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 امین جلالوند
تصور کنید در دوران کرونا که حجم کاری نیروهای 
اورژانس به شدت افزایش یافته و بسیاری از این 
نیروهای درمانی دچار فرسودگی و خستگی مفرط 
شده اند، در همین شرایط باید کادر اورژانس با ویروس 

مزاحمت های تلفنی نیز مقابله کنند.
رضا معتمدی، معاون عملیاتی اورژانس تهران نیز 
ضمن انتقاد جدی از مزاحمت های تلفنی برای 
اورژانس، یادآور می شود: »قبل از شیوع بیماری 
کرونا تعداد تماس های مان در روز تقریبا به 10 
تا 12 هزار مورد می رسید. در اسفند ماه که پیک 
کرونا بود به 47 هزار تماس در 24 ساعت رسید 
که یک رکورد بود و اصلا چنین چیزی پیش از 
این برای ما سابقه نداشت. از این تعداد تماس، 
همکاران ما روزانه به سه تا چهار هزار ماموریت 
اعزام شدند و از این تعداد حدود هزار تا هزار و 
500 نفر را به بیمارستان منتقل کردند. با وجود 
افزایش حدود چهار برابری تماس ها با نیروهای 
اورژانس، همچنان حدود 30 درصد از این تماس ها 

مربوط به مزاحمان تلفنی است.«
او توضیح می دهد: »برخی از آن ها گوشی را نگه 
می دارند یا با توهین به اپراتورها باعث ناراحتی شان 
می شوند. در همین زمانی که تلفن ها مشغول هستند، 
ممکن است شهروندی وضعیت وخیمی داشته باشد. 
بر اساس این تماس ها برخی از ماموریت های ما 
کاذب اعلام می شوند. تا آمبولانس برود و بیاید، 
زمان زیادی را برای ماموریت همزمان دیگر از دست 

می دهیم که این باعث پرخاشگری برخی شهروندانی 
می شود که بیمارشان وضعیت اضطراری دارد.«

مثال  عنوان  »به  می کند:  خاطرنشان  معتمدی   
شهروندی بود که با یک خط ایرانسل در طول 24 
ساعت بیش از 70 بار به اورژانس تماس گرفته و 
خط را اشغال نگه داشته بود. متاسفانه تعدادی از 
این مزاحمان از بیماران اعصاب و روان هستند و 
بعد از پیگیری های حقوقی و رسیدن به شخص 
نمی توانیم کاری انجام دهیم. در گذشته بسیاری از 
سیم کارت ها بی نام و نشان بودند. تلفن هایی بود که 
با یک دکمه به 115 متصل می شدند و خیلی از افراد 
نیز سهوا این کار را می کردند. الان این سیم کارت ها 

شناسه هویت کاربر دارند و بر اساس آن ها ابتدا 
به فرد مزاحم اخطار داده می شود و در صورت 
تکرار مزاحمت، آن خط تلفن را مسدود می کنند.«
او درباره نحوه برخورد با مزاحمان تلفنی هم تاکید 
می کند: »درباره مزاحمان تلفنی اورژانس تهران به 
صورت مرحله ای اقداماتی انجام می شود. ابتدا به فرد 
اخطار می دهند. بار دوم شکایتی از سوی ما تنظیم 
می شود و به گردش در می آید. پیدا کردن صاحب 
خط بروکراسی زمان بری دارد، اما با پیگیری های انجام 
شده موفق به برخورد قانونی با تعدادی از مزاحمان 
تلفنی شده ایم. جالب است بدانید اپراتورهای ما دیگر 
با بعضی از آنها آشنا شده اند و آن ها را با نام کوچک 
صدا می زنند. مثلا بچه ای بود که پدر و مادرش او را 
تنها می گذاشتند و به محل کارشان می رفتند. ساعت ها 
در خانه تنها می ماند و حوصله اش که سر می رفت، 
چون شماره اورژانس را می دانست به همکاران ما 
تماس می گرفت. بیمار اعصاب و روانی نیز داشتیم 
که هر روز تماس می گرفت و متاسفانه خیلی سخت 
می شد به او تفهیم کنیم که گوشی را بگذارد. همکاران 
من اسمش را صدا می کردند و با مهربانی می گفتند که 
گوشی را بگذار خودمان الان با تو تماس می گیریم. 
خلاصه هر طوری بود مجابش می کردند و بعد با 
یک خط دیگر شماره اش را می گرفتند و با او حرف 
می زدند. تا مدتی هر روز همین روند ادامه داشت.«
همچنین معاون عملیاتی اورژانس تهران به فارس 
که  می رسد  نظر  به  »متاسفانه  می شود:  یادآور 
اطلاع رسانی در این زمینه کافی نبوده و یا این که 

شهروندان توجهی به اشغال ماندن تلفن اورژانس 
نداشته اند. گاهی سوال هایی از همکاران ما می شد 
که شوخی و جدی آن معلوم نبود. یعنی فردی 
چند دقیقه تلفن اورژانس را اشغال می کرد تا مثلا 
بپرسد آیا ممکن است طوطی که در خانه نگهداری 
می کند کرونا بگیرد و چه کار کنیم که طوطی مان 
مبتلا نشود و این قبیل سوال ها. توجه داشته باشید 
که در روزهای پیک شیوع بیماری، ثانیه ها نیز اهمیت 
ویژه ای برای همکاران ما پیدا کرده بود، چرا که 
بسیاری از بیماران قلبی و عروقی و تنفسی حالتی 
اورژانسی داشتند و باید مورد احیا قرار می گرفتند. 
در این وضعیت، مطرح شدن این سوال ها و اشغال 
شدن خط اورژانس واقعا برای ما و همکاران مان 

ناراحت کننده بود.«

گرفتاری نیروهای اورژانس در همه نقاط کشور
نیروهای  برای  تلفنی  مزاحمت های  ماجرای 
اورژانس، فقط به تهران ختم نمی شود. در اغلب 
شهرهای ایران نیز بخش قابل توجهی از تماس ها 
با اورژانس، شامل انواع و اقسام مزاحمت های 
تلفنی است. به طور مثال، ابوالقاسم لعلی، رئیس 
مرکز فوریت های پزشکی اورژانس 115 بابل هم 
گلایه می کند: »مزاحمت های تلفنی، چالش جدی 
برای این مرکز در ایام کرونایی شهرستان ایجاد 
کرده است و از شهروندان می خواهیم تا وضعیت 

تکنسین های اورژانس را بیشتر درک کنند. 
ادامه در صفحه 9 

مزاحمت تلفنی؛ چالش مضاعف اورژانس در ایام کرونا
در دوران کرونا، تماس با نیروهای اورژانس حدود چهار برابر بیشتر شده، اما همچنان 

حدود30 درصد از این تماس ها، مزاحمت های تلفنی است

معتمدی: قبل از شیوع بیماری 
کرونا تعداد تماس های مان در 
روز تقریبا به 10 تا 12 هزار 
مورد می رسید. در اسفند ماه 
که پیک کرونا بود به 47 هزار 
تماس در 24 ساعت رسید که 

یک رکورد بود و اصلا چنین 
چیزی پیش از این برای ما سابقه 
نداشت. با وجود افزایش حدود 
چهار برابری تماس ها با نیروهای 

اورژانس، همچنان حدود 30 
درصد از این تماس ها مربوط به 

مزاحمان تلفنی است


