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T.C.
ESKIiSEHIR VALILiGi
112 ACIiL CAGRI MERKEZi MUDURLUGU
GOREYV, YETKIi VE CALISMA ESASLARI YONERGESI

BIRINCI BOLUM
Amag, Kapsam, Dayanak ve Tamimlar

Amac :

Madde 1- Bu Yonergenin amaci; Eskisehir ilinde tiim acil ¢agrilarin tek bir merkezden
karsilanmasi, kamu kurum ve kuruluslarina ait acil yardim ekiplerinin dogru, zamaninda, hizli ve etkin
bir sekilde yonlendirilmesi i¢in gerekli organizasyonun saglanmasi, hizmetlerin verimli ve kaliteli bir
sekilde sunulmasi i¢in alinacak tedbirleri ve 112 Acil Cagr1 Merkezi’nin isleyisine dair gorev, yetki,
calisma ve sorumluluklarin belirlenmesine iliskin usul ve esaslar1 diizenlemektir.

Kapsam

Madde 2- Eskisehir 112 Acil Cagri Merkezi’ nin, kurulus, gérev ve ¢aligmalarina dair usul ve
esaslar ile gorevli personelin gorev, yetki ve sorumluluklarini, acil ¢agri hizmetlerinde kullanilan her
tiirlit donanimin temin ve kullaniminda uyulacak esaslar1 kapsamaktadir.

Hukuki Dayvanak

Madde 3- 3152 sayili Icisleri Bakanlig1 Teskilat ve Gérevleri Hakkinda Kanunun 28. ve 33.
Maddeleri, 16.05.2014 tarih ve 29002 sayili Resmi Gazetede yayimlanan “Igisleri Bakanhig: 112 Acil
Cagr1 Merkezleri Kurulus, Gérev ve Calisma Yonetmeligi”, Avrupa Birligi Konseyi’nin 29 Temmuz
1991 tarih ve 91/396 sayili karar1 ve 10 Temmuz 2018 tarihli ve 30474 sayili1 Resmi Gazetede yayimlanan
Cumhurbagkanligi Tegkilati Hakkinda 1 Nolu Cumhurbaskanli§i Kararnamesinin 271. maddesine
dayanilarak hazirlanmigtir.

Tamimlar ve Kisaltmalar

Madde 4- Bu Yonergenin uygulanmasinda;

Bakanhk : I¢isleri Bakanhigin,

Genel Miidiirliik  : Iller Idaresi Genel Miidiirliigiinii,

Valilik : Eskisehir Valiligini

Vali : Eskisehir Valisini

Miidiirliik : Eskisehir 112 Acil Cagr1 Merkezi Miidiirliigiinii,

Miidiir : 112 Acil Cagr1 Merkezi Miidiiriint,

Cagr1 Merkezi : 112 Acil Cagr1 Hizmetlerinin yiiriitildiigii 112 Acil Cagr1 Merkezini,
Yonetmelik : 06.05.2014 tarih ve 29002 sayili Resmi Gazetede yayimlanan igisleri

Bakanlig1 112 Acil Cagr1 Merkezleri Kurulug, Gorev ve Calisma Y dnetmeligini,
flgili Kurumlar : Cagri merkezinde gorev alan;

Il Emniyet Miidiirliig,

Il Jandarma Komutanligi,

Biiyiiksehir Belediyesi itfaiye Daire Baskanlis,

Il Afet Ve Acil Durum Miidiirliigii,

Orman Isletme Miidiirliigii,

11 Saglik Miidiirliigi,

Tlgili Birimler : ilgili kurumlarm ¢agr1 merkezinde grev yapan birimlerini,
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Diger Personel : Acil yardim hizmetlerini veren kurumlarin kendi mevzuatina gore acil yardim hizmetini
yiiriitmekle gorevlendirilen personeli,

Cagn Alicr : Cagri merkezinde ¢agriyi ilk karsilayan personeli,

Cagn Yonlendirici: Cagr1 Alicilarin sistem {lizerinden gondermis oldugu acil yardim taleplerini diger
birimlerle koordinasyon igerisinde kendi kurumunun imkanlarini1 kullanarak sevk ve koordine eden ve
cagr1 merkezinde kurumunu temsil i¢in gérevlendirilen uzman personeli,

Birim Sorumlusu: ilgili birimlerin kurumunu temsilen is, isleyis ve kendi personelini takip etmek ve
Cagr1 Merkezi Miudiirii ile kurumu arasindaki koordinasyonu saglayacak personeli,
Koordinator:Caligma saatleri disinda ve her tiirlii tatil glinlerinde grup sorumlulari arasindan dontistimli
olarak 112 Acil Cagri Merkezi Miidiiriin teklifi Vali yardimcisinin onayi ile belirlenen personeli ifade
eder.

Grup Sorumlusu: Her vardiyada gorev yapan c¢agri alicilar arasindan grup sorumlusu olarak belirlenen
personeli,

Acil ¢agri: Kamu diizeni ve giivenligi, kisi saglig1 ve giivenligi, toplum sagligi, su kaynaklar1 ve sulak
alanlar ile dogaya yonelik ani tehditler ve mala yonelik zararlar1 iceren durumlara iliskin her tiirlii ¢agriy1,
Acil ¢agr1 yazihm: Acil ¢agri merkezine gelen cagrilarin, istatistiklerin, acil ¢agri hizmeti yonetme
stirecinin bilgisayar ortaminda takip ve kaydini saglayan giivenligi tesis edilmis yazilima,

Acil yardim hizmeti: ilgili kurumlarin acil ¢agr1 alindiktan sonra kendi mevzuatlar1 gergevesinde
yiirlitmek zorunda olduklar1 her tiirlii yardim hizmetini,

Arac takip sistem: Ilgili kurumlara ait acil cagrinin gerektirdigi hizmeti veren araglarmn sayisal haritalar
lizerinden takibini saglayan sistemi,

ACM: Acil Cagr1 Merkezi

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

Konsol: Her bir Cagr1 Alici veya yonlendiricinin acil ¢agrilart almak i¢in kullandig1 yazilim ve donanim
setini,

Kriz: Normal is akis1 disinda anlik gelisen; yazilim/donanim arizalari, ek personel ihtiyact ve iletisim alt
yapisinin ¢alismamasi gibi durumlari ifade eder.

KBRN: Kimyasal, biyolojik, radyolojik ve niikleeri,

Ziyaretci: 112 Acil Cagr1 Merkezi alanlarinda hizmet veren kurum personeli ile kamu kuruluslarinin
personelini ziyaret amaciyla belirli bir siireyle giris ¢ikis yapan kisileri ifade eder.

Giris Karti: Tiim haklar1 Eskisehir 112 Acil Cagr1 Merkezi Miidiirliiiine ait olan ve {lizerinde bilginin
kaydedilip islenebildigi ¢ip barindiran manyetik kart1 ifade eder.

IKINCI BOLUM
112 Acil Cagr1 Merkezi Kurulus, Gorev, Yetki ve Sorumluluklar

Kurulus

Madde 5- Valilik biinyesinde Eskisehir il miilki smirlarin1 kapsayacak sekilde; Il Jandarma
Komutanligy, Il Emniyet Miidiirliigii, Biiyiiksehir Belediyesi Itfaiye Daire Baskanligi, Orman Bélge ve
Isletme Miidiirliigii, i1 Saglik Midiirliigi, 11 Afet ve Acil Durum Miidiirliigii ile valilik¢e belirlenen diger
kurumlarm gorev alanina giren her tiirlii acil ¢agrinin karsilanmasi, sevk ve koordine edilmesi amaciyla
112 Acil Cagr1 Merkezi Miidiirliigli kurulmustur.

Cagr1 Merkezi Mudiirliigii; idari, bilgi islem ve teknik hizmetler, muhasebe ve satin alma, kalite
koordinasyon ve degerlendirme biirolarindan olusur.
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Eskisehir 112 Acil Cagr1 Merkezi Miidiirliigiiniin Gorevleri

Madde 6 — Cagr1 merkezi midiirliigiiniin gorevleri sunlardir:

6.1. il genelinde; 11 Jandarma Komutanlig1, Il Emniyet Miidiirliigii, Biiyiiksehir Belediyesi itfaiye
Daire Bagkanlig1, Orman Isletme Miidiirliigii, 11 Saghk Miidiirliigi, 11 Afet ve Acil Durum Miidiirliigii
ile valilik¢e belirlenen diger kurumlarin gorev alanina giren acil ¢agrilar1 24 saat siirekli erisim esasina
gore karsilamak ve bu hususta gerekli tedbirleri almak,

6.2. Acil ¢agrilari, ¢agri merkezinde acil yardim hizmeti sunan kurumlara yonlendirmek,

6.3. Acil yardim hizmeti sunan kurumlar arasinda gerekli isbirligi ve koordinasyonu saglamak,

6.4. Kurumsal kapasitenin gelistirilmesine yonelik acil ¢agri hizmetleri alaninda; hizmet i¢i
egitim programlarini yapmak,

6.5. Bakanligin izni ile finansman saglayan ulusal ve uluslararasi kurum ve kuruluslarin proje
cagrilarini takip ederek, hibelere yonelik proje hazirlamak,

6.6. Acil cagr1 hizmetlerine yonelik ilgili kurumlarin talep ve goriislerini de alarak yazilim
degisikliklerini genel miidiirliige teklif etmek,

6.7. Ilgili kurumlarin acil yardim hizmeti sunan komuta ve kontrol merkezleri ile telli, telsiz
iletisimleri ile yazilimlar1 arasinda baglant1 saglamak,

6.8. Ihtiyac duyulmas: halinde acil cagri karsilama ve yonlendirmelerle ilgili, olay yerinde
iletisimi ve yonetimi saglayacak mobil merkezleri kurmak ve isletmek,

6.9. Ilgili kurumlarla birlikte tatbikatlar planlamak ve uygulamak,

6.10. lgili kurumlarin goriis ve dnerilerini de dikkate alarak ¢agri merkezi hizmetlerinin sunumu
icin gerekli olan her tiirlii altyapiy1 kurmak, isletmek ve kurumlarin kullanimina sunmak,

6.11. Cagr1 merkezinin fiziki imkanlar1 Sl¢iisiinde ilgili kurumlarin komuta ve kontrol merkezi
ihtiyaclar1 i¢in ¢cagri merkezinde ve diger mahallerde valilik onayina istinaden yer tahsisi yapmak,

6.12. Cagr1 merkezi hizmetlerine iliskin kamuoyunu bilgilendirmek,

6.13. Cagr1 merkezini asilsiz ithbarda bulunmak suretiyle mesgul edenleri tespit etmek ve buna
iliskin is ve iglemleri yliriitmek,

6.14. Valilikce verilen benzeri diger gorevleri yapmak.

112 Acil Cagr1 Merkezi Miidiiriiniin Gorev, Yetki Ve Sorumluluklari

Madde 7 — Cagr1 merkezi miidiiriiniin gorev, yetki ve sorumluluklar1 sunlardir:

7.1. Cagrni merkezi ¢alismalarinin diizenli, stirekli ve verimli bir sekilde aksamadan
stirdiiriilmesini saglamak icin gerekli tedbirleri almak,

7.2. Miidiirliglin 6denek ve kadro ihtiyaglarini tespit ve takip etmek,

7.3. Kendisine bagh personelin disiplin ve diger 6zliik haklar ile ilgili is ve islemleri yiirtitmek,
farkli kurumlardan gelip ¢cagri merkezinde gorev yapan personelin ¢agri merkezinin ¢alisma usul ve
esaslaria uyup uymadigini takip etmek, uymayanlari valilik kanali ile ilgili kurumlara bildirmek,

7.4.Vardiyalarda gorevli personelin  yetersiz kalmast halinde yeterli personelin
gorevlendirilmesini saglamak tizere valilik kanali ile ilgili kurumlara bildirimde bulunmak,

7.5. Cagr1 merkezinde hizmet veren kurum ve kuruluslar ile isbirligi ve koordinasyon igerisinde
hizmet i¢i egitim calismalarini yiiriitmek ve gelistirmek,

7.6. Her bir vardiyada calisacak ¢agri alicilarin sayisini diizenlemek, gerekli gorevlendirmeleri
yapmak,



7.7. Her vardiyada gorev yapan ¢agri alicilar arasindan bir kisiyi grup sorumlusu olarak
belirlemek,

7.8. 11 acil ¢agr1 hizmetleri ile ilgili faaliyet ve verileri yillik olarak derleyip, degerlendirilmek
tizere rapor halinde valilige sunmak,

7.9. Yeni ve iyi uygulama Orneklerini takip etmek ve ¢agri merkezi teknolojisinin giincel
tutulmasini saglamak i¢in rapor ve projeler hazirlayip valilik araciligiyla genel miidiirliige sunmak,

7.10. Cagr1 merkezinin tanitimini saglayacak faaliyetler diizenleyerek kamuoyunu 112 Acil Cagr1
Merkezi hakkinda bilgilendirmek,

7.11. Deprem, sel, heyelan ve kaya diismesi gibi dogal afetler, dnemli toplumsal olaylar, biiytlik
Olcekli yangin, KBRN ve trafik kazasi gibi olaylara iligskin ¢agri merkezine yapilan bildirimleri ivedilikle
ilgili vali yardimcisina iletmek ve aldigi talimatlar dogrultusunda gerekli islemleri yiiriitmek,

7.12. Cagr1 merkezinde gorev yapan miidiirlilk personelinin gorev, yetki ve sorumluluklarini
valilik onay1 ile belirlemek,

7.13. Kurumlarin haberlesme sistemlerinin c¢alisir halde olmasini gozetmek, aksakliklarin
giderilmesine yardimci olmak,

7.14. Tlgili kurumlarin acil yardim hizmeti sunan komuta ve kontrol merkezleri ile telli, telsiz ve
yazilim baglantilarinin saglanmasi i¢in ilgili kurumlarla koordinasyonu saglamak,

7.15. Cagr1 merkezinin fiziki imkanlar1 Sl¢iisiinde ilgili kurumlarin komuta ve kontrol merkezi
ihtiyaclari i¢in ¢cagri merkezinde ve diger mahallerde valilik onayina istinaden yer tahsisi yapmak,

7.16. Valinin veya sorumlu vali yardimcisinin verecegi benzeri diger gorevleri yapmak.

idari Biironun Gorevleri

Madde 8 — Idari biironun gorevleri sunlardir:

8.1. Miidiirliige yapilan acil ¢agri disindaki tiim aramalar1 cevaplandirarak gerekli birimlere
aktarmak,

8.2. Gelen ve giden evrak ile dilekcelerin havale ve takibini yapmak, defter ve bilgisayar
kayitlarini tutmak, miidiirliiglin gorev alanina giren konularla ilgili yazismalar1 yapmak,

8.3. Miidiirliikk personeli ile ilgili dosyalar1 tutmak,her tiirlii izin,rapor iglemlerini,vardiya
degisikligi ve mal beyani gibi isleri takip etmek, sisteme girislerini yapmak.

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

Muhasebe ve Satin Alma Biirosunun Gorevleri

Madde 9 — Muhasebe ve satin alma biirosunun gorevleri sunlardir:

9.1. Cagr1 merkezinin mali islerle ilgili hizmetlerini yiiriitmek,

9.2. Cagr1 merkezi i¢in gerekli arag, gere¢ ve malzemenin temini ve kullanimiyla ilgili hizmetleri
yiirtitmek,

9.3. Cagr1 merkezinin hizmet alimina yonelik is ve iglemlerini yliriitmek,

9.4. Temizlik, aydinlatma, 1sitma, bakim, onarim ve arag¢ kiralama hizmet alim1 igslemlerini
Bilgi islem ve Teknik Hizmetler biirosuyla koordine icerisinde yapmak,

9.5. 28/12/2006 tarihli ve 2006/11545 sayili1 Bakanlar Kurulu Karariyla yiirtirliige konulan
Tasinir Mal Yo6netmeligine iliskin is ve islemleri ytiriitmek,

9.6. Cagr1 merkezi miidiirii tarafindan verilen benzeri diger gorevleri yapmak.

Bilgi islem ve Teknik Hizmetler Biirosunun Gorevleri




Madde 10 — Bilgi islem ve teknik hizmetler biirosunun gorevleri sunlardir:

10.1. Cagr1 merkezinin bilisim hizmetlerini yiiriitmek, altyapi sisteminin c¢alisir durumda
oldugunun takibini yapmak, ihtiyac¢ ve aksakliklari tespit ederek, giderilmesini saglamak,

10.2. Bilgisayar ve sistemlerin montaj, yazilim kurulumu, giincelleme, periyodik bakim ve
arizalarimin giderilmesine iligkin is ve islemleri yapmak,

10.3. Bakanlik bilgi gilivenligi politikalarina iliskin diizenlemeler cercevesinde cagri merkezi
bilisim sistemine disaridan gelecek miidahaleleri engellemek icin gerekli tedbirleri almak,

10.4. Sistem odasinda bulunan tiim cihaz ve sistemlerin kesintisiz ¢alismasi i¢in gerekli 6nlemleri
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 uygulamak,

10.5. Enerji, 1sitma-sogutma, haberlesme, yangin algilama ve sondiirme gibi sistemlerin periyodik
bakimlarin1 yapmak ve arizalarini gidermek, buna dair evrak is ve islemlerini Muhasebe ve Satin Alma
Biirosu ile koordineli olarak yapmalk,

10.6. Her tiirlii cithaz ve donanimin giincelleme, bakim ve onarimi i¢in gelen gorevlilere nezaret
etmek,

10.7. Arag takip sistemi ile ilgili is ve islemleri gergeklestirmek, iletisim kurulamayan araclarla
ilgili kurumlarin ivedi tedbir almasi i¢in gerekli uyari olanaklarini saglamak,

10.8. Kurumlarin kapsamli analiz yapabilmeleri i¢in c¢agri merkezi sistemleri iizerinde
gelistirilecek web servisleri lizerinden yapilacak sorgularla veri paylasimi saglamak,

10.9. Teknik personellerin (tekniker ve teknisyen) denetimi ve kontrolii miihendis tarafindan
yapilacaktir. Tekniker ve teknisyenler miihendisin talimatlart dogrultusunda calisir ve yaptig is ve
islemlerde 6nce miihendise sonra miidiire karsi sorumludur.

10.10. Cagr1 merkezi mudiirii tarafindan verilen benzeri diger is ve islemleri yapmak.

Kalite, Koordinasyon ve Degerlendirme Biirosunun Gorevleri

Madde 11 — Kalite koordinasyon ve degerlendirme biirosunun gérevleri sunlardir:

11.1. Birden fazla kurumu ilgilendiren 6nemli olaylar1 takip ederek varsa koordinasyonda
meydana gelen aksakliklar1 ve nedenlerini tespit ederek raporlamak,

11.2. Haberlesme sistemi ve yazilim ile ilgili eksiklik ve aksakliklar1 belirleyerek miidiirliige
bildirmek,

11.3. Cagr1 merkezi ile ilgili basinda ¢ikan haberleri takip etmek, cagri merkezi miidiiriinii
bilgilendirmek, istenildigi takdirde kamuoyunu aydinlatmak tizere ilgili kurumlar ile koordineli olarak
basin bildirisi hazirlayarak miidiirliige sunmak,

11.4. Sistemin ¢aligmastyla ilgili istatistikleri takip etmek, ilgili birimlerin istatistik caligmalarina
yardimci olmak,

11.5. Cagr1 merkezinin isleyisiyle ilgili bilgi notlar1 ve brifingleri hazirlayarak miidiirliige
sunmak,

11.6. Egitim amach kullanilabilecek ses kayitlarimi kisisel verilerin gizliligi ve korunmasina dair
mevzuat hiikiimlerine uygun olarak belirlemek,

11.7. idari veya adli sorusturmaya konu olan vakalarla ilgili sesli ve yazili kayitlarin &rneklerini
yetkili idari veya adli mercilere teslim etmek iizere ¢ikartmak,

11.8. Cagr1 alma teknolojisindeki yenilikler ve ¢agri merkezinde kullanilabilecek yeni
teknolojiler konusunda ¢alismalar yapmak ve miidiirliigii bilgilendirmek,

11.9. Kalite yonetim sistemi dokliimanlarinin kayitlarin1 tutmak, ilgili birimlerin kalite
standartlarini olusturma ¢alismalarina yardimei olmak,

11.10. Oneri ve sikayetleri takip etmek ve bu konuda gerekli ¢alismalar1 yapmak,
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11.11. Diizenlenecek olan hizmet i¢i egitim, seminer ve sosyal faaliyetlere iligkin is ve islemleri
yapmak,
11.12. Cagr1 merkezi miidiirii tarafindan verilen benzeri diger is ve islemleri yapmak.

Cagri1 Alicilarin Gorev ve Sorumluluklar: :

Madde 12 — Cagr1 Alicilarinin gorev ve sorumluluklart sunlardir:

12.1. Konsollarina diisen her tiirlii aramay1 cevaplandirmak,

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

12.3. Cagriy1 sadece “Acil Cagr1 Merkezi” ifadesiyle karsilamak,
12.4. Cagrinin, ¢cagri merkezinin isletme kurallarma uygun bir ¢cagri olup olmadigini tespit etmek;
12.5. Acil ¢agr1 ise vaka kaydi olusturmak,

12.6. Acil ¢agr degil ise vaka kaydi olusturmadan cagriyr uygun ve hizli bir sekilde
sonlandirmak,

12.7. Bilgi ve danigsma amagli aramalarda, ¢agri yapani konunun ¢agr1 merkeziyle ilgili bir konu
olmadig1 hususunda bilgilendirerek, usuliine uygun sekilde ilgili kuruma vaka kaydi olusturmadan
yonlendirmek,

12.8. Asilsiz ihbar olarak degerlendirdigi cagriy1 vardiya devir teslim tutanagina yazmak iizere
koordinatore bildirmek, koordinatoriin bulunmadigi zamanlarda grup sorumlusuna bildirmek.

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

12.10. Acil ¢agr yapan kisinin numarasinin gériinmemesi halinde, ¢agriy1 cagri yonlendiricilere
aktarmadan Once mutlaka arayanin numarasini ve iletisim kurulabilecek bagka telefon numarasi olup
olmadigini sorgulamak ve vaka formuna yazmak,

12.11. Cagn kendisine atandiktan sonra sistemden veya arayandan kaynaklanan bir hata
nedeniyle konusmanin kesilmesi halinde arayan kisiye derhal geri doniis yapmak,

12.12. Yaptig1 goriisme esnasinda vaka ile ilgili olarak ¢agri yonlendiricinin bilgisine ihtiyag
duydugu takdirde, listeden ilgili ¢agri yonlendiriciyi secerek ¢agriya dahil edip konferans goriisme
yaptirmak,

12.13. Vardiya devir tesliminde, ¢agr1 merkezi miidiirii tarafindan belirlenen bir sonraki vardiyada
es gorevlisi gelinceye kadar gorevini stirdiirmek,

12.14. Adli sorusturma gerektirecek, haber degeri olan olagandisi durumlarda veya birkag
kurumun organize olarak miidahale ettigi veya edecegi vakalar1 ¢cagr1 merkezi miidiiriine iletilmek tizere
grup sorumlusuna bildirmek,

12.15. Gorevi nedeniyle kendisine teslim edilen tasinirlari, kurumdaki gorevlendirmesi sona
erdiginde ayni giin i¢inde miidiirliige teslim etmek,

12.16. Yabanci dilde gelen c¢agrilarda, ilgili terciiman ile konferans kurarak, kendisine
bildirilenler neticesinde vaka formu olusturup ilgili ¢agr1 yonlendiriciyi konferansa dahil ederek islemi
tamamlamak,

12.17. Cagri alic1 personel Acil Cagri Alma Talimati ve Acil Cagr1 Genel Is Akis Semasina gore
calisir. (Ek :2)

12.18. Cagr1 merkezi mudiirii tarafindan verilen benzeri diger is ve islemleri yapmak.



Cagri Alict Grup Sorumlusunun Gorev ve Sorumluluklar::

Madde 13- Cagri Alici Grup Sorumlusunun Gorev ve Sorumluluklar sunlardir:

13.1. Grup sorumlusu, ndbet listesindeki gruplarin birinci sirasindaki kisi olacaktir.

13.2. Grup sorumlusunun raporlu/izinli olmasi halinde noébet listesindeki gruplarin ikinci
sirasindaki  kisi, onunda bulunmamasi durumunda iiclinci siradaki kisi grup sorumlulugunu
istlenecektir.

13.3. Vardiya devir-teslim islemi grup sorumlular1 arasinda, tiim konsollarin (kulaklik girisleri,
klavye, fare, ekran, masa, calisma koltugu vb.) calisip calismadig1 kontrol edilerek yapilacaktir.

13.4. Devir-teslim islemi sirasinda oOnceki vardiyadan devam eden isler varsa agikca
belirtilecektir.

13.5. Cagr1 yogunlugunun olmamasi halinde, grup sorumlusunun bilgisi ve izni dahilinde {i¢
kisilik gruplarda en fazla 1 kisi, dort kisilik ve {lizeri gruplarda ayni anda en fazla 2 kisi mola
kullanabilecektir.

13.6. Grup Sorumlusu dahil tiim ¢agr1 alicilar vardiya saatlerinin ilk ve son yarim saatinde mola
kullanamayacaktir.

13.7. Grup Sorumlusu Miidiirliikge yapilan toplantilara katilir. Mazereti halinde yedek grup
sorumlusunun katilmasi saglanir.

13.8. Grup Sorumlusu toplant1 kararlarin1 grup iiyelerine iletmek, izah etmek ve uygulanmasini
takip etmekten, 112 Acil Cagr1 Merkezi Miidiiriine karst sorumludur.

13.9. Grup Sorumlusu vardiyali ¢alisan personelin goriis, Oneri ve problemlerini 112 Acil Cagr1
Merkezi Miidiiriine bildirir.

13.10. Grup Sorumlusu sistem rehberindeki yanlis kayitlar1 ve siklikla diisen asilsiz ¢agrilar
vardiya devir-teslim formuna raporlayacaktir.

13.11. Cagr1 Merkezine gelen biiyiik vaka tanimina uyan cagrilar hakkinda detayli bilgiyi SN1K
(Ne? Nerede? Ne zaman? Nasil? Ni¢in? Kim? sorularina cevap olusturacak sekilde) kuralina uygun
formatta (sms olarak) 112 Acil Cagri merkezi miidiiriine bildirir, Miidiir tarafindan geri doniis
yapilmamasi halinde sesli arama yapar. Makul siirede miidiire ulasilamamasi halinde ilgili Vali
Yardimcisint dogrudan bilgilendirir.

13.12. Grup iiyeleri grup sorumlusu ile koordine i¢inde ¢alisir. Vardiya devir teslim tutanagina
islenmesi gereken bilgileri aninda grup sorumlusuna iletir.

13.13. Gelen cagrilar yonlendirildikten sonra ydnlendirilen birim tarafindan isleme alinip
alinmadig1 grup sorumlusu tarafindan takip edilir. Gerekirse gelen c¢agri sesli olarak ¢agr1 alaninda ilan
edilir/yonlendirilen birim personeli ¢cagr1 yonlendirildigine dair uyarilir. Bu konuda yasanan sikintilar
derhal 112 Acil Cagr1 Merkezi Miidiiriine bildirilir.

Acil Cagr1 Merkezinde Hizmet Veren Kurumlarin Gorev ve Sorumluluklari

Madde 14 — Acil Cagri Merkezinde acil yardim hizmeti veren kurumlarin goérev ve
sorumluluklart sunlardir:

14.1. 1l genelinde; Il Jandarma Komutanligi, Il Emniyet Miidiirliigii, Biiyiiksehir Belediyesi
itfaiye Daire Baskanligi, Orman Isletme Miidiirliigii, il Saghk Miidiirliigii, Il Afet ve Acil Durum
Midiirligi ile valilikge belirlenen diger acil yardim hizmeti veren kurumlarin sorumlu birimleri acil
cagri merkezinde yer alirlar. Her tiirlii acil yardim hizmetini ilgili mevzuata uygun sekilde, gerekli
hallerde ilgili diger kurumlarla isbirligi ve koordinasyon igerisinde, valiligin talimatlarina uygun olarak
yerine getirirler.

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

14.3. Kurumlar, acil yardimin gerektirdigi kendi gorev alani ile ilgili hizmeti sunmaktan bizzat,
diger kurumlarla yardimlagma ve isbirligi gerektiren durumlarda ise destek saglamakla sorumludur.

10



14.4. Tlgili kurumlarin Cagr1 Merkezimizde gérev yapan personeli, Valilik Makam Onayi ile
gorevlendirilir ve Valilik Makam Onay: ile degistirilir. Izin kullanan personelin yerine gorevi
aksatmayacak sekilde yeni gérevlendirme yapilir.

14.5. Gorevlendirilen personelin miidiirliikk¢e verilen hizmet i¢i egitimler disinda kalan kendi
gorev alanlar1 ile ilgili uyum ve gelistirme egitimleri ile uygulama tatbikatlar1 midiirliiglin bilgisi
dahilinde ilgili kurumlar tarafindan saglanir.

Cagr Yonlendiricilerin Gorev ve Sorumluluklari

Madde 15 — Cagr1 Yonlendiricilerin gorev ve sorumluluklart sunlardir:
15.1. Aktarilan acil ¢cagrilar1 en kisa siirede bekletmeden karsilamak,

15.2.Gelen ¢agrinin goérev alanina giren, aciliyet arz eden bir vaka olup olmadigini
degerlendirmek,

15.3. Vaka bilgileri formunda kaydedilmis olan bilgilerdeki eksiklikleri tamamlamak,

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

15.5. Qlgili kurumlarin sahip oldugu hava ve diger miidahale ve kurtarma araglarmin gerektigi
degerlendirilen vakalarda; gorev ve sorumluluk alanlar1 ve sahip olduklar1 kabiliyetleri géz Oniinde
bulundurarak, uygun vasifta hava araci bulunan kurumlarin ¢agri yonlendiricileri ile koordine kurmak ve
hava aracin1 gorevlendirmeye yetkili makama ve c¢agri merkezi midiirii aracihig ile ilgili vali
yardimcisina durumu bildirmek,

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

15.7. Acil ¢agrinin mahiyetine en uygun ve en yakin yeterli sayida ekibi vakaya yonlendirmek,
verilen hizmet ile ilgili her tiirlii veriyi bilgisayar ortaminda kayit altina almak,

15.8. Gorevlendirilen birimin veri terminaline(arag bilgisayari, cep bilgisayar1 gibi) sahip olmasi
halinde vaka bilgileri formunu eksiksiz olarak doldurarak, iletiminin yapilip yapilmadigim takip etmek
ve veri terminali tarafindan istenen verilerin girigini saglamak,

15.9. Acil ¢agr1 yapan kisi ile arama konusuyla ilgili birimler arasinda ihtiya¢ duyulmasi halinde
cagri sistemi lizerinden konferans goriismesi yapilmasini saglamak,

15.10. Sistem disindan gelen ihbarlarla haberdar olduklar1 vakalarla ilgili olarak vaka formu
acarak, diger kurum c¢agr1 yonlendiricilerini bilgilendirmek,

15.11. Gorevi nedeniyle kendisine teslim edilen tasinirlari, kurumdaki gorevlendirmesi sona
erdiginde ayni giin icinde miidiirliige teslim etmek,

15.12. Cagr1 merkezi ile kendi kurumlarinin acil yardim hizmeti sunan komuta ve kontrol
merkezleri arasinda telli, telsiz ve yazilim baglantilarin1 kullanarak iletisimi saglamak,

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

Cagr Yonlendiricilerin Kurumsal Olarak Ek Gorevleri

Madde 16 — Cagr1 Yonlendiricilerin kurumsal olarak ek gorevleri;
16.1. Saglik Kurumu Cagr1 Yonlendiricileri:

1.Yonlendirilen ekibe iligkin, ¢ikis, olay yerine ulagma, olay yerinden ayrilma,
hastaneye ulagma, hastaneden ayrilma ve istasyona donme siirelerini bildirilen
zamanda ve arag takip sisteminden gozlemleyerek dogru ve eksiksiz kaydetmek ve
veri terminalinden eksiksiz girilmesini saglamak,

2. Ilgili mevzuatinda belirtilen is ve islemleri yapmak.
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16.2. Emniyet Kurumu Cagr1 Y6nlendiricileri:

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

2. Varsa olay yerini gosterir kameray1 ivedilikle ¢agri merkezinde bulunan ana ekrana yansitmak,
giivenlik agisindan mahsur olusturmayacak durumlarda ilgili birimler tarafindan talep edilen ses ve
gorintiileri temin ederek paylagsmak,

3. Ilgili mevzuatinda belirtilen is ve islemleri yapmak.

16.3.Jandarma Kurumu Cagr1 Y 6nlendiricileri:

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

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

3. lgili mevzuatinda belirtilen is ve islemleri yapmak.

16.4. itfaiye Kurumu Cagr1 Yénlendiricileri:

1. Yonlendirilen ekibe iliskin, ¢ikis, olay yerine ulagsma, olay yerinden ayrilma ve istasyona dénme
stirelerini bildirilen zamanda ve arag takip sisteminden gézlemleyerek 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,

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

3. 11 sinirlar1 disinda olmakla birlikte ¢ok yakin bolgelerde meydana gelen yangin, afet, kaza ve su
baskinlarina miidahale edecek kaynaklarin sevk ve idaresi i¢in ilgili kurumlar ve belediye baskanliklari
arasinda koordinasyonu saglamak ve sirali amirleri bilgilendirmek,

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

5. Tlgili mevzuatinda belirtilen is ve islemleri yapmak.

16.5. Orman Kurumu Cagr1 Yonlendiricileri:

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

2. Itfaiyelerin uzak kaldig1 yerlerde ev, isyeri ve ara¢ yanginlarma en yakin orman araglarinin olay
yerine sevk edilmesi, itfaiye araclar1 gelene kadar gerekli miidahalenin yapilmasini ve itfaiye araglarina
gerekli destegin verilmesini saglamak,

3. Belediye sinir1 igerisinde bulunmasina ragmen, arazi yapisinin bozuk olmasi sebebi ile itfaiye
araclarinin miidahale edemedigi yanginlarda, itfaiye araclarma destek verilmesi maksadiyla ekipleri
yonlendirmek,

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

5. 1lgili mevzuatinda belirtilen is ve islemleri yapmak.

16.6. AFAD Kurumu Cagr1 Ydnlendiricileri:

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

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

3. Meteorolojik ihbarlari ilgili birimlere teblig etmek,

4. Ilgili mevzuatinda belirtilen is ve islemleri yapmak.

Cagr1 Hizmetlerinin Koordinasyonu ve Degerlendirilmesi

Acil Cagr1 Hizmetleri i1 Koordinasyon Komisyonu

Madde 17 — (1) Eskisehir Valisinin baskanliginda ilgili Vali Yardimcisi, il Jandarma Komutani,
Il Emniyet Miidiirii, Biiyiiksehir Belediyesi Itfaiye Daire Baskanlig1,, Orman Bélge ve Isletme Miidiirii,
11 Saglik Miidiirii, Il Afet Ve Acil Durum Miidiirii, 112 Acil Cagr1 Merkezi Miidiirii ve ¢agr1 merkezi ile
iliskilendirilen diger kurum yéneticilerinin katilimi ile Acil Cagri Hizmetleri il Koordinasyon
Komisyonu olusturulur. Acil Cagr1 Hizmetleri il Koordinasyon Komisyonu subat ve eyliil aylarinda
olmak iizere yilda iki defa toplanir. Baskan, gerektiginde Acil Cagri Hizmetleri Il Koordinasyon
Komisyonunu ayrica toplantiya ¢agirabilir.

(2) Acil Cagr1 Hizmetleri 1 Koordinasyon Komisyonu ¢agri merkezinin faaliyetlerini, hizmetin
etkin, verimli ve hizh bir sekilde sunulmasi, ilgili birimler arasindaki isbirligi ve koordinasyonun
saglikl bir sekilde siirdiiriilmesi ve kurumlarin performanslari agisindan degerlendirir.

(3) Miidiirliik¢e hazirlanan yillik faaliyet raporunu degerlendirerek, il diizeyinde ihtiya¢ duyulan
gerekli tedbirleri alir ve sorunlarin giderilmesini saglar.

(4) Merkezi diizeyde karar alinmasi gereken hususlara iliskin Acil Cagri Hizmetleri Merkez
Koordinasyon Komisyonuna teklif ve o6nerilerde bulunur. Ayrica gerekli hallerde ilgili bakanlik ve
kurumlar bilgilendirir.

(5) Acil Cagr1 Hizmetleri Il Koordinasyon Komisyonunun sekretarya gorevi Eskisehir 112 Acil
Cagr Merkezi Miidiirliigiince yiirttiiliir.

Genel Sorumluluklar :

Madde 18-

18.1. Cagr1 merkezlerinin genel diizeninden, is ylriitiimiinden ve ilgili kurumlar arasindaki
isbirligi ve koordinasyonun saglanmasi bakimindan valiye karsi ilgili vali yardimcis1 sorumludur.

18.2. Cagr1 merkezi miidiirii, teknik altyap1 ve idari bakimdan ¢agri merkezinin diizenli ve verimli
caligmasi ile ig ve islemlerin aksatilmaksizin yiiriitiilmesinden ilgili vali yardimcisina karst sorumludur.
cagri merkezinde gorevli idariteknik ve diger tim personel, teknik altyapi ve idari bakimdan cagr
merkezinin diizenli ve verimli ¢calismasi ile is ve islemlerin aksatilmaksizin yliriitiilmesinden 112 Acil
cagr1 merkezi miidiiriine kars1 sorumludur.

18.3. Ilgili birimler kurumunu temsilen is, isleyis ve kendi personelini takip etmek ve cagr
merkezi miudiirii ile kurumu arasindaki koordinasyonu saglayacak birim sorumlusu belirler. Birim
sorumlulart isleyisten ¢agri merkezi miidiiriiniin gozetiminde ilgili vali yardimcisina karsi sorumludur.

18.4. Her vardiyada gorev yapan cagri1 yonlendiriciler arasindan birim sorumlularinca bir kisi
grup sorumlusu olarak belirlenir. Gerekli goriilmesi halinde ¢agr1 merkezi midiirliigiiniin teklifiyle ilgili
kurum tarafindan grup sorumlusu degistirilir. Cagri merkezinde ¢alisan cagri yonlendiriciler bu
sorumlunun gézetiminde ¢agr1 merkezi miidiiriine kars1 sorumludur.

18.5. Merkezde ¢alisan biitiin personel ¢alisma siiresi boyunca c¢agri merkezinin ¢alisma
kurallarma uymakla miikelleftir.
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18.6. Miidiirliikte gorevlendirilen personel, kendi disiplin mevzuatina tabidir.

18.7.Cagr1 merkezlerine gorevlendirilen personelin iase(yemek vb.)giderleri ile ulasim hizmetleri
kurumlarin kendi mevzuatina gore karsilanir. Valilikce mevzuat ¢ercevesinde bu ihtiyaglarin ortaklaga
karsilanmasi i¢in gerekli tedbirler alinir.

18.8.Cagr1 merkezi biinyesinde hizmet veren kurumlara miidiirliik¢e temin edilip tahsis edilen
taginirlarin hizmet gereklerine uygun olarak kullanilmasi ve korunmasindan tahsis yapilan ilgili kurumlar
sorumludur.

18.9. 112 Acil Cagr1 Merkezi Miidiirliigii, yapacag tim c¢alismalar, sundugu tiim hizmetler ve
sonuclar1 agisindan Eskisehir Valisine karsi sorumludur.

18.10. Cagr1 Merkezinde gorevli idari ve teknik personel ile ¢agri alici, ¢agr1 yonlendirici ve
koordinator olarak gorev yapan personel, once acil ¢cagr1 merkezi miidiiriine ve ilgili Vali Yardimcisina
kars1 sorumludur.

18.11. Birim sorumlular1 Acil Cagr1 Merkezi Miidiiriiniin gézetiminde Vali Yardimcisina karsi
sorumludur.

18.12. Mesai ig¢inde; olaganiistii bir olay ile kamuoyunda genis bir kitleyi etkileyen ve biiyiik
vakalar tanimi igerisinde yer alan herhangi bir olayin ihbar edilmesi halinde, vaka konusunda detayl
bilgi, cagr1 alict grup sorumlusu ile ¢agr1 yonlendirici grup sorumlusu personel hiyerarsik yapiyr dikkate
alimarak en hizli bir sekilde Acil Cagri Merkezi midiiriine ve Vali Yardimcisina iletilerek, Valilik
Makami bilgilendirilir. Mesai harici zamanlarda ise olay 112 ACM miidiiriine ve Vali Yardimcisina
iletilmek tizere koordinatore bildirilir. Vardiya degisimlerinde devam eden teknik arizalar ve eksiklikler
kendinden sonra gelen ndbetgi teknik personele aktarilir. Teknik personel (miihendis,tekniker, teknisyen)
her ndbet baglangicinda vardiya devir teslim defterini kontrol eder, yazilan herhangi bir ariza, eksiklik
varsa yapabiliyorsa kendisi ¢ozer kendisinin ¢dzemeyecegi bir problem ise ilgili birimlere/servislere
bildirerek sorunun en kisa siirede ¢ozlilmesini saglar, islem tamamlandiktan sonra sorunun ¢oziildiigiine
dair gerekli evraklar1 doldurarak dosyasina kaldirir.

18.13. Mesai saatleri disinda ve tatil gilinlerinde, koordinator olarak belirlenen personel vakanin
Ozelligine gore oOncelikle kurumlar arast koordinasyonu saglamakla sorumludur. Koordinator bu
faaliyetleri ile ilgili Cagr1 Merkezi Miidiiriinii her asamada bizzat bilgilendirir. (Herhangi bir sebeple
Miidiire ulasilamadig1 zamanlarda, SMS gonderilir ve ayn1 zamanda ilgili Vali Yardimcisina dogrudan
bilgi verir.)

18.14. Acil yardim hizmeti yiiriiten birimlerin yeterince personel, ara¢ gere¢ bulundurmasi
gerekir. Personel, arag, gere¢ eksigi olan birimler; eksikliklerini telafi amacgli kurumlarla protokol
imzalamak suretiyle zafiyete miisaade etmez.

18.15. Acil yardim hizmeti yiiriiten kurumlar Valilik koordinesinde gorevlendirilmesine ihtiyag
duymalar1 muhtemel ara¢ gereclerin hangi kurumlarin envanterinde oldugu, faal olup olmadigina dair
bilgileri giincel olarak temin eder, Merkezimizle de paylasir.

18.16. Acil yardim hizmetinde kullanilan tiim araclara vatandasta “acil durumda tek numara”
bilinci olusturmak icin igisleri Bakanhg Iller idaresi Genel Miidiirliigiince belirlenen logolu “112 Acil
Cagn” ibaresi ilgili kurumlarca araglarina yazdirilir.

18.17.Acil yardim hizmeti yiiriiten kurumlar, Yonetmeligin 13 ve 18. maddeleri ¢ercevesinde,
kurumunu temsilen 1is, isleyis ve kendi personelini takip edecek, ¢agri merkezi miidiirii ile kurumu
arasindaki koordinasyonu saglayacak birim sorumlusu ve 7/24 ¢agri merkezinde birimine ait gorevleri
yiiriitecek ve diger personel ile uyum igerisinde caligsabilecek yeterli sayida ¢agr1 yonlendirici personeli
tefrik eder ve vardiya planlarini hazirlar.

18.18.Cagr1 Merkezinin faaliyete gecmesi ile birlikte, kurumlar, 17.18. fikras1 uyarinca
hazirlanan vardiya plani cercevesinde derhal personel gorevlendirmesini yapar ve 112 Acil Cagr
Merkezi Midiirligline bilgi verir. Bu fikra hiikiimlerinin uygulanmasindan kurum amirleri bizzat
sorumludur. Bu personel disiplin, sicil ve 6zliik haklar1 agisindan bagl olduklar1 kurum mevzuatina tabi
caligir.
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18.19. Ilgili kurumlar, bir sonraki aya ait belirledikleri vardiya nébet listelerini diizenli olarak her
ay sonu 112 Acil Cagri Merkezi Miidiirliigiine gonderecek olup, bu listelerin asli Cagri Merkezi
Miidiirliiglince dosyalanarak fotokopisi duyuru i¢in panoya asilacaktir.

18.20. Kriz ve plansiz vardiya durumlarinda personel, vardiyaya telefon ve SMS yolu ile ¢agrilir.
Bu islem teblig/tebelliig sayilir.

18.21. Personel telefonunu her zaman ulasilabilir konumda tutar.

18.22. Personel kendine her ihtimale karsi ulasilamamasi halinde ulasilabilecek ikinci bir telefon
numarasini kurumu ile paylasir ve giincel tutar.

18.23 Personel fiili adresini kurumuna bildirir. Degisiklik halinde giincel tutar.

UCUNCU BOLUM
Genel Sartlar, Altyap, Diizen ve isleyis

Genel Sartlar :

Madde 19-

19.1. Acil Cagr1 Merkezi, 7 giin 24 saat ¢alisma esasina gore resmi ve dini tatil giinleri dahil
hizmet verir. Vardiyali sistemde ¢alisan personelin aylik ¢alisma saati normal mesai yapan personelin
aylik ¢alisma saatine gore degerlendirilir. Olusan eksik-fazla ¢alisma saatleri aylik olarak takip edilir,
fazla tutulan nobetler personel durumuna gére uygun zamanda mahsup edilir.

19.2. 112 Acil Cagr1 Merkezi Miidiirliigii, Cagr1 Merkezinde hizmet veren ilgili kurumlara ait
cagrinin alabilmesi i¢in yeterli alt yap1, kaynak ve sistemleri saglar.

19.3. 112 Acil Cagr1 Merkezi Mudiirligii, yapacag: tim ¢aligmalar, sundugu tiim hizmetler ve
sonuglar1 bakimindan Valilige karsi sorumludur.

19.4. Acil Cagr1 Merkezinde ¢alisan tiim personel, “I¢isleri Bakanlig1 112 Acil Cagr1 Merkezleri
Kurulus, Gorev ve Caligsma Yonetmeligi” kapsaminda belirtilen ¢alisma usul ve esaslarina ve 112 Acil
Cagr1 Merkezi gorev, yetki ve calisma esaslar1 yonergesine gore calisir.

19.5. Sistem yoneticileri, ACM miidiiriiniin yazili izni disinda sistemde yetkilendirme, yetki
silme, yeni kullanic1 agma vb. islemleri yapamaz. Acil ihtiya¢ durumunda bu izin ndbetgi teknik personel
ve ¢agr1 alici grup sorumlusu koordinesinde verilir.

Altvapy

Madde 20-

20.1. Cagr1 Merkezi Miidiirliiglinde, hizmetin yiiriitiilmesini saglayacak bilgi-islem ve diger
teknik altyapinin kurulumu ve faal halde bulundurulmasi 112 Acil Cagri Merkezi Mudiirligiince
saglanir.

20.2. Cagri Merkezinde hizmet veren kurumlar kendi kullanacaklari biiro malzemelerini
(Bilgisayar, yazici, tarayici, telefon vb.) kendileri temin eder. Acil Cagr1 Merkezinde bulunan kendilerine
ait ve Acil Cagr1 Merkezince kendilerine tahsis edilmis demirbas ve techizatlarinin onarim, tadilat ve
sarf masraflarin1 kendi 6deneklerinden karsilar.

20.3. Cagr1 Merkezi, gelen ve giden telefon goriismelerinin yonetildigi, gerektiginde arayana geri
dontilebildigi, tim vaka kayitlarinin yapilabildigi, arayanin konum bilgisine ulasilabildigi, arag¢ takibinin
yapilabildigi, arag takip sistemi ve acil ¢agr1 yaziliminin aktif halde ¢aligmasini saglar.

20.4. Cagr1 Merkezinde Bakanlik¢a karsilanan, tiim c¢agrilarin ve goriismelerin kayit altina
alindig1, verilerin saklandigi, yedeklendigi ve raporlandigi acil ¢cagr1 yazilimi kullanilir.
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20.5. Cagr1 Merkezinde hizmet vermeye baslayan kurumlar, 112 Acil Cagr1 Merkezinin herhangi
bir nedenle hizmet verememe ihtimaline karsin kendi kurumlarinda daha once kullandiklar1 ¢agri
birimlerini, altyap1 ve techizatlarini, kullanima hazir bir sekilde tutar.

Diizen ve Isleyis

Madde 21-

21.1. Acil Cagr1 Merkezinde diizenli, siirekli ve verimli caligmay1 engelleyecek veya geciktirecek,
dikkat dagitacak higbir is ve eylemde bulunulmaz.

21.2. Acil Cagr1 Merkezinde gorev yapan ¢agri alic1 personel Acil Cagr1 Merkezi Miidiirliigiiniin
belirlemis oldugu resmi kiyafetle, ¢cagri yonlendirici personel ise gorevi boyunca kurumlarinca
belirlenmis resmi kiyafet ile ¢alisir. Kurumlarca resmi kiyafet belirlenmemis ise Kamu Kurum ve
Kuruluslarinda Calisan Personelin Kilik ve Kiyafetine Dair Yonetmelik hiikiimlerine gore hareket
edeceklerdir.

21.3. Binaya giris ¢ikislar, kartli gegis sistemi ve gerektiginde diger gilivenlik sistemleri
kullanilarak gergeklestirilecektir. Bu amagla her gorevliye ayri olarak tahsis edilen kartlar, bagka kisilerin
gecisi icin kullanilmayacak, baskasina kullandirilmayacak ve gorev bitiminde Midiirlige iade
edilecektir. Cagrilarin alindig1 salonda hicbir sekilde atesli silahlar, kesici, delici aletler ile silah olarak
tanimlanabilecek malzeme bulundurulmaz. Kanunlar geregi silah bulundurmasi gerekenler silahlarini
kendilerine teslim edilen anahtarli dolaplarda muhafaza edeceklerdir.

21.4. Acil Cagr1 Merkezi Cagr1 Alaninda, dinlenme odalarinda ve kurum temsilcisi odalarinda;
higbir sekilde kokulu ve/veya sicak-soguk yiyecek(yemek vb.) bulundurulmayacak ve tiiketilmeyecektir.
Bu amagla; mutfak, kafeterya, yemekhane ve kamelyalar kullanilacaktir. Vardiyada tek gérev yapan
diger kurum personeli bu amagla kurum temsilcisi odasini kullanabilir. Acil Cagr1 Merkezi salonunda
higbir sekilde yiyecek ve icecek bulundurulmayacak (kapali ambalajli su harig) ve tiikketilmeyecektir.

21.5. Acil ¢agri salonu ve dinlenme odalarina ilgili kurumlarin personeli de olsa ¢agr1 merkezinde
gorevli olmayan personeller ve diger sahislar alinmayacak, ziyaret¢i kabul edilmeyecek, bina i¢inde ve
disinda izinsiz fotograf ve kamera cekimi yapilmayacaktir. Ziyaretciler ile goriismeler kafeterya veya
Miidiirliikge tespit edilen yerlerde yapilir.

21.6. Personel kendisine teslim edilen malzemenin korunmasi, faal halde bulundurulmasi ve etkin
kullanilmasindan sorumludur. Gorevden ayrilma durumunda ya da miidiirliik tarafindan istendigi
takdirde malzemeler aynen iade edilecektir. Bina, cihaz, malzeme ve donanimla ilgili herhangi bir teknik
sorun ve aksakligin tespit edilmesi durumunda, miidiirliikge belirlenen yetkililere hemen haber
verilecektir. Miidiirliikk¢e temin edilen malzeme, donanim vs. zarar gérmesi durumunda kisisel kusur
tespit edildiginde kisinin bulundugu kurum araciligiyla bakim onarim ve temini saglanacak olup, ilgililer
hakkinda mahiyetine gore idari ve adli incelemeler kurumlarinca yerine getirilir, idarelerin riicu hakki
saklidir.

21.7. 112 Acil Cagr1 Merkezi ve ilgili kurumlar arasindaki anlagmazlik durumunda Acil Cagri
Merkezi Midiirii aracilifiyla ilgili Vali Yardimcist konu hakkinda bilgilendirilecek ve talimatlar:
dogrultusunda hareket edilir.

21.8. Acil Cagr1 Merkezi ortak kullanim alanlarinin diizeni ve temizliginden tiim kullanicilar
birinci derece kendisi sorumlu olup ndbet ve vardiya degisimlerinde ortak kullanim alanlari temiz ve
kullanima hazir bi¢imde devredilmesi grup sorumlularinin denetim ve sorumlulugundadir.

21.9. Acil Cagri Merkezinde gorev alacak tiim personel, bilgilerin ve kayitlarin sisteme
girilmesine iligskin hizmetleri kendilerine verilen yetki ve sorumluluk dogrultusunda yerine getirir.

21.10. Cagr1 Merkezinde calisan biitiin personel (ilgili kurumlarin her statiideki personeli dahil)
caligma siiresi boyunca merkezin ¢aligma kurallarina uymakla miikelleftir.

21.11. Cagrilarin alindig1 salona her tiirlii taginir bellek, cd, ses veya goriintii kaydedici cihazlarm
sokulmast ve kullanilmasi yasaktir.
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21.12. Midiirliik¢e verilen kulaklik vb. cihazlar haricinde konsol girislerine herhangi bir cihaz
takilmasi yasaktir.

21.13. Cagr1 Merkezi Hizmet Binasi acil c¢agrilar1 karsilamak amaciyla ¢agri merkezlerinin
ihtiyacglar1 g6z Oniine alinarak insa edilmis olup, binada bulunan tiim katlar ve odalar 6ncelikle acil ¢agr1
Merkezinin ihtiyaglar1 dogrultusunda kullanilacaktir. Cagr1 merkezinde bulunan diger donatilarin ilgili
kurumlarca kullanilmasi talebi Cagr1 merkezi miidiirii tarafindan degerlendirilip, merkezin ¢aligma
diizenini engellemeyecek olmasi halinde izin verilebilir. Thtiya¢ fazlasi varsa bos oda vb. gibi alan
oldugunda talep eden kurum/birimin teklifi ve 112 ACM Miidiirliigiiniin yazili uygun goriisii alinarak
tahsis iglemi onay siireci baslatilir. Diger kurumlarin birimleri ile birlikte binaya dahil olmasi halinde ise
binanin yiizol¢limiindeki artistan kaynakli bina yapimina veya bina i¢indeki kullanima ve ihtiyaglarina
gore giderlerini kendi biitgelerinden karsilayacaktir

21.14. Cagr1 Merkezi birimlerinde ve ¢agri salonunda yazilim, donanim ya da elektrik
arizalarinda gorevli teknik personel disinda hi¢ kimse miidahale edemez.

21.15. Cagr1 Merkezine yogun miiracaat olmasi halinde; grup sorumlularinca ACM miidiiriine
bilgi verilerek kurum amirleri bilgilendirilip yedek personel ¢agrilir ve ¢agr1 merkezinde ayrilan rezerve
alanlarda hizmet verilmesi saglanir.

21.16. Cagr1 merkezinde bulunan 1sitma, sogutma, havalandirma ve yangin sondiirme sistemleri,
otomatik kapilar, bahce ekipmanlar1 ve diger teknik cihazlarin komuta ve kontrolii teknik personel ve
0zel gorevlisinin uhdesindedir. Diger personelin kullanimina bagli olusacak ariza ve buna iliskin
yapilacak tamirat giderleri(kisisel kusur tespit edildiginde) kisinin baglh bulundugu kurum araciliiyla
karsilanir. Idarelerin, personel hakkinda uygulayacag: disiplin islemleri ve sz konusu giderlerle ilgili
riicu hakki sakhdir.

21.17. Cagn Merkezinde kurumlara tahsisli odalar ilgili kurumlarca dinlenme odasi olarak
kullanilabilecek olup, tahsis edilen kurum tarafindan tefrisati yapilarak personelinin kullanimina
sunacaktir.

21.18. Kurum otoparkina, plakasi tanimli araglar girebilecektir.

DORDUNCU BOLUM
Personel

Acil Cagr1 Merkezi Miidiirliik Personeli:

Madde 22-

22.1. Acil Cagr1 Merkezi’nde gorevlendirilecek personel, kadrolu personel saglanincaya kadar
ilgili kurumlar ve gerektiginde diger kurumlardan Valilik Onay1 ile gecici olarak gorevlendirilir.
Personel se¢iminde Bakanligin belirledigi kriterler(iletisim becerisi yliksek, yabanci dil bilgisi olan
vs)dikkate alinir. Bu amagla gorevlendirilen personel, miidiirliigiin talebi lizerine en kisa siirede ¢agri
merkezinde goreve baglamasi, bagli oldugu kurumunca yerine getirilir. Bakanligin belirledigi kriterleri
tasimayan personel gorevlendirildigi 112 Acil Cagri Merkezi Midiirliiglince tespit edilmesi halinde
kurumuna geri iadesi i¢in yazi yazilir ivedi olarak ilgili kurum kriterlere uyan personel goérevlendirmesini
tekrar yapar.

22.2. Cagr1 Merkezinde gorev alacak cagri alic1 personel, gorev Oncesi mutlaka “Temel Acil
Cagr1 Karsilama Egitimi” alir. Ayrica ¢agri alicilarin mesleki bilgi ve beceri diizeylerinin gelistirilmesine
yonelik ige baslama ve is degisikliklerinde, bireysel veya genel ihtiya¢ belirlenmesi durumunda, siireg
degisikliklerinde, gorev alani1 ve kapsami degistiginde egitim almalar1 midiirliikge saglanir. Uzman
egitici noktasinda tniversite ve ilgili meslek kurum ve kuruluslarindan gerekli yardim ve destek
almabilir.
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22.3. Cagn alicilara uzman kisiler tarafindan mesleki rehberlik ve bireysel yonlendirme yapilir
ve kisisel gelisimlerine destek verilir.

22.4. Cagr1 Merkezine gelen her tiirlii cagri, ¢agr alicilar tarafindan cevaplanir, acil bir durum
veya olayla ilgili olan veya acil birimleri ilgilendiren tiim c¢agrilarda, gerekli ilk ¢agri bilgisi alinir ve
vaka kaydi olusturulan kayit i¢in, vaka bilgi giris modiiliinde derhal konum sorgusu yapilir. Bu sekilde
adresin tespit edilememesi halinde, adresi ve ¢agrimin hangi kurum veya kurumlara aktarilmasi
gerektigini anlayacak diizeyde olay Ogrenilir ve ilgili kurum yetkilisine veya yetkililerine(¢agri
yonlendiricilere)cagr1 aktarilir. Cagrilarin cevaplanmasinda ilgili yonetmelik ve kurum calisma
talimatlarina uygun hareket edilir.

22.5. Cagr1 karsilama hizmeti sunulurken uygun iletisim yontemleri kullanilir. Arayanlara karsi
gereken saygi, nezaket ve anlayis gosterilerek, yeterli bilgilendirme ve yonlendirme yapilir.

22.6. Midiirliik, 6nceden belirlenmis ve agiklanmis kriterler dogrultusunda ¢agri alici personelin
performansin1 6lgmek ve degerlendirmekle yiikiimliidiir.

22.7. Miidiirliik, acil ihbarda bulunmak amaciyla arayan vatandaslarin, ilgili kuruluglarin ve
Merkezde gdrev yapan personelin 6zel ve gizli bilgilerinin korunmas icin tedbirler alir. ilgili kuruluslara
ait her tiirlii kayit, veri, rapor gibi bilgi ve belgeler iiciincii sahislarla paylasilmaz.

22.8. Cagr1 Merkezinde gegici gorev ile ¢agri alici, idari veya teknik birimlerde gorevlendirilen
personelin gorevlendirilme siirelerine bakilmaksizin gorev yaptiklar siirece aylik, ddenek, her tiirlii zam
ve tazminatlari ile diger mali ve sosyal hak ve yardimlart ile iageleri kendi kurumlari tarafindan karsilanir.
Diger kurumlar tarafindan gorevlendirilen personelin, kendi kurumunda sahip oldugu mali ve sosyal
haklar1 herhangi bir kisitlamaya tabi olmaksizin korunur.

22.9. Baska bir kurumda gorevlendirilen 112 ACM kadrolu personeli yasanacak kriz ve tatbikat
durumlarinda gegici gorevli bulundugu birim amirini bilgilendirerek asli gorevine ivedilikle doner. Kriz
veya tatbikatin bittigine dair miidiir veya ndbetc¢i koordinator tarafindan yazili karar alinmadan asli
gorevinden ayrilamaz.

22.10. Cagn alic1 personel hattin diismesi, sessiz ¢agri gibi iletisim saglanamayan cagrilara s6z
konusu numaray1 aramak suretiyle doner.

22.11. Kara listeye alma, cagri engelleme gibi sistem yetkilerini kullanma sonucu olusabilecek
can ve mal kayiplari ¢gagr1 alicinin sahsi sorumlulugundadir.

22.12. Cagn alict ve yonlendiricinin kendisine diisen cagriya cevap vermemesi durumunda
disiplin islemi uygulanir.

22.13. Vardiyali sistemde gorev yapan personel yillik izin taleplerini sene basinda tahmini olarak
ilgili biiroya bildirir. izin dénemi geldiginde personellerin izin talepleri gdz &niine almip, mevcut
personelin %10’u baz almarak izin verilir. Izin kullanmak isteyen personel vardiya cizelgesi
hazirlanmadan en az bir hafta 6nceden ilgili biiroya bildirir.

22.14. Acil Cagr1 Merkezinde goreve yeni baslayan ¢agri alicilara Kalite, Koordinasyon ve
Degerlendirme Biirosunun denetiminde grup sorumlulari, ¢agri yonlendiricilere ise birim sorumlusu
tarafindan gerekli egitim verilir.

ilgili Kurum ve Kurulus Personeli :

Madde 23-

23.1. lgili kurum, hizmetin gerekliliklerine uygun(kendi kurumunda gorev siiresi dolmus, farkli
sebeplerle yer degistirmesi uygun goriilen, kurumunca istenmeyen kisilerden degil; geng, dinamik,
teknolojik yeniliklere agik, hizli diisiinebilme ve karar verebilme yetenegine sahip, cagri merkezine gelen
tiim ¢agrilar1 hizli sekilde sevk ve koordine edebilecek kapasiteye sahip ayrica hizli klavye kullanabilen)
yeterli sayida personeli, ¢agr1 yonlendirici olarak Acil Cagri Merkezinde gorevlendirmekle yiikiimliidiir.
Bu personel disiplin, sicil ve 6zliik haklart agisindan bagli olduklar1 kuruma tabi olarak ¢alisir.

23.2. Cagr1 yonlendiriciler, cagri degerlendirmede yonetmelikte belirlenen ¢agri yonlendiricilerin
gorev ve sorumluluklarini yerine getirmekle yilikiimliidiir. Diger hususlarda 112 Acil Cagr1 Merkezleri
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Kurulus, Gorev ve Calisma Yonetmeligi ile 112 Acil Cagri Merkezi Miidiirliigii Gorev, Yetki ve Calisma
Esaslar1 Yonergesine uymakla yiikiimliidiir.

23.3. Acil Cagr1 Merkezinde gorev yapan personelin maas ve ek 6demeleri, yemek, servis, kiyafet
vs. giderleri bagl oldugu kurulus tarafindan karsilanacaktir. Kurumlar Cagri1 Merkezi bilinyesinde
calistirdig1, 4857 Sayili Is Kanunu ve bagl tali mevzuatina tabi ¢agr1 yonlendirici personelinin ¢alisma
streleri ile diger haklarmi, mezkir kanun kapsaminda yerine getirmeleri gerekmektedir. Bu
uygulamalardan kaynaklanabilecek tiim idari, adli yaptirimi olan konularda sorumluluk ilgili kurumlara
aittir.

23.4. Kurumlar, Cagr1 Merkezinde calisan personelinin mola, yemek gibi aralar ile herhangi bir
nedenle ¢agriya yanit verememe durumunu dikkate alarak yedek personelini yeteri kadar belirler ve
gerekmesi halinde kurum grup sorumlusunun talebiyle Acil Cagr1 Merkezi Miidiiriine bilgi vererek
kurum temsilcisi/grup sorumlusu/ilgili kurumun amirleri vasitasiyla mesaiye davet eder. Acil Cagri
Merkezi Miidiirliigiine bilgilendirme de ilgili kurumun grup sorumlusu tarafindan yapilir.

23.5. Midiirliik, ilgili kurumlarin caligma sistemine, nobet diizenine ve kurumun goérev
kapsamina giren konulardaki uygulamalara ve isleyise miidahale etmez.

23.6. Cagr1 yonlendiriciler ve diger kurum calisanlari, Acil Cagri Merkezi Miidiirliigiince
belirlenen giivenlik ve diger isleyis kurallarmna uyarlar. ilgili kurum/kuruluslar, Acil Cagr1 Merkezinde
gorev yapan personelin merkezdeki ortak caligma sistemi ve kurallara uymalarini saglar.

23.7. Cagr1 Merkezi Midiirliigi, ilgili kurum calisanlarinin talep, goriis ve beklentilerini almak
tizere kurum vyetkilileri veya cagr1 yonlendirici temsilcileri ile gerektiginde periyodik toplantilar
diizenler.

23.8. Cagr1 Merkezi hizmet binasinda gérev yapan tiim personel, ¢aligma sitemi, ¢aligma verileri,
bina diizeni vb. konularla ilgili sikayet, goriis, talep ve Onerilerini Oncelikle Acil Cagri Merkezi
Miidiirliigii'ne iletmekle ylikiimliidiirler.

23.9. Cagn yonlendiricilerin mesleki egitimleriyle ilgili faaliyetleri kendi kurumlar: tarafindan
gergeklestirilecektir. Acil Cagr1 Merkezinde kullanilan yazilim ve donanima ait konularda talep edildigi
takdirde Cagr1 Merkezi Miidiirligli egitim diizenler.

23.10.Cagr1 yonlendirici personel ve diger kurum c¢alisanlari, hizmetin yiiriitiilmesi igin
kendilerine tahsis edilen kaynak ve imkanlar1 6zel amacla veya hizmet amaci disinda kullanamazlar.

23.11. Cagr1 yonlendirmeyle ilgili gorevin usuliine uygun yapilmamasi durumunda her personel,
kendi kurumunun ve Acil Cagri Merkezinin bagli oldugu mevzuat ve kurallara tabi olacaktir. ilgili kurum
caliganlarinin ACM bina kurallarina uymamasi veya gorevle ilgili usulsiizliik tespiti halinde personelin
bagli oldugu kuruma islem yapilmasi amaciyla miidiirliik tarafindan bildirim yapilir.

23.12. Ilgili kurumlar miidiirliik tarafindan iletilen "gagr1 yonlendirici cevaplanmamis ¢agri
listeleri" konusunda gerekli tedbiri alir.

23.13. Cagr1 yonlendiriciler, kendilerine yanlis ¢agr1 aktarilmasi durumunda ¢agriy ilgili kuruma
aktarir ve ¢agrinin cevaplanip cevaplanmadigini takip eder.

23.14. Ilgili kurumlar 112 Acil Cagri Merkezine gelen ihbar yada vakalar ile alakali kendi
kurumlarmin yada diger kurumlarin istedigi bilgi, belge ve kayitlar1 Acil Cagr1 Merkezi Miidiirliigiiniin
bilgisi ve izni olmadan kurumlar1 yada {igiincii kisilerle paylasamaz.

BESINCI BOLUM
Kriz Durumlarina Gore Yapilmasi Gerekenler

Acil Cagrilarda Olaganiistii Yogunlasma

Madde 24- Toplumun ekseriyetini etkileyen deprem, sel, biiyilk yangin, terdr olaylar1 vb.
nedenlerden dolay1 ¢agr1 sayilarinin normal kapasitenin {izerinde artmas.
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24.1. Mesai saatlerinde 112 ACM miidiiriiniin, diger zamanlarda nobetci koordinatdriin verecegi
alarm ikaz isaretiyle(veya talimatiyla)dncelik sirasina gore;

24.2. Mevcut vardiyada dinlenmede olanlar,

24.3. Mesai saatleri icerisinde idari personel (acil idari igleri olmamasi halinde),

24.4. Personel basina giinliik 50 adet ¢cagridan az ¢agr1 diisen kurumlardan 1’er ¢agri
yonlendirici personel ve saglik kurumundan en az 2 adet ¢agr1 yonlendirici sistemde ¢agri alici roliiyle,

24.5.Teknik personel(teknik miidahale ihtiyact olmamasi halinde) konsol basina derhal gegerler.

24.6. Cagn alanindaki konsollarin yeterli gelmemesi halinde rezerv alanlar kullanilir.

24.7. 112 Acil Cagr1 Merkezinde kriz durumu oldugu 6grenildiginde miidiirliikten is basi talimati
beklenmeden en kisa zamanda Acil Cagr1 Merkezine ulasip gorev basi yapilir.

24.8. Kriz bitmeden, miidiir veya koordinatoriin yazili izni olmadan vardiya devredilemez.

24.9. Miidiir veya nobet¢i koordinatoriin yazili krizin bittigi karariyla normal ¢alisma diizenine
gecilir.

Sistem Cokmesi

Madde 25- Yazilim arizasi, UPS, jenerator, trafo arizasi, elektrik arizasi vb. nedenlerden sistemin
kapanmasi, tekrar sistemin c¢alisabilir hale gelmesi siirecinde cagrilarin analog hatlara diismesi
durumudur.

25.1. Sistemi yeniden ¢alistirmak i¢in usuliine uygun teknik girisimler yapilir.

25.2. Cagrilarin analog hatlara diismesiyle; acil ¢agr1 alicilar boliimiine 2 adet saglik, 1 adet
emniyet personeli geger.

25.3. Teknik personelin tamami miidahale i¢in binaya acilen intikal eder.

Altvap1 Cokmesi

Madde 26 - 112 Acil Cagri Merkezine iletisim saglayan hatlarin kopmasi, hizmet binasinda
muhtelif sebeplerden hizmet verme imkaninin kalmamasi gibi durumlar.

26.1.Teknolojik imkanlar o6l¢iisinde 112 Acil Cagri Merkezine iletisim baglantilart
cesitlendirilerek krize hazir olunur. Kriz durumunda Bilgi Teknolojileri Kurumu, Tiirk Telekom ve diger
ilgili kurumlarla acil iletisime gegcilir.

26.2. Krizin kisa siirede ¢oziimii miimkiin olmayacaksa, acil ¢agrilarin en uygun 112 Acil Cagri
Merkezine yonlendirilmesi, ilgili kurumlarin eski altyapilarinin kullanima alinmasi ihtimaline hazirlikli
olunur. Teknik personelin tamami miidahale i¢in binaya acilen intikal eder.

ALTINCI BOLUM
Amirlere Silsile Yoluyla Bildirilmesi Gereken Biiyiik Vakalar

Biiyiik Vakalar
Madde 27- Amire silsile yoluyla bildirilmesi gereken biiyiik vakalar sunlardir:

27.1. Benzinlik, ofis, bitisik nizam sirali ev yanginlari, ahir ve samanlik yanginlarinda hayvan
telefd,

27.2. Basinda ¢ikmasi muhtemel olaylar,

27.3. Askeri arag kazasi, glivenlik gliglerine saldiri,

27.4. Ogrenci servisi, sehirlerarasi otobiis, tehlikeli madde tasiyan arag ve turistik gezi kazalar,
27.5. En az 5 6li, 10 yarali olan vakalar,
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27.6. Toplumsal olaylar (gosteri, yliriiyiis, lin¢ girisimi vb.),

27.7. Kitleleri etkileyen deprem, sel, toprak kaymasi, ¢1g diismesi,
27.8. Ugak diismesi, tren kazasi,

27.9. Terdr olaylari,

27.10. KBRN sizinti, kaza, sabotaj,

27.11. Yerli ve yabanci protokolde olan sahislarin gecirdigi kazalar, hem silsile yolu ile
kurumlarca ilgili amirlere, hem de mesai saatlerinde grup sorumlusu tarafindan 112 Acil Cagr1 Merkezi
Miidiiriine diger zamanlarda koordinatore iletilir. Koordinator de konu hakkinda 112 Acil Cagr1 Merkezi
Miidiirtinti bilgilendirir. Miidiir de ilgili Vali Yardimcisini bilgilendirir.

YEDINCI BOLUM
Nobet/Vardiya Degisikligi Yiiriirliik ve Yiiriitme

Nobet/ Vardiva Degisikligi:

Madde 28- Nobet/vardiya degisikligine iligkin is ve islemler, Ek:12°da yer alan kurallar ¢cer¢cevesinde
yerine getirilecektir.

Yiiriirliuk

Madde 29- Bu Yonerge, Eskisehir Valisinin Onay tarihinden itibaren yiiriirliige girer daha 6nce
yayinlanan yonerge ylrirliikten kalkar.

Yiiriitme

Madde 30- Bu Yonergeyi Eskisehir Valisi yliriitiir.

Murat KUCUK
112 Acil Cagr1 Merkezi Miidiirii

Uygun goriislerinize arz ederim
.../...12020

Kiirsat GULERYUZ
Vali Yardimcisi

OLUR
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Erol AYYILDIZ
Vali

EK:1

ESKISEHIR 112 ACIL CAGRI MERKEZi

ACIL CAGRI ALMA TALIMATI
Bu talimat Y6nergenin 12.17. maddesi geregi hazirlanmais olup,
1. AMAC : Acil Cagr1 Merkezine gelen c¢agrilarin karsilanmasindaki usul ve esaslar1 belirlemek.
2.KAPSAM : Acil Cagr1 Merkezinde cagri ile ilgili yapilan tiim faaliyetleri kapsar.
3.TANIMLAR : Bu talimatta gegen;
Miidiirliik : 112 Acil Cagr1 Merkezi Midiirliigiind,
Tlgili Kurulus : Acil Cagri Merkezinin, ¢agri alma hizmeti verdigi kurulusu,
Vaka Ihbari: ilgili kurulusun hizmet kapsammna giren ve yazilim sisteminde tanimlanmis tiim
cagrilari,
Bir Vaka Icin Tekrar Arama: Vaka olarak degerlendirilen bir olayla ilgili yapilan tekrar gagrilari,
Yanhs Kullanim: Cagr alic1 telefonu actigi halde cevaplamadan karsi tarafin kapattigi ¢agrilari,
Kotii Amach Arama: Ko6tii konusmayi (hakaret, kiifiir, yanlis bilgi vb),
Damsma: Ilgili kuruluslar harici kuruluslarla ilgili bilgi alma (numara sorma vb.) Ilgili kuruluslarin
gorev tanimi digindaki aramayi (153, hastane randevu sistemi vb.)
Kurum I¢i Goriisme: lgili kuruluslardan gelen ve kendi personeliyle goriismek istedigini belirten
aramalari,
Géreyv Iptali: Vaka ihbari igin aramisken goriisme esnasinda vatandasin vazgectigi durumlari,
Sessiz Cagri: Gelen cagrinin acilmasindan itibaren, en az 5 sn. beklenmesine ragmen konusmanin
yapilmadig1 ve sesin gelmedigi cagrilar1 ifade eder.

4. UYYGULAMA:
4.1. Acil Cagr1 Merkezine telefonla, SMS yoluyla gelen tiim ¢agrilar ¢agri alic1 personel tarafindan
karsilanir.

4.2. Cagrilar “Acil Cagr1 Merkezi” agilis ciimlesiyle karsilanir.

4.3. Arayanin arama nedeni 6grenildikten sonra ¢agrinin Acil Cagr1 Merkezi ile ilgili olup olmadigi
kontrol edilir. Bunun i¢in yazilim programinda bulunan ilgili kuruluslarin acil vaka listelerindeki
kriterlere bakilir.

22



4.4. Acil Cagr1 Merkezini ilgilendiren vaka aramalarinda; olayin ne oldugu sorgulanir. Ayni anda
yazilim programinda arayanin harita ekranindan goriiliip goriilmedigi kontrol edilir.

4.5. Vaka kaydi olusturulan kayit i¢in vaka bilgi giris modiiliinde derhal konum sorgusu yapilir, bu
sekilde adresin tespit edilememesi halinde, adresi ve ¢agrinin hangi kurum veya kurumlara aktarilmasi
gerektigini anlayacak diizeyde olay Ogrenilir ve ilgili kurum yetkilisine veya yetkililerine c¢agri
aktarilir.

4.6. Acil ¢agr1 yapan kisinin numarasimin goriinmemesi halinde, ¢agriy1r c¢agri yonlendiricilere
aktarmadan 6nce mutlaka arayanin numarasini ve iletisim kurulabilecek baska telefon numarasi olup
olmadigini sorgulanir ve kaydedilir.

4.7. Cagr1 kendisine atandiktan sonra sistemden veya arayandan kaynaklanan bir hata nedeniyle
konusmanin kesilmesi halinde derhal arayan kisiye geri doniis yapilir.

4.8. Ayni vaka ile ilgili gelen tekrar aramalarda ilgili vaka kayit numarasi verilerek cagri tipi “bir vaka
i¢cin tekrar arama” olarak belirlenir ve kurulusa aktarilir. (Acil Vaka Cagri Alma Is Akis Semasi)
4.9.Tekrar vaka ihbarlarinda ilgili kurulusa aktarim esastir. Ancak asagidaki kriterler tam olarak
karsilandig1 takdirde ¢agri alici tarafindan sonlandirilabilir.

4.9.1. Ayni1 vaka olup olmadigindan kesinlikle emin olunur.

4.9.2. Arayana vakanin daha once ihbar edildigi bilgisi verilir ve vakayla ilgili yeni bir bilgi aktarip
aktarmayacagi sorgulanir.

4.9.3. Arayan kisi yeni bilgi aktarmayacagini belirtse bile ilgili kurumla goriismek isteyip istemedigi
sorularak teyit alinir. Kisi goriismek isterse vaka ile iliskilendirilerek aktarilir.

4.9.4. Kisi goriismek istemezse uygun sekilde sonlandirilir.

4.9.5.Yukaridaki kriterler tamamlanmadik¢a vakanin ilgili kurulusa aktarilmasi esastir.

4.10. Gelen ¢agr1 vaka ile ilgili degilse cagri tiplerinden uygun olan secilerek sonlandirilir.

(Acil Dis1 Vaka Cagr1 Alma Is Akis Semas):

4.10.1. Cagr tiplerinden yanhis kullanim ise ve sessiz ¢agri ise en az 5 saniye dinlenir, sorgulanir;
vaka olmadigindan emin olduktan sonra kapatilir.

4.10.2. Kotii amagh arama; kotii karsilik vermeden, gerekli uyarida bulunularak (hatt1 mesgul ettiginiz
i¢in su an ihtiyaci olanlar arayamiyor vb.) kapatilir.

4.10.3.Danigsma: Konu ilgili kurulus gorev kapsamindaysa ilgili kurulusa aktarilir. Baska bir
kurum/kurulusu ilgilendiriyorsa(su kesintisi, elektrik arizasi vb. aramalar) o kurum/kurulusu
aramalar1 hakkinda bilgi verilerek kapatilir.

4.10.4. Kurum i¢i goriisme ilgili kurum gorevlisine aktarilir.

4.10.5. Gorev iptali olarak sonlandirilacak goriigmelerde mutlaka vaka olmadigy, ilgili kurulus ile
goriismek istemedigi teyit edilir ve telefonu vatandasin kapatmasi beklenir.

4.10.6. Sessiz cagr1: Gelen ¢cagrinin agilmasindan itibaren, en az 5 sn. beklenerek Acil Cagr1 Merkezi
olarak acilis climlesi tekrarlanir. Buna ragmen konugsmanin yapilmadigi ve sesin gelmedigi
durumlarda teknik problem olup olmadig1 kontrol edilir ve ¢agri sonlandirilir, yeni ¢agriya hazirlanir.
4.11. Cagr alic1 personel ¢agri alma ve aktarmada “Acil Cagr1 Alict Gérev Tanimina ’gdre gérevini
yapar.

4.12. Sikayet amagli aramalarda sikayetin hangi kurulusu ilgilendirdigi sorgulanir;

4.12.1 Sikayet konusu Acil Cagr1 Merkezini ilgilendiriyorsa; ¢agri alicinin yetkileri dahilinde bir
konuysa arayan bilgilendirilir, sikayet kalite yonetim birimine bildirilir. Sikayet konusu ¢agr1 alicinin
yetki ve bilgisi disindaysa arayanin iletisim bilgileri alinir, yetkililere bilgi verilecegi yoniinde
bilgilendirme yapilir ve sikayet kalite yonetim birimine bildirilir.

4.12.2 Sikayet konusu ilgili kuruluslarla ilgiliyse, ilgili kurulus ¢agr1 yonlendiricisine
yonlendirilir,kalite yonetim birimine bildirilir.

4.12.3. Sikayet konusu diger kurum/kuruluslar ilgilendiriyorsa arayan kisiye bu kurum/kuruluslari
aramas1 konusunda bilgi verilerek goriisme sonlandirilir.
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4.13. Acil Cagr1 Merkezine gelen her cagri ses kaydina alinmaktadir. Cagri alict vakayla ilgili
gerektiginde sadece kendi ses kaydini dinleyebilir. Cagr1 esnasinda ve diger zamanlarda baskalarinin
duyacag sekilde ¢cagri sesini ortama veremez.

4.14. Cagrilarla ilgili standardi asan durumlar, sikayetler kalite yonetim birimine tarafindan izlenir,
gerektiginde “Cagri Inceleme Formu™ ile incelenerek miidiirliige sunulur.

4.15. AdIi sorusturma gerektirecek, haber degeri olan olagandisi durumlarda veya birka¢ kurumun
organize olarak miidahale ettigi veya edecegi vakalar Cagr1 Merkezi miidiiriine iletilir.

4.16. Asilsiz ihbar ve kotii amagh aramalarda ¢agrinin tarih, saat, ses kayit nosu, arayanin numarast
ve aciklama bilgileri not edilerek kalite yonetim birimine sunulur.

4.17. Acil c¢agrilar mutlaka miidiirliigiin uygun gordiigii donanim(kulaklik ve mikrofon) araciligi ile
cevaplanir. Mevcut donanima ek veya eksiltme yapilamaz.
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EK: 2
ACIL CAGRI GENEL IS AKIS SEMASI

[ Cagrimin Alinmasi }

<

s N
ilk Sorgulama
(Cagn Acil Olayla Ilgili mi?)

I
>
=

[
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EK:3

VAKA DISI CAGRI IS AKIS SEMASI

@
. . Vaka  ihbari
nedeninin -
vaka yapip goriisme
esnasinda
vazgectigini
beyan
edenlerdir.
Vaka
olmadigindan
emin isen
cagriyl
sonlandir.

a M

olmadigindan
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EK: 4
ACIL VAKA, CAGRI ALMA iS AKIS SEMASI

| caou )

“Acil Cagr1 Merkezi” ifadesiyle telefonu ag J

l

EVET - [ Acil Cagr1 m1? ] . | HAYIR

! |
[ Yeni Vaka Mi? ]
Vaka dis1 ¢agr tiplerinden uygun
(| olani isaretleyerek sonlandir.
—>
EVET \ HAYIR \
! l
e 4 . e
Kisa Vaka Bilgisi, Adres al, Vakanin 6nceden ihbar edildigi bilgisini ver.
Haritadan kontrol et. Yeni bir bilgi aktarip aktarmayacagini ve yine de
h 1 Cagrn1  Yonlendirici ile goriismek isteyip
istemedigini teyit et.
Yazihmda Adres, Cagn
bilgisini doldur. A A
! [ EVET ] HAYIR
4 ) [
Cagriy1 yapana
aktaracagina dair bilgi < Yazihmdan “Vaka ile
_Ver- ) ilgili tekrar arama”
cagrt  tipini  secerek
- ~ sonlandr.

Birden Fazla Kurumu
Tigilendiriyor mu?

(& J

l

Oncelikli Kuruma Ses ve Ilgili Kuruma Ses ve Kayit
L Kayit Bilgilerini gonder. Bilgilerini gonder.

C D
Diger Kurumlara Kayit
Bilgilerini gonder.
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EK: 5
TELEFONDA ETKILi ILETISIM

Acil Cagr1 Merkezlerinde ¢agriy1 yapanla o ¢agriya cevap verecek olan kisiler arasindaki en dnemli
baglanti, telefondur. Ancak telefonla iletisim kurmak yiiz yiize iletisim kurmaktan daha zordur.
Ciinkii ¢agriy1 yapanla ¢agriy alan birbirlerini goremezler ve iletisimin 6nemli unsurlarindan biri
olan beden dilini kullanamazlar. Ustelik kisith siire icinde birbirlerini anlamak zorundadirlar.
Bundan dolay1 sozciiklerin ve ses kullaniminin 6nemi daha da 6n plana ¢ikar.

Telefon goriismelerinin etkili olmasi, kelimelerin etkili kullanilmasimi gerektirir. Acil ¢agrida
bulunan kisinin i¢inde bulundugu ruh halini de diisiinerek konusurken kelimeler dikkatlice
secilmelidir. Arayan kisiye uygun bir konusma dili kullanilmadigi takdirde o kisiyle iletisim ve
isbirligi sans: yitirilebilir.

Telefonla goriismelerde iki gesit iletisim s6z konusudur:

Mesaj odakli iletisimde; konugan birey dinleyiciyi dikkate almaz, kendince ifade eder, konuyu
istedigi sekilde aktarir. Dinleyicinin anlayip anlamadigin1 anlamak i¢in soru sormaz, mesaj tekrari
yapmaz, dinleyicinin soru sormasina izin vermez. Bu tarz iletisimde, iletisim tek yonlii olarak
gerceklesir. Konusan taraf mesaj1 aktarir, dinleyen taraf mesaji anlar ya da anlamaz, belki de
kendince farkli sekilde anlar. Ancak ¢ift yonlii bir iletisim olmadigi i¢in soru soramaz.

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

Acil ¢agri alici, alict odakli iletisim kurmaya ¢alismalidir. Bunun i¢in mesajin kars: tarafta dogru
anlasilip anlasllmadlglm degerlendirmelidir. Ornegin Acil Cagr1 Merkezini arayip acil bir hastasi
icin ambulans talep eden bir vatandas, baska bir bilgi vermeden ambulans sevk edilecegini
diistinerek, telefonu hemen kapatmak isteyebilir. Boyle bir durumda hastaya daha fazla yardimci
olmak i¢in birka¢ soru daha sormak gerektigi ve saglik yetkilisine aktarmak gerektigi
vurgulanmalidir.

Telefonda dinleme, etkin bir bigimde ve amaca yonelik yapilmalidir. Kayitsiz, ilgisiz bir sekilde
dinlemek ve dinliyormus gibi yapmak arayan kiside gilivensizlik olusturabilir veya tepkiye yol
acabilir. Bunun yerine dikkatle ve empati kurarak dinleme, daha saglikli bir iletisim saglayabilir.

Acil ¢agr1 almada bosluklarin olmasi, ne kadar acil ¢cagri alici tarafindan ¢agrisi yapilan olayla ilgili
gayret icinde olunsa da, arayan kisi tarafindan yanlis algilanabilir. Arayan bu duraklamalari, ¢agri
alan gorevlinin ihmali, isteksizligi veya ilgisizligi olarak yorumlayabilir. Bu da giivensizligi artirir
ve tepkisel davraniglar tetikleyebilir. Bundan dolayi telefon goriismeleri sirasinda duraklamalar en
aza indirilmeye ¢alisilmalidir. Bu amagla duraklama nedenleri hakkinda arayan bilgilendirilmeli,
standart protokoller takip edilmeli, ¢agr1 aktarma ve yonlendirme sistemi gézden gegirilmeli ve
tyilestirilmelidir.

Kaliteli iletisimin unsurlarindan bir tanesi de gii¢lii sorular sorabilmektir. Giiglii ve etkili sorular
sorarak arayanin ihtiyacini ve problemini dogru tespit edebilmek ve bunu yaparken de zamani etkin
kullanabilmek miimkiindiir. Arayandan etkili yanitlar alabilmek i¢in duruma gore ii¢ farkli soru
tiirtinden yararlanilabilir.
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Agik uglu sorular: Acik uglu sorular, karsidaki bireyi konusturmak, daha ¢ok bilgi almak i¢in
sorulan sorulardir. A¢ik uclu sorular anlamaya ve 6grenmeye odaklanan, karsidaki bireyin
konusmasina ve agiklama yapmasina imkan veren sorulardir. Acil ¢agr1 karsilamada baslangicta
"Acil olay nedir?", "Orada ne oldu", "Adresiniz nedir?" gibi sorular ag¢ik uglu sorulardir. Bu
sorularla konugma avantaji karsi tarafa verilir. Beklenenden az yanit gelmesi durumunda baska
sorularla desteklenerek ¢dzlimlenebilir; ancak yanitin gereginden uzun olmasi, konunun dagilmasi,
zamanin bosa harcanmasi, islemlerin aksamasi agisindan sakincalar yaratmasi durumunda ¢agri
alicinin miidahalesi gerekebilir.

Kapali ucglu sorular: Cevabi "evet" ya da "hayir" ya da "tek kelime" olan sorulardir. "Trafik kazasi
m1 oldu?", "iki yarali m1 var?" veya " Vadisehir' den mi artyorsunuz?" sorular1 buna birer drnektir.
Belli bir sorunun cevabini netlestirmek ve teyid etmek amaciyla bu sorular kullanilabilir. Duygusal
icerik ve isbirligi diizeyi yiiksek olan arayanlarla(asir1 tepkili, gergin, heyecanl v.s.) acik, net
goriisebilmek ve anlagildiginin teyidi i¢in bu sorular kullanilabilir. Hizli bilgi almak ve goriismeyi,
konudan fazla sapmadan sonuglandirmak istendiginde kapali soru sorma en iyi tekniktir.

Yonlendirici sorular: Yanitlari belli bir dogrultuya yonlendiren soru tipidir. Soru yoneltilen birey
belli bir amaca dogru yonlendirilmek istendiginde kullanilir. Ornegin, olayla ilgili yeterli bilgi
edinemeyen c¢agr1 alici, "Aracin icinde kag¢ yarali var, bakip bana sdyleyebilir misiniz" diye
sorabilir. Soru soran, goriismenin kontroliinii eline gegirir. Kontrolii elde tutmanin yolu, arayanin
ilk sorusuna cevap verip ardindan bir soruyla agiklama istemek ve bunu siirdiirmektir. Cagr1 alici,
soru sormakta tereddiit ederse veya gecikirse arayan sorularina devam ederek goriismeyi
yonlendirebilir. Bu da gereksiz gériismelere ve zaman kaybina yol agabilir.

Acil ¢agriy1 almada, karsilama climlesi de arayan lizerinde oldukga etki eden bir faktordiir. Acil bir
durumda arayanin bir care timidiyle aradig1r Acil Cagr1i Merkezi gorevlisi, herhangi bir telefon
goriismesiymis gibi "Alo" ya da "Efendim" seklinde arayani karsiladig takdirde giiclii bir etki
olusturmaz. Telefonun "Acil Cagri Merkezi" ciimlesi ile acilmasi arayanda daha baslangigta bir
giiven duygusu ve devletin acil durumdaki vatandasa uzattig1 elin sicakligini hissettirir.

Acil ¢agr alict, konusurken ses tonunu ve yiiksekligini de iyi ayarlamalidir. Daha iyi duyurabilmek
amaciyla yiiksek sesle konusmak karsida azarlanmak veya baskilanmak olarak algilanabilir. Tane
tane, anlagilir ve net konusmak genellikle yliksek sesle konusmaktan daha etkilidir. Ayn1 zamanda
mekanik, yorgun ve duygusuz bir konusma sekli de arayan kiside deger verilmemek algisi
olusturabilir.

10) Telefon goriismelerinin etkili olmasi, kelimelerin dikkatlice se¢ilip kullanilmasi ile miimkiindiir.

Arayan kisiye uygun bir konugma dili kullanilmadig: takdirde kargidaki kisinin konugmaya katilim1
ve konusulanlar1 anlamas1 zorlagir. Telefonla konusurken miimkiin oldugu kadar basit, anlasilir
kelimeler ve kisa ctimleler kullanilmalidir. Mesleki jargon igeren kelimelerden kaginilmalidir. Acil
¢agr1 alicinm ve acil yardim ekiplerinin kendi aralarinda rahatlikla kullandig: kelimeler, baskalari
icin anlagilmaz olabilir. Ornegin "Hastaniz eks mi oldu yani?" (Hastaniz 61dii mii yani?) "Lokasyon
verin." (Adresinizi verin) gibi.

11) Acil ¢agr alicilar, toplumun tiim kesimleriyle iletisim ve etkilesim halindedir. Acil yardima ihtiyag

duyan kisi yabanci bir dilde konusabilir, hatta hi¢ konugsmayabilir. Kii¢iik bir ¢ocuk bir olay i¢in
arayabilecegi gibi konusmakta zorluk ¢eken bir yasl kisi de yardim ¢agrisinda bulunabilir. Bu 6zel
arayan gruplariyla iletisim kurmak icin oncelikle onyargili olmamak ve daha fazla dikkatli, sabirl
ve anlayisl olmak gerekir.

12) Yash arayanlarla tecriibeleri ve sogukkanliliklar1 ile gayet iyi iletisim kurulabilir. Ancak bazen

yaslilik fizyolojisine bagl olarak gelisen durumlardan dolay1 iletisim ve isbirligi zorlasabilir.
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Ornegin; isitme kayb1, unutkanlik ve konusma gii¢liigii gibi nedenler, yaslilarin iletisimde sorun
yasamasina yol acabilir.

13) Yaslilarla telefonda konusurken kisa ve net ciimleler kurulmalidir. Mesajlarin anlasildig: tekrarlar

yapilarak teyit edilmelidir. Yiiksek sesle bagirarak konusmak yaslilar1 daha da tedirgin edebilir.
Bunun yerine yavas hizda, tane tane ve vurgulu konusmak daha etkilidir.

14) Ulkemizde ¢ocuklarm Acil Cagrl Merkezlerini suistimal amaciyla veya yanliglikla ¢cok sayida

aramalarindan dolay1 acil ¢agri alict ¢ocuk arayanlara dnyargi ile bakabilir. Ancak bagka yetiskin
bir kisinin olmadig1 acil bir durumda ¢ocuk arayan, acil yardimin zamaninda olay yerme ulagmasini
saglayacak en 6nemli kisi olabilir. Bundan dolayi, ¢ocuk arayanlardan gelen her ¢agri, dncelikle
gercek bir acil ¢agr1 olarak degerlendirilmeli, amag¢ dis1 oldugu kesin olarak dogrulanmadikga
telefon aceleyle kapatilmamalidir.

15) Cocuk arayanlar, olaylardan daha fazla etkilendikleri ve korktuklar1 i¢in bazen onlarla iletigim

kurmak gii¢ olabilir. Ancak bazen de ¢ocuk arayan acil olaydaki tehlikenin tam farkinda olmadigi
icin gereginden fazla sakin de olabilir. Bundan dolay1 ¢ocuklarla konusurken daha ¢ok kapali uglu
ve gerektiginde yonlendirici sorularla olayin boyutlar1 anlagilmaya ¢alisgiilmalidir. Etkili iletisim
kurulabildigi takdirde cocuklarla isbirligi kurmak ve onlarn istenildigi sekilde yonlendirmek
kolaylasabilir.

16) Cocukla iletisimde giicliik yasaniyorsa kisa, net ve pratik talimatlarla bilgi almabilir. Ornegin,

cocuk adresi vermekte zorlaniyorsa evin yakinlarindaki bir okul veya aligveris merkezi gibi bilinen
bir nokta sorulabilir. Olayin ne oldugunu anlatamiyorsa varsa yakinlarda bir yetiskine telefonu
vermesi istenebilir. Olayla ilgili yeterli bilgi alinana kadar ¢ocuga hatta kalmasi, sdylenene kadar
telefonu kapatmamasi istenmelidir. Cilinkii ¢ocuk bunun gerekli oldugunu bilmeyebilir.

17) Acil Cagr1 Merkezine yabanci bir dilde yapilan ¢agri, hem arayan i¢in hem ¢agriy1 alan i¢in zorluk

a)

b)

)

olusturabilir. Bu zorluklar1 asabilmek i¢in su tedbirler alinabilir:

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

Mevcut Acil Cagri Merkezi yabanci dil destegi modiilii tim c¢alisanlarca bilinmeli ve
uygulanmalidir.

Acil Cagr1 Merkezlerine sik gelen ¢agrilara ait soru ve cevap seklinde konusma kaliplari, yabanct
dillerde terciimesiyle birlikte basili halde veya bilgisayar ortaminda bulundurulabilir.

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

18) Alkollii arayanlar da genellikle suistimal i¢in arayabilecegi diisiincesiyle onyargi ile yaklasilan bir

arayan grubudur. Daha 6nce amag¢ dis1 aramis olsa da alkollii halde arayan herkesin dncelikle
kendisiyle veya bir bagkasiyla ilgili acil ihbarda bulundugu diistintilmelidir. Alkol alanlarin acil bir
olayla karsilasma ve zarar gérme ihtimali daha fazladir. Alkole bagli sorunlarin disinda baska bir
olay da yasamis olabilirler. Sadece alkolle ilgili sorgulama yapmak, bazi acil olaylarin iistlinii
ortebilir. Bunun yaninda alkollii arayanlar, alkol almasindan dolay1 suglanmamali, elestirilmemeli,
asil olaya odaklanarak acik ve net sorular sorulmalidir.
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EK:6
ACIL CAGRI MERKEZINDE CAGRI ALICI PERSONELIN
UYMASI GEREKEN KURALLAR

Personel giris ve c¢ikislarda kartli gecis sistemini kullanmakla ytikiimliidiir.

Cagn alicilar, binada elektrik/elektronik sistemlerden ya da tesisatlar dan kaynakli konsollarinda
yasanacak donanim ya da yazilim ile ilgili sorunu derhal teknik personele bildirmekle sorumludur.

Arayan kisilere ¢agr1 merkezinde gbrev yapan personelin ve yoneticilerin adi, soyadi ve iletisim
bilgileri verilmeyecektir.

Nobet/vardiya devir-teslimi yapilmadan, gérev mahalli (Cagri Merkezi) terk edilemez. Nobetei
personel, goreve ge¢ gelen (30 dakikadan fazla) veya gelmeyen personel hakkinda tutanak
diizenleyerek Cagr1 Merkezi Mudiirliigiine bildirilmek iizere grup sorumlusu ve/veya idari biliroya
teslim eder. Durumun yazili olarak idareye beyani esastir. Aksi takdirde durumun idareye
bildirilmemesinde miisterek sorumluluk goreve ge¢ gelen ve ndbet/vardiyada bulunan personele
aittir.

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

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

Hijyenin saglanmasi i¢in personel sadece kendisine zimmetle teslim edilecek kulakligi
kullanacaktir.

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

Giindiiz, gece ve vardiya degisimlerinde, kesinlikle 1 (bir) ¢agr karsilayict yalniz olarak gorev
yapmayacaktir. Her vardiyada gorev yapan personelin en az yarist kadarmin cagri karsilayici
konsolda bulunmasi zorunludur. Cagri alict personel oturumu aktif halde iken (mola ve muafiyet
durumlar hari¢) konsol basindan kesinlikle ayrilmayacaktir. Grup sorumlularinin kontroliinde ve
islerin aksatilmadan yiiriitilmesi kaydiyla giindiiz ve gece vardiyalarinda kisa/uzun siireli
ihtiyag¢/dinlenme molast verilir. Mevcut vardiyada kullanilmayan mola siireleri, bir baska
vardiyaya devredilemez.

10) Cagn alic1 personele planli ve plansiz ek vardiya gorevi verilebilir.
11) Bir ¢agr alict bagka bir cagri alicinin agik oturumunda ¢agr1 karsilayamaz veya arama yapamaz.

Cagri alic1 personel, konsoluna diisen ¢agriy1 en geg 2 (iki) saniye i¢inde cevaplar.

12) Calisma saatleri icerisinde Kamu Kurum ve Kuruluglarinda Calisan Personelin Kilik ve Kiyafetine

Dair Yonetmelige (Miidiirliikge bir kiyafet belirlenmemis ise) uymakla ytlikiimlidiir.

13) Grup sorumlular1 kendi gruplarinin kurallara uymasini saglamakla ylikiimliidiir.

14) Personel, kurumdaki gorevlendirmesi sona erdiginde personel giris kartini, kulakligin1 ve varsa

miidiirlik tarafindan, gorevi nedeniyle kendisine teslim edilen demirbaslari, ayn1 giin iginde
midiirliige teslim etmek zorundadir.

15) Cagr1 karsilayici personel, kesinlikle konsollarin {izerinde her tiirli yiyecek ve icecek

bulundurmayacaktir. Igecekler, donanima zarar vermeyecek sekilde konsollardan uzak ve kapali
ambalaj icerisinde olacaktir.
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16) Istirahat esnasinda dinlenme odasinda sessiz olunacak, tv vb. cihazlarin sesi en az seviyede olacak
ve istirahat eden diger personele saygili davranilacak, birbirlerine rahatsizlik verilmeyecektir. Her
an konsola gececek sekilde tedbirli olunacaktir.

17) Higbir sekilde gorevli ve ndbetci olmayan personel ile misafirler ¢agri merkezine girmeyecektir.
Ziyaretler miidiirliik¢e belirlenen alanda kabul edilecek ve goriismeler 30 dakikay1 gegcmeyecektir.

18) Cagr1 Merkezi Islemleri ile ilgili kanunlarla yetkilendirilen veya gorevlendirilen kisi veya kurum
disinda higbir bilgi paylagilmayacak, agiklama yapilmayacak ve iiglincii sahis ile kurumlara bilgi
verilmeyecektir.

19) Nobet/vardiya  degisiklikleri icin  (¢cok zaruri hal olmadik¢a degisiklik talebinde
bulunulmayacaktir.) en az 3 (ii¢) giin dncesinden idari biiroya bilgi verilecektir. Bir takvim ay1
icerisinde ikinci bir nobet degisikligi (zaruri haller hari¢) tekrar dan yapilmayacaktir.

20) Grup sorumlusunun bilgisi dahilinde (degisiklik talebine iliskin gerekgesi grup sorumlusunca
formda belirtilecektir.), Nobet/Vardiya Degisim Formu (Ek-11), ndbet/vardiya degisimi yapacak
olan personeller arasinda 2 niisha olarak diizenlenip imzalanir ve idari biiroya teslim edilir. Miidiir
onay1 ile nobet/vardiya degisimi gerceklesir. 2 niisha olarak diizenlenen formun 1 niishasi ilgili
personel tarafindan idari biirodan teslim alinir.

21) Nobet/vardiya degisikligi, ndbet tutan kisinin bir ncesi ve bir sonraki kisi ile olacak sekilde
yapilamaz.Yillik, saglik ve mazeret izni kullanan personel, izinleri dncesinde ve sonrasinda
vardiya degisimi yapamaz. Izin déniisii goreve baslayan personel, kendi vardiyasina denk
gelmedigi takdirde, izin bitimini takip eden giin 08:00 - 17:00 saatleri arasinda mesai yapar.

22) Nobet/vardiya esnasinda gelisen olagan disi durumlarda, ndbetgi personel (¢cagri alici, teknik,
giivenlik ve yardimci hizmetler personeli) ndbete devam edemeyecek durumla karsilagirsa;

a) Grup sorumlusu; istirahatin ikinci giiniinde olan grubun sorumlusuna durumu derhal bildirir,
bildirimi alan grup sorumlusu da gerekli gorevlendirmeyi yaparak vardiyadaki grup
sorumlusuna bilgi verir.

b) ilgili grup sorumlusu tarafindan yasanan siire¢, nobet/vardiya degisim formuna raporlanir ve
miidiire bilgi verilir.
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EK: 7

ACIL CAGRI MERKEZINDE CAGRI YONLENDIiRiCi PERSONELIN UYMASI
GEREKEN KURALLAR

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

2) Cagri yonlendiriciler konsollaria diisen her tiirlii aramay1 cevaplandirmak zorundadir.

3) Arayan kisilere ¢cagr1 merkezinde gorev yapan personelin ve yoneticilerin adi, soyadi ve iletisim
bilgileri verilmeyecektir.

4) Adli sorusturma gerektirecek, haber degeri olan ve/veya birkag kurumun organize olarak miidahale
ettigi vakalar grup sorumlusu tarafindan ivedilikle miidiirliige bildirilecektir.

5) Ozel esyalar kilitli personel dolaplarinda ve c¢ekmecelerde muhafaza edilip, konsollarda ve
dinlenme odalarinda cagr1 merkezinin islevsel ve gorsel diizenini bozacak higbir esya
bulundurulmayacaktir.

6) Cagr1 merkezinde personelin dikkatini dagitacak ve ¢aligmasini engelleyecek diizeyde yiiksek ses
tonu ile konusulmayacaktir.

7) Hijyenin saglanmast icin personel sadece kendisine zimmetle teslim edilecek kulakligi
kullanacaktir.

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

9) Calisma saatleri igerisinde Kamu Kurum ve Kuruluslarinda Calisan Personelin Kilik ve Kiyafetine
Dair Yonetmelige ( kurumlarinca belirli bir kiyafet belirlenmemis ise) uymakla yiikiimliidiirler.
10) Her grup vardiya degisimlerinde personel devir teslimi yapincaya kadar konsolu terk etmeyecektir.
Gecikmenin 30 dakikadan fazla uzamasi halinde, grup sorumlusu tarafindan tedbir alinip,

miidiirliige haber verildikten sonra gorev yerinden ayrilinabilecektir.

11) Grup sorumlular1 kendi gruplarinin kurallara uymasini saglamakla yiikiimliidiir.

12) Personel, kurumdaki gorevlendirmesi sona erdigi takdirde personel giris kartini, kulakligini ve
varsa mudiirliik tarafindan, gérevi nedeniyle kendisine teslim edilen demirbaslari, ayni giin i¢cinde
miidiirliige teslim etmek zorundadir.

13) Cagr1 karsilayict personel, kesinlikle konsollarin {izerinde her tirlii yiyecek ve igecek
bulundurmayacaktir. igecekler, donanima zarar vermeyecek sekilde konsollardan uzak ve kapali
ambalaj icerisinde olacaktir.

14) Istirahat esnasinda dinlenme odasinda sessiz olunacak, tv vb. cihazlarm sesi en az seviyede olacak
ve istirahat eden diger personele saygili davranilacak, birbirlerine rahatsizlik verilmeyecektir. Her
an konsola gececek sekilde tedbirli olunacaktir.

15) Higbir sekilde gorevli ve ndbet¢i olmayan personel ile misafirler ¢cagri merkezine girmeyecektir.
Ziyaretler miidiirliik¢e belirlenen alanda kabul edilecek ve goriismeler 30 dakikayr gegcmeyecektir.

16) Binada elektronik sistemlerden ya da tesisatlar dan kaynaklanan herhangi bir sorun derhal binada

gorev yapan nobetci teknik personele bildirilecektir.
17) Her kurumun ¢agr1 yonlendirici person_eli.fagrgyl aldiktan sonra kendi kurum mevzuatlarina gore
gorev yapacak, basin ve ii¢lincii sahis bilgilendirmesi Valilik ve kurumunun izniyle olacaktir.
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EK: 8
NOBET VE VARDiYA DEGIiSIM FORMU
(Cagr Merkezi Miidiirliigii Personeli)

oo/, Tarihli ve ...... [ociuin. Saatleri arasindaki nobetimi/vardiyami
mazeretim nedeniyle devretmek/degismek istiyorum.

Geregini arz ederim.

DEVREDEN DEVRALAN

Adi Soyadir ... Adi Soyadt i ...
Birimi U Birimi e,
Unvani e Unvani e
Imza e, Imza e,

Nobet Degisimi Gerekcesi :

Ek: ....... (Varsa)

Yukarida adi gegen personeller arasinda gerceklesen/gergeklesecek ndbet/ vardiya
degisimi bilgim dahilinde yapilmistir/yapilmaktadir.

Grup Sorumlusu:
Ad1 Soyadi
Tarih

Imza

112 Acil Cagr1 Merkezi Miidiirii
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