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aglk Bakanhg: iletisim
Merkezi (SABIM), “ALO
184" kisa numarasi ile
Turkiye’nin  her vyerin-
den ve mobil hatlardan
erisilebilen Saglk Ba-
kanligi Cagr Merkezidir.
Saglikta Dontistim
Programrnin énemli bir bileseni olarak
Haziran 2003 tarihinde baglayan kurulus
galismalarinin sonucunda ilk gagrilarini
Temmuz 2003'ten itibaren karsilamaya
baslamistir.

Kurulus calismalari kapsaminda Ba-
kanlk merkez ve tasra teskilatlarinda
calisacak yapinin olusturulmasi igin
gerekli calismalar da cagri merkezi ku-
rulumu ile paralel ydratdimastar. SA-
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Bakanlid llet
- SABIM

BiM ‘in yapillanmasinda ¢agr merkezi
ve burada gbrev yapan operatorler
merkezde yer almig olup vatandaglar
ile dogrudan temas gorevleri nedeniy-
le en 6nemli pargasini olusturmuslardir.
Bakanlik merkez teskilatindaki tim bi-
rimlerden yetkili ve bilgili bir SABIM so-
rumlusu goérevlendirilmis olup bu kisi-
lerde “birim amirleri ile dogrudan ve
derhal temas edebilmeleri ¢zelligi”
aranmistir. SABIM ‘in tasra teskilati ya-
pllanmasinda ise, her idari birimden
yetkili pozisyonda bir SABIM sorumlu-
su gorevlendirilmistir. (Saglk Mudur-
|Uklerinde Mudur Yardimcisi, ilcelerde
bizzat Grup Bagkani, hastanelerde ise
Bashekim Yardimcisi)

Batin bu érgutlenmelerin sonucunda

1]

| 1993 yilinda istanbul Universitesi Cerrahpasa Tip Fakdiltesinden mezun oldu.
2001-2002 yillarinda istanbul Bilytiksehir Belediyesi Saglik Daire Baskanlig
Darulaceze tesisleri Bashekimligi gorevini yurtttt. 2003 yilindan itibaren Saglik
Bakanligi iletisim Merkezi — SABIM'in kuruculugu, Saglik Bakani Danismani ve
Bakan Ozel Kalem Mudurligu gérevlerinde bulundu. Haziran 2008 ‘den beri Saglik
Bakanligi Mustesar Yardimcisi olarak gorev yapmaktadir.

SABIM sisteminde gérev yapanlarin
sayisl 1700 kisiyi asmis olup tumu be-
lirli seviyelerde “sorumlu/yénetici” ko-
numundadir. Tum SABIM sorumlulari,
gorevlerini kagitsiz ortamda ve online
olarak gerceklestirmektedir. Bu yapisi
ile SABIM, merkez ve tasra teskilatla-
rinda goérevli yéneticilerin iglerini “onli-
ne” olarak yapmalari konusunda Saglik
Bakanligrnda éncultk Gstlenmistir.

Kurulug surecinde ayni  zamanda
SABIM’in hizmet amacina uygun tek-
nolojik bir altyapi da olusturulmus ve
gelen cagrilarin sesli ve yazili olarak
kayit altina alinmasi, islenmesi, sonug-
landinlmasi ve vatandaslara geri dénu-
stinun yapilmasi konularinin timu, bu
yaziim altyapisi ile yuratulebilir hale
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getirilmistir. Yine bu altyapi ile cesitli
seviyelerde raporlar elde edilebilmekte
ve hem periyodik olarak, hem de ge-
rektiginde spesifik olarak degerlendiril-
mektedir.

Butin bu kurulug sureclerinden sonra
hizmete giren ALO 184 SABIM Cagri
Merkezi, halen yilda ortalama 1 milyon
telefon ¢agrisi kargllamaktadir. 2003 yi-
linda 170 bin ¢agr karsilanmis, 2004
yilinda bu sayr 500 bini agsmigtir. 2005
yilindan itibaren ¢agrilar yilda ortalama
1 milyon seviyesinde sabitlenmistir. Kus
gribi, domuz gribi vb halk saghgini yay-
gin bicimde etkileyen durumlarda bilgi
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alma amagli ¢cagrilar nedeniyle gunltk
ve haftallk ¢agr sayllar hizla yuksel-
mekle birlikte yillik ortalama belli sevi-
yelerde sabitlenmis gérinmektedir.

SABIM’i arayan vatandaslar, saglikla il-
gili her konuda talep, sikayet, gérts ve
Onerilerini, varsa tesekkdrlerini bildir-
mekte ve tUm cagrilar yukarida yapisi
belirtilen sUreclerden gecgerek deger-
lendiriimektedir. Gelen c¢agrilarin %
95, ilk 24 saat icerisinde sonuclandiri-
larak vatandaslara geri bildirimler ya-
pilmaktadir.

SABIM'in ilgi alani, olabildigince genis
tutulmus olup “saglikla ilgili her konu”
seklinde belirlenmistir. Sikayetlerle de
ilgileniyor olmasina ragmen 6zelde bir
“sikayet hatt” olmadigi belirtiimis ve
vatandaslara duyurusu da bu sekilde
yapilmistr.

Gelen c¢agrilar niteligine goére ya SA-
BIiM merkezi tarafindan derhal geregi
yapilip ¢ozllmekte ya da ilgili merkez/
tasra birimine online olarak sevk edile-
rek sonuglandirimasi saglanmaktadir.
Konunun icerigine gére bu strecler ba-
zen birka¢ gunu almakta, bazen ise
dakikalar icerisinde ve cep telefonlari
ile yarutulmektedir.

Hizmetin baglamasini takip eden ik
dénemde basta doktorlar olmak Uzere
saglik personelinde ciddi bir rahatsizlik
duygusu uyanmis, -diger bagka unsur-
larla da birlestirerek- SABIM'in kendile-
rine yonelik bir baski araci oldugu iddi-
asl  seslendiriimistir. ~ Surecin  ilk
aylarinda 6zellikle tasra tegkilatlarinda
bu duyguyu besleyip iddiayi teyit ede-
cek bazi kisisel uygulamalarin yasan-
digi da bilinmektedir. Kimi tagra yoneti-
cilerinin  kisisel bazi husumetlerini
SABIM'den gelen bazi kayitlara dayan-
dirarak giindeme tasidi§l ve muhatabi
olan bazi saglik personelini haksiz yere
rahatsiz ettigi de gézlenmistir. Ancak
kisa sUre icinde bizzat SABIM sistemi-
nin kendi isleyis felsefesi, bu sorunun
daha fazla buylmeden yok olmasini
saglamistir.

Surecin tasra tegkilatindaki gelisimini
blyUtec altina aldigimizda, saglk ku-
rumlarinda SABIM sorumlularinin belir-
lenmesinde birkac belirgin asamadan
gecilmistir. Kurulus ile birlikte il Saglik
Mudurlikleri ve Hastanelerden SABIM
sorumlusu olarak gérev yapacak ikinci
seviye yoneticilerin  géreviendiriimesi
talep edildiginde ilk yaklagim, “en az
isi, en cok zamani olani” gérevlendirme
seklinde olmustur. Ancak bu durum SA-
BiM hizmete baslamasi ile hizla degis-
mis ve 1 ay gibi kisa bir slire sonunda
81 ilin SABIM sorumlusu il mudur yar-
dimcisindan 41 tanesinin degistirildigi
gbzlenmistir. Bu ikinci asamada illerden
verilen tepkiyi “SABIM = Bakanlik des-

tedi ile yeni bir mufettislik araci” olarak
algilamak seklinde yorumlayabiliriz.

Aradan 8-10 ay gectikten sonra tasra
tegkilatlarinin gecirdigi yeni slreg ve
bunu takip eden tepkiyi ise, “SABIM bir
jandarmalik vazifesi degilmis, tam ter-
sine vakalarla ¢ok fazla ugrasmak ge-
rek” olarak isimlendirmek dogru ola-
cakti. Bunun sonucunda da &énemli
sayida SABIM sorumlusu degismis ya
da degistirilmigtir.

2005 yilina geldigimizde goérulen ise,
tagra tegkilatlarinda SABIM sorumlusu
olarak gérev yapan il mudur yardimcisi
ve bashekim yardimcisi pozisyonlarin-
daki yoneticilerin bir kag asamali degi-
simden sonra en dogru isimlere devre-
dildigi  gorllmektedir. Olaylara ve
insanlara farkli ve sabirli bir bakis agisi
ile bakabilmek, her anlamda esnek ve
hosgorull  yaklasabilmek konusunda
kendilerine gtivenen, bunun igin istekli
olan yoneticilerin 6n plana ¢iktiklari ve
mecburi sebepler disinda (tayin vb)
degismeden goreve devam ettikleri
gorulmektedir.

SABIM'in basvurular isleyisinde “kla-
sik kamu ydnetimi” esaslarindan olabil-
digince uzak durulmus ve seffaflik su-
rekli 6n planda tutulmustur. Gerek
sikayet amaciyla arayan vatandaglara,
gerekse saglik personeline yaklagim,
“konuyu acikliga kavusturma” zeminin-
den ayrilmadan, hakkaniyeti ve seffafli-
gl 6n planda tutan bir yaklasim olmus-
tur. ilk yilin sonlarindan itibaren bizzat
saglik personelinin de SABIM'i aradigi
ve gordigu bir takim aksakliklari bildir-
digi gdzlenmis olup baglardaki “perso-
nel rahatsizgr” kavrami asiimistir.

Hizmetin kapsami bu kadar genis tutul-
dugunda, somut olarak yapilabilecek-
ler cok zor olmakla birlikte zaman igeri-
sinde gelen cagrilarin  dagiimina
bakildiginda, 6ngorilen gereklesmis
ve “bilgi alma” amacli cagrilar acik ara
(% 80-85 araligi) onde geldigi gorul-
mustir. Bu sebeple SABIM, cagr mer-
kezi duizeyindeki 6rgutlenme ve egitim-
lerinde bu yéne agirlik vermistir.

Gelen cagrilarin cogunun bilgi alma
amagl olmasina bakildiginda, vatan-
daslarin kamu kurumlart ile iligkilerinde
en temel sorunun “ne yapacaklarini
bilmemek”ten kaynaklandigi goézlen-
mektedir. SABIM bu sebeple “bilgi ver-
me” anlamindaki hizmet yelpazesini
sinirsiz tutmustur. Oyle ki, gelen cagri-
larin arasinda ciddi miktarda “Saglik
Bakanligrnin goérev alaninda olmayan”
konu mevcuttur. Bunlarin cogu saglikla
yakin iligkisi bulunan érnegin “sigorta-
cilik” alanina giren konular olsa da, gok
miktarda tamamen ilgisiz basvuru da
mevcuttur. Belediyelerin gbrevlerinden
kdy yollarina kadar uzanan bu genis



yelpazede SABIM, “bilmiyorum” veya
“bizim isimiz degil” dememis, konuyu
ilgili kamu kurumundan -bazen zorla
da olsa- 6grenerek vatandasa geri do-
nls yaparak bilgi vermistir. Bu yaklagim
belirli bir stire sonra SABIM kurum kul-
tirG haline gelmis olup operatérlerin
hepsi, basta saglk hizmetleri olmak
Uzere pek ¢ok kamu hizmetinin sunu-
mu konularinda uzmanlagmigtir. Bu sa-
yede SABIM’de ayni zamanda bir bilgi
birikimi olusmus, yeni baslayan opera-
torlerin de bu birikimden faydalanarak
kendilerini gelistirmeleri saglanmistir.

Sikayet temall basvurularda SABIM,
“sorusturma, ifade alma, cezalandir-
ma” gibi klasik idari sureclere girme-
den o6ncelikle “konuyu aydinlatma”
amacini 6n plana tasimis ve pek ¢ok
sikayeti yalnizca sikayetci ile sikayet
edileni objektif bir sekilde dinleyerek
¢ozebilmistir.  Sikayet bagvurularinda
SABIM, yeni bir mevzuat ve uygulama
getirmemis olup zaten mevcut mevzu-
at ve kurallar Uzerinde ilerlemeyi, an-
cak “seffaf ve acik yurekli” olmayi tim
taraflara (sikayetci, sikayet edilen, ilgili
yonetici ve incelemeci) zorlamistir. SA-
BiM ayrica, sikayeti ile ilgili tum gelis-
meleri sikayetci vatandagl arayarak
paylasmistir. Bu yaklasimin da ayrica
bir memnuniyet yarattigr gézlenmistir.
Bazi sikayetlerde sikayet¢i hakli olma-
sinaragmen sirf “bu kadar ilgi gosterip
beni tekrar tekrar aradiginiz icin
sikayetimden vazgegiyorum” demistir.

Yine sikayetlerin saglik personeli ile il-
gili olmayip, saglik kurumunun isletimi
ile ilgili olan 6énemli bir kismindan yola
cikilarak pek cok 6nlem alinmistir. Bu
basvurular sayesinde hangi saglik ku-
rumunda ne tUr sorunlar yasandigi Ba-
kanlik merkezi tarafindan goérulebilmis
ve ¢ozUmleri saglanmistir. Bazi hasta-
nelerdeki temizlik sorunlari, gutvenlik
sorunlari, genel davranig sorunlari gibi
konularin ¢ozumleri, bir telefon cagri-
sindan yola gikilarak ¢ézdlmdstar.

Talep/istek konulu basvurularda genel-
likle “daha iyi hizmet alma” konulari 6n
plana ¢ikmis olup bunlarin bir kismi ki-
siye 6zel uygulama talepler oldugun-
dan, basvuru sahibi vatandasa olum-
suz cevap verilmis, bunun sebepleri
ayrintilari ile izah edilerek yine de belir-
gin bir memnuniyet saglanmistir. Ote
yandan tum taleplerin incelenmesin-
den yola cikarak saglik kurumlarinda
bazi degisiklikler de yapiimis, hizmet
sunumunda kalite artisi saglayacak de-
gisiklikler ve stre¢ iyilestirmeleri
saglanmistir.

Taleplerin bir kismini olusturan “acil
mudahale” konulari ise, SABIM merkezi
tarafindan 6zel olarak ele alinmis ve
alinmaya devam edilmektedir. Ulkenin
her hangi bir yerinde ihtiyag duyulan

“yanik yatagi, yeni dogan yogun bakim
yatagl vb.” taleplerde, konu cep tele-
fonlari kanali ile dogrudan temas kuru-
larak illerdeki yoneticiler bazen yatak-
larindan kaldirlmis ve ¢ézUm surecine
katilmalar saglanmigti. Bu hizmetin
etkinligi dolayisiyla vatandaglardan
Gok bizzat acil vakayl yéneten saglik
personeli tarafindan SABIM aranmis ve
destek istenmistir. 2009 yilina kadar bu
konuda etkin bir gérev yuruten SABIM,
helikopter ambulanslarla birlikte Ba-
kanlik merkezinde géreve baglayan
“merkezi 112 komuta” birimine bu go-
revi devretmigtir.

Yine yukarida belirtildigi gibi, kus gribi,
domuz gribi gibi kriz tiru vakalarda ka-
muoyunun bilgi alma ihtiyacini dogru-
dan karsilayabilmek icin SABIM énem-
li bir iglev gérmustdr. Bu tur krizlerde
saglik hizmetlerinin en dogru sekilde
planlanip ydratdlmesine ragmen ka-
muoyu dogru ve yeterli bilgilendiriime-
diginde, olusabilecek panik ve glven-
sizlik havasi, yapilan diger calismalari
bosa ¢ikarabilmektedir. Bu sebeple her
tarll iletisim vasitasi ile kamuoyunun
dogru ve yeterli bilgilendirilmesi blyUk
6nem tasimaktadir. Bu anlamda SA-
BiM, dogrudan bir insan sesi, Bakanli-
gin sesi olarak vatandaslara hizmet et-
mis, memnuniyet olusturmustur.

SABIM'in kurulusu ve calismalaryla
elde edilen ciktilari basliklar halinde
degerlendirecek olursak:

1. Hizmeti alan ile hizmeti organize
eden/yéneten noktalar arasinda dog-
rudan bir iletisim hatti kurulmus ve sag-
lik hizmetini alan 72 milyon vatandasi-
miz, en Ust yoneticiye aracisiz mesaj
verme yolu elde etmistir. SABIM’e ge-
len cagrilar, teknik altyapi sayesinde
hicbir midahaleye ugrama ihtimali ol-
madan sesli ve yazili kayda alinmakta,
gerektiginde bizzat Bakan tarafindan
—birinin kendisine rapor etmesine ge-
rek olmadan- incelenebilmektedir.

2. Bu sayede Bakanlik, kendine guveni-
ni de vurgulamakta, “Nerede ne sorun
varsa, hepsi ile micadele etmeyi gorev
ediniyorum” mesajini vermektedir.

3. Ust yénetimin, gok biytk bir teskila-
ti ydnetirken durumdan aracisiz haber-
dar olabilme imkéani olugsmustur. Ba-
kanlik Ust yonetimi, Ulke sathina
yayllmis binlerce kurum hakkinda pek
c¢ok konudan aracisiz haberdar olabil-
mekte, degerlendirme yaparken SA-
BIM raporlarini dikkate alabilmektedir.

4. isleyis hakkinda islenebilir ve analiz
edilebilir raporlar olusturulmaktadir.
SABIM'de olusan 6 milyondan fazla
cagri ve onlarin sonuglari, gesitli form-
larda raporlanmakta ve karar sUrecle-
rinde degerlendirilmektedir.

5. Sadece vatandas degil, 400 bini
asan sayidaki saglik ordusunun da ge-
rektiginde kolaylikla bagvurabilecegi
bir erisim kapisi olugmustur.

Kamu yonetiminde saglik hizmetlerinin
6nemi ve yayginhgr dusdnuldtgunde,
ALO 184 SABIM projesi ile tlkemizde
bir ik gergeklesmistin.  Temmuz
2003'ten baglayarak devam eden SA-
BiM hizmetleri, kendi burokrasisini ya-
ratmadan, herkese esit erisim hakkini
saglayarak saglik alaninda énemli bir
gbrev Ustlenmis olup arkasindan gelen
benzer projelerin de hem énund agmis
hem de 6rnegi olmustur.
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