare tarafindan yirutilen kamu hizmetlerinin koti islemesi, hig
islememesi veya yetersiz islemesi hizmet kusurunun {i¢ degisik seklini ifade eder.

Hizmet kusuru ile kisisel kusur hukuk sistemimizde ayr1 ayr1 diizenlenmistir.
Kamu gorevlisi hizmet diginda, kamu hizmetiyle iliskisi bulunmayan bir eyleminden
dolay1 tclincii kisilere bir zarar vermisse kisisel kusurlu sayilir ve bu eyleminden
dolay1 adli yargida 6zel hukuk kurallarma goére yargilanir.

Hizmet kusuru ise genel bir sorumluluk kavrammu igerir. Sorumluluk igin kisisel
kusur sart1 aranmaz. Idare hukukuna 6zgii bagimsiz bir kavramdir. Hizmet kusuru
nedeniyle idare bizzat ve dogrudan sorumlu olup idare kendi c¢aliganinin sorumlu
oldugunu ileri siirerek sorumluluktan kurtulamaz. Hizmet kusuru objektif ve nesnel
nitelik arz eder. Yani kusura sebebiyet veren bilinmese de kamu hizmetinden ayrilmasi
mimkin olmayan kusurlardan idare sorumludur.

Danistay’m hizmet kusuruna bakisin1i su sekilde ifade etmistir: “Kamu
gorevlilerinin idari bir tasarruf yaparken, mevzuann, iistlenilen édevin ve yiiriitiilen
hizmetin kural, usul ve gereklerine aykiri olarak, kendilerine izafe edilebilecek boyutta
ve bigimde, ancak yine de resmi yetki, gérev ve olanaklardan yararlanarak yaptiklar:
eylem ve isledikleri kusurlari, idareden ayrilamamalar: nedeniyle gorevle ilgili olarak

2 Danistay 10.D., 11.07.2005, E: 2003/4798
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islenen ‘gorev kusuru’ niteliginde hizmet Kusuru olusturmaktadir”®

Yildirim gore; “Idarenin gorevlilerinin, gorevleri geregi, gdrevleri sirasinda,
kendilerine verilmis ara¢ ve gerecleri kullanarak veya gorevlerinin verdigi niifuzu ve
yetkileri kullanarak gorevleriyle, dogrudan veya dolayl: ilgili olan hukuka aykir1 islem
ve eylemleriyle Gglincu kisilere verdigi hukuka aykir: zararlar, idarenin hizmet kusuru
olarak kabul edilmektedir. Hatta s6z konusu idari islem veya eylem sug olustursa bile
yine de hizmet kusuru sayilacaktir” (Yildirim, 2008, s.283).

Hizmet kusurunun temel 6zellikleri sunlardir;
- Genellik

Idarenin ve kamu tiizel kisilerinin ii¢iincii kisilere verdigi zararlardan dogan
sorumlulugun esasini hizmet kusuru olusturmaktadir.

Hizmet kusuru, idarenin merkez teskilati, tasra teskilati, yerel yonetimler,
genel biitceli ve 6zel biitgeli tiim kamu kurulusu niteligindeki kamu tiizel
kigilerinin sunmus oldugu hizmetlerden kaynaklanan kisisel zararlarin tazmini
icin gecerli olan genel bir sorumluluk halidir (Atay, 2006:577, Ozdemir,
1963:25, Yayla, 2009:362-363, Karatas, 2006:19).

Genellikten anlasilmasi gereken; tiim kamu tiizel kisilerinin her turli hizmeti
icin hizmet kusuru genel bir sorumluluk tiiriidiir. Hizmet kusurunun istisnasi;
yargl ve yasama islem ve eylemleridir. Ancak yargi organlarmin yasalarla
verilmis idari islem ve eylemlerinden sorumluluklari s6z konusu olup, bu
islemlerden dolay1 Adalet Bakanligi sorumlu tutulabilecektir.

- Anonimlik

Hizmet kusuru, belirli bir kamu gorevlisinin kisisel bir kusuru degil; kamu
hizmetini gormekle yukimli kamu idaresine, bu hizmeti yerine getirmedeki
yiikiimliiliigii dolayisiyla yiikletilen bir kusurdur (Ozdemir, 1963, s.29, Atay,
2006, s.577, Ginday, 1996, s.241). Hizmet kusuru idarenin kusuru oldugu icin
kisilestirilemeyen veya kisisellestirilmesi gerekmeyen kisilik digi bir kusurdur.
Esasinda idari faaliyetin beseri unsurunu olusturan kamu gorevlilerinin
davraniglarindan kaynaklanmasina ragmen belirli bir kamu gorevlisine ya da
gorevlilerine atfedilemeyen ve atfolunmasi da gerekmeyen bir kusurdur. Zira
olay arastirlldiginda kusuru bulunan kamu gorevlileri belirlenebiliyorsa dahi,
aslen idare icin sorumluluga yol agan bir kusurdur. Diger bir deyisle, idarenin
kamu gorevlilerinin kisisel kusurlarindan sorumlulugu ikincil ya da dolayli bir
sorumluluk degildir (Akyllmaz, Sezginer, Kaya, s. 161, Kalabalik, s. 531. ,
Sancakdar, Us, Kasapoglu, Oniit, Seyhan, s. 756. , Onar, s. 1697).

Idarenin hizmet kusurundan dolayr zarar géren vatandas, zarar verenin
idarenin hangi personeli oldugunu bilemeyecegi i¢in zararmin tazmini igin
magdur olacaktir. Hizmet kusurunun anonim olma oOzelligi sayesinde;
vatandas zararin tazmini idareden ister ¢iinkii idarenin i¢ isleyisi vatandasi
ilgilendirmez. Burada vatandasin; hakli olmasi, zararin hizmet kusurundan
kaynaklandiginin ispati, zararin tazmini i¢in yeterlidir.

Kiling’a gore; “hizmet kusurunda kusurun, idarenin personeline izafe edilmesi
ve personelin sorumluluguna gidilebilmesi halinde, idarenin personeli kamu

3 Dan, 10. D., T. 22.12.2006, E. 2004/1690, K. 2006/7348, (Danistay Dergisi, Say1 116, 2007, 5.309).
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hizmetini yerine getirirken, takdir yetkisini hep pasif kalmaktan yana
kullanacak ve i¢inde bulundugu tedirginlik nedeniyle gorevini geregi gibi ifa
edemeyecektir. Bu nedenlerle hizmet kursunda kusur, hizmetin blinyesiyle
kaynasmis durumdadir” (Kiling, 2009, s.6).

- Aslilik

Idarenin, hizmet kusurundan dogan zararlardan dogan sorumlulugu asli ve
birinci derecedendir (Karatas, 2006:24; Ozdemir, 1963:35; Atay, 2006:572-
573). Vatandasin, hizmet kusurundan dolayr olusan zararmnin tazmini,
personelden degil direkt hizmeti ylriten idareden istemesidir. Gerek
Anayasamizin 129 ve 40. maddesinde, gerekse de Devlet Memurlar1
Kanunu’nun 13. maddesinde agikca, hizmet kursundan kaynaklanan zararlar
dolaysiyla acgilacak davalarin dogrudan dogruya idare aleyhine acilacagi
hilkkme baglanmistir. Idarenin sorumlulugunun asliligi, anayasadan ve
kanunlardan dogmaktadir (Bozdag, 2010, s.38). Bu nedenle, hizmet kusuru
nedeniyle dogan zararlarin tazmini icin agilacak tazminat davalar, dogrudan
dogruya idare aleyhine agilacaktir.

- Bagimsizhik

Hizmet kusuru dendiginde, ézel hukuktaki haksiz fiil bakimindan sart olan
kusurdan farklh, bagimsiz, o6zerk bir kusur akla gelir. Bu kusur, idarenin
kusuru olmast bakimindan kamu hukukuna ve idare hukukuna ozgii, otonom
ve orijinal bir kusur tiradir (Akyilmaz, Sezginer, Kaya, s. 160. Kalabalik, s.
532).

Hizmet kusurundaki kusurun gerek olusumu gerek kapsami ve icerigi idare
hukuku ilkeleri dogrultusunda olusturulmus olup; ozel hukuktaki kisilerde
aranan stibjektif nitelikteki kusurdan farli olarak, kamu personelinin disinda
kalan ve kamu hizmetinin kurulus, isleyis ve wusulii gibi dis dleme
yansimasindan kaynaklanan objektif ve bagimsiz olan nev’i sahsina miinhaswr
bir kusurdur (Odemir, 1963, s.44, Kiling, 2009, s.5).

- Esneklik

Hizmet kusurunun varligi ve derecesi, olaylara, zamana, sartlara ve hizmetin
tiiriine gore degiskenlik ve farklilik géstermektedir (Atay, 2006:577). Bu
nedenle, kamu yarart ve kamu hizmetinin gerekleri, zamana, mekdna ve
sartlara gore devamli bir degiskenlik gosterdiginden, hizmet kusuru teorik,
somut, sert ve degismez bir kavram olmaktan ziyade; fiili, soyut, esnek ve
degisken bir kavramidir (Sarica, 1949, s.862).

6.2.2. Hizmet Kusuru Sayilan Haller

Bozdag’a gore; “Idare, anayasanm ve kanunlarin kendisine verdigi gérev ve
yetki kapsaminda ve imkanlar1 dahilinde, topluma kamu hizmeti sunmak i¢in gerekli
orglitlenmeyi yapmak, gerekli araclari1 temin etmek, gerekli personeli istihdam etmek
ve egitmek, gerekli denetimleri yapmak ve kamu hizmetinin aksamadan devam etmesi
icin gereken tedbirleri almakla yikiimludir. iste idarenin anayasa ve kanunlarca
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kendisine verilmis bu gorevi hi¢c yapmamasi, KOtU yapmasi veya ge¢ yapmasi
durumunda idarenin kusurlu sorumlulugu dogacaktir” (Bozdag, 2010, s.38).

Hizmet kusurunun gerceklesmesi icin asagida yazili ii¢ halden birisinin
gerceklesmesi gerekmektedir.

6.2.2.1. Hizmetin Koti Islemesi

En eski hizmet kusuru tiirli olan hizmetin kotii islemesi; idari faaliyetin geregi
gibi yapilmamasi, uygunsuz yapilmasi olup, tespiti i¢in olaym ve hizmetin niteligi
idarenin sahip oldugu olanaklar, araglar, zaman ve yer sartlar1 Dbirlikte
degerlendirilmelidir. Hizmetin kot islemesinden idare sorumludur. Atay, Ozdemir ve
Candan’a gore; “Idare, yiiriittiigii kamu hizmetlerini imkanlar1 dahilinde ¢agin
gereklerine uygun sekilde yerine getirmekle yikimlidir. En genel anlamiyla hizmetin
kot islemesi, idarenin yiiriittiigii hizmetin c¢agin gereklerine uygun olmamasi,
idareden objektif olarak beklenen 6zen ve dikkatin gdsterilmemesi, olmas1 gereken
standart ve kalitede yapilmamasidir”(Atay, 2006:580; Ozdemir, 1963, s.51, Candan,
2005, 5.172). idarenin isini bilen personel galistirmamasi, personelin egitimsiz olmast,
hizmet personeli izerindeki kontrol ve denetimin yetersiz olmasi gibi halleri hizmetin
koti islemesine drnek gosterebiliriz.

Giinday ve Ozdemir’e gore; “Kamu hizmetinin geregi gibi isleyip islemedigini
tespit etmek, her somut olayr kendi sartlar1 iginde zamana, mekana, idarenin
imkanlarma ve taraflarin ve {i¢iincii kisilerin davranis ve olaya katkilar1 g6z oniinde
bulundurularak yapilacak bir degerlendirme sonucunda miimkiin olabilecektir”
(Glinday, 1996, s.241, Odemir, 1963:51). Bununla birlikte doktrinde idarenin,

« Konuyla ilgili mevzuata, yerlesmis igtihat ve uygulamalara uymamast,
* Meslek ilke ve kurallarina ve hizmet gereklerine uymamasz,

* Gerekli teskilat tam olarak kurmamais olmast,

* Yeterli sayida ve kalitede personeli istihdam etmemis olmasu,

» Personelin gerekli egitime sahip olmamast,

» Gerekli denetimlerin yeterince yapimamis olmast,

« Hizmeti ylruten personelin, gerekli 6zen ve dikkati gostermemesinin hizmetin
kotii isledigine karine olusturdugu kabul edilmektedir (Atay, 2006, s.581, Kiling,
2009, s.11).

112 Acil Cagr1 Merkezlerinde gorev yapan personelin, vatandasin en zor aninda
acil yardim talebiyle aradig1 devlet gorevlisi oldugu diisiiniildiigiinde, hizmetin koti
islemesine neden olacak en Onemli hatalarinin, vatandas aradiginda, yeterli
hassasiyetle ona yardim etmemesi sonucu, vatandasm can ve mal kaybiyla karsi
karsiya kalmasidir. Buna 6rnek olabilecek bir yargi karar1 asagida verilmektedir.

[zmir Bélge Idare Mahkemesi 6. Idari Dava Dairesinin 31.10.2023 tarihli,
E:2023/1277, K:2023/2537 sayili karart;

“Denizli ili, Merkezefendi ilgesi, Saraylar Mahallesi, 357 sokak N:18 adresinde
faaliyet gédsteren firin tinvanli isyerinde, 11/07/2014 tarihinde sabah saat 09.05
siralarinda meydana gelen tlp patlamas: sonucunda davacilarin murislerinin hayatini
kaybetmesinde davalilar, Merkezefendi Belediyesi, Denizli Biiyiiksehir Belediyesi ve
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Denizli Valiligi Yatinm ve Izleme Koordinasyon Baskanhgimin yasanan olayda
sorumluluklarinin bulundugundan bahisle maddi ve manevi tazminat talebinin davall
idarelerden miistereken ve miiteselsilen tazminine karar verilmesi istemiyle agilan
davada; mahkemece hizmet kusuru yoniinden yapilan degerlendirmede; 112 acil ¢agri
yoniinden ilgili Yonetmelik hiikiimleri uyarinca ¢agri alicilarin 112 acil personeli
oldugu, ¢agr yonlendiricilerin ise ( itfaiye, polis, vs.) Acil Cagri Merkezi binasinda
gdrevlendirilen ancak 6zliik ve parasal haklar: yoniinden gorevlendirmeyi yapan kendi
kurumuna bagli (Emniyet, Belediye, AFAD vs.) personel oldugu, ¢agri alicisinin olay
tarihinde D. F. ile yaptigi goriismede D. F.’ nin isyerinde bulunan tiipiin gaz
kagirdigint ve patlamasindan endige ettigini ifade ettiginde ¢agri alicisimin sizi itfaiye
ile goriistiirecegim dedikten sonra ¢agriyi ilk olarak saglik personeline aktardigi
ancak vaka kaydimi gaz sikismasi olarak sistemde olusturdugundan gaz sikismasi
kaydimin ekranda itfaiye personeli olan ¢agri yonlendiricisinin bilgisine diistiigii,
D.F.'min ¢agri alicisimin aktarimi Uzerine saglik ¢alisant ile goriistiigii, saghk ¢alisani
tarafindan olayda ambulansa degil itfaiyeye ihtiyag¢ oldugunun fark edilmesi Uzerine
itfaiyeye aktarim yapildigi, bu sirada telefonun kesildigi, olayda 112 Acil Cagrinin
hizmet kusurunun bulunup bulunmadigimin ¢agri alicisimin olayda kusurlu olup
olmadigr ayrica 112 acil ¢agri merkezinde teknik alt yapi eksikliginin bulunup
bulunmadigina bagl oldugu, olayda ¢agri merkezinde teknik alt yap: eksikligine iligkin
bir tespit/bilgi olmadigi gibi olayin alt yapi eksikligine bagh olarak degil D.F. Isimli
isyeri sahibi ile itfaiye personelinin goriisememesinden kaynaklandigi, cagr alicisinin
ilk etapta olay: saglhik boyutu (zehirlenme, yaralanma gibi) ile ele alip Didem Fazli'nin
telefonunu saglik ¢agri yonlendiricisine yonlendirdigi ancak vaka kaydina " gaz
stkismast” olarak girmesi sebebi ile olayin itfaiye personeli olan ¢agr: yonlendiricinin
de bilgisine diistiigii, bu durumda 112 Acil Hizmetleri Miidiirliigiiniin olayda hizmet
kusurunun bulunmadigr sonucuna ulasildigi gerekgesiyle Denizli Valiligi Yatirim ve
Izleme Koordinasyon Baskanligi yoninden acilan davanmin reddine karar verildigi, bu
kararin istinaf incelemesinde Izmir Bélge Idare Mahkemesi 6. Idari Dava Dairesinin
31.10.2023 tarihli, E:2023/1277, K:2023/2537 sayili karar ile davact taraf istinaf
basvurusunun reddine karar verilerek kararin bu kisminin onandigi anlasiimaktadir”.

4

Bu o6rnek olayda; 112 Acil Cagri Merkezinde calisan ¢agr1 karsilayict
personeller, 112 Acil Cagr1 Merkezleri biiyiiksehirlerde YIKOB biinyesinde kuruldugu
icin husumet Denizli Valiligi YIKOB’a yoneltilmistir. Cagr1 ydnlendirici itfaiye
personeli i¢in Denizli Biiyiiksehir Belediyesine husumet yonlendirilmistir. Bu olayda
cagr1 yonlendirici personelin, kesilen telefon gdriismesi sonrasi kisiyi tekrar aramasi
ve ekipleri yonlendirmesi slirecinin ge¢ ve prosedirlere uygun olmamasi hizmetin kot
islemesine neden olmus, sahaya ekiplerin ulasmasin da gecikmeye ve kotii isletilen
cagr1 yonlendirme ve acil miidahale hizmeti nedeniyle, vatandas can ve mal kaybiyla
kars1 karsiya kalmistir. Bu olayda hizmeti yiirtitmekle sorumlu kamu idaresi, gerekli
dikkat, 6zen ve gabay1 gosterseydi zarar yine de meydana gelir miydi? Sorusunun

cevab1 hizmetin kotii yiiriitiiliip, yliriitiilmediginin cevabini verecektir.

# Izmir Bolge Idare Mahkemesi 6. idari Dava Dairesinin 31.10.2023 tarihli, E:2023/1277, K:2023/2537
say1l1 karar1.

79



6.2.2.2. Hizmetin Geg Islemesi

Idarenin yiiriittiigii kamu hizmetlerini tam olarak ve hukuka uygun olarak
yurutmesi yeterli o/mayip, idarenin ayn: zamanda yiirittiigii hizmetleri, zamaninda ve
gerekli hizda yapmasi zorunludur (Atay, 2006, s.582; Karavelioglu, 2009, s.2005,
Kiling, 2009, s.12).

Kamu hizmetinin mevzuata uygun, planlanan hizda ve duzenli bir sekilde idarece
tedbirli ve dikkatli yerine getirilmesi esastir. Hizmetin, zamanin da islememesi,
hizmetin yapilmamasi kadar kotii sonuglarin ortaya ¢ikmasina neden olmaktadir.

Atay’a gore; “Sonug olarak idare yiirittiigii hizmetleri, varsa mevzuatta belirtilen
siirede, mevzuatta belirli bir siire yoksa hizmetin niteligi, idarenin sahip oldugu
imkanlar ve guinun sartlariin verdigi elverislilik 61¢tistinde makul bir stirede baslamak
ve bitirmek zorundadir. Bu nedenle, hizmetin geg isleyip islemedigi her somut olayin
kendi sartlar1 ve 6zellikleri g6z 6niinde bulundurularak tespit edilecektir” (Atay, 2006,
5.582).

Hizmetin ge¢ islemesine 0rnek olabilecek olaylar ve mahkeme karari asagida
verilmektedir:

1.  Danigtay 10. Dairesinin 27.01.2012 tarihli, E:2008/6156, K:2012/228
sayil1 kararinda;

“Davacilarin yakinlarimin kullandigr aracin Sivrihisar-Afyon karayolunun 18.
Kilometresinde yoldan ¢ikarak takla atmas: sonucu yaralandigi, ¢agrilan ambulansin
soforiintin Emirdag Devlet Hastanesi'nde genel cerrahi uzmami oldugu beyaniyla
yaralimin Emirdag'a gotiiriildiigii, ancak burada miidahale yapilamaywca tekrar
Eskisehir'e sevkinin yapildigi, bu arada yaralinin vefat ettigi, baslangicta ambulansla
yaralimin daha yakin yer olan Sivrihisar ya da imkdnlart daha genis olan Eskisehir
veya Polatli'ya gétiiriilmemis olmasimin agik bir hizmet kusuru ve oliimii hazirlayic
neden oldugu, ayrica ambulansta yeterli ilk miidahalenin yapilmadig:, hizmet
verilmedigi, hizmet malzemesi donaniminin ise yetersiz oldugu iddialariyla, idarenin
tazmini gerektiren bu kusur ve davranislari nedeniyle olusan aci ve iiziintii nedeniyle
toplam 12.500 TL manevi tazminatin 6denmesi istemiyle yapilan basvurunun zimnen
reddi iizerine acilan davada; Ankara 15. Idare Mahkemesinin 30.1.2008 tarih ve
E:20006/656, K:2008/117 sayili kararinda, vefat edene yapilan miidahalelerde ve
ambulans hizmetlerinde idarenin herhangi bir kusuru bulunmadigi, 6liim olayinin
hizmetin yerine getirilmesinde tasinan risk nedeniyle olustugu, olayda idarenin hizmet
kusuru bulunmadigi gerekcesiyle davanin reddine karar verildigi, bu karin temyiz
incelemesinde anilan daire kararinda davacilarin yakinlarimin gegirdigi trafik kazast
sonucunda yaralanmasi ve daha sonra oliimii ile sonuclanan olayla ilgili kaza yerine
gelerek yaraliya ilk miidahaleyi yapan Sivrihisar 112 Acil Yardim Istasyonunda
gorevli doktorun 112 Acil Yardim Komuta Kontrol Merkezine telsiz ile yaralinin
durumunu belirtip gotlrebilecegi en uygun hastanenin belirlenmesi agisindan
yvonlendirme talep edip, tibbi miidahalede bulunabilecek uzman hekim ve tibbi
imkdnlar: yeterli olan en yakin hastaneye gotiirmesi gerekirken, herhangi bir irtibat
kurmadan kendi bilgisi dogrultusunda yeterli tibbi imkdni ve uzman hekimi olmayan
hastaneye yaralimin gétiiriilmesi ve ilgili hekimin kayitsizlig1 nedeniyle hizmetin geg
islemesi sonucunda oliimiin meydana gelmesi verilen saglhk hizmetinin kusurlu
isletildigini ve saglik hizmetinin kusurlu isletilmesi nedeniyle davacilarin duyacaklar
aci, elem ve tGzdntlnun kismen de olsa hafifletilebilmesi amaciyla manevi tazminata
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hiikmedilmesi gerekirken, davamin reddine karar verilmesinde hukuki isabet
bulunmadigindan bahisle yerel mahkeme kararinin bozulmasina karar verilmistir.

2. Konya Bolge idare Mahkemesi 4. Idari Dava Dairesinin 2.05.2024 tarihli,
E:2024/504, K:2024/761 sayil karart;

“Davacilar tarafindan, miiteveffanin hayatint kaybetmesinde davali idarenin acil
yardim hizmetini geg isletmis olmasmin etkili oldugu, 1 dakikalik mesafede duran
ambulansin, idarenin kusurlu davranist sonucu miiteveffanin yamina 11-12 dakikada
ulasabilmis oldugu ileri surilerek tiim davacilar yoniinden toplam 11.000, manevi ile
destekten yoksun kalma zararimin karsiligi olarak simdilik 9.000,00-TL maddi
tazminatin olay tarihinden itibaren isleyecek yasal faiziyle birlikte ddenmesi ile davali
idareye yapilan tazminat isteminin zimnen reddedilmesine yonelik tesis edilen iglemin
iptaline karar verilmesi istemiyle acilan davada Antalya 4. Idare Mahkemesi'nin
15.11.2022 tarih ve E:2022/480, K:2022/1227 sayui karart ile davacilarin, maddi ve
manevi tazminat istemi yontinden davanin reddine, davacilarin, zimnen reddedilen
islemin iptali istemi yoniinden davamn incelenmeksizin reddine iliskin kararimin
Konya Bélge Idare Mahkemesi 4. Idari Dava Dairesinin 07.03.2023 tarihli,
E:2023/269, K:2023/492 sayui karart ile istinaf basvurusunun kabulii ile eksik
incelemeye dayali olarak verilen idare mahkemesi kararmmin kaldirilarak yeniden
karar verilmek iizere mahkemesine iade edildigi, bu defa Antalya 4. Idare
Mahkemesi'nin E: 2023/516 esasinda yeniden goriilen davada mahkemenin
15.11.2023 tarihli ve K: 2023/1536 sayul1 karart ile miiteveffanin 27.04.2021 tarihinde
Yesilbah¢e Mahallesi, Metin Kasapoglu Caddesi, Yakamoz Sitesi, B Blok No
adresinden Atan Park Otel ara sokaginda yurirken kalbi durup yere yigildig: anda esi
tarafindan 22:38:10'da 112 Acil Cagri Merkezi aranarak ambulans istenildigi,
22:38:55'de ¢agrimin Saghk Birimine aktarilmasina ragmen cagrinin agilmadigi,
22:39:47'de miiteveffa icin yeniden 112 Acil Cagri Merkezinin arandigi, 22:40:45'de
vakanin saglik birimine aktarildigi, 22:42:29'da cagrinin saglik birimince karsitlandigt
ve 22:43:58'de vaka bilgilerinin Muratpasa 3 Numarali Saglik ekibine aktarildigi, 112
Acil Biriminin 22:47:44'de kontak ag¢masiyla birlikte vaka adresine dogru harekete
gecildigi ve nihayetinde 22:50:50'de miiteveffaya ulasildigi ve 22:57 swralarinda
miiteveffanin Antalya Ozel Yasam Hastanesine ulastirildigi, 18.08.2021 tarihinde
miiteveffamin Antalya Ozel Yasam Hastanesinde vefat ettigi, davacilar tarafindan vefat
olayimin meydana gelmesinde 112 Acil Yardim Hizmetinin kusurlu isletilmis
oldugunun etkili oldugundan bahisle 21.02.2022 tarihinde davali idareye basvuru
vapildigi, yapilan basvurunun zimnen reddedilmesi iizerine de 20.04.2022 tarihinde
acil yardim hizmetinin kusurlu isletildiginden bahisle maddi ve manevi tazminat
istemiyle bakilan davanmin acgildigi anlasiimakta olup, uyusmaziikta, mahkemenin
04.04.2023 tarihli karar ile "adli tip marifetiyle dosya iizerinden bilirkisi incelemesi
yvapilmasina' karar verilmis olup, Adli Tip Kurumunca mahkemeye sunulan bilirkisi
raporunda Ozetle; " (..)1- Kisinin oliimiiniin kalp damar hastaligi ve gelisen
komplikasyonlar sonucu meydana gelmis oldugu, 2- Hastanin fenalasmasindan sonra
ilk 112 ¢agrisimin 22.38.10°de yapildig, bilgileri alindiktan sonra ¢agrimin saglik
birimine 22.38.55 'te aktarildigi, ¢cagri yogunlugu nedeniyle saglik birimi tarafindan
cagrumin karsilanamadigimin belirtildigi, 22.39.47 'da 112 ye ikinci ¢agrinin yapildig
(ilk ¢agridan 1 dakika 37 saniye sonra), bilgileri alindiktan sonra ikinci ¢agrinin
22.40.45 'te saghk birimine aktarildig, 22.42.29 da saghk birimi tarafindan ¢cagrinin
karsilandigi, ubbi ve adres bilgileri alindiktan sonra 22.43.58'de Muratpasa 3 Nolu

® Danistay 10. Dairesinin 27.01.2012 tarihli, E:2008/6156, K:2012/228 sayil1 karar1.
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Acil Saghk Hizmetleri istasyonu (ASHI) nobetci ekibin arandigi, 22.47.44'de kontak
agildigi, 22.47.52'de olay yerine (vaka adresine) dogru harekete gec¢ildigi, 22.50.50'de
ise miiteveffaya ulasildigi, kardiyak arrest olan hastanin 22.57 siralarinda hastaneye
getirildigi, 1 saate yakin yapilan CPR’a yanit alinarak yogun bakima alindig,
kraniyal gorunttilemelerinde global hipoksik iskemik degisiklikler izlenen, EF’si %30-
35 olan hastamin 3-4 aylik yogun bakim takipleri sonunda oldiigii anlasiimakla;
Dosyada mevcut ses kayitlari, adli ve t1bbi belgeler birlikte degerlendirildiginde;
Tkinci cagrimin karsilanmasi ve arayan kisiden bilgilerinin alinmasimn 58 saniye
surdiigii, saghk birimine aktarildiktan 1 dakika 44 saniye sonra saglk birimince
karsilandig1, saglik birimi tarafindan tibbi ve adres bilgilerinin 1 dakika 29 saniyede
alindigi, ambulans ekibi arandiktan 3 dakika 46 saniye sonra ambulans kontaginin
acildigr (112 ve ambulans ekibi arasindaki goriismeye ait oldugu diisiiniilen 37
saniyelik ve 47 saniyelik 2 ayri ses kaydinda hasta ve adres bilgilerinin aktarildig),
kontak acildiktan 3 dakika 6 saniye sonra hastaya ulasildigi, dolayisiyla ikinci
cagridan 11 dakika 3 saniye sonra hastaya ulasildigi, bu siirelerin makul stireler
oldugu, saghk hizmetinin yiiriitiilmesinde idarenin organizasyon hatasi tespit
edilmedigi, 3- Yogunluk nedeniyle saglk birimi tarafindan karsilanamayan ilk
cagridan 1 dakika 37 saniye sonra ikinci ¢agrimin yapildigi, ilk ¢agrimin saglik
birimince karsilanmasi halinde de ikinci ¢agridaki gibi benzer asamalardan (tibbi
bilgilerin alinmasi, ekibin bilgilendirilmesi, kontak agiimasi-harekete gecilmesi,
hastaya ulagsma) gececeginden 1 dakika 37 saniye daha erken ulasilabilecegi, bu
stirenin (1 dakika 37 saniye) sonuca herhangi bir etkisi o/masinin tibben beklenmedigi
oy birligi ile mitalaa olunur.” seklinde mitalaa verildigi ve bu kapsamda mahkemece
davacinin maddi tazminat talebine iligkin olarak komuta merkezinin i¢ isleyisine ve
acil ambulans hizmetinin sunumuna yonelik prosediir disi bir uygulamanin mevcut
olmadigi, olagan kosullarda 1 dakika 37 saniye daha erken ulasabilecegi ama bu
sirenin de hastanin vefatina etkisinin olmayacag: gerekgesiyle meydana gelen zararin
olusmasinda idarenin hizmet sunumunun etkisi olmadigi anlasildigindan davacilarin
maddi tazminat isteminin reddine karar verildigi, davacimin manevi tazminat talebine
iliskin olarak yapilan incelemede ise her ne kadar zararin meydana gelmesinde
idarenin hizmet sunumunun etkisi olmadigi acik ise de; daha erken idari hizmetin -
hayati bir konuda- ge¢ isledigi hususu bilirkisi raporuyla ortaya konuldugundan
hizmetin geg igslemesi nedeniyle duyulan 1zdirabin kismen de olsa giderilmesi adina
tiim davacilar yoniinden toplam 11,000,00.-TL manevi tazminatin idare basgvuru
tarihinden itibaren isleyecek yasal faiziyle birlikte davacilara édenmesine karar
verildigi, davali idareye yapilan tazminat isteminin zimnen reddedilmesine yénelik
islemin iptali yoniinden de; 2577 sayili Yasamin 13. maddesi kapsaminda yapilan
basvurunun reddedilmesine iliskin islemin idari davaya konu olabilecek nitelikte bir
islem olmamasi nedeniyle, anilan Yasamin 13. maddesi uyarinca yapilan basvuru
uzerine agilan tam yargi davasinda bagvurunun reddine iliskin iglemin iptali isteminin
incelenme olanagi bulunmadigindan bahisle bu kisim yéniinden davanin
incelenmeksizin reddine karar verildigi, bu karara karsi taraflarca aleyhe kisumlar
yoninden yapilan istinaf basvurularimin Konya Bolge Idare Mahkemesi 4. Idari Dava
Dairesinin 2.05.2024 tarihli, E:2024/504, K:2024/761 sayili karart ile reddedildigi
anlasilmaktadir”.%

6 Konya Bolge /dare Mahkemesi 4. Idari Dava Dairesinin 2.05.2024 tarihli, E:2024/504, K:2024/761
sayili karar.
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6.2.2.3. Hizmetin Hic Islememesi

Kamu idaresinin gerekli imkanlara sahip olmasina ragmen gorevi olan kamu
hizmetini yerine getirmemisse ve sonucunda bir zarar meydana gelmisse burada
hizmet kusurunun gerceklestigi sdylenebilir ve ilgili idare zarardan sorumlu tutulur.

Idareye, belli faaliyetlerde bulunma sorumlugunun, yasalarca yiiklenmesine,
idarenin bagl yetkisi denir.

Bazi durumlarda, idarenin harekete gecip gecmemekte veya hareket seklinde
takdir yetkisini kullanmasinin sonucunda, sorumlulugunun dogup dogmadig:
hususunun tespiti, yargicin takdirine birakilmistir. Kamu idaresinin hareketsizligi her
zaman hizmet kusuru olarak kabul edilemez. Anayasa Md.65 “Devlet, sosyal ve
ekonomik alanlarda anayasa ile belirlenmis gorevlerini ekonomik istikranin
korunmasim gozeterek mali kaynaklarin yeterliligi ol¢iistinde yerine getirir” seklinde
diizenlenmistir.

Sosyal ve ekonomik alanda hizmetin islememesi, idarenin mali ve teknik
imkanlariyla smirl tutulsa bile miilkiyet, can gilivenligi ve diger temel hak ve
hiirriyetler s6z konusu oldugunda hizmetin yerine getirilmemesinde idarenin hizmet
kusurunun varligini kabul etmek gerekir.

Hizmetin hi¢ islememesine ornek olabilecek olay ve mahkeme karar1 asagida
verilmektedir:

Danigtay 10. Dairesinin 24/10/2019 tarihli, E: 2019/6158, K:2019/7151 sayili
karar;

“Mus ili Malazgirt Iicesinde 07.03.2012 tarihinde davacilardan adi gecenin
hastaneye gec yetistirilmesi nedeniyle ikiz bebeklerinin 610 dogmas: nedeniyle, hizmet
kusuru bulundugu, idarenin sabah saatlerinde arandigi, ancak ogleden sonra
ambulansin geldigi, davacinin dncesinde bir rahatsizliginin olmadig: bebeklerin 61im
olaymmin davacimin hastaneye ge¢ yetistirilmesinden kaynaklandigi belirtilerek,
ugranildigr iddia edilen maddi ve manevi zararin isletilecek yasal faiziyle birlikte
tazmini istemiyle a¢ilan davada, Van 2. Idare Mahkemesinin 28.02.2014 tarihli,
E:2012/1096, K: 2014/429 sayili kararinda, idarenin tazmin sorumlulugunun
belirlenmesi agisindan oncelikle idarenin kusurunun bulunup bulunmadiginin tespiti
gerektigi ve olayda davacinmin hastane sevk edilmesi igcin 112 Acil Servisin saat
11:15'te arandigi, idarenin Acil servis Istasyonlarinda biri normal biri de kis
sartlarinda kullanilmak iizere paletli olan iki ambulansinin bulundugu, olay giinii
yollarin kar yagish olmasi nedeniyle paletli ambulanslarin kullanildigi, hastaya
ulagilmasi igin 6ncelikle Malazgirt Devlet Hastanesine bagli Acil Servis Istasyonunun
arandigi, bu hastaneye bagh paletli ambulansin 10:30 itibariyle baska bir hasta icin
yola ¢iktiginin égrenilmesi iizerine en yakin Acil Servis Istasyonu olan Bulanik Acil
Servis Istasyonu ile baglantiya ge¢ildigi, Bulanik Acil Servi Istasyonunda bulunan
ambulansin saat 11:07-12:30 arasinda Karaagil Koyiinde bulunan Azize Dagl adli
bir hasta ile ilgilendigi, 12:45-14-20 arasinda ise Olurdere Kdylinde baska bir hasta
ile ilgilendigi anlasilmis olup, Malazgirt Devlet Hastanesine bagli Acil Servis
Istasyonu ambulansimn  gérevden dondiikten sonra saat 14:49'da davaciya
ulasabildigi davacimin saat 15:55'te hastaneye ulastigi anlasildigi, bu durumda,
davacinin hastaneye geg yetistirilmesi sonucu ikiz bebeklerinin vefat etmesi olayinda
davali idarenin hizmet kusurunun oldugu iddia edilmekle birlikte, davacinin
bulundugu koye en yakinda olan Malazgirt ve Bulanik Acil Servis Istasyonu
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ambulanslarimin davacinin yakinlari tarafindan arandig saatlerde bagska hastalar igin
gorevde oldugu, bu nedenle sabah saatlerinde aranmasina ragmen égleden sonra
davaciya miidahale edilebildigi anlasiimis olup her iki Acil servis istasyonunda
bulunan ambulansin da goérevde oldugu hususu goz oniinde bulunduruldugunda,
yasanan gecikmenin idarenin kamu hizmetlerinin ge¢ islemesinden kaynaklanan bir
hizmet kusuru olarak nitelendirilemeyecegi sonucuna varildigi, 6te yandan, Malazgirt
ve Bulamik 112 Acil Servis Istasyonunda 1 adet normal bir adet de kis sartlart icin
kullanilan paletli ambulansin hizmete haziwr olarak tutuldugu, davali idarenin ulkenin
sosyal ve ekonomik imkdnlar: g6z 6ninde bulunduruldugunda, Glkenin her ilgesindeki
Acil servis Istasyonlarinda birden fazla paletli ambulansin bulundurmasinin idareden
beklenemeyecegi, bu nedenle, idarenin tazmin sorumlulugunun idarenin kamu
hizmetlerinin kotii islemesi, ge¢ islemesi ya da hi¢ iglememesinden kaynaklanan bir
hizmet kusurunun varligina bagh olup, dava konusu olayda davacinin hastaneye geg
ulastirldmasinda idarenin hizmet kusurunun bulunmadigi gerekgesiyle davacilarin
miisterek ¢ocuklart diger davacilarin kardegsleri olan ikiz bebeklerin vefat etmesi
olayinda davali idarenin tazmin sorumlulugu bulunmadigindan, davacilarin tazminat
istemlerini karsilanmasina hukuken olanak bulunmadig: gerekcesiyle davanin reddine
karar karar verildigi, bu kararin Damistay 10. Dairesinin 24/10/2019 tarihli, E:
2019/6158, K:2019/7151 sayili karari onandig, ve karar dizeltme incelemesinden de
gecerek kesinlestigi anlasilmaktadir”.”

112 Acil Cagr1 Merkezlerinin verdigi hizmet; 7 giin 24 saat vatandasin acil
durumda yardim cagrisini karsilamak ve acil yardim ekiplerinin en kisa siirede olay
yerine sevkini saglamaktir. Acil yardim ekiplerinin olay yerine varmasi ve olaya
miidahalesi sirasinda birden fazla kurumun faaliyet géstermesi gereken bir durum var
ise ekipler arasi koordinasyon saglamak ve ek ekip ihtiyacina cevap verilmesini
saglamak da ¢agri sonrasi yapmasi gerekli gorevlerdir. Bu nokta da, 112 acil ¢agr1
merkezinin verdigi hizmette karsilasilabilecek hizmet kusurlari; iletisim alt yapisinda
olusacak bir ariza ya da cagri merkezine gelen olaganiisti yogun arama trafigi
nedeniyle, 112 numarasin1 vatandasin kullanmamasi sonucu hizmetin hig
verilememesi olabilir. Vatandasin 112’yi arayimp ulastigir halde, personelin hizmet
standartlarina uymayan ve kayitsizlik halinde verdigi hizmet nedeniyle hizmetin kotii
islemesi durumuyla kars1 karsiya kalmasi, ya da hizmetin ge¢ islemesi durumlarini
yasamasi S0z konusu olabilir. Bunun yaninda vatandasin acil yardim ekiplerinin olaya
yanlis miidahale etmesi ya da eksik ekipmanla miidahale etmesi de hizmet kusuru
olusmasina neden olur. Her haliikarda acil ¢agr1 ve yardim hizmetlerinin olusturdugu
hizmet kusurlari, diger kamu idarelerinin olusturdugu hizmet kusurlarmna gore
vatandasin can ve mal kayiplarma neden olacagi i¢in en agir sonuglarin ortaya ¢iktigi
hizmet grubu olma 6zelligini de biinyesinde barindirmaktadir.

Calismanin, 112 Acil Cagr1 Merkezlerinin ¢aligma sistematiginin anlatildig:
bélimiinde ifade edildigi gibi, vatandasin her sartta 112 numarasini kullanabilmesi i¢in
gerek iletisim altyapisinmn, gerek acil ¢agri merkezlerinin birbirini yedeklemesi
saglanmustir. Gelistirilen mobil uygulamalarla; engelli ve yabanci bireylerin de 112’ye
ulagmasi, tiim vatandaslar icin kesintisiz iletisim ortamu saglanmis, kalite
koordinasyon takibi ve rutin egitimlerle personelin en iyi hizmeti sunmasi i¢in zihni
ortam olusturulmustur.

" Danistay 10. Dairesinin 24/10/2019 tarihli, E: 2019/6158, K:2019/7151 sayil1 karar1.
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6.2.3. Idarenin hizmet kusurundan sorumlulugunun tespiti

Bozdag’a gore; “Idarenin hizmet kusurundan kaynaklanan bir tazmin
sorumlulugundan bahsedebilmek i¢in, idarenin hizmet kusurunun bulunmasi, hizmet
kusuru sonucu bir zararin dogmus olmasi ve hizmet kusuruyla zarar arasinda
nedensellik baginin bulunmas: yeterlidir. Hizmet kusurunun agir veya hafifi olmasinin
bir 6nemi yoktur. Bu nedenle, mevzuatta olmamakla birlikte Danistay’in igtihatlariyla
baz1 hizmet alanlar1 igin kusurun agir olmasi gerektiginin ileri stiriilmesi hukuka agik¢a
aykiridir” (Bozdag, 2010, s.38).

Kamu idaresinin yaptig1 hangi fiillerin hizmet kusuru olarak kabul edilecegi,
kusurun orani ve derecesinin tespit edilmesi gok dnemlidir. Cunku, kamu hizmetlerinin
yiriitiilmesi sirasinda idarenin yaptig1 her eyleminden sorumlu tutulmasi, idare adina
gorev yapan kamu g¢alisanlarmin Urkek davranmasina ve kamu idaresinin mali yonden
gligsiizliige diismesine de neden olacaktir.

Hizmet kusuru nedeniyle kamu idaresinin sorumlu tutulabilmesi igin kamu
idaresinin eylemlerine bazi sinirlamalar getirilmistir. Bunlar:

- Hizmetin sosyal yasama ne gibi yararlar1 olacaktir.
- Kamu hizmetinin ydrittlmesi sirasinda hangi gicliklerle karsilasilacaktir.

- Kamu idaresinin sahip oldugu teknik ve mali olanaklar, zaman ve yer sartlari,
zarar gorenin hizmet karsisindaki durumu.

- Zararin ihtimal derecesi nedir.
- Hizmete iliskin yazili hukuk kurallarina uyulup uyulmamasidir.

Anayasanmn 2. maddesine gore: “Tirkiye Cumhuriyeti, toplumun huzuru, milli
dayanisma ve adalet anlayisi icinde, insan haklarima saygili, sosyal bir hukuk
devletidir”. Sosyal hukuk devleti ilkesi, 6nemli ve yiritilmesi zor olan kamu
hizmetlerindeki her aksakligin hizmet kusuru olarak goriilmesini ve yorumlanmasini
da engellemektedir. Gerek Anayasa Mahkemesi ve gerckse Danistay hizmet kusuru
nedeniyle ve tazminat talebiyle agilan davalarda kusursuz sorumluluk ilkelerini
titizlikle degerlendirmektedir. Kamu idaresinin sahip oldugu teknik mali ve personel
imkanlarin1 da kamu hizmetinin yuratilmesi sirasinda gosterdikleri dikkat ve 6zeni de
arastirmaktadir.

Kamu idaresinin kamu hizmetini yiiriitiirken zamani1 ne sekilde kullandiklari,
kisa strede bitirilmesi gereken islerin surincemede birakilip birakilmadigini da ayrica
degerlendirmektedir. Ornegin; agilan bir kanalizasyon ¢ukurunun islem bittigi halde
giinlerce kapatilmamas1 ve acik kalan ¢ukur yiliziinden maddi hasarli ve o6limli
kazalarm meydana gelmesi halinde kamu idaresinin sorumlulugunu kabul etmektedir.
Yiiksek mahkeme kararlar1 incelendiginde olaylarm ayri ayri degerlendirildigi ve
olaya gore farkli kararlar verildigi goriilmektedir. (https://www.3ehukuk.com).

Kamu idaresinin faaliyetlerini etkileyen ekonomik ve sosyal sartlar hizmet
kusurunun daha dar cercevede yargi tarafindan degerlendirilmesine neden olabilir.
Ornegin; dogal afetler, i¢ isyan ve terdr hareketleri, savas, ekonomik buhran halleri,
dis diinyadan tilkeye doniik uygulanan ambargo kararlari, kamu idaresini ve toplumu
etkileyen ve faaliyetler sonucu olusan hizmet kusurunun daha dar sinirlar iginde
degerlendirildigi hallerdir. Yiiksek mahkemeler bu dar g¢ercevede karar
verebilmektedir.
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Kamu idaresinin hizmeti sunmaya ¢alistig1 cografyada zorlayici olabilmektedir.
Ornegin; zorlu arazi kosullarma sahip alanlarda, daglhk alanlarda, bataklik alanlarda
yol yapmaya calismak bazen imkansizi zorlamak olarak nitelenecek hem ekonomik
hem de idari zorluklar1 beraberinde getirmektedir. Ulkemizde yasanan terdr olaylar
benzeri olaylar nedeniyle idarenin hizmeti vermeye calistig1 alanlarda personele ve
arag gereclere saldirilarla karsilasilabilmekte ve kamu hizmetleri giiglikle
verilebilmekte ya da verilememektedir.

Burada dikkat edilmesi gereken husus, her ne kadar idarenin kamu hizmetini
imkanlar1 6lgusiinde vermesi s6z konusuysa da acil ¢agri ve acil yardim hizmetlerinin
idarenin tiim sartlarmi zorlayarak vermesi gereken hizmetler oldugu gerceginden
hareketle yukar1 da ornek verilen durumlarda bile bu hizmetlerin verilmesinin
saglanmasi gereklidir.

Idarenin sorumlulugunu ortadan kaldiran haller:

Kamu idaresini sorumluluktan kurtaran ya da sorumlulugunu azaltan haller;
kamu hizmetinin olusturdugu zarardan etkilen kisinin kusuru, 6ngériilemeyen haller;
afet, terdor eylemi, savas gibi durumlarin varligi, idari davranisla zarar arasinda
nedensellik iliskisinin baska olaylarin etkisiyle zayiflamasi, olarak sayilabilir.

Zarar gorenin kendi kusuru sonucu, idarenin faaliyetiyle olusan olusan zarar
arasindaki nedensellik bagi kesilebilir. Yukarida da ifade edildigi iizere bu durumda
idarenin kusurlu, kusursuz sorumlulugundan bahsedilemez. idarenin hem kusurlu hem
de kusursuz sorumlulugu ortadan kalkar. Fakat zarar gérenin davranisi sonucu zararda
artis meydana geldiyse, zarar gorenin kusuru oranindan azalmayla, idarenin kismi
sorumlulugundan bahsedilebilir.

Zamanasimi:

Idari eylemler sonucu zarar gormiis olanlar, eylemi ogrendikleri tarihten
baslayarak bir yil icinde ve herhalde eylem tarihinden baslayarak bes yil iginde idareye
basvurarak, haklarmin almalar1 i¢in gereken islemin yapilmasini isteyebilirler. Bu
taleplerini idarenin kismi ya da tamamen reddi s6z konusu olursa, red cevabini izleyen
gunden itibaren veya idarenin altmis giin cevap vermemesi halinde, dava suresi i¢inde
dava acilabilir.

Kamu idaresinin eylem veya islemi sonucu olusan zarari tazmin sorumlugundan
bahsedebilmek icin zarar ile idarenin faaliyeti arasinda illiyet bagi gereklidir. Hayatin
normal akisi icerisinde olmasi beklenmeyen olay nedeniyle idarenin sorumlugu i¢in
nedensellik bag1 kurmak miimkiin degildir. Nedensellik baginin tespiti her durumda
kolay degildir, bunun tespiti i¢gin konunun uzmani olan bilirkisilerin goriislerine
bagvurmak gerekebilir.

Idarenin eylemi bir sorumluluk dogurabilecegi gibi, idarenin yaptig1 bir islem
icinde sorumluluk dogabilir. Idarenin eylemi, fiili bir eylem olabilecegi gibi, ihmali
bir islem kaynakli da olabilir. idarenin eylem veya islemi zarar géren kisi de maddi ya
da manevi zarara neden olabilir. Maddi zarar, bir kimsenin istegi disinda mal
varliginda eksilme meydana gelmesidir. Manevi zarar ise, kiginin haysiyetine, viicut
biitiinliigiine veya yakinlarina yapilan saldirilar nedeniyle duydugu bedensel ve ruhsal
act ve lUziintiilerdir. Kisinin zarardan dolay1 ¢alisamamasi, hayatini idame ettirme
sartlarinda olusan kayiplar, manevi zararin maddi etkilerine drnektir. Bir kistm manevi
zararlar ise, maddi hicbir etkisi olmayan sadece aci1 ve iiziintli doguran zararlardur.
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Idarenin sorumlugunda olusan zararin maddi tespiti icin, zararm gercek ve
parayla Olciilebilen zararlar olmasi gerekir. Ortaya ¢ikmamis, gelecek zamanda
olusmasi muhtemel zararlardan idare sorumlu tutulamaz. Ancak, mevcut durumda
olusmamis fakat illiyet bagmin getirdigi ispat giicliyle ileri de kesinlikle
gerceklesecegine inanilan zararlar1 idare tazmin etmelidir. Ornegin; idarenin
kontroliinde yapilan insaat faaliyeti sirasinda yapilan sondaj isleminin bir siire sonra
yakindaki koyiin igme suyunda azalmaya neden olmasinda, idarenin sorumlulugu
dogacaktir.

Tiirk* gore; “Idarenin eylem ve islemleri yargi denetimine tabi oldugu ve kisinin,
resmi gorevliler tarafindan vaki haksiz islemler sonucu ugradigi zarar da, anayasa
hikmu geregi, Devletce tazmin edilecegine gore zarar goren, idari yargi yerinde idari
islemin iptali ile birlikte zararinin tazmin edilmesi i¢in dava agabilecektir. Agilacak
dava iptal davasi olabilecegi gibi, iptal davasi ile birlikte ayni1 dava i¢inde tazminatta
talep edebilecektir”(https://www.3ehukuk.com).

6.3. Idarenin Kusursuz Sorumlulugu

Kisiler, idarenin kusuru bulunmayan fakat idarenin gerceklestirdigi islem ve
eylemlerinden dolay1 da zarara ugrayabilirler. Idarenin davranisi ile meydana gelen
zarar arasinda bir nedensellik baginin bulunmasi durumunda, kusur sart1 aranmaksizin,
idarenin sorumlu olmasi durumuna idarenin kusursuz sorumlulugu adi verilir.

Kusursuz sorumluluga farkli bir agisiyla bakan Atay’a gore, “kusursuz
sorumluluk, bir olayda kusuru olmasa bile bazi kayit ve sartlar altinda idarenin verdigi
zararlar1 ve anarsi ve teror olaylarinda da, kendisinden kaynaklanan bir islem ve eylem
olmasa da sosyal devlet ilkesi ve kamu kiilfetleri karsisinda esitlik ilkesinin ihlal
edilmis olmasi1 dolayisiyla olusan zararlar1 6demekle yikimli sayilmasidir.” (Atay ve
ark., 2003, s.99-100).

Bu sorumluluk seklinin sadece sebep sonug iliskisine yani nedensellik bagma
dayandigin1 gostermek i¢in “sebep sorumlulugu”, denildigi gibi zararin varhigi ve
bunun tazmin edilmesinin 6neminden hareket edilerek “netice sorumlulugu” ve yine
siibjektif bir nitelik tasiyan kusur fikrinden tamamen armmis olmasi nedeniyle
“objektif sorumluluk™ olarak da adlandirildig:r goriilmektedir (Celikkol H. , 1985,
s.14).

Idarenin eylem ve islemlerinde dogan zarar1 6demekle yiikiimlii oldugu Anayasa
madde 125°de hiikmedilmistir. Anayasa’da miinhasiran idarenin kusurlu oldugu
durumlarda sorumlu olacagina iliskin bir hiikim bulunmamaktadir. Ayrica bazi
durumlarda idarenin kusuru olmasa dahi yiiriittiigi hizmetle baglant1 kurulabilen
zararlar1 karsilamamasi hakkaniyete aykir1 diisebilir. Bu nedenle kusura dayali
sorumluluga kiyasen uygulama alani daha dar olan kusursuz sorumluluk yolu da idari
yargilamada mevcuttur (Cinarli,, Boulanger, Azak, Demirci Geng, 2021, s.129).

2577 sayih Idari Yargilama Usulii Kanunu; kusurdan ve diger sartlardan
bahsetmeden idari islem ve eylemlerden haklar1 zayi olanlarin dava agma hakkini
tanimistir. Burada genis anlamda bir sorumluluk esasi kabul edilmis olmaktadir.
Idarenin sorumlulugu igin idarenin fiilinin hakli veya haksiz olmasi, kusurlu veya
kusursuz olmasi, gibi fiile ve onun hukuki esaslaria degil sonuca, neticenin bir hakki
ihlal edip etmedigine bakilmaktadir. idarenin sorumlulugu icin eylem ile zarar
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arasinda illiyet bagmin bulunmasini yeterli gormektedir.

Danistay kararmda idarenin tazmin sorumlulugunu su sekilde ifade etmistir:
“Idare kural olarak, yiiriitt{igii kamu hizmetiyle nedensellik bag1 kurulabilen zararlar1
tazminle yikumli olup; idari eylem ve/veya islemlerden dogan zararlar, idare hukuku
kurallar1 gergevesinde, hizmet kusuru veya kusursuz sorumluluk ilkeleri geregi tazmin
edilmektedir.”

Idarenin kusursuz sorumlulugunda zararm; kisisel, zel ve olaganiistii bir zarar
olmas1 gerekmektedir. Kusursuz sorumlulukta idarenin kusuru aranmazken, idarenin
kusuru kusurlu sorumlulukta olmazsa olmazdir. Goziibiiyiik ve Tan’a gore; “Idarenin
kusursuz sorumluluguna gidilen hallerde, tazmin ylikiimliliigii i¢cin idarenin kusurlu
olup olmadigima bakilmaz”(Goziibiliyiik, Tan, 2016, s.759). Duran, Caglayan ve
Goziibiiyiik’e gore: “Idarenin kusursuz sorumlulugunda, kusurun varhigi veya ispati
gerekmemektedir. Kusursuz sorumlulugun tanimi icabi zaten idari kusurun tazminat
sorumlulugu iizerinde herhangi bir etkisi yoktur. Idarenin kusursuz sorumluluguna
gidilebilmesi i¢in bilakis idari islem veya eylemin hukuka uygun olmasi ve idarenin
kusursuz olmasi gerekmektedir” (Duran, s. 49.; Caglayan, s. 165.; Gozubuyuk, s. 321).

Genel olarak yapilan kusursuz sorumluluk tanimlarindan, kusursuz sorumlugun
ozelliklerini su sekilde siralayabiliriz:

- Kusursuz sorumluluk, sorumlu tutulan kisinin kusuru bulunmasa bile sorumlu
olacagini ifade etmektedir. Yoksa boyle bir sorumlulugun ancak kusur olmayan
hallerde ortaya ¢ikabilecegini soylemek dogru olmayacaktir.

- Kusursuz sorumluluk, kusur sorumluluguna nazaran daha ¢ok toplumsal ézellikler
tasimaktadr. Sorumlu kiginin, olaydaki bireysel davramsindan ¢ok, onun toplum
icindeki konumu ve ekonomik durumu dikkate alinmaktadur.

- Tazminle sorumlu kisinin, temyiz kudretinin bulunup bulunmamasi, sorumlulugunu
etkilememektedir.

- Kusursuz sorumluluk, genellikle baskasinin eyleminden sorumluluk seklinde kendini
gosterir.

- Kusursuz sorumluluk, ¢cogu zaman beklenilmeyen hallerden dogan zararlar icin de
s6z konusudur.

- Kusur sorumlulugu, sorumluluk hukukunda genel bir esas olmasina ragmen,
kusursuz sorumluluk istisnai bir ilkedir ve kanunlarda acikca diizenlenen hallerde
ancak uygulanabilmektedir (Caglayan, 2007, s.18-19).

Idarenin sorumlugunun tespitinde oncelikle kusura dayanan sorumlulugu
arastirilir, eger idarenin zararm meydana gelmesinde kusuru yok ise akabinde kusursuz
sorumluluguna gidilip gidilemeyecegi arastirilir. Danistay’in  uygulamas: iki
sorumluluk tiirline ayn1 anda gidilemeyecegi, kusura dayanan sorumluluga gidilemez
ise kusursuz sorumluluga gore karar verilmesi yoniindedir; “Tam yarg: davalarinda,
oncelikle zarara yol a¢tigi 6ne suriilen idari iglem veya eylemin hukuka uygunlugunun
denetlenmesi esas oldugundan, olayin olusumu ve zararin niteliginin irdelenip,
idarenin hizmet kusuru olup olmadiginin aragtirilmasi, hizmet kusuru yoksa kusursuz
sorumluluk ilkelerinin ya da daha ayr: bir anlayis ve amagtan kaynaklanan sosyal risk
ilkesinin uygulanmp uygulanmayacaginin belirlenmesi, tazminata hiikmedilirken de
herhalde sorumluluk sebebinin acikca belirtilmesi gerekmektedir”. Oncelikle idarenin
kusuru olup olmadig: tespit edilmeksizin verilen ilk derece mahkemesi kararlarini
Danistay iptal etmektedir.
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6.3.1. Kusursuz Sorumluluga Iliskin Ilkeler

Idarenin  kusursuz  sorumlulugu; tehlike-hasar  ilkesi, fedakarhgin
denklestirilmesi ilkesi (kamu kilfetleri kargisinda esitlik ilkesi) gibi ilkelere
dayandirilir (GOzubuylk, Tan, 2016:760-763; Kalabalik, 2014:562; Ozay, 2002:743-
746).

Kusursuz Sorumluluk temel olarak iki ana ilkeye dayanmaktadir:
6.3.1.1. Tehlike Jlkesi (Risk Sorumlulugu)

Tehlike (Risk) Ilkesini Gozler su sekilde ifade etmistir: “Idarenin hi¢bir ihmali
veya kusuru olmasa dahi yiirtittiigii tehlikeli faaliyetler veya kullandigi tehlikeli araglar
nedeniyle ortaya ¢ikan zarar1 tazmin etmekle yiukimli tutulmasidir” (Gozler, 2003, s.
1075).

Tehlike ilkesi yani risk sorumlulugu, idarenin kamu hizmetlerini yiiriitebilmek
icin zaruri olarak tehlike tasiyan bir faaliyet yliriitmesi veya tehlikeli bir arag
kullanmas1 sonucu meydana gelen zararlardan sorumluluk anlamina gelmektedir.
Ornegin; idare iilke savunmasi ya da iilke i¢inde terdrle miicadele i¢in; agir silahlar,
ucaklar, tanklar gibi savas araglar1 kullanmak zorundadir. Buna benzer, idare olarak
acil yardim hizmetinin yerine getirilmesi i¢in kullanilan araglar zaman zaman vaka
konusu bireyin caninin saniyelere bagli olmasinin getirdigi stresle yiiksek siiratle,
tehlike olusturacak sekilde kullanilmak zorunda kalimmaktadir.

Eren ve Ozay’a gore; “Idare hukukunda, idarenin kusursuz sorumlulugun,
idarenin yiiriittiigi tehlikeli faaliyet ve kullandig1 ara¢ ve gereglerine dayanmasi yani
blinyesinde bazi1 tehlikeler igermesi nedeniyle sorumlu tutulmasi prensibi 6zel
hukuktan gelmektedir” (Eren, 2014, s. 14, Ozay, 2002, s. 743). Ozel hukuktan idare
hukukuna aktarilan risk(tehlike) sorumlugu ilkesi; “6zel hukukta gecerli olan “her
nimetin bir kiilfeti vardir.” diisiincesine dayanmakta ve tehlikeli islerle ugrasanlarin,
herhangi bir kusurlar1 olmasa bile, ortaya ¢ikan zarardan sorumlu tutulmalari
gerektigini ngormektedir” (Gilinday, 2003, s.342).

Kusursuz sorumluluk ilkelerinde biri olan risk sorumluluguna ilkesinden
idarenin sorumlu tutulabilmesi i¢in olaymn tasimasi gereken Ozellikler sdyle
siralanabilir:

1- Risk ilkesinin genis bir alanda tanmimlanmasi, suiistimalleri ve idarenin finansal
olarak tasimayacag: yiiklerle karsi karstya kalmasina neden olabilir. Bu nedenle risk
sorumluguna konu olan zararn, olaganiistii agirlikta bir zarar olmalidir. Gozler’e
gore; “Risk sorumluluguna hiikmedilebilmesi i¢in siradan bir zarar degil, “olaganiistii
bir zararin” ortaya ¢ikmasi gerekir” (Gozler, 2003, s.1076).

2- Risk sorumlulugundan bahsedebilmek icin, zarara neden olan riskin giinliik
hayatta herkesin karsilasabilecegi cinsten degil, olaganiistii, sira dist veya baska bir
ifade ile istisnai 0zellik tasimas: gerekmektedir (Caglayan, 2007, s.257, GOzler, 2003,
s.1077).

3- Ortaya ¢ikan zarar, hizmet kusuru ilkesine gore tazmin edilebiliyorsa veya sosyal
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gilivenlik sistemi icinde karsilanabiliyorsa visk ilkesi uyarinca sorumluluga
hikmedilemez (Caglayan, 2007, s.257, GOzler, 2003, s.1077).

4-  Kusursuz sorumluluk esasina dayanan sosyal risk ilkesine gore ise idarenin eylem

va da iglem niteligindeki fiili ile zarar arasinda “illiyet bag1” aranmaz (Akyilmaz,

2005, 5.183-184).
Tehlike (Risk Sorumlugu) ilkesinin uygulandigi haller;

Risk sorumlulugu hallerini ii¢ baslik altinda incelenebilir; tehlikeli araclar ve
gerecler, mesleki risk ve sosyal risk.

» Tehlikeli faaliyetler ile arag ve geregler

Caglayan’a gore; “Idarenin kullandig1 ve biinyesinde belli bir tehlike barindiran
arag-gerecler ve tehlikeli maddeler bir zarara yol agar ise idare kusursuz dahi olsa bu
zarar1 0demek zorundadir”(Caglayan, 2007, s 258). Glinday’in verdigi 6rnege gore;
“Bilinmeyen bir nedenle cephaneligin patlamasi sonucunda sehit olan erin yakinlarina
idarece tazminat 6denmesi bu ilkeye Ornek olarak gosterilebilir” (Giinday, 2003,
5.343).

Tehlikeli olarak sayilacak materyal;

- Patlayict maddeler,

- Atesli silahlar,

- Tehlikeli bayindirlik eserleri (su, gaz, elektrik iletimi ve dagitim tesisleri),

- Kan iiriinlerinin kigiye verimi sonucu kisilerin ugradigi zararlar. Ulkemizde bu
sekilde zarar gorenler icin hizmet kusuru aranmaktadir (Caglayan, 2007, s.275). SSK
Hastanesinde kendisine verilen kan nedeniyle AIDS viriisii bulasan kisinin ugradig
zararlarin tazmini istemiyle agilan davada, Danistay 10. Dairesinin 22.11.1999 giin ve
E:1997-5590, K:1999-6207 sayili karariyla; “idarenin gerekli dikkat ve Ozeni
gostermedigi dolayisiyla hizmetin koti isledigi gerekgesine dayanilarak kusurlu
sorumluluk esaslarma gore tazminata hiikmedilmistir’(Bereket Bas, 2002, s.225).

- Tasttlar, Idarenin kullanmakta oldugu kara, hava, deniz ve demiryolu araclarmin
blinyesinde barindirdiklar1 risk nedeniyle bunlar1 kullanan personel, hizmetten

yararlanan kisiler veya {igiincii kisiler birtakim zararlara ugrayabilmektedir (Gozler,
2003, s. 1087).

-Mesleki Risk

Mesleki risk ilkesi kapsaminda, meslek kazalaria ugrayan kamu gorevlilerine
kusursuz sorumluluk ilkesinin uygulanmasmi konu edinir. Burada zarar ugrayan kamu
gorevlisidir, kamu gorevlisi gorevi esnasinda gorevinden kaynaklanan bir zarara
ugradig1 takdirde, kamu gorevlisinin ugradigi zararin sosyal giivenlik sisteminden
karsilanmayan bolimiiniin tazmini mesleki risk ilkesi kapsaminda gergeklestirilir
(Cmarli, Boulanger, Azak, Demirci Geng, 2021, 5.129).

-Sosyal Risk Ilkesi

Teror, savas gibi hukuksuz eylemleriyle kamu ve anayasal diizeni bozmaya
calisanlarm bu eylemleri sirasinda iigiincii kisileri zarara ugratmasi halinde, Idare
kusursuz olsa dahi bu zararlar1 tazmin etmekle yukumltddr. Bu ilke, 6zellikle Yargisal
Ictihatlarda karsimiza ¢ikan bir ilkedir.

Giinday’a gore; “Ulkemizde son zamanlarda, kamu diizenini bozmaya, iilkenin
bélinmez biitlinliigiinii yok etmeye ve hatta anayasal diizeni yikmaya yonelik olarak
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gerceklestirilen terdr olaylar1 sirasinda zarar gorenlerin, bu zararlarinin da idarece
tazmin edilmesini saglamak amaciyla, bir kusursuz sorumluluk ilkesi olarak sosyal

risk ilkesinin uygulandigina idari yargi kararlarinda sikca rastlanmaktadir”(Giinday,
2003, s.344).

Danistay 2014 yilinda verdigi 1220 sayili kararinda sosyal risk ilkesini su sekilde
ifade etmistir: “Sosyal risk ilkesi ile toplumun i¢inde bulundugu kosullardan
kaynaklanan, idarenin faaliyet alaninda meydana gelmekle birlikte, yiiriitiilen kamu
hizmetinin dogrudan sonucu olmayan, toplumsal nitelikli riskin ger¢eklesmesi sonucu
olusan, salt toplumun bireyi olunmasi nedeniyle ugranilan 0zel ve olagandisi zararlarin
da topluma pay edilerek giderilmesi amaglanmistir. Genel bir ifade ile ‘terér olaylar1’
olarak nitelenen eylemlerin, devlete yonelik oldugu, Anayasal diizeni yikmayi
amagcladigi, bu tiir olaylardan zarar goren kisi ve kuruluslara kars1 kisisel husumetten
kaynaklanmadig1 bilinmekte ve gozlenmektedir. S6zii edilen olaylar nedeniyle zarara
ugrayan kisiler, kendi kusur ve eylemleri sonucu degil, toplumun bir bireyi olmalar1
nedeniyle zarar gérmektedirler. Belirtilen sekilde ortaya ¢ikan zararlarm ise, 6zel ve
olagandis1 nitelikleri dikkate alinip, teror olaylarini 6nlemekle yiikiimlii oldugu halde
Onleyemeyen idarece, yukaridaki agiklanan sosyal risk ilkesine gore, topluma pay
edilmesi suretiyle tazmini hakkaniyet geregi olup, sosyal devlet ilkesine de uygun
diisecektir”.

Idari davramsla zarar arasinda illiyet bagi aranmayan tek sorumluluk esasi
toplumsal tehlike ya da baska bir deyisle sosyal risk ilkesidir (Cmarli, Boulanger,
Azak, Demirci Geng, 2021, s.130).

6.3.1.2. Kamu Kiilfetleri Karsisinda Esitlik (Fedakarligin Denklestirilmesi Ilkesi)

Idarenin kamu yararmi gergeklestirmek icin yiiriittiigii faaliyetler neticesinde,
kusuru bulunmasa ve yapilan faaliyet tehlike arz etmese de bu faaliyetten toplum
yararlanirken, bazi sahislar digerlerine gore daha fazla kiilfet altina girmisse, nimet-
kiilfet dengesizliginin giderilmesi i¢in kamu kiilfetleri karsisinda esitlik ilkesi geregi
daha fazla kiilfet altina giren sahislarin zararmi idarenin tazmin etmesi gerekir (Duran,
1974, s.48, Goziibuyik, 2006, s.305).

Idarenin yiiriittiigii faaliyetler sonucu, ayni durum ve statiide olan belirli bir grup
birey, bu faaliyetlerden etkilenmis ve belirli agirliga ulasmis bir zarara ugramislarsa
bu zarar kamu kiilfetleri karsisinda esitlik ilkesi kapsaminda karsilanir (Cinarl,
Boulanger, Azak, Demirci Geng, 2021, s.131). Yani toplum halinde yasaminin bir
geregi olarak, nimet ve kiilfette birlikteligi icerisinde olan kisilerden bazilari,
toplumun yarar1 i¢in bile olsa, kiilfet dengesizliginden dolay1 zarar goriiyorlarsa, bu
zararin idare kusursuz olsa bile, idarece tazmini gerekir.

Burada 6zellikle ayr1 tutulmasi gereken husus; idari eylemler nedeniyle meydana
gelen viicut biitiinliigiiniin ihlali veya 6liim olaylarinda yani kisi varligina verilen
zararlar nedeniyle fedakarligin denklestirilmesi ilkesine gidilemez. Ciinkii ortada
toplum adina katlanilan bir fedakarlik yoktur. Boyle bir durumda olayin 6zelliklerine
gore ortada hizmet kusuru varsa idarenin kusurlu sorumluluguna kusuru yok ise risk
ilkesi geregince idarenin kusursuz sorumluluguna gidilerek zararin tazmini
gerekmektedir (Duren, 1979, s. 320-321).
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6.3.2.Idarenin Kusursuz Sorumlulugunu Ortadan Kaldiran veya Azaltan
Sebepler

Bazi durumlarda, idarenin davranisi (islem ve eylemi) ile olusan zarar arasindaki
nedensellik bagi, araya baska nedenler girmesiyle azalir ya da ortadan kalkar.
Nedensellik bagini kismen veya tamamen kaldiran haller; micbir sebep, beklenmeyen
hal, zarar gérenin davranisi, iiglincii kiginin davranigidir.

- Micbir Sebep

Miicbir sebep; engellenemeyen hal, zorlayici sebep demektir. Olusu Oncesi
sezilemeyen olay anlaminda kullanilir. Danistay’in tanimi da benzerlik tagimaktadir.
Danistay miicbir sebebi su sekilde tanimlamaktadir; “Miicbir sebep, yer sarsimntisi,
feyezan, ihtilal gibi 6nceden takdir ve tahmini kabil olmayan, kokeni tabii, sosyal ve
hukuki olmasi itibariyle failin disinda kalan ve bu kisi tarafindan 6nlenme olanagi
bulunmayan olaylardir”.

Zorlayici nedenler olarak ta adlandirilan miicbir sebepler, idarenin iradesi
disinda olusan, daha onceden Ongdriilmesi ve her tiirlii tedbir alinmasma ragmen
onlenmesi mimkiin olmayan ve herhangi bir kamu hizmetinin ydrGtulmesine engel
olan olaylardir (https://www.akademikkaynak.com/idarenin-kusursuz-sorumlulugu-
ve-sosyal-risk-ilkesi.html).

Goziibliyiik’e gore; “Zorlayici nedenlerin bulunmas1 durumunda, idari tutum ya
da davranig ile zarar arasinda nedensellik bagi kurulamaz. Bu nedenle de idarenin
kusurlu ya da kusursuz sorumluluguna hiikmedilemez”(G6ziibiiyiik 2003, s.723).

Deprem, sel, yildirim diismesi, ¢1g diismesi, asir1 soguk, asir1 sicaklar gibi micbir
sebeplerle, idarenin faaliyetlerini saglikli bir sekilde yiirlitememesi Ornek
gosterilebilir. Idarenin faaliyetleri sonucu, zarar miktar1 artt1 ise idare bu zarardan
sorumludur.

- Beklenmeyen Hal

Miicbir sebepler gibi, beklenmeyen haller de, idarenin iradesi disinda olusan ve
Onlenmesi miimkiin olmayan olaylardir. Ancak miicbir sebepler idari davranisin
disinda olurken, beklenmeyen haller idari davranigin i¢inde olur.

Idarenin, kamu hizmetini yiiriittiigii sirada birdenbire ortaya cikan, idarece
ongorilemeyen ancak bilinmis olsa idi Onlenebilecek nitelikte birtakim olaylar
meydana gelebilir ki bu durum ‘beklenmeyen hal’ terimiyle ifade edilmektedir (Yayla,
s. 370).

Gilinday’a gore; “Beklenmeyen haller idarenin kusurunu ortadan kaldirir. Bu
nedenle, kusura dayali sorumluluk s6z konusu oldugunda, beklenmeyen halin
meydana gelmesi Idarenin sorumlulugunu ortadan kaldirir. Ancak beklenmeyen halin
ortaya ¢cikmasi, kosullar1 varsa, Idarenin kusursuz sorumlulugunu etkilemez” (Giinday,
2013, s.386) Ornek olarak, bilinmeyen nedenle hasta nakli yapan ambulans
helikopterin diiserek, kirirma ugramasi, itfaiye aracmin lastiginin kopmasi sonucu
devrilmesi gosterilebilir.

- Zarar Gorenin Kusuru

Zarar gorenin kusurlu davranisi kaynakli idarenin faaliyeti bir zarara neden
olduysa, idarenin kusurlu ve kusursuz sorumlugu ortadan kalkar. Idarenin faaliyeti
sonucu olusan zarar, zarar gorenin davranis: sonucu artmissa, idare kismen zarardan
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sorumlu olur. Zarar goren kisiler, zarara ugradig: sirada hukuka aykir1 bir konumda ise
zararlarmin tazminini isteyemezler. S6z gelimi, kamu malint isgal etmis kisilerin
isgallerine son vermek amaciyla idarece alinan tedbirlerden kaynaklanan zararlarinin
idarece tazminini istemem haklar: yoktur (Odyakmaz, Kaymak, Ercan 2011, s.378).

- Uglincii Kisinin Davranist

Ugtincii kisi kavramu ile kastedilen; idare ile hichir hukuki iliskisi bulunmayan ve
idare ile arasinda s6zlesmeye dayanan veya statisel bir baglantis1 olmayan kisiler veya
kuruluslardir (Ozay, s. 772, Caglayan, s. 206). idarenin faaliyeti sonucu tigiincii kisinin
etkisiyle zarara neden olmasi durumunda, idarenin sorumlugu etkilenir.

Giinday’a gore; “Ugiincii kisinin davranis1 yalnizca zararm artmasina neden olmus
ise, idarenin sorumlulugu G¢tincl kisinin kusuru oraninda azalir. Ancak tgiinci kisinin
kusuru, idarenin kusursuz sorumlulugunu ortadan kaldirmaz”(Giinday 2013, s.38).
Ancak idare {igiincii kisinin etkisiyle olusan zarar1 tazmin eder ve {i¢iincii kisiye riicu
davasi agabilir.

7. SONUC

Bu ¢aligmada, insanlarin yasama hakki kapsaminda kamunun tiim imkanlarini
zorlayarak vermek zorunda oldugu acil yardim ve acil ¢agr1 hizmetlerinin, gelisimi ve
calisma sistematigi ortaya konulmustur. Bireylerin bir arada yasama aliskanliklarinin
artmasi, kentli yasami yayginlastirmis, bu siiregte 6zellikle acil saglik hizmetlerinden
baslayarak, itfaiye hizmetleri, giivenlik hizmetlerini icin idarenin teskilatlar kurmasimni
beraberinde gerektirmistir.

Calismada acil yardim ve c¢agri hizmetinin kavramsal ¢ercevesi yasama hakki ve
kamu hizmeti ekseninde cizilmeye ¢alisilmistir.

Kisinin fiziksel varligini siirdiirmesi, beden biitiinliigiinii saglamas1 demek olan
yasam hakki temel bir insan hakkidir. Anayasanin 17. Maddesinde ifade edilen yasama
hakki1 her hallikarda idarece korunmasi gereken bir haktir. Bu kapsamda kisinin kendi
ya da gevresindeki kisilere doniik tehditleri devletten bertaraf etmesi icin acil ¢agri
iletisim ve acil yardim altyapisini kurmasi talebi, yasama hakki dogrultusunda mesru
bir taleptir.

Kamu hizmeti kavraminin, belirsiz bir kavram oldugu konusunda goriis birligi
vardir. Kamu hizmetinin onlarca tanimi yapilabilir. En genis tanima gore kamu
hizmeti, deviet ya da diger kamu tiizel kisileri tarafindan ya da bunlarin gézetim ve
denetimleri altinda, genel ve ortak gereksinmeleri karsilamak, kamu yarari ya da
Ctkarimi saglamak icin yapilan ve topluma sunulmus bulunan siirekli ve diizenli
etkinliklerdir. Anayasa’nin 65 maddesine gore “ Devlet, sosyal ve ekonomik alanlarda
Anayasa ile belirlenen gérevierini, bu gérevierin amaclarina uygun oncelikleri
gozeterek mali kaynaklarinin yeterliligi él¢iistinde yerine getirir” denmektedir. Acil
yardim ve ¢agr1 hizmetlerinin, kamu hizmeti olmasi, diger kamu hizmetlerinin aksine
devletin imkanlariyla sinirlanmayacak, devletin imkanlarmi zorlayarak yerine
getirmesi gereken hizmetler oldugu agiktir. Bu hizmetler vatandasin en aciz halinde
devletini yaninda hissetmek istedigi hizmetler oldugu i¢in bunlarda meydana gelecek
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aksaklik, vatandagin devlete olan giivenini sarsabilir. Son donmede gelisen yeni kamu
yonetimi anlayist devletin kiigiiltiilmesi ve Ozellestirmenin, verilen hizmetleri daha
verimli, ucuz, kaliteli hale getirecegini savunsa da, acil yardim ve ¢agr1 hizmetlerinin
bu kapsamda degerlendirilmesi miimkiin gériinmemektedir.

Ulkemizde acil yardim hizmeti veren, acil saglik, polis, jandarma, sahil giivenlik,
itfaiye, orman yanginlart miidahale, AFAD teskilatlar1 hakkinda ¢alismada verdigimiz
ayrintili bilgi verilmisti. TUm bu teskilatlara acil durumda vatandasin ulasmasi i¢in acil
cagri hizmetinin planlanmasi ve bu kurumlarin beraber miidahalede bulunacaklar1
vakalar i¢in koordinasyonun saglanacagi merkez ihtiyaci 112 Acil Cagr1 Merkezleriyle
giderilmigtir.

Acil ¢agr1 hizmeti; “kamu diizeni ve giivenligi, kisi saghgi ve giivenligi, toplum
saglhgi, su kaynaklar1 ve sulak alanlar ile dogaya yonelik ani tehditler ve mala yonelik
zararlar1 iceren durumlara iliskin her tirli acil gagrinin alinmasindan ilgili kurum veya
kuruluslarm acil ¢agr1 hizmetini tamamlamasina kadar gecen siirede verilen sevk ve
koordinasyon hizmeti” seklinde tanimlanmaktadir.

2009 yilinda belli illerde hayatimiza giren acil ¢agri hizmetlerinin 2021 yilinda
tim Tirkiye’de faaliyet verir hale gelmistir. Acil yardim hizmeti veren kurumlarin
hem c¢agri numaralarinin tek numara altinda toplanmasi hem de bu kurumlarin
koordinasyonunu saglamak iizere kurulan 112 Acil Cagr1 Merkezlerinin kurumsal
yapisinin olusma siireci heniiz tamamlanmis degildir. Biiyiiksehirlerde YIKOB
(Yatirim Izleme ve Koordinasyon Baskanlhgi), diger illerde Valilikler biinyesinde
kurulan 112 Acil Cagri Merkezleri, bu yapisiyla bile tartismalarin konusu haline
gelmistir. Devletin asli gorevi olan giivenlik, adalet, saglik, egitim hizmetlerinin
devletin ana birimleri tarafindan verilmesi esasi kapsaminda 112 Acil Cagri
Merkezleri giivenlik ve saglik hizmetlerini anlik acil yardim talebi kapsaminda
vatandasa, yapilan hizmet sonrasi eldeki kayitlar1 savciliklara ve mahkemeler vererek
adli makamlara hizmet vermektedir. 112 Acil Cagr1 Merkezlerince verilen bu
hizmetlerin devletin ana goérevlerinin ana hizmet birimlerince verilmesi ilkesine tezat
teskil edecek sekilde tiizel kisilige haiz YIKOB’lar biinyesinde faaliyet gostermesi
tartigmalara neden olmaktadir. Acil yardim hizmetinin 7 giin 24 saat kesintisiz yerine
getirilme zorunlulugu, vatandasin acil durumda sadece ii¢ rakami tuslayarak tek
numara iizerinden kolaylikla bu hizmete ulagsma zorunlulugu, konunun ehemmiyetini
arttrmaktadir. Bu ehemmiyet seviyesi, olaya miidahalede saniyelerle yarisilan bir
faaliyeti kapsamasi nedeniyle artmakta ve hizmetin herhangi bir aksakligi icermeyecek
sekilde planlanmasmi gerektirmektedir. Hizmetin verilmesi sirasinda olusacak
aksakliklar ya da hizmetin yerinde verilmemesi sonucu can ve mal kayiplarina varan
sonuclarin olusma riski faaliyetin Onemini arttirmakta ve idarenin sorumlulugu
baglaminda konunun ele alinma gerekliligini ortaya ¢ikarmaktadir.

112 Acil Cagr1 Merkezleri, zor anlarda vatandaslarm hizlica acil yardim talep
edebilecekleri bir c¢agri merkezi olmasmin yaninda, acil yardim hizmeti veren
kurumlarm saha ekiplerinin koordinasyonunun saglanmasi, olayla ilgili merkeze
ulagan yeni bilgilerin ekiplere iletilmesi ve ekipler olay yerine ulasana kadar gegen
zamanda olay mahallindeki kisilere gerekli ilk yardimi yapabilmeleri i¢in danigman
hizmetinin verilmesini gorevlerini de yerine getirmektedirler. Acil durum ne olursa
olsun, burada kritik husus; vatandasin bu merkezlere rahatlikla irtibat saglayabilmesi,
cagriy1 karsilayan personelin vatandasi sakinlestirip gerekli irtibat bilgilerini ve olaya
mudahale edecek kurum ve ekipler konusunda yetkin karar verebilmesi, acil yardim
ekiplerinin de gerekli donanima sahip arag, gerekli egitimi almis personelle olaya en
kisa slrede ulasabilmesi ve gerekli midahaleyi edebilmesidir. Acil ¢agr1 ve yardim
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hizmetinin verilmesi sirasinda hizmetin gerekli siire i¢inde verilmemesi, hizmetin
eksik verilmesi ya da kazazede veya acil yardim talebi olan kisiye ulasilamamasi
sonucu hizmetin hi¢ verilememesi gibi durumlar meydana geldiginde, idarenin
sorumlulugu da ortaya ¢ikmaktadir. Bu hususlar dikkate alindiginda hizmet kusurunun
ya da hizmetin aksamasinin 6liim ya da mal kayiplartyla sonuglanacagi diisiiniiliirse
acil cagr1 ve yardim hizmetlerinde idarenin sorumlulugunun daha hassas bir gerceve
icinde ele alinarak ilgili kurumlarin 6rgutlenmesinin hizli, etkin ve etkili olacak sekilde
organize edilmesi ve siirekli kendini gozlemleyen ve yenileyebilen 6zellikte olmasi
onemlidir.

Calisma da, yukar1 da acil yardim ve c¢agri1 hizmetlerinde yasanabilecek
durumlardan bahsettigimiz idarenin sorumlugu konusunda da bilgi verilmistir.
Idarenin eylem ve islemlerinden dolay1 bir zarar ortaya ¢iktiysa bunun idarece tazmin
edilmesi gerekliligi olan idarenin sorumlulugu ilkesi, kusurlu sorumluluk ve kusursuz
sorumluluk olarak ikiye ayrilmaktadir. Devletin eylem ve isleminde, hizmetin kusurlu
verilmesi sonucu idarenin kusurlu sorumlulugu, idarenin kusuru olmasa dahi ortaya
¢ikan zarardan sorumlu olmasina kusursuz sorumluluk denir. Burada gerekce olarak,
hizmetten yararlanacak toplum icin bireyin kiilfet altinda kalmamasi olarak
gosterilebilir. Idarenin hizmet kusurunun ortaya ¢ikisi, hukuk devleti ilkesi yani
devletin kendi eylem ve islemleriyle hukuka bagli ve hesap verebilir olmas1 oldugu
aciktir. Idarenin kusursuz sorumlugun ortaya ¢ikisi, sosyal hukuk devletinin temeli
olan sosyal adalet anlayisidir.

Hizmet kusuru; idarenin eylem, goérev ve islemlerinde gorevli ve kusurlu davranisi
olan kamu gorevlisinin degil, idarenin sorumlu tutulmasina denir. Hizmet kusuru,
idare hukukuna ait bir sorumluluktur. Istihdam edenin sorumlulugu gibi dolayl degil,
dogrudan bir sorumluluktur. Doktrinde hangi durumlarin hizmet kusuru olacagina
iliskin bir fikir birligi goriilmektedir. Buna gére hizmet kusuru; Hizmetin kot
islemesi, hizmetin ge¢ islemesi, hizmetin hi¢ islememesi ana basliklarinda toplanabilir.

- Hizmetin kotii islemesi, idarenin eylem ya da islemini yaparken sunulan
hizmet geregi gibi yapilmamis, gerekli 6zen, dikkat gosterilmemis, gerekli
kalitede sunulmamis ise hizmetin kotii islemesinden s6z edilebilir.

- Hizmetin Geg¢ Islemesi, idarenin yapmasi gereken islemi geciktirmesi,
yavaglatmasi, makul siireyi bariz sekilde asmasi gibi eylem ve islemler
seklinde tanimlanabilir.

- Hizmetin Hig Islememesi, idaresinin gerekli imkanlara sahip olmasima ragmen
gbrevi olan kamu hizmetini yerine getirmemigse ve sonucunda bir zarar
meydana gelmisse burada hizmet kusurunun gergeklestigi soylenebilir ve ilgili
idare zarardan sorumlu tutulur.

Hizmet kusuruna dayali sorumlulukta, ortada bir kusur vardir ve o kusuru
isleyen kamu gorevlisi idarece tespit edilebilir. Idarenin zarar goren kisiye ddemek
durumunda kaldig1 tazminat, “riicu” miiessesesiyle o kusuru isleyen kamu
gorevlisinden tahsil edilebilir.

Idarenin objektif sorumlugu olarak da ifade edilen kusursuz sorumluluk;
idarenin hukuka uygun islemleri nedeniyle dogan zararlardan kusurlu olmasa da
sorumlu olmasidir. Idarenin kusursuz sorumlulugu iki temel ilkeye dayanir;
Bunlardan biri olan risk sorumlulugu ilkesi, idarenin herhangi bir kusuru olmasa da,
yuriitmiis oldugu faaliyetler ya da kullanmis oldugu araglar nedeni ile meydana gelen
zarar1 tazminat seklinde 6demek zorundadir. Bu sayede bireylerin zararlar1 giderilir.
Ikinci ilke olan fedakarligin denklestirilmesine, kamu kiilfetleri karsisinda esitligin
saglanmasi ilkesi gore, bitin toplum tarafindan paylasilan ve hukuka uygun olan
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islemler nedeni ile olusan kiilfetlerden yalnizca belirli kisiler nasibini alir ise, bu
kisilerin ugrayacaklar1 zarar tazminat olarak karsilanir.

Sonug olarak, yukarida bahsettigimiz tiim hususlar acil ¢agri ve acil yardim
hizmetlerinin kavramsal altligiin bir kamu hizmet olarak anlasilmasi i¢indi. TUrk
kamu teskilat1 icinde yerini yeni alan 112 Acil Cagr1 Merkezleri, acil yardim
hizmetlerini organize eden ve vatandasa acil durumda devletine ulagabilme imkani
saglayan bir kamu hizmetidir. Bu hizmetin gelisimi, mevcut yapmin teknolojik
gelismelere acik olmasi, yapilan hizmet hatalarindan ders ¢ikarilarak, kalite odakli
yaklagimla organizasyonun takibi, sistemi daha st nokta tasima motivasyonu
sayesinde olacaktir.
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