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را نشــان  عقربه‌هــای ســاعت 2 صبــح 
می‌دهــد. تنهــا صدایی که ســکوت فضا 
را می‌شــکند تماس‌هــای ممتــد مــردم 
بــرای امدادخواهــی اســت. هــر بــار که 
چــراغ تلفــن روشــن می‌شــود ضربــان 
قلبمــان تند‌تر می‌زند، چرا که آن ســوی 
خــط فــردی ترســیده، نــاآرام و گاهــی با 
صــدای گریــان طلب یــاری می‌کنــد. 90 
ثانیه فرصت داریم تا به مشکل مصدوم 
یــا بیمــار پی ببریــم و بــرای اعــزام نیرو 
تصمیم‌گیــری کنیــم. در همیــن زمــان 
اندک ضمــن دعــوت به آرامــش تماس 
گیرنــده باید اطلاعات تمــاس و مکان را 
از او دریافت کنیم و باز درهمان ثانیه‌ها 
مشــاوره‌های امــدادی را ارائــه دهیــم تــا 
میــزان وخامــت حــال بیمــار را دریابیم 
چرا کــه نیروهای امدادی بایــد با آگاهی 
از شــرایط جســمی فــرد به محــل اعزام 
شوند. یک دقیقه و 30 ثانیه زمان حیاتی 

که جان آدم‌ها به آن گره خورده است.
بــرای  کــه  اســت  جوانــی  دختــر  رویــا 
بــه  پرســتاری  طــرح  دوره  گذرانــدن 
نیروهــای اورژانــس تهــران پیوســت تا 
بــه عنــوان اپراتــور، به صــورت تلفنی به 
همشهریانش خدمات‌رسانی کند. او به 
»ایران« می‌گوید: »کار بــه عنوان اپراتور 
در اورژانــس تهــران آنقــدر اســترس‌زا 
و پرتنــش اســت کــه بعــد از شــش ماه 
درخواســت جابه‌جایی دادم و به جای 
دیگری منتقل شدم. کار در اورژانس با 

استرس بسیاری همراه است چرا که هر 
زمان تلفن زنگ می‌خورد فردی با حجم 
بالایی از ترس و نگرانی از جان عزیزش 
بــا اپراتور صحبت می‌کند، مدام صدای 
جیــغ و فریــاد در گوشــمان می‌پیچد و 
گاهی حتی ناســزا بارمــان می‌کنند، اما 
به مــا آمــوزش داده‌اند همیشــه حق با 
مــردم اســت و نبایــد کلامــی جــز آنچه 
کــه در دســتورالعمل آمــده و یادمــان 
داده‌انــد به زبــان آوریم. برای نشســتن 
پشــت میز و پاســخ دادن به تلفن، یک 
از  مــاه دوره آموزشــی گذرانــدم. یکــی 
مــوارد آمــوزش، تهران شناســی اســت 
کــه اگــر فــردی پشــت تلفن گفــت 22 
شرقی، بدانم منظور منطقه تهرانپارس 
اســت. به طورکلی باید تهران و مناطق 
دســت  کــف  مثــل  را  اتوبان‌هایــش  و 
بشناسیم تا در کسری از ثانیه به آدرس 

درست دست پیدا کنیم.«
او می‌گوید:»تمامــی مکالمــات در 115 
ضبط می‌شــود و در هفته چندســاعت 
با مســئول اورژانس، برخی از تماس‌ها 
را مــورد بررســی قــرار می‌دهیــم تــا اگر 
اشــتباهی روی داده بــود، اصــاح کرده 
و بــه‌روز شــویم. کار در اورژانــس به این 
صــورت اســت که همــه چیز براســاس 
آموزش‌هایــی اســت کــه دیده‌ایــم. مــا 
بنــا به نظــر شــخصی و احساســمان به 
بلکــه  نمی‌دهیــم  جــواب  مخاطبــان 
طبــق الگویی که فــرا گرفته‌ایم پاســخ 
می‌دهیم، نه یک کلمه کمتر نه بیشتر. 
نیروهــای اپراتور بایــد از کلام نافذ قوی 
برخــوردار باشــند تــا ضمــن آرام کردن 
تماس‌گیرنــده، در همــان لحظه‌هــای 
درصــورت  و  بپرســند  را  آدرس  حیاتــی 
لــزوم بــه فــرد روش احیــا کــردن بیمار 
را آمــوزش دهند تــا در مــدت زمانی که 

نیروهــای اورژانــس به محل می‌رســند 
بیمار از دســت نرود. همــه این ثانیه‌ها 
با ترس و دلهره همراه اســت چراکه آن 
سوی خط شــهروندی جانش در خطر 

است.«
این پرســتار جوان درباره مزاحمت‌های 
»از  می‌گویــد:  مــردم  از  برخــی  تلفنــی 
می‌کنــم  خواهــش  مادرهــا  و  پدرهــا 
ضرورت تمــاس با نیروهای امــدادی را 
به کودکانشان آموزش دهند اما در عین 
حــال مراقبــت کنند تــا کودکان از ســر 
ناآگاهی تلفن‌هــای اورژانس را بی‌دلیل 

اشغال نکنند.«
»نجات جان مادر توســط کودک!« این 
جمله را شاید چندین بار در رسانه‌های 
مختلف دیده یا شنیده باشید اما اکنون 
رویــا برایمــان از خاطره تمــاس کودکی 
4 ســاله بــا اورژانــس تهــران می‌گویــد: 
»اکثراً شــیفت شــب بــودم. تلفن زنگ 
خورد و آن ســوی خط کودکی شروع به 
صحبت کرد: ســام خاله مامان جونم 
بیــدار نمی‌شــه. روشــکمش خوابیــده 
نگام نمی‌کنه. بیــا بیدارش کن. از بچه 
پرســیدم در خانه تنها هستی گفت: آره 
خالــه. من پیش مامــان بزرگم، مامانم 
خونــه نیســت، هیچ‌کــس نیســت. با 
دســت به همــکاران فنــی اشــاره کردم 
که مورد کودک اســت. تلفــن را طولانی 
می‌کنم تا از طریق جی پی اس آدرسش 
را ردیابــی کنید. بــا او صحبــت کردم و 
فهمیدم مادربزرگش در خانه بیهوش 
شــده اســت. نیروهــا به ســرعت اعزام 
شدند. چهارساله بود و نمی‌توانست به 
درســتی آدرس بدهد اما خوشبختانه با 
رسیدن بموقع نیروهای اورژانس، جان 

مادربزرگش را نجات داد.«
مزاحمتــی  »تماس‌هــای  می‌گویــد:  او 

زیــادی یــادم اســت، ازجملــه پیرمردی 
کــه در منطقه دو تهــران زندگی می‌کرد 
و هــر شــب بــه اورژانــس زنگ مــی‌زد و 
مدام تلفن را اشــغال می‌کرد؛ به طوری 
که ســازمان از ایــن مرد شــکایت کرد و 
او را بــه دادگاه کشــاند. آن زمــان قاضی 
بــود  او تنهــا  دادگاه جریمــه‌اش کــرد. 
و همســر و فرزندانــش خــارج از ایــران 
بــا  ســرتنهایی  از  و  می‌کردنــد  زندگــی 
اورژانس تماس می‌گرفت. یکبار شــب 
عیــد شــیفت بــودم که چندیــن جعبه 
شــیرینی بزرگ به ســاختمان اورژانس 
ارســال شــد. هنــوز نمی‌دانســتیم این 
شــیرینی‌ها آن هم درســت لحظه سال 
تحویل از سوی چه کسی آمده است که 
تلفن اورژانس زنگ خورد و وقتی پاسخ 
دادم، همان پیرمرد گفت: »شیرینی‌ها 

رسید؟«

بیش از 170 هزار تماس 
مزاحمتی در سال 1401

و  فنــی  معــاون  فرهانــی،  اســماعیل 
عملیــات اورژانس تهــران در گفت‌و‌گو 
مشــکلات  خصــوص  در  »ایــران«  بــا 
اورژانس پیــش بیمارســتانی می‌گوید: 
»کارکنــان اورژانــس پیش بیمارســتانی 
فوریت‌هــای  پرســتاری،  رشــته‌های  از 
پزشکی، هوشــبری در مقطع کاردانی و 
کارشناســی هســتند. این حرفه بســیار 
پراسترس و تنش‌زاســت. این کارکنان 
مدام با حوادث و صحنه‌های دلخراش 
ســرو کار دارنــد کــه می‌توانــد از لحــاظ 
جسمی و روانی تأثیرات منفی روی آنها 
بگذارد. نیروهای ما به دو دسته تقسیم 
می‌شــوند؛ اداره ارتبــاط کــه بــه صورت 
تلفنــی بــا مــردم در تمــاس هســتند و 
نیروی پایگاه‌های اورژانس که حضوری 

برای امــداد اعزام می‌شــوند. نیروهای 
اپراتور به خاطر ارتباط مســتقیمی که با 
مــردم دارند و همچنیــن تصمیم‌گیری 
روانــی  فشــار  بــار  نیــرو،  اعــزام  بــرای 
بســیاری را متحمل می‌شــوند که گاهی 
همراه با توهین و ناســزا از ســوی برخی 
مردم اســت. نیروهــای اورژانس پیش 
بیمارستانی هم که اعزام می‌شوند، گاه 
مــورد ضرب و شــتم از ســوی همراهان 

بیمار قرار می‌گیرند.«
وی در خصــوص ســختی کار نیروهــا و 
کمبــود خدمــات اورژانــس در تهــران 
می‌گوید: »بــا توجه به جمعیت تهران، 
منابع و امکانات در اورژانس جوابگوی 
همــه شــهروندان نیســت و همین امر 
و  توهیــن  و  مــردم  نارضایتــی  ســبب 
درگیری با نیروهای اورژانس می‌شــود. 
حال تصورکنید با همین کمبود نیروها، 
ایــن درگیری‌هــا آســیب  افرادمــان در 
می‌بینند و برای درمــان و بهبود مجبور 
بــه اســتفاده از مرخصــی طولانی مدت 
می‌شــوند و این امــر خدمات‌رســانی را 
دچــار مشــکل می‌کند و فشــار کار روی 
مابقــی نیروهایمــان بیشــتر می‌شــود. 
هــر نیــروی اورژانــس در مــاه بــرای 100 
عملیات اعزام می‌شــود و اگر سه ماه در 
این چرخه نباشــند 300 نفــر از دریافت 
خدماتش محروم می‌شوند. طبق آمار 
در مــاه دو نیــروی امدادی‌مــان دچــار 
ضرب و شــتم می‌شــود و ایــن آمار برای 

تهران اصلًا خوب نیست.«
فرهانی ادامه می‌دهــد: »در حوزه اداره 
ارتباطــات مردمی نیاز بــه 40 کانتر برای 
امــا  داریــم   115 خطــوط  پاســخگویی 
اکنون 18 کانتر فعال داریم. این کمبود 
نیرو سبب می‌شود کارکنان فشار کاری 
بیشــتری را تحمل کنند تا نیاز مردم در 

تهران پاسخ داده شود. این فشارها کم 
کم سبب فرسودگی شغلی در نیروهای 
اورژانس می‌شــود به طــوری که هر فرد 
بیشــتر از 10 ســال گنجایــش حضور در 
پشــت خطوط 115 را نــدارد و توان کار را 

از دست می‌دهد.«
بــه گفته معــاون فنی و عملیــات مرکز 
اورژانس تهران، طی سال‌های گذشته 
با اطلاع‌رسانی‌هایی که صورت گرفته، 
کمتــر  مزاحمتــی  تماس‌هــای  حجــم 
شــده اســت اما هنوز هم این آمار جای 
تأمل دارد که چرا برخی برای چند ثانیه 
سرگرمی و به اصطلاح خوشگذرانی، با 
جان افراد بازی کرده و برای شماره‌های 
می‌کننــد.  ایجــاد  مزاحمــت  امــدادی 
و مقــررات  قوانیــن  نظــر می‌رســد  بــه 
درخصوص ایجاد مزاحمت تلفنی برای 
نهادهــای امــدادی بازدارنده نیســت و 

این امر نیاز به توجه مسئولان دارد.
وی بــا اشــاره بــه اینکــه حجــم بیشــتر 
تماس‌هــای مزاحمتــی بــرای اورژانس 
از ســوی افــراد بالــغ صــورت می‌گیــرد، 
می‌گوید: »کــودکان در غفلــت والدین 
تماس‌های مزاحمتــی ایجاد می‌کنند، 
اما متأسفانه بیشترین آمار تماس‌های 
مزاحمتــی از ســوی بزرگســالان صورت 
می‌گیــرد که در نوع خود نیاز به توجه و 
بررسی دارد و جا دارد جامعه‌شناسان و 
روان‌شناسان در این خصوص ورود پیدا 
کنند به عنوان نمونه سال 1395 فردی 
33 ســاله کــه مغــازه موبایــل فروشــی 
داشت در یک روز 170 مرتبه با اورژانس 
تماس گرفت که او را شناســایی کرده و 
با نیروهای قضایی به سراغش رفتیم.«

خاطرنشــان  اورژانــس  مســئول  ایــن 
می‌کنــد: طبــق اســتاندارد در اســتان 
تهران، به نســبت جمعیت نیاز به 700 
دســتگاه آمبولانس داریم که موجودی 
ما 280 دســتگاه آمبولانس اســت. 180 
دستگاه موتورلانس فعال داریم که نیاز 
واقعی تهران 600 دستگاه است. ناگفته 

نمانــد مــردم از خدمــات موتورلانــس 
7 درصد بیشــتر نســبت بــه آمبولانس 
آن  دلیــل  و  کرده‌انــد  رضایــت  اعــام 
ســریع‌تر رســیدن ایــن موتورهاســت. 
رســیدن  زمــان  اســتاندارد،  طبــق 
دستگاه‌های خدمات دهنده 12 دقیقه 
اســت کــه زمــان رســیدن موتورلانــس 
11 دقیقــه بــرآورد شــده و همیــن امــر 
داشــته  پــی  در  را  افــراد  رضایتمنــدی 
اســت. ناگفته نماند حــدود 45 درصد 
بــردوش  اورژانــس  مأموریت‌هــای  از 
خوشــبختانه  موتورلانس‌هاســت. 
اقداماتــی بــرای تهیــه این دســتگاه‌ها 
صورت گرفتــه تا بتوانیــم اختلاف‌مان 
در تجهیزات را نســبت به استانداردها 

به حداقل برسانیم.
معاون فنــی و عملیات مرکــز اورژانس 
تهران با یــادآوری این نکته که خدمات 
اورژانس پیش بیمارستانی کاملًا رایگان 
است، می‌گوید: »طیف مسئولیت‌های 
ما بسیار گسترده اســت. دو طرح ویژه 
ســاعت   24 در  خدمــات  )ارائــه   247
توســط  هفتــه  روز   7 در  و  شــبانه‌روز 
مختصصــان مقیــم بیمارســتان( برای 
 724 و  قلبــی  حــاد  ســکته  بیمــاران 
مغــزی  ســکته‌های  ســریع  )درمــان 
ایســکمیک بــه صــورت 24 ســاعته در 
طــول شــبانه روز و تمــام 7 روز هفتــه( 
کــه  اســت  بــرای ســکته حــاد مغــزی 
بیماران این دو گروه خدمات ویژه‌ای را 
دریافت می‌کنند. برای خدمات‌دهی به 
شــهروندان ناوگان اتوبوس آمبولانس، 
موتورلانــس و آمبولانــس را داریــم کــه 
بــه فراخور نیــاز ایــن دســتگاه‌ها اعزام 
می‌شــوند. از اتوبوس آمبولانس بیشتر 
آلودگــی  بــزرگ،  جمعــی  مراســم  در 
هــوا، گرمازدگی‌هــای تابســتان و اعزام 
مصدومــان انبــوه در حــوادث خــاص 
خدمــات  بــرای  و  می‌کنیــم  اســتفاده 
اورژانــس هوایــی دو فرونــد بالگــرد در 

اختیار داریم.«

ن آموزشفرهنگقانو

نگاه

مزاحمــت در لغت بــه معنای بــه زحمــت انداختن 
است، در هر ســطحی و نسبت به هر شخصی اعم از 
حقیقی و حقوقی و در واقع ایجاد دردسر و مشکل در 
روند عادی زندگی و کاری اســت. اما ایجاد مزاحمت 
بــرای ارگان‌ها و نهادهــای امدادی ماننــد اورژانس و 
آتش‌نشــانی، به فراخــور وظیفه خطیری کــه دارند، 
در مقایســه با مزاحمت برای افراد عــادی خطرات و 

دردسرهای به مراتب بیشتری به همراه دارد.
کریم رنجبر حقوقــدان به »ایــران« می‌گوید: »وقتی 
شــخصی با اورژانــس تماس گرفته و گــزارش خلاف 
واقع از وضعیت اورژانســی یک فرد موهوم می‌دهد، 
با این کار موجب درگیری کاذب پرســنل اورژانس به 
همــراه ماشــین‌آلات و ادوات فنی آنها می‌شــود. این 
اقدام را نمی‌توان با ایجاد مزاحمت برای یک شخص 

عــادی مقایســه کرد چــرا که درســت در 
همان لحظه که پرســنل اورژانس درگیر 
یک گزارش دروغین و موهوم هســتند، 
ممکن است در سمت دیگر شهر، فردی 
به راستی دچار وضعیت اورژانسی شده 
باشــد و نیروهــای اورژانــس نتواننــد در 
لحظه به فرد حادثه‌دیده خدمت‌رسانی 

کنند.«
وی ادامه می‌دهــد: »اینجا مزاحمت تلفنی چه برای 
افــراد حقیقی چه بــرای افراد حقوقی، هــم از لحاظ 
اخلاقی عملی زشت و ناپسند است، هم فرد مزاحم 
از لحــاظ رابطــه ســببیت، به طــور غیرمســتقیم در 
نتیجــه وضعیت فــرد بیمار دخیــل بوده و مســئول 
خواهــد بــود. امــا ایــن در حالــی اســت کــه ایجــاد 
مزاحمت‌های تلفنی برای اشخاص حقیقی، حقوقی 
و نیروهــای اورژانســی هنوز مورد توجــه متولیان امر 

اعم از مجریان و قانونگذار قرار نگرفته است.«
به گفته این حقوقــدان، از لحاظ جرم‌انگاری و اصل 
قانونــی بــودن جــرم، فعــل مزاحمــت تلفنــی برای 
نهادهای امنیتی تفاوتی با مزاحمت‌های تلفنی برای 
افــراد عادی نــدارد و در این خصوص بــه طور اخص 

قانونگــذاری و جرم‌انــگاری نشــده اســت. تنها ماده 
قانونی راجع به این مزاحمت تلفنی، ماده ۶۴۱ قانون 
مجازات اســامی در مبحث تعزیرات اســت که بیان 
می‌دارد »هرگاه کسی به وسیله تلفن یا دستگاه‌های 
مخابراتی دیگر برای اشــخاص ایجاد مزاحمت کند، 
علاوه بــر اجرای مقــررات خاص شــرکت مخابرات، 
مرتکــب بــه حبــس از ۱ تــا ۶ مــاه محکــوم خواهــد 
شــد.« همان‌طور که ملاحظه می‌شــود در این ماده 
بــه عبارت »بــرای اشــخاص ایجاد مزاحمــت نماید« 
اســتفاده شده و تفاوتی بین شــخص عادی و دولتی 

یا نهادهای امدادی قائل نشده‌اند.«
رنجبــر با بیــان اینکه قانونگــذاران باید میــان ایجاد 
نهادهــای  و  حقیقــی  اشــخاص  بــرای  مزاحمــت 
ارائه‌دهنــده خدمات ضروری در کشــور تفاوت قائل 
شــوند، می‌گویــد: »در ابتدا قانــون باید 
جامع‌الشــمول باشــد، دوم بیــن نتایج 
زیانبــار جرایــم از لحاظ درجــه اهمیت، 
تفکیک قائل شــود و به همان نســبت، 
میزان مجازات را تخفیف یا تشدید کند. 
امــا ایــن در حالــی اســت که بــا تصویب 
قانــون کاهش مجازات حبــس تعزیری 
مصــوب ســال ۱۳۹۹، فعــل منظــور نظر 
مــاده ۶۴۱ قانــون مجــازات اســامی در زمــره جرایم 
قابل گذشت محســوب و مجازات آن عملًا به نصف 

تقلیل یافته است.«
ایــن وکیل دادگســتری بــا اشــاره به حســاس بودن 
خدمــات نیروهــای امــدادی همچــون اورژانــس و 
آتش‌نشــانی برای عموم مردم خاطرنشــان می‌کند: 
»این نوع جرایم با جان و مال مردم در ارتباط است. 
لازم است که قانونگذار نسبت به جرم‌انگاری خاص 
و تخصیــص ماده واحده و همچنیــن تقریر مجازات 
حبــس طولانــی مــدت و بــدون تخفیــف، تبدیــل و 
تعلیــق، اقدام کند کــه نتیجه تنبیهی و پیشــگیرانه 
داشته باشد و از این طریق به مدد نیروهای امدادی 

بشتابند.«

آموزش و آگاهی‌بخشــی بــه افراد جامعــه باید از کودکی آغاز شــود 
تــا در ذهن‌هــا جــای بگیرد، بخصــوص درباره اســتفاده از وســایل 
ارتبــاط جمعــی همچــون تلفــن، اینترنــت، شــبکه‌های مجــازی، 
بازی‌هــای رایانه‌ای و... یا به عبارتی در کودکی و نوجوانی باید افراد 
را با »ســواد رســانه‌ای« آشنا کنیم تا شاهد اســتفاده مؤثر از وسایل 
ارتباط جهانی باشــیم. علیرضا شریفی یزدی روانشناس اجتماعی 
در گفت‌و‌گو با »ایران« با اشــاره به خالی بودن جای مبحث ســواد 
رســانه‌ای در دوران آموزشــی کودکان و نوجوانان می‌گوید: »تعداد 
قابــل توجهی از کســانی که مزاحمت‌هــای تلفنی بــرای نیروهای 
امدادی اورژانس، نیروی انتظامی، آتش‌نشانی، اورژانس اجتماعی 
و... ایجــاد می‌کنند در ســنین کودکی و نوجوانی قــرار دارند که به 
این عمل به‌عنوان یک تفریح و شــوخی نگاه می‌کنند چرا که هنوز 
نتوانســته‌ایم آموزش‌های لازم یا همان ســواد رســانه‌ای را از سنین 
کودکــی به افراد بیاموزیم. یکی از دلایل این گونه مزاحمت‌ها عدم 
آموزش اســت. نه در خانواده و نه در مدرسه ضرورت 
وجود و نحوه اســتفاده درست از خدمات اجتماعی، 

آموزش داده نشده است.«
ایــن روانشــناس اجتماعــی بــا بیــان اینکه بــا آموزش 
می‌توانیــم مســیر درســت را بــه کــودکان و نوجوانــان 
نشــان دهیم، می‌گوید: »نگاه اصولی آن است که افراد 
جامعــه از مهدهای کــودک با ایــن ارگان‌هــا و ضرورت 
خدمات‌دهی‌شــان برای جامعه آشنا شوند و در سنین 
مدرســه حتــی بــا بازدیــد از این مراکــز و ایســتگاه‌ها ذهنیــت واقعی 
برایشان ایجاد کنیم. آن زمان است که در پس ذهن کودک، اهمیت 
ایــن ارگان‌ها در خدمات‌دهی به شــهروندان شــکل خواهد گرفت.« 
وی ادامه می‌دهد: »روی دیگر این مزاحمت‌ها در ســنین جوانی رخ 
می‌دهد که در خصوص این افراد دیگر واژه ناآگاهی و شیطنت جایی 
نــدارد، بلکه این اشــخاص اختلال شــخصیت دارند کــه باید درمان 
شــوند. در دهه‌هــای گذشــته ایــن دســت از مزاحمت‌ها بــا خطوط 
ضــروری امــدادی در بیــن همــه ســنین رواج داشــت و برخــی مردم 
برای ســرگرمی به مراکزی مثل اورژانس و آتش‌نشانی زنگ می‌زدند. 
بــا افزایش وســایل ارتباط جمعی، ســرگرمی‌های موجــود در فضای 
مجــازی و همچنیــن بالا رفتن ســطح آگاهی خانواده‌ها در اســتفاده 
درســت از این خطوط، بــا کاهش آمار مزاحمت‌هــای تلفنی رو به رو 

بودیم اما هنوز هم شاهد این گونه مزاحمت‌های تلفنی هستیم.«

»بخشی از علل ایجاد مزاحمت‌های تلفنی برای نیروهای امدادی 
متوجــه خود ایــن ارگان‌هاســت چــرا کــه نتوانســته‌اند به‌عنوان 
ســازمان عمومی توجه مردم را جلب و آنــان را همراه کنند. برای 
مثــال در دنیــا بخشــی از خدمات آتش‌نشــانی را افــراد به‌صورت 
داوطلبانــه انجــام می‌دهنــد و مــردم در عملکرد این ســازمان‌ها 
دخیل هســتند و برایشان افتخار حساب می‌شود.« اینها بخشی 
از صحبت‌های حســین ایمانی جاجرمی دکترای جامعه شناسی 
اســت. او در گفت‌و‌گــو بــا »ایــران« می‌افزایــد: »موضــوع اعتماد 
عمومی است. اگر شما از اعتماد عمومی برخوردار باشید، مردم با 
شما همکاری خواهند کرد. اما در کشور ما چند درصد از خدمات 
ایــن نهادهــای امــدادی به‌صــورت مشــارکت داوطلبانــه تعریف 
شــده اســت؟! چقدر درهایشــان به روی عموم مردم باز اســت؟ 
سازمان‌های خدمات‌دهنده عمومی چقدر برای آگاهی و آموزش 
مردم برنامه دارند؟! اگر این کارها را انجام نداده باشند نمی‌توانیم 
شــهروندی را ملامت کنیــم که چــرا درک نمی‌کند 
که نباید برای یک ســازمان امدادی مزاحمت ایجاد 
کند. این امر نشان از عدم درک صحیح افراد از نوع 

خدمات‌رسانی نیروهای امدادی دارد.«
ایــن جامعه‌شــناس می‌گویــد: »آماری که از ســوی 
مســئولان در خصوص تعداد تلفن‌هــای مزاحمتی 
منتشــر می‌شــود، باید مورد بررســی قرار گیــرد. در 
ایــن واکاوی افــراد بایــد دســته‌بندی شــوند کــه در 
چه گروه ســنی هســتند، از چه طبقه اجتماعی، خانم‌ها بیشــتر 
مزاحمــت ایجــاد می‌کنند یا آقایــان، میزان تحصیــات این افراد 
چقدر است، در چه گروه‌های شغلی قرار دارند و در کدام مناطق 
شهر زندگی می‌کنند. بعد از بررسی همه ابعاد موضوع می‌توانیم 
به این نتیجه برسیم که چرا برخی از شهروندان با وجود آگاهی از 
ضروری بودن شــماره نیروهای امدادی، برایشان ایجاد مزاحمت 
می‌کنند؟!« دکتر جاجرمی با اشاره به کنترل مزاحمت‌ها از سوی 
جامعه می‌افزاید: »وقتی با بررســی دریافتیم علت ایجاد اینگونه 
مزاحمت‌ها چیســت، می‌توانیم با یکســری برنامه‌های بازآموزی 
از تکرار این خطاها جلوگیری کنیم. اگر در بین این افراد کســانی 
هستند که می‌خواهند اختلال ایجاد کنند باید برایشان مجازات 
در نظر گرفته شود. به نظرم وقتی آگاهی‌بخشی به مردم افزایش 

پیدا کند، جامعه این گونه مزاحمت‌ها را کنترل می‌کند.

معاون فنــی و عملیات اورژانس تهران: 
پاســخگوی  روزانــه  تهــران  »اورژانــس 
10 هــزار تمــاس از ســوی مــردم اســت 
که ســه هــزارو 500 مــورد، نیاز بــه اعزام 
آمبولانــس دارد. از این تعــداد 900 مورد، 

نیــاز به اعــزام به بیمارســتان دارند و 
مابقــی تماس‌ها در قالب مشــاوره 

و راهنمایی، مشکلات‌شان حل 
می‌شــود. حــال در میــان ایــن 
حجــم از فعالیــت که بــا جان 

مردم مرتبط اســت، ســال 
 170 بــالای  گذشــته 
هزار تماس مزاحمتی 
بــه  ثانیــه  داشــتیم. 
ثانیه زمان در اورژانس 
ارزشــمند  طــا  مثــل 

در  کنیــد  حســاب  و  اســت 
میان ایــن مزاحمت‌های تلفنی چقدر 
جان شــهروندان بــه خطــر می‌افتد و 
پشــت خط منتظــر می‌مانند تــا نوبت 

پاسخگویی برسد.«

ن سواد رسانه‌ای؛ عامل ایجاد مزاحمت تلفنیمجازات بازدارنده نداریم بدون دادن آموزش، مردم را ملامت نکنیدنداشت

10 هزار تماس با اورژانس در یک روز

کریم رنجبر: 
هرگاه کسی 

به وسیله 
تلفن یا 

دستگاه‌های 
مخابراتی 

دیگر برای 
اشخاص 

ایجاد 
مزاحمت 

کند، علاوه 
بر اجرای 
مقررات 

خاص شرکت 
مخابرات، 
مرتکب به 

حبس از 
۱ تا ۶ ماه 

محکوم 
خواهد شد

علیرضا 
شریفی یزدی:
 نگاه اصولی 
آن است که 
افراد جامعه 
از مهدهای 

کودک با 
این ارگان‌ها 

و ضرورت 
خدماتشان 
برای جامعه 

آشنا شوند 
و در سنین 

مدرسه حتی 
با بازدید از 

این مراکز و 
ایستگاه‌ها 

ذهنیت واقعی 
برایشان 

ایجاد کنیم

هر نیروی 
اورژانس 

در ماه برای 
100 عملیات 

اعزام 
می‌شود 

و اگر سه 
ماه در این 

چرخه 
نباشند 

300 نفر از 
دریافت 

خدماتش 
محروم 

می‌شوند

روایتی از لحظات پرالتهاب اورژانس ؛ از مزاحمت‌های تلفنی تا درگیری فیزیکی

چرا مراکز خدمات دهنده هنوز هم مزاحم تلفنی دارند؟

9090 ثانیه حیاتی در  ثانیه حیاتی در 115115

محدثه جعفری
خبرنگار

گزارش خبری

ن   عکس: ابوالفضل نسائی/ ایرا

 در میان 
این حجم از 
فعالیت که 

با جان مردم 
مرتبط است 
سال گذشته 

بالای 170 
هزار تماس 

مزاحمتی 
داشتیم

170000
تماس


