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آسودگی مزاحمان تلفنی در  سایه خلأهای قانونی

دستگاه های امدادرسان از  وفور مزاحمت ها و بازدارنده نبودن مجازات ها گلایه دارند
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۲شنبه
۱۴۰۲ تیــــر ۱۹
۱۴۴۴ ۲۱ذیالحجه
شـــــماره ۳۹۸۴

مزاحمت یا  
سرگرمی!

محمدعلی الستی
دکترای علوم ارتباطات اجتماعی

فرهنگ ما    ر نه د متأسفا

سربه سر دیگری گذاشتن 

ــی  ــرم ــی و سرگ ــوخ ــه ش ب

تبدیل شده است و عده ای 

ــد با این کار  عــادت دارن

ین  گــر ا ا   تفریح کنند و

کار به عادت تبدیل شود،

ــراد  ــود اف ــی ش مــوجــب م

این شوخی خطرناک  به 

ــا مراکز  بـ روی آورنـــد و 

امدادی هم شوخی کنند 

ــن رو باید در حــوزه  و از ای

روابط اجتماعی دیگران 

ــام کــار هــایــی  ــ ــج ــ را از ان

که موجب آزار افراد دیگر 

می شود، نهی کنیم.

نوجوانان آینه  کودکان و 

اعمال بزرگ تر ها هستند 

ها  تر  بزرگ  هنگامی که  و 

با یکدیگر شوخی می کنند،

کودکان متوجه نمی شوند 

که این شوخی ممکن است 

ه  همرا به    تی را خطرا چه 

داشته باشد. برای مثال 

ها  تر  ممکن است بزرگ 

بــا دوســتــانــشــان تماس 

با آن ها شوخی  بگیرند و 

کنند، امــا کــودک تصور 

کند که می توان این اقدام 

را با تلفن یک مرکز امدادی 

هم انجام داد و متصور شود 

که اگر آمبولانس یا ماشین 

نی  مکا   به نی  نشا   تش آ

برود که در آنجا اتفاقی رخ 

نداده، بسیار بامزه است.

این نوع تفریحات از جایی 

شروع می شود که تفریحات 

بی مزه و خطرناکی را انجام 

می دهیم و متوجه نیستیم 

مات ممکن  قدا ین ا ا   که

بــر    تأثیراتی را اســت چه 

د داشته باشد  فرا دیگرا

از این رو مانع این گونه  و 

تربیت شدن و عادت کردن 

افراد سالم به این رفتار ها 

شویم.

مزاحمت برای 
رسیدن به آرامش!

آدرینا خوش رومقدم
 روان شناس

تلفنی  ن  حما مزا برخی 

لات شخصیتی  خـــتـــلا ا

و روانی دارند. آن ها با ایجاد 

مزاحمت بــرای دیگران،

خود را آرام می کنند. برای 

ــراد مهم نیست  ــن افـ ای

که شما چه کسی هستید 

چه احساسی داریــد؛ یا 

این کار شما  همین که با 

بترسانند، اذیــت کنند    را

نیت شما  عث عصبا با   یا

بشوند، حس خوبی پیدا 

می کنند.

یک نفر و ۴۱هزار 
تماس مزاحمی!

بابک یکتاپرست
معاون روابط عمومی 
سازمان اورژانس کشور

نــیــروهــای مــا بــه صــورت 

شبانه روزی آمــاده ارائه 

ــه هــم وطــنــان  خــدمــت ب

هستند، درحالی که افرادی 

با تماس های بی جا، برای 

هــمــکــاران مــا مزاحمت 

یک    . در د می کنند یجا ا

، حمت تلفنی ــورد مزا م

یک نفر در شش ماهه دوم 

ــزار  ۴۱ه پارسال بیش از 

بار با اورژانس۱۱۵ تماس 

داشته است.

گزارش+

بیکارنـد یا بیـمار، یا شـاید هـم هـر دو. تلفـن دارنـد، امـا شایسـتگی 

استفاده از آن را نه. رفتارشان این طور گواهی می دهد. شما بگویید؛ 

چطـور باید توصیـف کـرد کسـی را که دویسـت بار با اورژانس تماس 

مزاحمـی می گیـرد، یا مثلا فـردی را که در مدت یک هفتـه ۴هزار بار 

مزاحم آتش نشـانی می شود؟ آیا می شود ساده و با تسـاهل از خطای والدینی گذشت 

که تلفـن را بـدون نظـارت در اختیار کودکشـان قرار می دهنـد تا با هر جا که خواسـت، 

حتـی دسـتگاه های امدادرسـان، تمـاس بگیـرد؟ از بزرگ سـالانی که خادمـان مردم 

در ایـن دسـتگاه ها را با فحش های رکیـک و الفاظ غیراخلاقی خطـاب قرار می دهند، 

چطور؟ بهای اشـغال کردن خطوط این سـازمان ها را چه کسـی باید بپردازد؟ بیماری 

که در لحظـات طلایـی نیازمنـد حضـور اورژانـس اسـت، یا شـهروندی که بـا گذشـت 

هر ثانیـه بخشـی از مالـش به تـاراج زبانه هـای آتـش مـی رود؟ شـاید هـم کودکـی که بـه دام کـودک آزار 

افتـاده اسـت، سـلامتی اش در معـرض خطـر اسـت و رسـیدگی به وضعیتـش نیازمنـد پاسـخگویی 

اپراتورهـای۱۲۳. آنچـه می خوانیـد، گوشـه ای از مشـکلاتی اسـت که تعـدادی از ایـن دسـتگاه ها با ما 

در میـان می گذارند. آن ها از وفـور  مزاحمت ها، زمان بربودن رسـیدگی های قضایـی و بازدارنده نبودن 

مجازات هـا انتقـاد دارنـد. پیشنهادهایشـان برای ناامن کردن حاشـیه امنـی که خلأهـای قانونی برای 

مزاحـمان تلفنـی ایجـاد کـرده، درخـور توجـه اسـت. شـهرآرا پیگیـر مطالبـات بحـق آن هـا بـرای انجـام 

هرچه بهتر وظایفشـان خواهد بود.
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یک سوم تماس ها با ۱۲۳ مزاحمی است
تمـــاس هـــای غــیــرمــرتــبــط 

با مزاحمت تفاوت دارند و ما 

از یکدیگر    حساب ایــن دو را

ــاس  ــم. تم ــی ــن ــی ک ــدا م ــ ج

نی  کسا یعنی  تبط  مر غیر

که تماس می گیرند و چیزی 

می گویند که به کار ما ارتباطی 

در حیطه وظایفمان  ندارد و 

س  ــرف تما ط مثلا   . نیست

م  ا   ید بچه  گو می    گیرد و می

ــد. چــه کــار  درس نمــی خــوان

کنم؟ این ها کسانی هستند 

که در زمینه مسائل اجتماعی 

نیاز به راهنمایی دارند؛ هرچند 

که راهنمایی کردنشان بر عهده 

اورژانــس اجتماعی نباشد،

۱۲۳ زنگ می زند  اما وقتی کسی به 

زند یا تماس می گیرد، و حــرف نمی 

 چندبار  ایــن کار را قطع می کند و 

تکرار می کند، از نظر ما مزاحم است.

تمــاســش    در   طور کسی کــه همین 

دستور پخت قورمه سبزی را می خواهد 

یا به همکاران بنده فحاشی می کند 

زند، هــای غیراخلاقی می  و حــرف 

مزاحم تلقی می شود.

ــه اورژانــــس  ــان ــام مــتــأســفــانــه س

اجتماعی مزاحم تلفنی دارد و میزان 

این مزاحمت ها درخورتوجه است.

بخواهید، می شود    اش را آمـــاری 

گفت که روزانه حدود دویست تماس 

با اورژانس اجتماعی گرفته می شود 

که بالغ بر  یک سوم آن ها (سالانه 

ــاس ) مزاحمی  ــ ــدود ۲۳٫۵۰۰ تم ح

است.

این مزاحمت ها علاوه بر مشغول کردن 

خطوط، انــرژی هــمــکــاران۱۲۳ را 

می گیرد. این را هم در نظر بگیرید که ما 

در نوبت صبح فقط چهار کارشناس 

پاسخگو داریم، در نوبت عصر دو نفر 

و در شیفت شب فقط یک نفر. دست کم 

شصت تماس مزاحمی در شبانه روز 

باعث می شود تماس های مهممان 

را از دست بدهیم. به طور مثال کسی 

را در نظر بگیرید که پیش از خودکشی 

ــرای زندگی  ب ــه  آخــریــن فرصتی ک

به خودش می دهد، تماس با اورژانس 

با خودش بگوید    باشد و اجتماعی 

فقط یک بار زنگ می زنم؛ اگر تماس 

برقرار نشد، تصمیمم را عملی می کنم.

کاملا محتمل است که هنگام تماس 

به دلیل  چنین افرادی خطوط۱۲۳ 

ها مشغول بــاشــد. بــاور  مزاحمت 

ها جان  یــن مزاحمت  با ا   کنیم که

دیگران به خطر می افتد.ما به شماره 

اورژانــس    ها بــا همه تماس گیرنده 

اجتماعی دسترسی داریم و می بینیم 

هــای  ها از شــماره  برخی مزاحمت 

تکراری است. حدود یک سال پیش 

موضوع مزاحمت ها را به صورت کلی 

و نه به صورت موردی، به مراجع قضایی 

اعلام کردیم، اما اتفاقی نیفتاد. این 

مخابرات نیز منعکس  به    موضوع را

کردیم، اما پاسخی که دریافت کردیم،

تواند جلو قضیه  این است که نمی 

را بگیرد و برای مزاحمان محدودیتی 

ایجاد کند.
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۷۰٫۴۵۸

کل تماس ها

۴۳٫۱۶۴ ( ۶۱ درصد)

تماس های 
غیرمرتبط و مزاحمی

۱۹۳

میانگین 
تماس های روزانه

۲۷٫۲۳۷ (۳۹ درصد)

تماس های منجر 
به خدمت

سال ۱۴۰۱

ماهانه ۱۷هزار تماس مزاحمی برای ۱۲۵
ــای  ــت ه ــم ــزاح مــیــزان م

ــال بـــرای  ــارسـ تــلــفــنــی پـ

نی  نشا   آتش  ۱ ۲ ۵ نه ما سا

ــزار  ۲۱۴هـ ــدود   مشهد ح

مورد بود. روند پیگیری های 

قضایی کند و طولانی است 

و اگر به صدور رأی علیه فرد 

مزاحم منجر شود، مجازاتی 

بازدارنده نخواهد بود.

ــم. ما دو درخــواســت داری

نــخــســت ایــنــکــه فــرایــنــد 

رســیــدگــی بـــه پـــرونـــده 

مزاحمت های تلفنی برای 

سازمان های امدادی مثل 

آتش نشانی و اورژانس، کوتاه 

شود  د می  ــود. پیشنها ش

مقام قضایی دستوری کلی 

به اپراتورها بدهد، مبنی بر 

اینکه اگر مکاتبه ای رسمی و مکتوب 

از سوی سازمان های امدادی صورت 

گرفت که موضوع آن مزاحمت از یک 

ایجاد  خط تلفن بود، بلافاصله به 

ــرای آن خط  محدودیت موقت ب

اقدام کنند. اطمینان داشته باشند 

از اینکه همه مستندات مزاحمت ها 

تفکیک روز، به  نشانی  برای آتش 

ساعت، شماره و مکالمه، موجود 

ــا مسئله  ــت، ام و قــابــل ارائـــه اس

بودن رونــد رسیدگی ما طولانی 

 است.

ــل صرف نــظــرکــردن  ــ یکی از دلای

دستگاه های امدادرسان از انجام 

شــکــایــت بــابــت مــزاحــمــت هــای 

نی  لا طو یند  فرا همین   ، تلفنی

است و دلیل دیگر بازدارنده نبودن 

مجازات هاست که حداکثر ۳میلیون 

تومان خواهد بود.

پیشنهاد دیگر ما به نوع مجازات های 

شده برمی گردد. تاکنون  تعیین 

در پرونده های مختوم شده نمونه ای 

از مـــجـــازات هـــای آمـــوزش مـــدار 

. یم ا   شته ا نی ند رما پیوست د   با

ــرد فــردی بالغ  ــاورک نمــی شــود ب

۱۲۵ تمــاس  ــا  که چندهزار بــار ب

مزاحمی گرفته است، از سلامت 

روان، بــرخــوردار و بدون اختلال 

باشد. بنابراین پیشنهاد می شود 

ــراد بــه صــورت اجباری  این اف که 

به مراکز درمانی معتبر برای انجام 

نــی معرفی شوند. ینات روا معا

پیشنهاد دیگر ما این است که به جای 

ینکه  ا   یری و ه حبس تعز سه مــا

با جریمه نقدی معادل سازی شود،

فرد مزاحم به انجام چندماه خدمات 

اجتماعی به نفع مردم ملزم شود.

مثلا به عنوان آتش نشان داوطلب 

آموزش ببیند، در ایستگاه ها حضور 

از نزدیک  پیدا کند و سختی کار را 

بچشد، پاکبانی کند یا هر رفتاری 

. شد با معه  جا م  عمو نفع    به   که

در غیر این صورت به بازدارنده بودن  

مجازات های کنونی نمی شود امید 

بست.
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۶۳۵.۳۷۳

کل تماس ها

۳۱٫۷۵۱ (۵درصد)

تماس های منجر 
به عملیات

۱٫۷۴۰

میانگین 
تماس های روزانه

۳۸۹٫۶۹۰(۶۱درصد)

تماس های 
غیرمرتبط

۲۱۳٫۹۳۲ (۳۴درصد)

تماس های 
مزاحمی

سال ۱۴۰۱

ھرآراپیگیریمیکند
ش

ماهانه ۳۵۰۰ تماس مزاحمی با   ۱۱۵
ها برای  میزان مزاحمت 

اورژانـــس۱۱۵ نـــســـبـــت 

ا  پید هــش  شته کــا  گذ به

کرده، اما میزانش همچنان 

زیاد است. در مــاه حدود 

۱۰۰هزار تماس با اورژانس 

شود که حدود  گرفته می 

۳۵۰۰ مــورد آن مزاحمی 

بودن  است. به جز اندک 

ــای پــاســخــگــو  ــروهـ ــیـ نـ

بــه تمــاس هــا که حداکثر 

ین  ا  ، نفر هستند ه  زد وا د

مزاحمت ها تمرکز اپراتورها 

را مختل می کند. همکاران 

بــخــش پاسخگویی، مــا در 

خانم هستند و به طور طبیعی 

الفاظ  دربــاره مزاحمت ها و 

ناشایستی که برخی مزاحمان 

استفاده می کنند، حساسیت 

بیشتری دارند و کاملا محتمل 

ثر  بر تمرکزشان ا اســت که 

منفی بگذارد.

ــدون  ب   ها را مزاحمت  ز  بسیاری ا

طــریــق واحد  ز  شکایت قضایی ا

مــان پیگیری می کنیم  بــازرســی 

و در تماس با فرد مزاحم، تذکر لازم 

را می دهیم. مواردی که به دستگاه 

هایی  قضایی اعلام می شود، آن 

دفعات مزاحمت بیش    اســت که

بیست مــورد است یا شامل  ده  از 

فحاشی به اپراتورها شده یا مأموریت 

کاذب اعلام شده است که خط قرمز 

ماست و حتی اگر یک مورد باشد،

پیگیری قضایی می کنیم.

نتیجه    ز تاکنون ا بــازخــوردی که 

ایم، قطع  پرونده ها دریافت کرده 

خط تلفن فرد بوده است. درباره 

جریمه شدن مزاحم از لحاظ مالی 

نیز چیزی نشنیده ام.

این قطع کردن تلفن مزاحم هم برای 

ما داستان می شود. چون وصل شدن 

دوباره خط منوط به گرفتن رضایت 

آیند اینجا  اورژانـــس است. می  از 

ــماس و درخـــواســـت  ــت ــا کــلــی ال ب

بیان دیگر، روند  و عذرخواهی. به 

شفاف و پیشگیرانه ای تاکنون برای 

ها وجود  این مزاحمت    برخورد با

نداشته است. اگر برای مزاحمت ها 

بازدارندگی قوی وجود داشته باشد 

و افراد بفهمند مزاحمت با سیم کارت 

نامشان است، به  یا خط ثابتی که 

عواقب جدی دارد، مطمئن باشید 

میزان آن تا حدود صفر کاهش پیدا 

می کند.

مبنی بر    یتی را ینکه شکا ا   ز پس ا

ــس  ــرای اورژان مزاحمت پرتکرار ب

اعلام می کنیم، باید خیلی پیگیری 

م  نجا یــن شکایت به سرا ا   کنیم تــا

ها  برسد. باید برای همین پیگیری 

یک نفر را در واحد حقوقی بگذاریم،

ــودار سازمانی ما  درحالی که در نم

چنین جایگاهی وجود خارجی ندارد.

یــم  ر ر دا نتظا ینکه ا نکته دیگر ا

در مجازات مزاحمان تلفنی برای 

اورژانـــــس۱۱۵، مــجــازات هــای 

ــم گــنــجــانــده شــود  اجــتــماعــی ه

و در رســانــه هــا بازتاب پیدا کند.

خطی  صاحب    مثلا فرد مزاحم و

که مزاحمت با آن خط ایجاد شده 

بــوســتــان هــا به تعداد  ــت، در  اس

مشخصی از شهروندان با دریافت 

نام و کد ملی آموزش بدهد یا به انجام 

دیگرخدمات اجتماعی ملزم شود.

ــاری اســت که در بسیاری  ایــن ک

ما  کشورها دارد انجام می شود و 

هم پیشنهادش را چندسال پیش 

به دستگاه قضایی دادیم. در یکی دو 

سال گذشته نه جلسه ای داشته ایم 

و نه پیشنهادی ارائه کردیم.
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۱٫۱۶۲٫۷۰۶

کل تماس ها

۹۳٫۰۰۰

سهم مشهد 
از تماس ها

۵۸۱٫۱۶۹ (۵۰ درصد)

تماس های 
منجر به خدمت

۵۳۹٫۰۰۰ (۴۶ درصد)

تماس های 
غیرمرتبط

۴۲٫۵۷۳ (۴ درصد)

تماس های 
مزاحمی

سال ۱۴۰۱
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