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Acil saghk hizmetlerinin isleyis sistemi




Hastane oncesi acil saghk hizmetlerinin en onemli birimini, tim sistemin ve
ambulans operasyonlarimin yonetildigi komuta kontrol merkezi olusturur.

» Zamaninda, yerinde, giivenilir, dogru ve kaliteli hizmetin sunumu i¢in komuta
kontrol merkezinin organizasyon ve yonetim anlaminda profesyonel ¢ahisma
sistemlerine sahip olmasi gerekmektedir.




Komuta kontrol merkezinde; ndbetci sorumlu hekim, danisman hekim, ¢agri
karsilayict saglik personeli (ATT, paramedik, hemsire), veri derleme ve
degerlendirme memuru (veri hazirlama ve kontrol isletmeni) ve teknik destek

elemani gorev yapar.



Acil saglik hizmetlerinin 24 saat siireyle kesintisiz siirdiiriilebilmesi ve idare
edilmesi amaciyla hizmet kapasitesi, istasyon ve hastane sayisi fazla olan illerde

komuta kontrol merkezinde ndbet tutmak iizere bashekim tarafindan
girevlendirilen personeldir.
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III Gorevleri ise sunlardir;

» Mesai saatleri disinda, komuta kontrol merkezi damsman hekimlerinin,
cagri karsilayici ve diger personelin nobet siiresince amiridir.

» Bashekim ve ilgili bashekim yardimcisinin olmadig durumlarda, nobeti
stiresince komuta kontrol merkezi ve istasyonlardaki isleyisin kurallara
uygun ve aksatilmadan vyiiriitiilmesinden sorumludur. Bashekim ve ilgili

bashekim yardimcisinin yetkilerine sahiptir.



» Komuta kontrol merkezi ve istasyonlarda gorev yapan nébet¢i personelin
karsilastiklar: idari, teknik ve adli sorunlarina ¢6ziim bulur; gerektiginde
tist amirlerini sirasiyla bilgilendirir.

» Hastaneler aras1 koordinasyon ve acil hasta sevk sistemini denetler;
gerektiginde miidahale eder, Acil Saghk Hizmetleri Koordinasyon
Komisyonu (ASKOM) tarafindan alinan kararlarin uygulanmasini saglar.



» Olagandis1 durumlar ve afetlerde bashekim adina olaya miidahale eder;
gerektiginde olay yeri yonetimini yerinde iistlenir; komuta kontrol merkezi
ve istasyonlarin olagandisi durum formlarmm hazirlamasim saglar;
raporlari onaylar. Ust amirlerini, olayla ilgili olarak sirasiyla bilgilendirir.

» Bashekim ve ilgili bashekim yardimcisi tarafindan gorevlendirildiginde diger
kurum ve kuruluslarla koordinasyonu saglar. (Il Ambulans Servisi Calisma
Y Onergesi).



Acil saglik hizmetlerinin 24 saat siireyle kesintisiz siirdiiriilebilmesi i¢cin komuta
kontrol merkezinde nobet sistemi ile cahsirlar.

Damsman hekim;

» Komuta kontrol merkezine gelen ve ¢agrn karsilayici personelce kendisine
yonlendirilen acil ¢agrilarnn Acil Saglhik Hizmetleri Yonetmeligi’nin 109.
maddesine gore degerlendirir.



» Hasta ve olay ile ilgili adres, telefon, kimlik bilgisi ve gerekirse hasta veya
yarah sayisi, olaymn tipi ve olus sekli hakkinda bilgi alir. Bu bilgilerin kayit
altina alinmasin1 saglar.

» Acil olarak degerlendirilen vakalar1 Acil Saglik Hizmetleri Yonetmeligi’nin
20. maddesine gore yonlendirir. Cagrimin gelis ve ambulans ekibine verilis
saatlerini kaydeder.

» Ambulans ekibi vakaya ulasana kadar hasta, hasta yakim veya arayan
kisiye gerektiginde ilk yardim bilgileri verir.



» Ambulansin hasta veya olay yerine ulasip ulasmadigim takip eder, ulasma
saatini kaydeder.

» Gerektiginde, emniyet, itfaiye, diger ¢cagr1 merkezleri ve ilgili kurum ve
kuruluslarla hizh bir iletisim kurar, isbirligi yapar.

» Ambulans ekibi tarafindan hasta veya yarahimin hastaneye sevkine karar
verilirse Acil Saghk Hizmetleri Yonetmeligi’nin 22. maddesine gore
organizasyon yapar. Gerektiginde komuta kontrol merkezi nobet¢i sorumlu
hekimini bilgilendirerek destegini ister.



» Merkeze bagh c¢ahsan tiim ambulanslarin takibini yapar, ambulans
girevlendirilmesinde ve organizasyonunda yetkili ve karar vericidir.

» Olagandisn durum ve afetlerde, gelen ihbarlar dogrultusunda, tiim
ambulanslarin yoénetim ve koordinasyonunu yapar. Olagandisi durum
formlarinin doldurulmasini saglar, st amirlerini sirasiyla bilgilendirir, ilk
ambulans ekibi olay yerine ulasana kadar olay yeri yonetimini iistlenir.
Olay yeri yoneticisi ve iist amirlerinden gelen bilgiler dogrultusunda hareket
eder.



» Cagn karsilayici personelin nobet siiresince amiridir; calismalarini denetler.

» Hizmetin etkin sunumu icin her tiirlii bilgi, dokiiman, donanim ve iletisim
sistemlerini kullamr ve kullanilmasim saglar. (II Ambulans Servisi Calisma

Y Onergesi).



Cagn karsilama personeli, komuta kontrol merkezinde isleyisin 24 saat
Kesintisiz siirdiiriilmesi i¢in nobet sistemi ile cahsir ve konusunda egitim alms
saghk personelidir.

Cagn karsilama personelinin gorevleri sunlardir:

» Komuta kontrol merkezine gelen telefon ¢agrilarnm uygun bir sekilde
karsilar. Saghkla ilgili cagrilar1 komuta kontrol merkezi hekimine aktarir.



» Hizmetin etkin sunumu icin her tiirlii bilgi, dokiiman, donanim ve iletisim
sistemlerini kullamir, kullanilmasini saglar.

» Hasta ve olay ile ilgili bilgileri kayit altina ahr. Gerektiginde bu bilgileri
komuta kontrol merkezi hekiminin bilgisine sunar.

» Ambulanslarin takibi ve gorevlendirilmesinde komuta kontrol merkezi
hekiminin bilgisi dahilinde gorev yapar.



Aktif kayit sisteminde vaka bilgilerinin kayit altina alindig:r yar1 elektronik
sistemde gorevlendirilen kayit elemamdar.

Veri hazirlama ve kontrol isletmeninin gorevleri sunlardir:
» Ambulanstan bildirilen hareket saatlerini ¢agr1 kayit formuna isler.

» Vaka sonras1 hasta bilgilerini 6nce c¢agrn kayit formuna sonra da
bilgisayara kaydeder.

» Bos yatak formlarim takip edip giinceller ve kaydeder.



» Hasta nakil sistemini yiiriitiir ve kayit eder.

» Elektronik kayit sisteminde karsilasilan sorunlar1 ve olagandisi durumlari
kaydeder ve yetkilileri bilgilendirir.

» Haberlesme ve bilgisayar donanim arizalarini giderir.
» Damisma ve bilgi taleplerini hekime yonlendirir.

» Damisman hekimin yardimcis: olarak da ¢ahsir.



Bir bolgede veya ilde acil hastalik veya yaralanma durumunda, ambulans
yardimn icin acil ¢cagn tek bir merkeze yapilmaktadir. Ulkemiz igin bu telefon
numarasi, 112'dir ve bu numaraya her tiirli telefon ile kisa siirede ulasilabilir.
Sabit telefonlar ve cep telefonlari ile ticretsiz olarak gériisme saglanabilir.

KOMUTA KONTROL MERKEZI; cagrilarin karsilandigi ¢agri karsilama
merkezi, acil vakalara uygun ambulans, istasyon ve hastane se¢iminin yapildigi
komuta merkezi ve vaka kayitlarinin tutuldugu kayit merkezinden olusur.



Komuta kontrol merkezindeki tiim islemler (veri girisi, veri depolama,
raporlama, istasyon ekipleri, ilgili kurum ve kuruluslar ile iletisim vb.) 112

haberlesme operasyon yazilim prograrm sayesmde bilgisayar ortaminda
gerceklestirilir. '

Komuta merkezi

Cagn karsilama merkezi

Komuta kontrol merkezi




CAGRI KARSILAMA
MERKEZI

KOMUTA MERKEZI KAYIT MERKEZI
Acil vaka secimi Vaka bll:gllennm
girilmesi
Nakil vakalarimn ayrimi | Istasyonlarim izlenmesi
Hastanelerin secimi Nobet listelerinin takibi
Istasyo'nl'ann .. Nakil ambulanslariin
gereksinimlerinin . e
yOnetimi
karsilanmasi

Diger acil sistemlerinin
uyarilmasi (110, 155
vb.)

Sahipsiz-kimsesizlerin
uygun yerlere nakilleri-
yonlendirilmesi

Komuta kontrol merkezinin calisma diizeni




Cagn Karsilama ve Vaka Kayit Sistemi

Cagr1 karsilama merkezinde, cagri karsilayan her personelin rahat edebilecegi bir
koltugu, 112 haberlesme operasyon programinin kKurulu oldugu bir bilgisayar: ve
kulakhg: vardur.

» Cagn karsilama personeli, siirekli bilgisayar1 ve telefonu gozlemek
zorundadir. Ciinkii gelen cagrilar, sesli olarak degil 1s1kh sinyal seklinde
gorillmektedir. Cagr1 karsilama personeli, ayn1 zamanda bilgisayar kullanimi
konusunda yeterlik kazanmis olmalidr.



* Cagn karsilama merkezlnde cahsan tiim personelln kendine ozel sifresi
bulunmaktadir. Gorevi teslim alan cagr1 karsilama personeli, ilk olarak gelen
cagrilar1 karsilayabilmek i¢in bilgisayarini acip kendisine tahsis edilen sifreyi
girmelidir. Aksi durumda sifre girilmeden karsilama yapilamaz. Baskasinin
sifresi ile devam edildiginde de ¢alismalar baskasinin hizmeti olarak goriiliir.



» Cagn karsilama personeli, gelen tiim telefon basvurularim karsilamak
zorundadir. Cagr1 karsilama sonucunda arayan kisinin ne ig¢in aradigi, yani
arama amaci1 belirlenmeli bunun sonucunda da uygun bir sekilde
yonlendirilmehdir.

= Santrale gelen her arama, bos cagr1 karsilama personeli varsa dogrudan
baglanir; telefon ¢calmaya baslar.

= Bosta cagri karsilama personeli yoksa aramayi beklemeye ahr ve arayana
mesaj dinletilir, hatlarin dolu oldugunu bildirir.



= Santrale gelen cagrilar cagr1 karsilama personelleri arasinda dengeli
bicimde otomatik olarak aktarihr. Eger aranan telefon dijital santrale bagl
bir sabit telefon ya da kart takili cep telefonuysa ¢agr1 aktarilan operator
ekraninda arayan telefon numarasi goriintiilenir. Arayan telefondan daha
once vaka ihban yapilmgssa sistem kayith olan bilgileri ekrana getirir.

= Telefonun ilgili birime devri ile birlikte otomatik olarak veri giris ekram
acilir.



Ardindan;

Kayit numarasi verilir.

Arayanin telefon numarasi girilir.
Arayanin kimlik bilgileri girilir.
Arayanin amaci belirtilir.

Aciliyet durumu belirlenir.

vV VvV v VvV VvV VY

Ekip gorevlendirilmesi yapilip-yapilmadigi ve son durumu, gérev tamamlanana
kadar formun izlenmesi ile ilgili islemler sira ile yapilir.
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= 112, {icretsiz aranan bir telefon numarasi oldugu icin “asilsiz ¢agr1” diye
adlandirilan kot niyetli aramalar sistemi mesgul etmektedir. 112’yi arayan
numaralar igerisinde telefon saticilarinin cihazlarini test etmek i¢in bile 112’yi
aradiklar1 tespit edilmistir.

= KKM’nin koétii niyetli ve gereksiz aramalarim bir nebze de olsa azaltmak
amaciyla 112 haberlesme operasyon programm yaziliminda kara liste
uygulamasi bulunmaktadr.



» Gereksiz arama yapan numaralar operatorlerin yetki seviyelerine gore 5
dakikadan baslayarak siiresiz olarak engellenebilmektedir. Operatorler, 1
saate kadar engelleme yapabilme yetkisine sahiptirler. Daha uzun
engellemeler ise sadece idareciler tarafindan yapilabilmektedir. Karsilama
robotu ve kara liste uygulamasi sayesinde gelen telefonlarin yaklasik iicte
ikisi operatorlere diismeden yok sayilmakta bu da operatorlerin yiikiinii
onemli olcuide azaltmaktadur.
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III Cagn Karsilama Prensipleri

Cagn karsilama personeli, mzh fakat acele etmeden asagidaki kurallara gore
gelen cagrilara cevap verir.

Cagr1 karsilama personelinin acil bagvuru sikayetlerinin belirlenmesi konusunda
kazanmig oldugu beceriler, tiim sistemi etkileyeceginden bu birimlerde ¢cahsan
personelin secilmis olmasina dikkat edilmelidir.



» Her gelen telefon, KKM’nin bulundugu ilin adh ile birlikte 112 diyerek
karsilanir. Ornek: Ankara 112, Kastamonu 112 vb.

» Cagn karsilama personeli, telefonu agtiktan sonra karsidaki Kkisi cevap
vermiyor ise 5 saniye bekler, kars: taraftan hala cevap gelmiyorsa telefonu

kapatir.

» Kars1 taraf uygunsuz sozler soyliiyorsa hic bir sekilde cevap verilmeden,
konusmadan cagri karsilama personeli tarafindan telefonu kapatir.



Arayan kisinin otomatik olarak telefon numaras1 ekranda gériinmiiyorsa
arayan kisiden sorularak telefon numarasi1 kaydedilir.

Arayan Kkisinin arama nedeni belirlenerek veri giris ekraninda isaretlenir.
(Trafik kazasi, medikal, yaralanma, intihar, is kazasi, diger kazalar, vb.)

Arayan Kkisinin nereden aradig (aradigi semt, bolge) girilir.

Aramanin acil arama m oldugu yoksa herhangi bir kurum tarafindan nakil
icin mi arandag tespit edilir.



» Acil arama ise bosta bulunmasina gore 1, 2 veya 3 nolu damsman hekime
telefon aktarihir. (niifus yogunlugu az olan illerde bir tane danmisman hekim
bulunabilir)

» Nakil ise nakil birimine telefon aktarihr.

» Aym vaka icin birden cok gelen arama olabilir. Bu nedenle tiim vakalar
izlenerek gorevlendirme yapilip yapilmadigi takip edilir ve goérevlendirme
yapilmamssa ilgili birime aktarilmasi gerekir.



» Kisi basina dakikada karsilanmasi gereken telefon sayisi, 4 kisilik bir ekip i¢in
5°dir, Cagr1 karsilama personelinin giinliik fiili ¢calisma siiresi (telefon basinda
gecirilen siire) 12 saatin altina diismemelidir. Nobet sirasinda 24 saatin hepsi
telefon karsisinda gegirilmez, birer saat ara ile mola verilir.

» Cagn karsilama personeli, hattina diisen telefonlarin % 90’1m cevaplamis
olmasi gerekir.



Standart Telefon Gorilsmesi

Cagn karsilama personeli: “Ankara 112”

Arayan Kisi: “Acele ambulans gonderin”

Cagn karsilama personeli: Sorun (“Sikayetiniz, rahatsizhgimz”) nedir?
Arayan Kkisi: “Size ambulans gonderin diyorum”

Cagn karsilama personeli: “Liitfen soruya cevap veriniz”

Cagn karsilama personeli: (Telefon numaras1 goriinmiiyorsa) “Telefon numaramz verin. Hat kesilirse biz size
ulasacag1z”

Cagn karsilama personeli: “Simdi sizi ilgili birime aktarryorum”

Standart gorusme siiresi 30 sn. icinde tamamlanmahdar.



¢ Mevzuata gore ¢agri alip gercek cagri olduguna karar verildikten sonra ¢agri,
danisman hekime aktarilir.

< Ancak zamanin ¢ok énemli oldugu durumlarda (trafik kazasi vb.) zaman
kaybim onlemek acisindan ¢agri karsilama personeli, cagriyr alir, gercek
cagri olduguna karar verir ve istasyon gorevlendirmesini de kendi yapar.



Standart telefon gorusmesinin disinda, ek soru sorulmasi gereken
durumlar sunlardir:

= Riskli gruplar

Yaglilar, Bebekler, Gebeler, Engelliler

» Tehlikeli yakinmalar

Gogiis agrisi, Karmn agrisi, Bilinen hastaliklar vb.

= Son 6 saat icinde baslayan rahatsizhklar.

= Onceden gecirmis oldugu hastahklar, ameliyatlar vb.

= Karar verilemeyen durumlar.



18| 112°nin Aranma Nedenleri

112’yi arayacak kisinin psikolojik problemlerinin ve konusma probleminin
olmamas1 gerekir. Aksi durumda olay1 net anlatamayacagi i¢cin zaman Ve is
kaybina neden olacaktur.




III 112°nin aranma nedenleri sunlardir:

A Acil durumlar nedeniyle;

= Vatandas tarafindan,

= Resmi kurumlardan, (155, 110 vb.)
» Saglik kurumlar1 tarafindan,

= 112 yonetimi (Acil Saglik Hizmetleri Sube Miidiirliigii, 11 Ambulans Servisi
Bashekimligi) tarafindan aranur.




A Bilgi ve damsmanhik hizmeti almak icin aranir.
1 Hasta nakil talepleri icin aranr.

Q Istasyon tarafindan;

= Vaka ile ilgili ayrintil1 bilgi vermek,

= Vaka sonucunu bildirmek,

= Olay vyeri ile ilgili bilgi vermek,



= Olay vyeri triaj sonuclarini bildirmek,

= Ariza bildirmek,

= Nobet listesini bildirmek i¢in aranir.

d Olagandis1 durumlarda valilik ve bakanhk kriz masasindan aranir.

O Kotii niyetli aramalar, asilsiz ihbarlar vb. diger nedenlerle aranr.



Cagn karsilama islem akis:




sIVAS 112 ACIL GAGRI MERKEZI ||~

ACIL VAKA, CAGRI ALMA i$ AKIS SEMASI

T

“Acil Cadri Merkezi” ifadesiyle telefonu ag.

¥

Acil Cagri mi?

Yeni vaka mi?

v

Kisa vaka bilgisi, adresi al.
Haritadan kontrol et.

v

Yazilimda adres, ¢agri bilgisini

doldur.
v

Cagriy yapana aktaracagina dair

bilgi ver.
v

Birden fazla kurumu
ilgilendiriyor mu?

Oncelikli Kuruma ses ve kayit
bilgilerini gonder.

¥

Diger kurumlara kayit bilgilerini
gonder.

N

Hayir

Vaka digi gagn tiplerinden uygun olani
isaretleyerek sonlandir.
Bknz. ACM-SM-02 Acil Disi Vaka Is

Cadn Alma Akis Semasi

Vakanin 6nceden ihbar edildigi bilgisini ver.
Yeni bir bilgi aktarip aktarmayacagini ve yine
de ¢agn yonlendirici ile gériismek isteyip

istemedigini teyit et.

Yazilimdan “Vaka ile ilgili tekrar
arama” ¢agri tipini segerek
sonlandir.

ilgili Kuruma ses ve kayit
bilgilerini génder.




Yanls / Kot

" Yanhs aradigini
beyan eden
cagnlar

Kisi
yanhslikla
aradigini
beyan
ediyor ve
emimsen
sonlandir.

SIVAS 112 ACIL CAGRI MERKEZI ||

VAKA DISI CAGRI IS AKIS SEMASI

Hayir

Kullanim  Kota konusma,
hakaret, kifir,
alayc: konugma
vb.

Koti sozle
kargilik
vermeden,
gerektiginde
uyarilarda
bulunarak (
hatti mesgul
ettiginizden
su an ihtiyac
olan
arayamiyor
vb.)
sonlandir.

M
Acil Cagri mi?

Hgili Kuruluslar disi kurum
kurulugtaria ilgili bégi alma
ligili kuruuglarin gdrev
tanimi diginda aramalar
Konu ilgili
kurulug
kapsamindaysa
ilgili kurulusa
aktar.

Baska bir
kurulusu
ilgilendiriyorsa
o kurulusu
aramalari
konusunda
bilgilendir ve
gorusmeyi
sonlandir.

Vaka Disi Cagri Tiplerine gore sonlandir

@

i\

ligili kuruluslardan gelen
ve kendi personeliyle
s istedigini
beyan eden gorigmeler

Arama
nedeninin
vaka
olmadigindan
emin olduktan
sonra ilgili
kurulus
personeline
vaka kaydi
agmadan
aktar.

Vaka ihban igin
aramigken gorigme
esnasinda
vatandagin
vazgeqtigi aramalar

Vaka
olmadiginda
n emin ol,
ilgili kurulus
personeliyle
gorusmek
istemedigini
teyit
ettikten
sonra
gorusmeyi,
sonlandir.

~\

c

Telefon agidiginda.

Sessiz cagrida
enaz5
saniye bekle,
vaka
olmadigindan
emin
olduktan
sonra
sonlandir.



Cagn Karsilamada Dikkat Edilmesi Gereken Noktalar

Cagr1 karsilama sirasinda kurulan dogru ve giivenilir iletisim, is akisinin da
diizglin gitmesini saglar.

» Cagr1 karsilama biriminde calisacak personelin duyma, konusma, ellerini
kullanma engelinin olmamasi gerekir.

» Stres altinda ¢ahsmamas1 gereken panik atag olan, riskli gebeler vb.
personel cagr karsillama biriminde gorev almamahdir. Cagr1 karsilama
personeli olarak bu alanda yetistirilmis acil tip teknisyenlerinin calistirilmasina
0zen gosterilmelidir.



» Idari Kkonusmalar, dis aramalar ve o6zel konusmalar kesinlikle 112
uzerinden yapilmamahdr.

» Cagn karsilama personeli, hizh fakat acele etmeden karar vermelidir.
112’yi arayan kisi, olayin etkisi ile panik ve korku icindedir. Cagr1 karsilama
personelinin ses tonundaki kararsizlik bile karsi tarafta olumsuz etkiler
yaratacaktir. Cagri1 karsilayan kisi, konusma sirasinda ¢ok dikkatli olmalidir.
Yine olaymn etkisi ile kendini yanlis ifade eden kisileri kotii niyetli aramalar
olarak algilamamalidir. En az 5 sn telefonu dinlemeli sonra kapatmahdar.



» Cahsma sirasinda etrafi ile iletisim halinde olmahdir. Coklu bir kazada
birden fazla kisi 112’yi arayacagindan gelen ¢agri degerlendirilmeli ve diger
cagri karsilama personelleri tarafindan da veri giris ekran1 acilmamasina dikkat
edilmelidir. Bu durumda aym olay icin gelen cagrilar, tek damisman hekime
aktarilmahdir. Ayn1 zamanda ambulans sorgusu icin ayni kisi tekrar
aradiginda gorevlendirmenin yapilip yapilmadigina dair bilgiyi de verebilecek
konumda olmalidr.



» Arayan Kkisinin bilgileri alindiktan sonra 60 sn icinde damsman hekime
aktarilmahdur.

» Danisman hekimlerin hatlar1 dolu ise telefon aktarilmadan danmisman hekim
hatlarinin bosalmasinin beklenmesi gerekmektedir.

» Disaridan arayanlara olaylar ile ilgili hi¢cbir bilgi verilemez. Arayan kisilere
bilgi verme yetkisi sadece bashekime, onun yoklugunda ise danisman hekime
aittir. Resmi_kurumlar disindaki kisilere sadece yazili basvuru halinde bilgi
verilebilir. Yetkisiz kisilere bilgi verilmesi, TCK ile yasaklanmuistur.




» Goriisme siiresi, en az 5 sn, en cok 30 sn olmahdir.

» Giinliik olarak ekibin diizenli sira ile ¢alismasi, ekip sorumlusu gézetimi altinda
gerceklestirilmelidir.
» Olagandis1 durumlarda personel ek goreve cagirilabilir, ¢cagr1 karsilama disinda

da gorevlendirilebilir.

» Calisma siiresince Acil Saglik Hizmetleri Kiyafet Yonergesi’nde belirtilen is
kiyafeti giyilerek ¢alisilmalidr.



» Komuta kontrol merkezinde kesinlikle 6zel goriisme yapilmamahdir.
Sadece 112 hattindan degil, diger tiim 6zel goriismeler komuta kontrol merkezi

icinde yapilmamalidir.

» Komuta kontrol merkezinde herhangi bir sey yenilip icilmemeli, sohbet
edilmemeli ve baska bir isle mesgul olunmamahdur.



KOMUTA KONTROL MERKEZI
L
('AGRI MERKEZI

B
NAKIL |,
SORUNLUSU

Komuta kontrol merkezinin calisma prensibi




Damisman Hekime Aktarilan Cagrinin Degerlendirilmesi

Cagr1 karsilama personeli tarafindan danisman hekime aktarilan vaka, tekrar
degerlendirmeye ahinur.

» Arayan kisi bilgi almak icin ariyorsa uygun bir sekilde damismanhk
yapihr. Ornek: Cocugunun ayagi yanan anne ne yapmasi konusunda bilgi

almak i¢in artyorsa damisman hekim, bu konuda yapilmasi gereken ilk yardim
konusunda anneye bilgi verebilir.



= Acil ¢cagn icin ambulans gorevlendirilmesi gerekiyorsa damsman hekim en

ge¢ 3 dk. icerisinde vakaya en uygun istasyonu anons ederek
gorevlendirme yapmahdur.

Danmisman hekimin bu gorevlendirmeyi en kisa siirede yapabilmesi i¢in kurulum
asamasinda komuta kontrol merkezi tarafindan, istasyonlarin sorumluluk
alanlarinin sokak sokak bilinmesi, buralardaki énemli bina, kurum ve kuruluslarin

adres olarak belirlenmesi, bu birimlere nasil ulasilabileceginin 6nceden planlanmis
olmas1 gerekmektedir.



ONCELIK . BAGLANACAGI
S ARAMA NEDENi ——

Gelen cagrilarin baglanacag birim ve dncelik siralari



III Istasyon Gérevlendirilmesi

Danisman hekim, acil vaka bildirimini degerlendirip adres bilgisini aldiktan sonra olay
yerine en yakin istasyonu gorevlendirir. Acil saghk sisteminde en énemli konulardan
biri belirtilen adrese zamaninda ulasmadir. Bunun icin damisman hekimin harita
okuma konusunda bilgi sahibi olmasi gereKir.

Ambulansin sehir i¢i hiz limiti olarak 60 km/saat olarak kabul edildiginde vaka adresine
7-10 dakikada ulasilabilecek bir alanda istasyonun konuslandirilmas: gerekir. Ozellikle
arrest vakalarmma ilk 5 dk icinde ulasilmasi gerektigi diisiiniildiigiinde, bu bdélgenin
ayrintili olarak belirlenmis olmasi, ekibin vakaya ulasma siiresini Oonemli Ol¢ilide
azaltmaktadir.



= Damsman hekimin, istasyona, vakay telsiz ile bildirmesi gerekir. Telsiz ile
bildirilemeyecek ise telefon ile bildirmelidir. Iletisim sirasinda kesin, acik ve
net ifadeler kullamlmahdir. Bu durum, ortaya ¢ikacak tereddiitleri de ortadan
kaldirr.

= Jstasyonun gorevlendirilmesi ile birlikte, veri giris ekraninda istasyon
gorevlendirilmesinin diigmesini mutlaka isaretlemek gerekir. Istasyon
gorevlendirilmesinin ardindan veri giris ekram iizerinde protokol numarasi
verilir.



» Gorevlendirilmesi yapilan istasyonun ambulansi, 1 dk icerisinde vakaya
gitmek iizere hemen hareket eder. II Ambulans Servisi Calisma Y®nergesi
geregi Istasyon ekibi icin gorev verildiginde, en ge¢ 1 dakika icinde cikis
yapmay1 engelleyecek konumda bulunulmamalidir.

= [stasyondaki nobetci ekip (nobetci doktor, ndbetci ATT, paramedik, ndbetci

stirlicii) ambulansa biner ve vakaya ulasmak i¢in en uygun ve en kisa yolu
secerck vakaya ulagsmaya calisir.



= Jstasyon ekibi vakaya cikarken olay yerine hareket ettigini, ambulans
icerisinden komuta kontrol merkezine telsiz ile bildirmelidir. Ambulans,
olay yerine hareketi sirasinda siirekli komuta kontrol merkezi ile iletisim
halinde olmalidir. Ornek: Olay yerindeki vaka herhangi bir arac ile hastaneye
gotiiriilmiis olabilir ya da asilsiz ithbar olabilir. Bu sirada komuta kontrol
merkezi, ambulansin istasyona donmesi i¢in anons edebilir.



III Adrese Ulasma Teknikleri

Ambulans ekibinin vakaya en kisa siirede ulasabilmesinin en 6nemli Kriteri komuta
kontrol merkezi tarafindan adresin; acik, net, dogru verilmesi ve istasyonun da bu
durumu teyit etmesidir.

= Panik haliyle 112’y1 arayan kisilerin adresi vermekte zorlanmasi ya da adresi
bilmemesi sonucu vakaya ulasma ile i1lgili sikintilar yasanabilir. Bu nedenle sabit
hatlardan arandiginda adres ile ilgili bilgiler bilgisayar ekranina yansimakta, cep
telefonu operatorleri ile aramalarda, aradiklar1 yerin koordinatlar1 ekrana
yansimaktadir. Bu sayede adres 6grenmek i¢cin harcanan zaman kaybi ortadan kalkar.



I I I d Dogru Adres Alinmasi

Verilen adresin bildirilen mahallede olup olmadig teyit edilmeli ve boliinmiis yol
iizerinde olup olmadig1 belirlenmelidir. Ozellikle trafigin tikah oldugu durumlarda,
alternatif ulasim olanaklari ve adres bildirimleri ile tarifi istenmelidir.

» Adrese ulasmada en onemli noktalardan bir tanesi, trafik akis yonlerinin énceden
belirlenmis olmasidir. Ozellikle biiyiiksehir alaninda kalan bircok sokak tek yonlii
olarak belirlenmistir ve zaman zaman yonleri degistirilmektedir. Bu nedenle trafik
yOnlerinin takibi ve komuta kontrol merkezinde bu yonde yapilacak uyarilarin kayit
edilerek istasyonda calisan tiim personele bildirilmesi gerekmektedir.



= Ayrica hava durumu ve yollarin bakim ézelliklerine gore cadde ve sokaklarn
kapah olmasi, buzlanma olmas: veya trafik akis yoniindeki degisikliklerin dnceden
belirlenmesi ve istasyonun buna gore ¢ikis yapmasi gerekmektedir.

= Bayramlarda, biiyiik organizasyonlar sirasinda ve mitinglerde hangi yollarin
trafige kapal1 olacaginin komuta kontrol merkezinden 6grenilmesi gerekmektedir.

* Yine olagandis1 durumlarda, olay bolgesine yaklasilacak giivenli yolun onceden
belirlenmis olmasi, olast risklerle karsilagilmasimi onleyecek ve vakalara da daha
erken ulasilmasini saglayacaktur.



III J Komuta Kontrol Merkezinden Destek Alinmasi

Adres bulma konusunda istasyona en biiyiik destegi, komuta kontrol merkezi
saglamaktadir.

= GPS sistemi (Global Pesitioning System) Ambulanslarda bulunan GPS sistemi
(Global Position System = Kiiresel yer bulum sistemi) ile ekipler harita iizerinden
siirekli takip edilebilir. GPS sistemi ile aracin o andaki konumu belirlenir.
Ambulanslarin seyirleri sirasinda hareketlerinin harita iizerinden takip edilmesi ve
dogru yolda olduklarinin belirlenmesi, seyir sirasinda yasal hiz smirlarima uyup
uymadigi danisman hekim tarafindan kontrol edilmelidir.



= Adres teyidi GPS sisteminin bulunmadigi ambulanslarda, adrese ulasmada
yasanilan gecikmelerde (ortalama 10 dakikadan sonra) aranilan adrese
ulasilamamasi durumunda, komuta kontrol merkezinden sokak, cadde isimleri,
varsa eski ve yeni isimleri istenerek adres teyidi yapilmalidir. Ozellikle
gecekondu bolgelerinde sokak isimlerinin siklikla degisebilecegi ve sokak
numaralarinin sirali gitmeyebilecegi hatirlanmalidir.



= Konferans goriisme Adres tarif edilmesi gereken durumlarda, vaka bildiriminde
bulunan telefon numaras: ile ticlii gériisme yapilarak adres tarifinin yapilmas: komuta
kontrol merkezi tarafindan saglanir.

* Yolda karsilama Hasta veya yarali yakinlarinin, uygun durumlarda, ambulans: bina
disinda ya da merkezi bir yolda karsilamalari talep edilebilir. Boylece adrese ulasmada
yasanilan sorunlar azaltilabilir. Ornek: Adreste bir caminin yanindaki apartman
belirtilmis ise komuta kontrol merkezinden “Caminin 6niinde bekleyin, ambulans 5

dk. icerisinde orada olacak” denilmelidir.



III Ambulans (Istasyon) Ekibinin Vakaya Ulasmasi

Damsman hekim, tiim vakalara ambulans ekibi ulasana kadar hasta ve/veya
yakinlarma gerekli tibbi damsmanhk yapmahdar.

Ayrica hekimsiz istasyon ekiplerine de gerektig¢inde tibbi damsmanhk
yapmalidir. Hekimsiz istasyonlara verilen damismanhkta ATT ve paramediklerin
gorev tanimlari tle 1lgili algoritmalar baz alinmalidir.



= Ambulans, gorev halinde iken gecis iistiinliigiine sahiptir. Ambulans
ekibinin siiriiciisii (sofor/ ATT/ paramedik) seyir halinde iken sirenlerini
cahstirmah ve gerekirse kirmiz 1s1kta da gecebilmelidir. Kavsaklarda da
gecis iistiinliigiine sahip araclar icerisinde ambulans ilk sirayr alir. Diger
araclar siren sesini duyunca durmak, yol agmak veya ambulans gecinceye kadar
beklemek zorundadir. Ambulans siiriiciisii de gecis Ustiinliigilinii, baskalarinin
can ve mal kaybina neden olmadan kullanmalidr.



= Jstasyon ekibi, olay yerine ulastigim telsiz ile komuta kontrol merkezine
haber vermelidir. Olay yerine ulasan saglik personeli ihbarin asilsiz
olabilecegini de aklindan ¢ikarmamalidir. Ekip, her seyden dnce kendi can
giivenligini saglamahdir. Sizofren bir hastanin komuta kontrol merkezini kalp
Krizi diye aramasi sonucunda vakaya ambulans gorevlendirilmesi ve sizofren
hastanin saglik personelini rehin alarak eve kilitlemesi yasanan gercek olaylar
arasindadir.



» Komuta kontrol merkezinin, olay yerine varan ekipten bilgi talep ederek
yalmiz olmadiklarim hissettirmesi gerekir. Olay yerindeki ekibe, giivenlik
ihtiyaca1 ya da ek ambulans destegi olup olmadig:n mutlaka sorulmahdar.
Ornek: Kursunlanma vakasina giden ekibe mutlaka giivenlik giicleri de destek
vermelidir. Komuta kontrol merkezi ambulans ekibini gonderirken giivenlik
giiclerine de haber vermelidir. Ya da bir yangin vakasma giden ekibe itfaiye
destek vermelidir; c¢ilinkii yangin devam ederken saglik personeli yaraliya
miidahale edemez. Olay yeri giivenliginin saglanmasi beklenir.



= Saghk personeli aym zamanda ambulans1 da korumak zorundadir. Ambulans
giivenli bir yere park edilmeli, vakanin yanina giderken kapilar mutlaka
kilitlenmelidir. (Saghk personeli hasta veya yaralinin yanina gittiginde, ambulansin
tekerleklerinin ¢ikarilmasi da yasanan olaylar arasindadir.

» Komuta kontrol merkezi tarafindan, vakanmin genel durumu, triaj kodu, glasgow
koma skalasi1 puam ve daha onceden saghk kurumlar tarafindan belirlenmis acil
skorlama puanlar1 6grenilmelidir. Bu durum neticesinde, vakaya en yakin degil
en uygun hastanenin belirlenecegi unutulmamahdur.



= Istasyonlarin gidecekleri hastanenin belirlenmesi damsman hekimin
sorumlulugundadir. Her zaman ikinci bir hastane de alternatif olarak belirlenmelidir.
(hastanede bos yatak olmamasi, vakaya uygun uzmanin olmamasi, bazi aletlerin olmamasi
ya da calismamasi vb.) Ornek: Kafa travmasi geciren cocugun, cocuk hastanesine
gotliriilmesi ve burada beyin cerrahi uzmaninin olmamasi1 sadece yarali agisindan zaman
kaybidir. Bu durumda ¢ocuk beyin cerrahi uzmani olan bir hastaneye yonlendirilmelidir.
Hasta veya yaralinin hastaneden hastaneye dolastirilmamas: i¢in gerekli biitliin girisimler
yapilmali, hastane bos yatak ekrani siirekli takip edilmelidir. Veri hazirlama kontrol

isletmeni bos yatak formlarim takip ederek giincellemek ve kaydetmek zorundadir.




= QOzellikle arrest durumlarinda ekibin gittigi hastane, komuta kontrol merkezi
tarafindan aranarak hastanenin gerekli tedbirleri almasi yoniinde uyarilmahdar.

= Jstasyon ekibi, olay yerindeki hasta veya yarallarin ya da eksitus (6lii) olanlarin
sayllarim belirlemeli ve kayitlarom tam ve dogru tutmahdir. Adli vakalar ile ilgili
durumlarda sug aleti varsa bunlar koruyacagini ve sucun islendigini diistiniiyorsa gerekli

birimlere haber verecegini unutmamalidir. “Gérevini yaptig: sirada bir sugun islendigi yoniinde bir belirti ile
karsilasmasina ragmen, durumu yetkili makamlara bildirmeyen veya bu hususta gecikme gosteren saglik meslegi mensubu, bir yila
kadar hapis cezasi ile cezalandirilir”. “Saglik meslegi mensubu deyiminden tabip, dis tabibi, eczaci, ebe, hemsire ve saglik hizmeti
veren diger kisiler anlasilir.” (Tiirk Ceza Kanunu, Madde 280)




Her zaman vatandaslar tarafindan tartisma konusu olan baska bir durum da
olillerin ambulans ile tasinmamasidir. 112 acil yardim ambulansi hicbir

zaman eksitus tasitmamahdur.

Olagandis1 durumlarda olay yerine birden ¢cok ambulans ekibi sevk edilir.
Olay yerine ilk varan ambulans, olay yeri yoneticisi ve triaj sorumlusu
olarak komuta kontrol merkezi tarafindan goérevlendirilir. Triaj
sorumlusu, olay yerinde hasta veya yarali kalmayincaya kadar bekler ve olay

yerinden en son ayrilir.



Ambulans Ekibinin Olay Yerinden Ayrilisi

Hasta veya yaralilara olay yerinde gerekli miidahale yapildiktan sonra hastaneye
gotiiriiliip gotiirilmeyecegine ekip sorumlusu karar verir. Hasta veya yarah
hastaneye gotiiriillmeyecek ise yerinde miidahale yapildigina dair kayitlar
tutularak komuta kontrol merkezine haber verilir. Eger hastaneye
gotiirillecek ise komuta kontrol merkezine “........... hastanesine gidiyoruz”
diye telsiz ile anons edilmelidir.

* Ambulansin ic¢inde hasta veya yarali tasimirken gerekli degilse sirenler
calistirilmamali, diger siiriiciilerin uydugu trafik kurallarina uyulmalidr.



III Ambulans Ekibinin Hastaneye Varisi

Ambulans ekibi hastaneye ulastigini “hastaneye vardik™ diye telsiz ile anons ederek
komuta kontrol merkezine bildirmelidir. Ekibin hastaneye ulasmasi ortalama 10 dk
surer.

= Ambulans ekibinin sorumlusu tarafindan acilde gorevli hekime hasta veya yarah
mutlaka teslim edilmeli, yapilan miidahale ve ilaclar vaka kayit formunda yazih
olarak verilmelidir. Acil serviste calisan personel, hasta veya yaralinin varsa o6zel
durumu ile ilgili olarak mutlaka bilgilendirilmelidir. Ornek: Tehlikeli madde
kontaminasyonu, saldirgan hasta ve/ veya refakatciler, bulasici hastalik konusunda acil

servise bilgi verilmelidir.



» Ekibin hastanede gecirdigi siire, 15 dakikayr asmamahdir. Bu siireyi asan
durumlarda derhal ekip ile baglant1 kurularak gecikme nedeni 6grenilmelidir.
Ornek: Yogunluktan dolay1 hasta veya yarali sedye iizerinde bekliyor olabilir
ya da hasta veya yaraliya baglantis1 olan mekanik ventilatoriin hastanedeki ile

degistirilmesi gecikme sebebi olabilir.



Ambulans Ekibinin Istasyona Déniisii

Ambulans ekibi, telsiz ile “hastaneden ayrihyoruz” anonsunu Yyaparak
hastaneden ayrilir. EKibin istasyona doniisii ortalama 10-15 dk siirer.

= Ambulans ekibinin siiriiciisii  istasyona doniisii sirasinda sirenleri
cahstirmamah ve diger stiriiciilerin uydugu trafik kurallarina uymalidir. Ancak
Istasyona doniis sirasinda tekrar vaka anonsu verilirse ambulans tekrar gecis
ustiinliigiine sahiptir.

= [stasyon ekibi istasyona ulastiginda, yine telsiz ile “istasyona déndiik”
anonsunu yapar.



* Gorev sirasinda ambulansin, Komuta kontrol merkezine gelmesi, bakim onarima
gitmesi, yakit ahm ve diger tiim islemleri komuta kontrol merkezinin onay: ile
gerceklestirilir. Bu isleme onay veren danmisman hekim, onay veris saati ile birlikte
kayit defterine not ederek istasyonun tekrar goreve hazir olmasia kadar gegen siireyi
kayit eder.

= Hasta veya yaralilarin herhangi bir yerden hastaneye ya da hastaneden hastaneye sevki
de nakil ambulanslan ile gerceklestirilir. Hastaneler arasi nakillerde ambulans
ekibi, hasta nakil formunu doldurarak ilgili birime teslim etmelidir.



9-10dk

7-10dk

............

10-15dk

Acil saghk hizmetlerinin calisma sistemi




III Ambulans Ekibinin VHKI’ ye Bilgi Aktarim

Ambulans ekibi, istasyona doénene kadar tim bilgilerini telsiz ile Veri
Hazirlama ve Kontrol Isletmeni (VHKI’ye) bildirir.

= VHKI, verilen tiim bilgileri vaka formunda kayit altina almakla
yiikiimliidiir.

= [stasyona dondiikten sonra da telefon ile bilgileri teyit etmek ve diger ayrintili
bilgileri vermek icin 112 aranarak VHKI ye iletilir.




III Vaka Formunun Kullanim

KKM’ de haberlesme operasyon programinda bulunan vaka formu
icerisinde; genel ilkeler, vaka bilgileri boliimii, ¢cagri nedeni boliimii, muayene
bilgileri boliimii, ambulans ¢ikis sonucu, siireler ve yollar, ufak hatirlatmalar ve
kisaltmalar basliklar1 yer alir.



“I Genel Ilkeler

= 112 komuta kontrol merkezinde siireye bagli veri girisi yapilir.
= Her bir vaka i¢in ayr1 form doldurulur.
» Her bir gorevlendirme i¢in ayr1 form acilir.

= Gorev Iptali, baska aracla nakil ve wulasilamama durumunda form, uygun
1saretlendirmelerle kapatilir.

= Birden c¢ok ambulans goérevlendirildiginde, vakayr ilk alan ekip, form doldurarak
komuta kontrol merkezini bilgilendirir. Olay yeri yonetimini iistlenip vaka sayisini
bildirerek uygun form agtirir.



Protokol ve tedbiri gorevlendirmelere vaka formu acilir. Vaka ile karsilasilirsa
yeni form acilir.

[stasyona basvuru ve seyir halinde iken vakaya rastlama durumunda form acilir.

Bekleme gerektiren intihar girisimi ve yangin gibi durumlarda form acilir ve
beklemeye alinir. Hareket halindeki ekibin takibi acisindan formun siirekli agik
tutulmasi ve telsiz takibinin hayati 6nem tasiyacagi unutulmamalidir.

Vaka dis1 ambulans ¢ikislar1 da kayit altina alinmalidr.



I II Vaka Bilgileri Bolumu

Vaka bilgileri boliimiine asagidaki bilgiler kaydedilmelidir:

» Hastanin adi soyadi,

* Yas ve cinsiyeti,

= Adres kismina vakanin alindig1 adres miimkiinse siirekli ikamet adresi yazilir.
= Sosyal giivence boliimiine, hastanin kurumu isaretlenir.

» Trafik kazasinda tiim araclarin plakalar1 kaydedilir.



I I I Cagr1 Nedeni Bolumi

112 hangi nedenle arand ise 0 kutucuk isaretlenir.

= Medikal, Trafik kazasi, Is kazasi, Diger kazalar, Yaralanma, Saglik tedbirleri,
Protokol, Dogal afetler, Olagandis1 durumlar.



I I I Muayene Bilgileri Bolumii

Ambulans hekiminin ilettigi bilgilerle doldurulur. “Glasgow Koma Skalas1”, ICD- 10
sistemine gore kodlanms 6n tam ve malzeme tiiketimi veya formda yer almayan bir
bilgi, hastahik veya yaralanma mutlaka kayit altina ahnmahdar.

* Fizik muayene bulgulari
= Vital bulgular
= On tant

= Tibbi mudahale



III Ambulans Cikis Sonucu

Ambulansin ¢ikis nedeni dogru olarak isaretlenmelidir.

* Yerinde miidahale, Hastaneye nakil, Hastaneler arasi nakil, Tibbi tetkik icin
nakil, Eve nakil, Nakil reddi, Gorev iptali, Baska aracla nakil, Eksitus yerinde
birakildi, Eksitus baska arac ile morga nakil, Baska ambulansla nakil, Asilsiz
ihbar, Olay yerinde bekleme, Ulasilan diger maddi hasarli kazalar, Diger
tanimlanamayanlar



I I I Stireler ve Yollar

Komuta kontrol merkezine cagrinin gelisinden ambulansin goreve cikip geri
donene kadar gecirdigi siireler dogru olarak VHKI tarafindan kayit edilir.

= Santral giris saati, Cagr saati, Form kayit saati, Vaka veris, Hareket, Olay yeri
varis, Ayrilis, Hastaneye varis, Hastaneden ayrilis, Istasyona déniis, Cikis ve
varis kilometreleri.




I II Ufak Hatirlatmalar ve Kisaltmalar

Not alinmas1 gereken bir yer var ise ya da kisaltmalar mutlaka isaretlenmeli ya da
yazilmalidir.

Yukaridaki bilgiler doldurulduktan sonra islem kaydedilerek form kapatilir.



Teknik Destek Hizmetleri

Komuta kontrol merkezi ve istasyonlar, bakim, onarim, yazilim, ambulans ariza ve
bakimu ile ilgili islevlerini teknik destek hizmetlerinin yardimui ile yiiriitiirler.

Komuta kontrol merkezi ve istasyonlar asagidaki birimlerden destek alirlar.
= [statistik ve epidemiyoloji birimi: Veri, kayzt, istatistik ve epidemiyoloji hizmetleri
» Teknik destek birimi: Teknik malzeme destegi, bakim ve onarim hizmetleri

= Sistem sorumlusu: Yazilim donanmim hizmetleri, iletisim destek hizmetleri (telefon-
telsiz)



DINLEDIGINIZ
ICIN
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