Anexa nr.

12.

la Regulamentul

REGULAMENT
pentru personalul SAJ-BN

cu activitate in
DISPECERATUL JUDETEAN INTEGRAT
Bistrita-Nasdauvd

REGULI GENERALE DE CONDUITA

Art.a.

Art.2.

Art.3.

(2)
(2)
(3)

Art.4.

Regulamentul  prezent se  aplica
personalului care desfasoara activitati in
ture de serviciu, in Dispeceratul Judetean
Integrat (in continuare DJI), din partea
SAJ-BN;

Personalul in cauza are obligatia ca, pe
perioada desfasurarii  serviciului  n
dispeceratul integrat, sa respecte atat
prevederile  cuprinse in  prezentul
regulament, cat si in regulamentele
interne generale.

Prin aplicarea prezentului regulament,
personalul care executa serviciul structura
de dispecerizare trebuie sa:
respecte disciplina,
sd aiba o conduita morala si etica;
sa isi exercite profesionist atributiile ce le
revin prin regulamentele interne si fisele
de post;

sa respecte normele legale i
organizatorice impuse de localizarea
Dispeceratului Medical Judetean
Integrat;

Personalul care executd serviciu in

structura de dispecerizare are obligatia
de confidentialitate a tuturor datelor, sa
pastreze secretul profesional. Personalul
nu are dreptul de a folosi sau dezvalui nici
in timpul serviciului, nici dupa incetarea
acestuia, fapte sau date care ar dauna
intereselor, imaginii ori prestigiului
institutiilor reprezentate in DJI sau unuia
dintre ele. Personalul respectiv nu poate
uza, in folos personal sau in folosul
tertelor persoane, de informatii pe care le-
a dobandit in timpul exercitarii serviciului,
indiferent de modul de dobandire a
acestora.

Art.s.

(2)

(2)

8

Art.6.

(2)

Intern al SAJ-BN

Personalul SAJ-BN, care executa serviciu

in  structura de dispecerizare are, in

principal — dar fara ca enumerarea sa aiba
caracter limitativ, urmadtoarele obligatii
generale:

sa respecte disciplina muncii in toate
aspectele ej;

sa respectele prevederile legislatiei in
vigoare si a regulamentelor interne ale
SAJ-BN;

sa respecte toate
regulamentele/reglementarile specifice
aplicabile Tn incinta ISU-BN;

sa respecte principiul nediscriminarii;

sa respecte demnitatea  oricdrei
persoane cu care vine in contact;

sd se abtind de la exprimarea sau
manifestarea convingerilor politice;

pe parcursul unei ture de lucry, intreg
personalul SAJ-BN este obligat sa acorde
atentie maxima activitatii proprii, sa nu
deruleze activitati care il distrag de la
munca sa,

sa solutioneze orice problema survenita
cu profesionalism si bun simt.

Personalul SAJ-BN, care executa serviciu

in  structura de dispecerizare are, n

principal —dar fara ca enumerarea sa aiba
caracter limitativ, urmatoarele obligatii
speciale:
ORU/registratorul medical aflat/-e in
serviciu:

i. confirmarea prezentei la serviciu prin
semnarea in condica de prezents;

ii. semnarea si/sau completarea, dupa
caz, a registrelor implementate in
DJI;

iii. prezenta permanenta a minim un
ORU/registrator medical la postul de
lucru (este interzisa parasirea
posturilor de lucru, simultan, de
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Vi.

Vil.

viii.

Xi.

Xil.

Xiii.

Xiv.

XV.

XVi.

12. la Regulamentul Intern al

ambele ORU/registratoare medicale
aflate in serviciu);

logarea in sistemul 112 si aplicatiile
aferente, cu parola personalizata.
Ambele ORU/registrator de urgentd
se vor loga atat ca receptor pt.
solicitarile de urgentd, cat si pentru
solicitarile de transport, e-call,
transfer interjudetean etc.;

raspunsul prompt (pana la 20 sec.) la
toate apelurile care intra prin
sistemul 112;

gestionarea apelurilor, in toate
aspectele lor;

completarea, corect si complet, a
detaliilor misiunii si a detaliilor
privind locatia in fisa de caz din
platforma informatica 112;

alocarea echipajului din teren la
misiunea in cauza, conform deciziei
proprii  sau a coordonatorului
medical, dupa caz;

transmiterea catre echipaj/-e a
detaliilor legate de misiune, prin SMS
si fisa pe tableta IT;

alertare radio a echipajului;

comunicarea timpilor de interventie
prin radio la echipaje, atat SAJ cat si
SMURD;

evidenta confirmdrii misiunilor de
catre echipajele prin teren, dupa
primirea sms/alerta pe tablets;
imprimarea  fiselor de misiune,
colectarea acestora, trierea acestora,
colectarea acestora pe subunitati si
transmiterea lor cdtre structura de
statistica;

transmiterea fisei de solicitare catre
ISU (in cazulin care se aloca misiunea
unui echipaj SMURD);

raspunderea apelurilor telefonice
prin MD, tel. fix/fax, GSM etc.;

triajul misiunii si deciderea tipului de
echipaj care se aloca misiunii
preluate si procedarea la alocarea
echipajelor la  solicitare, cu
respectarea  prevederilor legale
privind dispecerizarea si triajul
misiunilor1, in situatii speciale sau
cand coordonatorul este indisponibil

1 Ordin MSP/MIRA nr. 2021/2008
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XVii.

XViii.

XiX.

XX.

XXi.

XXii.

XXiii.

XXIV.

XXV.

(datorita altor activitatiin dispecerat,
cand paraseste masa de lucru, cand
coordonatorul deruleaza preluarea
unei solicitari, etc.), pentru a nu se
temporiza misiunea preluatd/a nu
pierde timp. In acest caz/-uri
responsabilitatea deciziei Si
actiunilor in consecintd, Tn acest caz
este solidara, apartinand atat
coordonatorului  medical cat si
ORU/registrator medical in cauzg;

sesizarea oricarei neconformitati
organizatorice sifsau tehnice
intdmpinate;

luarea la cunostinta si aplicarea
conformd a noilor reglementdri
legale, dispozitii, circulare, proceduri
etc. care sunt in legatura cu
activitatea sa;

preia si comunica Directorului
medical, pentru luare in evidents,
aprobare si programare, solicitarile
de transporturi programate, asistate
si neasistate;

verificarea existentei tuturor
documentelor necesare in cazul
transporturilor programate;

respectarea circuitului de avizare a
solicitarilor de transport programat,
conform procedurilor interne ale
unitatii;

intretinerea curenta a igienei si
curateniei la locul de muncs, inclusiv
spatii adiacente;

elaborarea periodica a necesarului de
consumabile (hartie, toner de
imprimanta, instrumente de scris,
instrumente de stocare si arhivare,
produse de curdtenie etc.) necesare
functionarii in bune conditii a
activitatii in structura de
dispecerizare;

executarea, prompt, a dispozitiile
(verbale, scrise sau comunicate
electronic) sefilor ierarhici;

luarea la cunostinta a raportului de
garda, intocmit de personalul care
iese din serviciu si confirmarea ludrii
la cunostinta prin semnatura (atat cel
de urgenta cat si cel de transport);
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(2) Medicul/asistentul coordonator aflat in

Vi.

Vii.

viii.

Xi.

serviciu:

logarea in sistemul 112 si aplicatiile
aferente, cu parola personalizatg;

intregul management al activitatii
operative din tura sa de lucru
(coordonarea, triajul simonitorizarea
interventiilor operative cu specific
medical);

activitatea ambelor ORU/registrator
medical aflate in serviciy;

monitorizarea activitatii personalului
operativ din componenta echipajelor
operative;

conducerea si completarea conforma
a tuturor registrelor implementate in
DJI;

luarea la cunostinta a raportului de
garda, intocmit de cel pe care-l
schimba si confirmarea ludrii la
cunostinta prin semnaturs;

in situatii speciale sau cand ORU este
indisponibil (datoritd unor necesitdti
fiziologice, altor activitdti specifice
DJI, cand preia solicitare simultan,
etc.) rdspunde in maxim 20 secunde
la apelulintrat prin 112 si gestioneaza
conform preluarea apelului, urméand
ca in functie de specific sa decida
dacd preda misiunea spre finalizare
ORU/registrator de urgenta sau
gestioneaza personal misiunea pana
la capat;

raspunderea apelurilor telefonice
prin MD, GSM, ICsi alte platforme de
comunicare voce sau electronice
etc,;

tine legatura radio si GSM cu
echipajele operative din teren si cu
persoanele/structurile cu atributii de
coordonare, in completare;

tinerea legaturii radio si GSM cu
structuri similare din alte judete,
COSU, DSU etc,;

preia si ia Tn evidenta (scriptic) orice
document, sosit prin fax, e-mail,
Whatsapp etc. In cazul documentelor
sosite din partea structurilor centrale
(MS, MAI-DSU etc.) contacteaza
telefonic managerul general (sau
inlocuitorul legal al acestuia) si
executa dispozitiile primite din
partea acestuia. Consemneazd pe

12.

la Regulamentul

Xii.

Xiii.

Xiv.

XV.

XVi.

XVii.

XViii.

XiX.

XX.

Art.7.

(1) reprezinta

Intern al SAJ-BN

verso-ul documentului data si ora la
care a fost informat managerul si
masura dispusa de aceasta

tine legdtura cu structurile regionale
de operare aero-medicals;

elaboreaza si transmite, in timpul
prevazut de lege, raportareadelaora
5.00;

notificarea sefilor ierarhici de orice
neconformitate survenita in cadrul
sau in legaturd cu activitatea
operativa din tura respectiva;

preia si comunica Directorului
medical, pentru luare in evidents,
aprobare si programare, solicitarile
de transporturi programate, asistate
si neasistate;

tinerea legaturii cu, si comunicarea
detaliilor specifice, dupa caz, catre
structurile de coordonare centrale si
regionale (COSU, CNCCI, cJCdcl,
CJSU, DSP etc.)

preia si consemneaza in Registrul de
predare-primire serviciu toate notele
telefonice, dispozitiile etc. sefilor
ierarhici, indicand pe langa continut
si persoana care dispune precum Ssi
data/ora consemnarii;

intretinerea curentd a igienei si
curateniei la locul de muncs, inclusiv
spatii adiacente;

alte sarcini/atributii specifice, ce i
revin prin legislatie, regulamentele
interne  al SAJ-BN, contractul
individual de muncd, contractele
colective de muncad si fisa de post
proprie;

executa prompt dispozitiile (verbale,
scrise sau comunicate electronic)
sefilor ierarhici.

Insubordonarea:

incapacitatea sau refuzul

deliberat al unui angajat de a respecta un

ordin/dispozitie/sarcind
partea unui sef ierarhic;

primitd  din

(2) insubordonarea reprezinta raspundere
disciplinara.

Art.8. Comportamentul fata de colegi:

(1) fiecare persoana trebuie sa-i trateze cu

(2) fiecare
politicoasa in relatiile interpersonale cu

respect pe colegii cu care lucreazs;

persoana trebuie s3 fie

cei din jur si cu persoanele care vin in
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la Regulamentul
contact prin intermediul activitatii
desfasurate;

Art.g9. Abuzul de putere:

(2)

(2)

(3)

(4)

(5)

angajatii nu au voie sa abuzeze de pozitia
lor oficiala sau de functia pe care o detin;

angajatii nu se vor folosi de pozitia lor
oficiald, de legitimatiile sau ecusoanele
oficiale de identificare in vederea
obtinerii de castiguri personale, de
privilegii pe care altfel nu le-ar putea
obtine sau pentru a evita consecintele
unor acte ilegale.

angajatii nu trebuie sa Tmprumute unei
alte persoane legitimatiile lor de
identificare sau ecusoanele sau sa le
permita sa le fotografieze sau reproduca.

angajatii nu trebuie sa permita folosirea
numelui lor, a fotografiilor sau a titlurilor
oficiale care fi identificd ca fiind
operatori, pentru a face publicitate unui
articol sau unei companii.

angajatii nu trebuie sa se foloseasca de
pozitia ocupata si/sau de activitatea
desfasurata in vederea solutionarii unor
disensiuni, sa discrimineze personalul
coordonat sau sa comita acte ce pot fi
interpretate cd ar avea ,caracter de
razbunare" sau “plata de polite”.

Art.10. Comportamentul fata de cetateni:

(1)

(2)

(3)

(4)

(5)

(6)

7)

toti angajatii trebuie sa se comporte cu
profesionalism la locul de muncg;

ei trebuie sa fie amabili si eficienti in
relatiile cu cetatenii.

trebuie sa-isi desfasoare activitatea
linistiti, evitand folosirea unui limbaj dur,
violent, profanator sau jignitor si

intotdeauna sa isi controleze conduita, in
ciuda provocarilor;

daca li se cere, trebuie sa isi decline
identitatea prezentandu-si intr-un mod
elegant, numarul de operator. (de
exemplu: ,,sunt operator 99 din
Dispeceratul Integrat Bistrita-Ndsdaud").
trebuie sa raspundd  solicitarilor
publicului rapid si cu precizie;

angajatii nu trebuie sa accepte sa fie
insultati; daca se intampla acest lucru,
trebuie adus la cunostinta sefilor
ierarhici, prin mentionarea in registrele
de predare/preluare serviciy;

cetdtenii furiosi sau nepoliticosi trebuie
sa fie tratati intr-o maniera politicoasa,

www.ambulantabistritanasaud.ro

Intern al

SAJ-BN

(8)
(9)

dar ferma; operatoarea nu se va angajain
nicio  discutie  contradictorie  cu
cetateanul respectiv si nici nu va avea
acelasi comportament ca acesta;

personalului din DJI nu fi este permis:
sa exprime opinii personale legate,
indiferent de natura acestora, sa
formuleze opinii despre personalul
medical, aspecte de organizare etc.

(10) sa ofere sfaturi juridice, sa isi exprime o

opinie referitoare la cea mai buna
modalitate de actiune legata de o
problema juridics;

(11) personalul din DJI nu este abilitat sa ofere

sfaturi cu privire la modul de solutionare
a unei proceduri cu implicatii juridice,
medico-legale sau asimilabile acestora;

(12) sa exprime opinii personale politice,

Art.11.
(2)

(2)

(3)

(4)

(5)

(6)

Art.12.
(2)

religioase etc.
Accesul si uniforma:

Dispeceratul Judetean Integrat
(prescurtat DJI) are sediul in cadrul ISU-
BN;

la nivelul aceste structuri sunt preluate si
distribuite apelurile de wurgenta si
transport;

accesul in dispecerat comun se va realiza
pietonal, pe aleea din fata si pe poarta de
acces principalad ISU-BN;

accesul se va realiza numai pe la Punctul
de control acces in inspectorat, in baza
unui tabel nominal aprobat de
inspectorul sef al ISU-BN, dupa
prezentarea, documentelor de
identitate, subofiterului care executa
serviciul pe punctul control acces;

deplasarea pana la DJI, care se afla la
ultimul etaj, se va face pe scarile
principale de acces in inspectorat;

pe toatd perioada turei de serviciy,
personalul din DJI va fi echipat cu tinuta
specifica institutiei, curata, ajustata,
ingrijita si va purta la vedere ecusonul
propriu;

Prezentarea la program:

fiecare salariat are obligatia sa se
prezinte la serviciu in deplina capacitate
de munca in vederea executadrii in bune
conditii a Tndatoririlor ce fi revin, prin
serviciul desfasurat;




(2)

Art.13.

(2)

Anexa nr.

personalului din dispeceratul integrat i
este recomandat sa se prezinte la locul
de muncd cu cel putin 10-15 minute
inainte de finceperea programului de
lucru stabilit, astfel fincat, la ora
7.00/19.00, sa fie in masura sa-si iInceapa
serviciul cu toate informatiile/noutatile
profesionale si organizatorice relevante
preluate de la tura anterioarg;

luarea Tn primire a serviciului de tura se

efectueaza de  cdtre  asistentul
coordonator fmpreund cu
ORU/registratorul medical, pe baza

proceselor verbale de predare primire a
serviciului;

fiecare asistent
coordonator/ORU/registrator ~ medical
aflat in  serviciu in structura de

dispecerizare are obligatia de a se
informa si are dreptul de a fi informat
asupra personalului care incadreaza
autospecialele si/sau ambulantele, de
eventualele modificari survenite fata de
programarea initiald in graficul de lucru
zilnic si lunar, sau de orice alta modificare
in ceea ce priveste tura lui de serviciu.

Derularea turei de serviciu:

La intrarea Tn tura de serviciu, obligatiile
personalului care lucreazain structurade
dispecerizare sunt:

i. inlocuieste personalul din tura
anterioars;

ii. confirma prezenta in condica de
prezentg;

iii. preia tura, pe baza de semnatura
in Registrul de procese verbale
predare/preluare serviciu,
dispeceratul si tura de lucry;

iv. preia toate documentele
(dispozitii, faxuri, circulare si alte
documente) predate de tura care
iese;

V. distribuie catre destinatari a
documentelor care au intrat in
unitate in afara programului de
lucru a structurilor administrative
si de conducere;

vi. verifica toate echipamentele pe
care va lucra (statie de lucru,
telefon, etc.);

vii. verifica concordanta a

personalului operativ cu graficele

de lucru si notifica sefii ierarhici in

12.

la Regulamentul

(2)

Vi.

Intern al SAJ-BN
cazul in care survin
neconcordante;

incheierea turei de serviciu - la iesirea din
tura, asistentul coordonator executa
urmatoarele:
va informa, dupa caz, sefii ierarhici
despre problemele/ situatiile speciale
din turaincheiats;

va parasi postul de lucru la ora
7.00/19.00, chiar dacad persoana care
intra n turd a sosit mai repede;

va parasi dispeceratul doar dupa ce s-
adelogat din aplicatiile informatice si
a predat toate informatiile relevante
personalului care intrd in turg;

se asigura ca orice
informatie/dispozitie/modificare
survenita n tura proprie de lucru este
luata la cunostintd, Tn vederea
aplicarii, de catre asistentul
coordonator care intrd in tura de
serviciu;

va lasa
echipamentele/documentele/registr
ele etc. de la locul sdu de munca in
conditii adecvate pentru utilizare;

va pune la loc toate materialele si
echipamentele de care s-a folosit in
procesul muncii, in tura sa;

Art.14. Pauze:

(2)

(2)

(3)

fiecare salariat are dreptul la pauza de
masa de 30 minute, conform prevederilor
RIn vigoare;

pauza de masa poate fi in transd unica
sau fractionats;

in situatia aparitiei unor situatii critice,
durata pauzei se poate micsora sau
pauza poate fi eliminata total;

pe timpul unei pauze, este permisa
iesirea in curtea institutiei, dar nu este
permisa iesirea in afara acesteig;

pe timpul pauzelor, personalul SAJ-BN
are acces in spatiile anexe (locul de servit
masa, vestiar, curte, grup sanitar etc.), cu
respectarea zonelor de securitate
inscriptionate pe cdile de acces;

pauzele se vor esalona in asa fel incat
dispeceratul sa nu fie ldsat gol; acolo
unde este in serviciu doar un salariat
(dispecerat de transport) pauza sau
pdrasirea incintei pentru nevoi fiziologice
se va semnala colegilor, care sa preia, in
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(7)

la Regulamentul

caz de nevoie, activitatea pand la

revenire;

este  interzisa  parasirea  incintei
dispeceratelor/postului de lucru, de catre
salariati, pentru somn. nerespectarea
acestei interdictii reprezinta abatere,
indiferent de locul de activitate si functia
detinuts;

Art.15. Fumatul:

(2)

(2)

(3)

in institutiile sanitare fumatul si/sau
folosirea oricaror alte produse pe baza de
tutun este interzisa;

angajatilor nu li se va permite sa-si
paraseasca locul de munca pentru fumat,
nerespectarea acestei prevederi
reprezentand abatere;

personalul va fuma doar in pauza de
mas3, in afara perimetrului institutional;

Art.16. Pastrarea curdteniei:

(1)

(2)

(3)

(4)

pastrarea curateniei in DJI se va realiza
de catre personal SAJ-BN;

curatenia generald periodica se va
efectua prin ingrijitoarea de curatenie,
pusd la dispozitie de unitate si se va
intretine zilnic sau ori de cate ori este
nevoie, de catre personalul care
activeaza fin dispecerat, astfel Tncat
spatiul destinat dispeceratului integrat
sa fie in permanenta curat si igienizat;
responsabilitatea acestui aspect revine
fiecarei persoane din tura care iese din
serviciu;

materialele de curatenie se vor asigura
de prin grija unitatii.

Art.17. Consumul de substante nepermise:

(2)

(2)

(3)
(4)

notiunea de ‘"substanta nepermisa"
desemneazad, fard a se limita numai la
acestea, urmatoarele:

substante periculoase, ilegale (substante
medicamentoase din categoria
stupefiantelor, psihotropelor, a
sedative/or sau a oricarei substante
chimice sau biologice cu actiune similara
acestora)

bauturi alcoolice;

orice alta substanta chimica care
interfera cu capacitatea psihica sau fizica
a persoanei, prin afectarea
performantelor profesionale, ducand la
situatia ca acestia sa fie nepotriviti
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Intern al

SAJ-BN

(5)

(6)

7)

®)

(9)

(20) oricare

pentru activitatea intr-o structura
apartinand sistemului public de urgentg;

personalul din dispecerate nu are voie sa
introducd/sa pastreze/sa consume nici o
astfel de substanta in timpul sau in afara
turei de serviciy;

personalul din dispecerate nu are voie sa
se afle sub influenta unei astfel de
substante Tn timpul turei de serviciu;

personalul din dispecerat poate fi testat,
ori de cate ori exista suspiciunea ca
persoana in cauzd, este sub influenta
consumului de alcool sau substantelor
nepermise;

sefii ierarhici care au motive sa creada ca
o persoana din dispeceratul integrat
foloseste sau se afla sub influenta unei
substante sau medicament interzise de
lege, pot solicita un test de verificare.
Decizia de a supune o persoana unui
astfel de test trebuie sa se bazeze pe
indicatori  specifici de ordin fizic,
comportamental si/sau de performantg,
care evidentiaza posibila folosire a unor
substante nepermise;

personalul care refuza un astfel de test se
considerd ca refuza indeplinirea unui
ordin direct si fincalca prevederile
regulamentelor interne, fiind sanctionat
disciplinar;

persoana din dispeceratul
integrat al carui test iese pozitiv, va fi
scos imediat de la locul de munca, pana
la luarea unor dispozitii finale si va fi
nlocuit cu alt personal;

(11) dacd o persoana se prezintd pentru a

Art.18.

(1)

(2)

intra Tn tura de serviciu in dispeceratul
integrat sub influenta acestor substante,
nu va fi acceptata in serviciu, iar seful
ierarhic al persoanei in cauza va lua
masurile care se impun n acest caz.

Consumul de alimente si bauturi in timpul
serviciului:

alimentele si bauturile non-alcoolice, vor
fi consumate numai in incdperea
destinata acestui scop (sala de mese),
astfel incat documentele si
echipamentele specifice sa nu vind in
contact cu alimente/bauturi;

se interzice consumul de seminte, fructe,
snack-uri si/sau produse similare la
mesele de preluare a solicitarilor;
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Art.19. Apeluri telefonice si navigarea pe internet

(2)

Art.20.
(2)

Art.21.
(2)

(2)

(3)

(6)

in interes personal:

apelurile telefonice personale/navigarea
pe chat sau retele de socializare, nu
trebuie  sa  influenteze  negativ
activitatile;

personalul din dispecerate poate primi
sau efectua apeluri personale, cu conditia
ca acestea sa fie scurte (sub 3 min);

aceste convorbiri/navigari etc. este
obligatoriu a fi intrerupte, in momentul
cand trebuie gestionat o solicitare sau
cand este nevoie de managementul unor
situatii speciale;

pe timpul executarii serviciului, n
dispeceratul integrat, telefoanele mobile
personale vor fi trecute pe modul
silentios, cu vibratii sau vor fi pastrate in
dulapul personal din vestiar;

Regimul vizitatorilor:

in dispecerat nu este permis accesul
vizitatorilor, fara o aprobare prealabil3, a
conducerii inspectoratului;

personalul are obligatia de a comunica
persoanei care doreste sa intre in
dispecerat fara aprobare ca nu are acest
drept si sa-i interzica accesul;

Programul de lucru :

este n ture de 12 ore serviciu cu 24 ore
liber,

perioada minima intre doua ture de lucru
nu poate fi mai micd de 12 ore;

turele vor fi programate in regim turnus,
"Z-N-L-TL", dar pot exista, cu acordul
salariatilor, si perioade cu ture dispuse
fard a se respecta regimul de turnus.
Aceste perioade vor fi limitate la maxim
si se va respecta obligatoriu timpul liber
de minim 12 ore intre 2 ture de lucry;

personalul din dispecerate este obligat sa
respecte programul de lucru lunar,
stabilit de seful ierarhic si aprobat de
conducere;

indisponibilitatile temporare, survenite
neprevazut, sunt obligatoriu a fi
anuntate cu minim 6 ore anterior intrarii
n tura de serviciu, pentru ca unitatea sa
poatad asigura din timp inlocuireg;

in cazul in care o persoanad nu se prezinta
la serviciu pana la ora finalizarii turei in
curs, asistentul coordonator va informa
sefii ierarhici de situatie si, dupa caz, va
stabili persoana care va asigura

12.
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Art.22.

(2)

Art.23.
()

(3)

Art.24.

(2)

Intern al SAJ-BN

continuitatea, pana la sosirea persoanei
n cauza sau inlocuitorului desemnat;

Modificarea programuluide lucru (cererile
de schimb de tura):

schimbul de turd se va efectua cu
respectarea prevederilor requlamentelor
interne.

este interzis si reprezinta abatere schimb
de tura fara aprobare scrisg;

orice modificare a programului de lucru
(@ graficelor personalului operativ, a
componentei echipajelor etc.) se va
consemna obligatoriu in registrul special

infiintat Tn acest sens, de catre
asistentul/medicul  coordonator  de
dispecerat,  conform  prevederilor

regulamentelor interne;

solicitarea unui schimb de tura trebuie sa
fie bine Intemeiatd/justificatd, n timp
util, astfel Tncat a se poata realiza
inlocuirea persoanei respective;

schimburile de tura pentru asistentii
medicali si ORU/registratoare de urgenta
se aproba de catre Asistentul sef, iar
pentru medicii coordonatorise aproba de
cdtre Directorul medical.

Controlul personalului:
personalul din dispecerate va putea fi
controlat de sefii ierarhici, ori de cate ori
considera acestia, in vederea
monitorizarii performantelor activitatii si
a identificarii necesitatilor de pregatire
ale acestora.
aceste controale vor viza:

i. calitatea gestionadrii solicitarilor;

ii. politetea siinteresul acordat;

iii. atentia si concentraresa;

iv. exactitateg;

v. eficienta si eficacitates;

vi. cunoasterea tuturor procedurilor
necesare gestiondrii cazurilor;

vii. managementul comunicarii;

viii. triajul;

rezultatele controalelor vor fi analizate in

scopul  Tmbunatatirii  continue a

activitatii;

Pregatirea personalului:

va fi realizata de institutie, cu sprijinul

STS, in functie de reglementarile si

ordinele Tn vigoare,

www.ambulantabistritanasaud.ro
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(2)

Art.25.
()

(2)

Art.26.

(1)

(2)

(3)

(4)

(5)

(6)

la Regulamentul

pregatirea va avea scopul de a se crea
conditii optime pentru ca fiecare salariat
sa isi Tndeplineasca atributiunile si
sarcinile de serviciu la standarde
superioare de calitate;

Evaluarea personalului:

va firealizata de fiecare institutie din care
acesta  provine, in  functie de
reglementdrile si ordinele in vigoare,

la finalul unui an, fiecare persoana va fi
apreciata si i se va acorda un calificativ,
in functie de indeplinirea atributiunilor si
sarcinilor de serviciu.

Securitatea/accesul la
pastrarea confidentialitatii:

personalul din DJI este obligat sa
respecte confidentialitatea informatiilor
cu care intra Tn contact pe timpul
indeplinirii indatoririlor de serviciu;

informatii si

in dispecerate se vehiculeaza doar
informatii neclasificate, drept urmare,

personalul SAJ-BN nu are nevoie de
autorizatie de acces la informatii
clasificate;

prin intermediul structurii de securitate al
ISU-BN, personalul SAJ este instruit cu
privire la zonele n care le este interzis
accesul atunci cand desfasoara activitate
in dispeceratul integrat, situat in sediul
ISU-BN 1n vederea prevenirii unor
incidente de  securitate, accesul
personalului din cadrul SAJ-BN fiind
restrictionat in zonele de securitate clasa
[.sill;

accesul personalului SAJ-BN la informatii
clasificate este strict interzis acesta, fiind
permis numai angajatilor unitatii care
detin autorizatii in acest sens;

este interzis accesul in DJI cu aparate de
fotografiat, filmat, inregistrat audio-
video, de copiat sau de comunicare la
distanta si utilizarea acestora in incinta
DJI;

este interzis cu desavarsire,
nerespectarea reprezentand abatere:
i. introducerea mediilor de stocare
amovibile;
utilizarea de
aflate  n

ii. introducerea si
software/hardware
proprietate privatg;

iii. copierea, filmarea, reproducerea
sub orice forma si utilizarea in
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7)

®)

(9)

scop personal a oricarei tip de
informatie din sistemul 112 sau
sistemul civil (de pe oricare din
calculatoarele din DJI);

iv.  reproducerea, copierea,
multiplicarea pentru uz personal,
sau pentru terti, a documentelor
cu care salariata vine Tn contact in
decursul activitatii sale;

este strict interzisa utilizarea oricaror
statii de lucru strdine, altele decat cele pe
care personalul trebuie sa le acceseze
pentru realizarea atributiilor de serviciu

in situatia in care in mod accidental,
personalul intra in posesia unui
document clasificat, va anunta imediat
sefii ierarhici

este strict interzisa diseminarea oricaror
informatii cu care intra in contact legat
de  personalul/activitatea/organizarea
etc. institutiei colaboratoare (ISU-BN in
cazul dispeceratului integrat);

(10) furnizarea de informatii cu caracter

Art.27.

(2)

(2)

(3)

(4)

Art.28.

(1)

public si relationarea cu mass media va fi
derulata de fiecare institutie in parte,
conform reglementdrilor legale in
vigoare si procedurilor interne adoptate;

Comportamentul in caz de accidente sau
incidente la locul de munca:

instruirea personalului privind
securitatea si sandtatea In muncad se
realizeaza 1n cadru organizat, cu
respectarea  prevederilor legislatiei
specifice in domeniy;

toate accidentele survenite Tn timpul
serviciului, mai ales cele cu consecinte
grave, vor fi semnalate imediat, de catre
cel in cauza, conducerii institutiei,
respectiv responsabilului SSM;

aceste reguli vor fi respectate si in cazul
accidentelor  survenite pe traseul
domiciliu - loc de muncd si invers;

accidentele/incidentele de munca din DJI
vor fi gestionate de catre o comisie
formata din personal din cele doua
institutii colaboratoare din care vor face
parte cel putin responsabilii SSM din
ambele institutii.

Utilizarea echipamentelor de protectie si
echipamentelor de lucru din dotare:

fiecare persoana, care desfdsoara
activitati in DJI este obligata sa utilizeze




Art.30.
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echipamentul tehnic, de protectie si de
lucru conform cerintelor, fiind interzisa
utilizarea acestuia in alte scopuri;

personalul din dispeceratul integrat va
avea asupra sa, la locul de munca, doar
acele materiale, care sunt necesare
pentru desfasurarea activitatilor de
serviciu;

sunt considerate echipamente tehnice:
echipamente de calcul, biroticd, aparaturd
de birou etc, in general toate
echipamentele, dotarile si materialele
incredintate personalului in vederea
executarii atributiilor sale de serviciy;

este interzisa interventia, din proprie
initiativa, asupra echipamentului tehnic
sau de protectie, dacd fintretinerea
acestuia este incredintata personalului
specializat, persoana fin cauza fiind
obligata sa apeleze la serviciile acestuia.
La aparitia oricaror disfunctionalitati de
natura tehnica a echipamentelor aflate in
exploatare (statii de lucru, statii radio,
telefoane, etc.) se va instiinta personalul
specializat din cadrul SAJ-BN, ISU-BN
sau STS-BN, dupa caz;

executarea sarcinilor de munca implica
intretinerea si curatirea echipamentului
tehnic si de lucru, personalul fiind obligat
sa-si consacre timpul necesar acestei
obligatii, conform cerintelor stabilite prin
fisa postului, fara a afecta bunul mers a
activitatii de management solicitari;
necesarul de materiale consumabile (role
fax, hartie A4 si As, toner pentru
imprimante, baterii, instrumente de scris,
corectoare etc.) va fi asigurat prin grija
institutiei, pe baza de necesar periodic,
conform procedurilor interne.

MANAGEMENTUL SPECIFIC AL SOLICITARILOR
Art.29.

La preluarea legaturii de la operatorul
112, salariata SAJ-BN se va adresa
apelantului cu urmatoarea formula “Buna
ziva, suntem Ambulanta, ce urgentd
medicald aveti !”. Adresarea standard
poate contine, dupa caz si prezentarea
operatorului care raspunde la apel (cu
numarul de identificare operator), caz in
care formula de adresare va fi “Bund ziuaq,
suntem Ambulanta, operator XY, ce
urgentd medicald aveti ?".

Calitatea vocii:

12.
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(2)
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in cursul convorbirii cu apelantul, trebuie
sa vorbiti rar si clar la telefon si la un
volum adecvat. Daca apelantii nu va pot
auzi sau intelege, va trebui sa repetati
intrebarile, pierzand astfel timp pretios.

vocea trebuie sa reflecte autoritate si
intelegere, insotita de siguranta cu
privire la ceea ce spuneti apelantului.
daca sunteti ezitant sau pareti nesigur
apelantul va pune sub semnul intrebarii
abilitatea de a raspunde la intrebari si de
a-l ajuta.

utilizati un limbaj comun de zi cu zi cu
publicul;

niciodata nu folositi termeni juridici sau
un jargon specific agentiilor specializate
de interventie ale politiei, jandarmeriei,
pompierilor sau ambulantei.

Art.31. Eticheta vocii:

(2)

(2)

cand discutati cu apelantii, trebuie sa
aveti un ton politicos si prietenesc;

nu trebuie sa acceptati abuzurile verbale
din partea apelantilor, dar nici nu va este
permisa folosirea acestora la adresa lor.
Chiar si in aceste situatii apelantul are
dreptul sa primeasca ajutorul solicitat:

Art.32. Modul de adresare/ conversatia:

(2)

la preluarea legaturii de la operatorul
112, formula de adresare standard
trebuie sa fie ” "Bund ziva, suntem
Ambulanta, operator XY, ce urgentd
medicald aveti ?" (XY este nr. identificare
operator)

in cazul in care apelantul reia furnizarea
detaliilor personale, trebui fintrerupt
politicos si comunicat cd se detin deja
datele de identificare iar in prezent
trebuie sa se limiteze la detalii de ordin
medical, s3 raspundda la Tintrebarile
formulate de operatorul ambulantei;

cand va adresati persoanei trebuie sa
folositi numele acesteia, mai ales daca
trebuie s o puneti in asteptare. Acest
lucru va da apelantului impresia ca nu |-
atiuitatsi ca vetiaveain vedere apelul lui.
trebuie mentinut intotdeauna o atitudine
profesionala cand preluati apeluri, chiar
daca situatia este hilarg;

trebuie creat interes fata de situatia
apelantului si niciodata sa nu tratati cu
lejeritate situatia.
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(6) nu se fac glume si nu se povestesc
istorioare amuzante pentru a explica
ceva;

(7) este posibil ca apelantul sa nu inteleaga.
Daca apelantul comenteazd ca situatia
este amuzanta sau stranie, puteti sa fiti
de acord, dar nu-i faceti sa se simtd
nelalocul lor;

(8) nu trebuie sa faceti remarci deplasate cu
privire la rasa, varsta, religia, etnia, clasa
sociald, grupul de persoane etc.- serviciile
de urgentd sunt pentru orice persoand care
are nevoie de ajutor, fard a tine cont de alti
factori;

(9) nu trebuie sa incercati sa educati pe
apelant in ceea ce priveste termenii
folositi sau prevederile legale; daca
procedati asa nu veti face decat sa-l
determinati pe apelant sa se simtd prost
sau sa iscati o discutie Tn contradictoriu.
De exemplu, dacd un apelant spune ca
,,are o urgenta" nu ncepeti sa-i explicati
ca el nu e sigur ca stie ce este o urgenta,
in loc de asta intrebati: ,,spuneti-mi exact
ce s-intamplat?"; ,, in ce constd urgenta,
mai exact?”

(10) ,,putem trimite un echipaj sa va ajute.
Locuiti la.....?"(repetati adresa care este
pe ecran si a parvenit de la operatorul
112). Dacad operatorul nu este sigur de
exactitatea adresei, atunci este necesara
reconfirmarea  adresei de  catre
solicitant);

(11) multi apelanti cu limbaj jignitor incearca
sa-i puna pe angajat in Tncurcatura,
cerandu-i sa le spund numele. Daca
acesta refuza, atunci apelantul profita de
pozitia defensiva a operatorului si poate
face alte plangeri. Cea mai usoara cale de
a rezolva situatia cu acesti apelanti este
de a le furniza imediat informatiile legate
de identitatea dumneavoastrd, ca
operator.

(12) daca apelantul este suparat, isteric, ostil
sau furios, spuneti-i ,inteleg cd sunteti
furios, dar trebuie sa va pun cateva
intrebari pentru a putea decide care este
tipul de echipaj care este cel mai adecvat
situatiei Dvs. si care va pleca, Tn timp ce
noi vorbim, s va ofere ajutor". Acest
lucru va demonstra faptul ca intelegeti
situatia si ca intentionati sa trimiteti
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asistenta si cd aveti nevoie de informatii
certe pentru a face acest lucru;

(13) daca apelantul este abuziv si este evident
faptul ca nu puteti discuta cu el, rugati-I
sa astepte si transferati apelul
coordonatorului medical. Tn majoritatea
cazurilor, ,,a face echipd” cu un alt
operator va rezolva conflictul initial;

(14) de cele mai multe ori, o scuza sincera
pentru o intarziere in trimiterea urgentei,
pentru o neintelegere anterioara sau
pentru actiunile altui operator, va fi de
ajuns pentru apelant si va readuce apelul
in starea initiala. Nu trebuie niciodata sa
ezitati sa acceptatica atifacut o greseala.
Cereti-va scuze; furnizati-le informatiile
corecte si apoi continuati sa le acordati
ajutorul necesar.

(15) puteti  primi  plangeri din partea
cetatenilor in ceea ce priveste
bunavointa si amabilitatea de care ati dat
dovada sau modul in care ati procesat
apelul primit. In acest caz puteti informa
apelantul ca daca este nemultumit, se
poate adresa institutiei din care faceti
parte si sesizarile lui vor fi solutionate
conform legislatiei in vigoare.

Art.33. Controlul conversatiei:

(1) este important sa mentineti controlul
tuturor conversatiilor telefonice, astfel
incat sa obtineti toate informatiile
necesare intr-o perioada cat mai scurta
de timp. Apelantilor vorbareti sau
insistenti este mai greu sa le puneti
intrebari si va poate lua mai mult timp sa
solutionati apelul;

(2) apelantul stie de obicei ce s-a intamplat,
dar nu si cum sa raporteze acest lucru. De
operator depinde cum orienteaza
raspunsurile apelantului astfel incat sa se
obtina informatii relevante. Puteti spune
persoanei ,,Opriti-vd putin. Ldsati -md sd
vd pun cateva intrebdri" sau ,,Linistiti-vd si
ldsati-md sd vd pun cdteva intrebadri."
Orice ar putea sa le distraga atentia
pentru cateva momente, asigurandu-i in
acelasi timp ca aveti de gand sa-i ajutati,
va va ajuta sa mentineti controlul
interviului.

(3) tactica cea mai eficientd este de a pune
intrebari scurte, care vizeaza informatii
specifice, cum ar fi numele, adresa,
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numarul de telefon, unde se afla, punctul
de reper, etc.;

intrebarile  trebuie s3 evidentieze
informatiile relevante sitrebuie mentinut
un, flux" de informatii neintrerupt. Daca
faceti pauze prea mari sau sunteti
acaparati de alte activitati, veti pierde
controlul conversatiei si va trebui sa il
restabiliti.

Art.34. Acuratetea informatiilor:

(2)

este vital pentru siguranta fiecarei unitati
de raspuns aflata pe teren «ca
dumneavoastra sa fiti precisi in
activitatea dumneavoastra. Mai ales in
situatiile Tn care sunt raportate cazuri cu
caracter agresiv.

cand primiti apeluri, este esential ca sa
ascultati si sa auziti tot ce vi se spune;

nu faceti presupuneri pornind de la
declaratiile apelantului. Lasati ca acestea
sa vind de la sine si apoi puneti intrebari
care sa clarifice afirmatiile apelantului.
De exemplu, daca un apelant spune ca
este un incendiu pentru ca el a vazut un
fum, nu presupuneti cd acela este un
incendiu. Intrebati apelantul ce vede
exact si de ce crede el ca fumul provine de
la un incendiu;

nu-l l3sati pe apelant sa foloseascd
termeni specifici, mai ales medicali. Daca
foloseste astfel de termeni, intrebati-|
Nustiu ceintelegetiprin....... (termenulin
cavza). Mai exact, ce prezintd/ce se
intampla cu el/ea?" si lasati apelantul sa
descrie ce vede, chiar daca Dvs. stiti ce
implicd acea stare. Incercati sa definiti
starea/evenimentul  respectiv  prin
intrebari specifice, fara ca apelantul sa
aiba senzatia ca il instruiti.

Art.35. Filtrarea informatiilor:

(2)

scopul angajatului care trateaza apelul
de urgentd este de a obtine informatiile
necesare pentru a identifica natura
urgentei si a putea directiona echipajul/-
e de urgenta competent/-e sd 1i acorde
ajutorul.

pentru a putea face acest lucru, angajatul
pune o serie de intrebdri prin care sa
obtind in cel mai scurt timp cele mai
multe informatii. El trebuie sa se
concentreze asupra:

i identificarii caracterului de
urgenta
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ii. identificarii  tipului  de
incident
iii.  confirmarii locatiei
incidentului
iv.  colectdrii informatiilor

specifice
relevante

importante i

in multe cazuri apelantul nu stie ce s-a
intamplat sau ce sa facd, “stie doar
anumite fapte”: niciodatda nu trebuie
|3sat pe apelant sa decidd daca este
necesara interventia ambulantei, politiei
sau a departamentului de pompieri, chiar
dacd apelantul face parte din anumite
structuri de interventie -> hotarati
dumneavoastrad, bazandu-va pe faptele
descrise de catre apelant.

luati initiativa discutiei de la bun Tnceput
-> nu ascultati pur si simplu ce are
persoana de spus;

puneti intrebari cu care puteti obtine
rapid cele mai importante informatii.
Desi nu trebuie sa repetati tot ce auziti,
trebuie sa repetatitotusi adresa, numarul
de telefon sau alte informatii, cu privire la
locatie, pentru aevita orice neintelegere.

cand sunt mai multe apeluri care se
refera la acelasi incident, angajatul se va
asigura ca apelantul raporteaza acelasi
incident si nu unul asemanator. Odatad ce
sunteti sigur ca apelantul suna pentru
acelasi incident, care a fost deja raportat
si ati obtinut toate informatiile
suplimentare pertinente pe care le detine
apelantul, informati apelantul ca a fost
deja trimisa o echipa de interventie si
incheiati convorbirea. Tncheiati aceste
apeluri cat se poate de repede, pentru a
nu tine ocupate, In mod nejustificat,
liniile de urgentad 112.

in situatiile in care apelantul inchide, este
deconectat sau pur si simplu a scapat
telefonul finainte de a va furniza
informatiile de care aveti nevoie,
niciodata nu presupuneti ca apelurile
incomplete sunt farse sau ca cineva a
gresit numarul. Din informatiile pe care
reusiti sa le obtineti, trebuie sa decideti
dacd exista intr-adevar o situatie
urgentd. Dacd este asa si apelantul a
reusit sa va dea locatia, procesati apelul
in mod normal iar dacd aveti numarul de
telefon, reapelati persoana pe cascg,
pentru a fi fnregistrata convorbirea
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Art.36.
(2)

(2)

(3)

(4)

(5)
(6)

Art.37.

(1)

(2)

(3)
(4)

(5)

(6)

la Regulamentul

initiata in sistem. Ganditi-va ca e posibil
ca apelantul sa fi fost intrerupt chiar de
un incendiu apropiat sau din cauza unei
probleme medicale care I-a determinat
sd sune pentru ajutor; niciodata nu
presupuneti ca apelul a fost rduvoitor sau
fals, pana nu aveti confirmare Tn acest
aspect.

Apeluri cu caracter de urgenta:

consecintele  neglijentei  sau  ale
superficialitatii pot fi dezastruoase, de
aceea fiecare apel trebuie tratat cu
maximum de seriozitate !

interviul are ca scop colectarea datelor
despre apelant, victimd/-e, daca exista si
localizarea cat mai exactda a
evenimentului. Tn  orice  situatie
operatorul va confirma urmatoarele
informatii:

locatia incidentului - totdeauna verificati
datele primite cu privire la locatia
incidentului semnalat;

tineti cont ca adresa apelantului poate fi
diferita de cea a incidentului. Niciodata
nu faceti presupuneri in ceea ce priveste
locatia !

numarul de apelare;

numele apelantului si/sau denumirea
firmei, dacd este cazul;

In scopul facilitarii interventiei, in caz de

urgenta, este vital sa se obtina locatia cat
mai precisa unde s-a desfdsurat/se
desfasoara incidentul, prin interviul
apelantului astfel:

care este strada exacta sau intersectia
incidentului;

s-a petrecut intr-o zona sau la o adresa
anumita;
delimitarea cat mai precisa a zonei;

delimitarea locului incidentului (in
interiorul, in afara, 1anga zona sau adresa
mentionate);

precizarea unor puncte de reper
semnificative din zona sau de la adresa
incidentului (in apropierea carei firme
sau cladiri, pe trotuar, in strada, in pragul
usii, etc.).

confirmati adresa  persoanei  prin
intrebarea ,, locuiti pe strada xxxx, la nr.
yyy ?" In cazulin care o persoana se muta
dar pdstreaza acelasi numar de telefon,
este posibil ca baza de date a companiei
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7)

®)

(9)

de telefoane sa nu fi fost actualizatd, iar
pe monitor sa se afiseze adresa
anterioara.

capacitatea angajatilor serviciilor de
ambulantd, politie, pompieri etc., de
acces la locatia unde are loc incidentul
este decisiva pentru actiunea de salvare
de vieti omenesti si de protejare a
proprietatii. Trebuie sa puneti suficiente
intrebari pentru a determina cat mai
exact locatia, cat mai precis posibil:

i. nu presupuneti niciodatd ca
incidentul a mai fost raportat
anterior - completati o fisa cu

informatii complete.

ii. chiar daca incidentul a fost raportat,
e posibil sa discutati cu singurul
martor care i poate identifica pe cei
implicati. Prin urmare, incercati
intotdeauna sa obtineti numele
apelantului, adresa si numarul de
telefon pentru fiecare apel pe care-I
procesati.

este interzisa conditionarea preludrii
unei urgente de cunoasterea de catre
apelant a numarului de telefon de la care
apeleaza serviciul de urgentd 112;

numai dacd pe timpul interviului se
constatd o lipsd de seriozitate a
apeluluifapelantului si exista dovezi
concrete si obiective ca apelul este/poate
fi o farsa, acesta trebuie deconectat si se
rejecteaza foaia de caz; este bine a fi
precauti in aceste cazuri si este bine a
cduta cat mai multe elemente de
asigurare cd intr-adevar este o farsg;

Art.38. Apelurifara caracter de urgenta:

(1)

(2)

(3)

(4)

dacd apelul este un apel serios, dar nu are
caracter de wurgentd, angajatul va
informa apelantul ca a sunat pe o linie de
urgenta si 1i va furniza un numar pentru
apeluri non-urgente sau va transfera
solicitarea in dispeceratul de transport;

este obligatoriu ca doar apelurile de
urgenta legitime sa fie procesate de
dispeceratul de urgentd, deoarece:
reteava de telefonie 112 are un numar
limitat de linii, dedicate de trunchi;

ocuparea acestor linii cu apeluri non-
urgente poate duce la blocarea apelurilor
de urgenta ,,reale", iar apelurile sunt
preluate numai in ordinea in care au fost
receptionate;




(5)

Art.39.

(2)

(2)
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apelurile non-urgente primite vor incetini
viteza de raspuns la apelurile de urgenta.

Apelurile cu caracter medical -
reprezintd principala categorie de
solicitari  din  dispeceratul integrat
judetean.

deseori sunt finseldtoare, deoarece

apelantul sub-/supraevalueaza situatia.
De aceea este important ca prin

intrebarile  care  sunt  adresate
apelantului, sa se Tncerce realizarea unei
imagini cat mai exacte a starii
pacientului.

apelantului i se vor formula obligatoriu
urmatoarele intrebari (ordinea in care se

pun intrebdrile nefiind fixd):
i. care este acuza principald pentru
care s-au apelat serviciile de urgents;

ii. dacd persoana respira (necesar pt.
astabili prezenta functiilor vitale);

ii. daca persoana vorbeste (necesar
pentru a stabili starea aproximativa
de constienta);

dacd persoana colaboreaza/este
coerentd (necesar pentru a stabili
dacd pacientul este orientat
temporo-spatial);

v. daca pacientul prezinta simptome

Vi.

Vv

Vi

Art.40.

(2)

(2)

asociate si in caz de
afirmativ, care sunt acestea;

raspuns

dacd pacientul este sufera de boli
cronice si ce anume;

ii. daca pacientul urmeaza tratament
prescris (din natura medicatiei
operatorul isi poate da seama de ce
anume suferd pacientul);

i. daca pacientul si-a respectat
administrarea medicamentelor
(urgenta pentru care s-a apelat poate
rezulta din nerespectarea
tratamentului);

Pacientii traumatizati - reprezintda o

categorie aparte de solicitari, la care sunt

esentiale urmatoarele informatii
suplimentare de obtinut, in cursul
convorbirii cu apelantul:

dacd persoana respird (necesar pt.

astabili prezenta functiilor vitale);

daca persoana vorbeste (necesar pentru
a stabili starea aproximativa de
constientad);

12.
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(8)
(9)
Art.41.

Art.42.
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daca persoana colaboreaza/este
coerentd (necesar pentru a stabili daca
pacientul este orientat temporo-spatial);

mecanismul accidentarii care a dus la
starea prezenta (“cum a cazut?; de unde
a cazut?; cam de la ce indltime a cazut?;
ce l-alovit?; unde I-a lovit? etc.)

zonele corpului care sunt afectate, la
prima vedere (unde este lovit? etc.)

daca prezinta sangerari vizibile;

dacd simte toate membrele si dacd le
poate misca;

daca acuza durere;

daca este/nu este Incarcerat;

Gravidele - sunt o alta categorie, aparte,
la care sunt esentiale urmatoarele
intrebari, deoarece o parte insemnata
dintre gravidele care apeleaza sistemul de
urgenta suna in ultimele momente:

in ce luna de sarcina este;

a catea nastere este;

daca are contractii;

la ce interval survin contractiile;

de cand/cat timp are contractii;
daca sacul amniotic ("apa”) s-a rupt;

a catea sarcind este/daca a avut pierderi
de sarcind in trecut;

daca prezinta sau nu sangerari;
Nasterea la domiciliv - este o urgenta
datorita faptului ca poate periclita atat
viata nou ndscutului cat si viata mamei. In
astfel de cazuri este foarte important sa
obtinem informatii clare, in paralel cu
ghidarea apelantului sa ia o serie de
masuri extrem de necesare pentru
evitarea complicatiilor iminente:

copilul respird?

copilul plange?

ce culoare are piele copilului?
mama este constienta?

mama sangereaza?

placenta a fost expulzata?

se recomanda apelantului:

sa nu lase singuri mama si copilul;

sa protejeze termic atdt mama cat si
copilul, invelindu-i cu ce are la indemans;

(10) sa se asigure ca gura copilului si nasul

sunt degajate de secretii si copilul poate
respirg;
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(11) sa plaseze nou nascutul pe abdomenul
mamei daca nu este taiat cordonul
ombilical si sa il inveleascs;

(12) daca cordonul ombilical a fost taiat sa
infasoare nou nascutul in material textil
curat (prosop, cearceaf, stergar etc.) si sa
il mentina in brate ca safi fie cald;

(13)sa nu lase mama sa adoarmg,

recomandandu-i sa isi maseze singurd
regiunea inferioara a abdomenului.

Art.43. Managementul apelurilor  in  cazul

accidentelor rutiere :

(1) Tn cazul accidentelor usoare (tamponari,
afirmativ fara victime etc.) se lasd
solicitarea sa fie solutionata de politie,
dar este recomandabil, in cazul in care
exista resurse disponibile si solicitarea
este usor accesibild, sa fie trimis la fata
locului un echipaj medical pentru a
verifica afirmatiile;

(2) n cazul accidentelor cu una sau mai
multe persoane implicate/victime, apelul
se preia conform indexului de cooperare
in vigoare iar angajatul/angajatii care
trateaza apelul vor colecta urmatoarele
informatii:

(3) locul exact al accidentului;

(4) ces-aintamplat exact/in ce imprejurdris-
a produs accidentul;

(5) numdrul de autovehicule implicate si
tipul acestora (autoturisme, microbus,
autobus, vehicule transport marfa etc.)

(6) numarul total al pasagerilor aflati in
autovehiculele implicate;

(7) detalii despre starea persoanelor
implicate — se va intreba obligatoriu:

(8) daca persoana respird (necesar pt.
astabili prezenta functiilor vitale);

(9) daca persoana vorbeste (necesar pentru
a stabili starea aproximativd de
constienta);

(10) daca persoana colaboreazd/este coerent
(necesar pentru a stabili daca pacientul
este orientat temporo-spatial);

(11) zonele corpului care sunt afectate, la
prima vedere ( unde este lovit? etc.)

(12) daca prezinta sangerari vizibile;

(13) dacd simte si poate misca toate
membrele;

(14) daca acuza durere;

(15) daca victimele sunt/nu sunt incarcerate;
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(16)daca sunt/nu  sunt scurgeri de
combustibil;

(17) daca este/nu este circulatia blocata pe
segmentul de sosea unde a survenit
accidentul;

(18) daca existd/nu exista alt pericol iminent,
la prima vedere (prabusire, explozie,
incendiu etc.)

(19) daca exista placute colorate pe
autovehicul cu Tnsemne/coduri specifice
transportului de substante speciale (pot
fi substante periculoase !);

(20) indicatii care se furnizeaza apelantului in
cazul accidentelor rutiere:

(21) apropierea de vehiculele avariate, cu
evitarea pericolelor iminente pentru
apelant din anturaj (operatorul trebuie sa
ghideze apelantul pentru ca in situatia
data apelantul poate sa uite de propria
siguranta!);

(22) evaluarea vizuala a victimelor (se solicita
descrierea victimelor — “ce vedeti?);

(23) Incercare de a stabili contact verbal cu ele
("domnul/doamna, sunteti bine?”);

(24)Tncercare de a stabili daca persoanele
implicate respirg;

(25)Incercare de a stabili daca exista
sangerari vizibile;

(26) comunicati apelantului sa NU extraga
victimele din autovehiculele avariate;

(27) comunicati apelantului sa NU intervina
asupra caroseriei autovehiculelor
avariate;

(28)se poate recomanda deconectarea
bornelor de la bateria autovehiculelor
avariate daca apelantul doreste sa ajute
si se constata ca detine cunostinte in
domeniy;

(29)1n acelasi timp, se asigura apelantul ca
echipajele au fost alertate si deja sunt in
deplasare spre locul accidentului, iar el
poate sa continue conversatia cu
dispeceratul pentru furnizarea de detalii
utile;

(30) personalul din dispecerat se va asigura ca
in timp ce operatorul initial deruleaza
managementul convorbirii, un altul
(salariat SAJ sau ISU) aloca interventiei si
alerteaza echipajele de interventie,
conform prevederilor legale in vigoare,
astfel incat timpul de raspuns sa fie cat
mai scurt, iar informatiile obtinute




(32)

Vi.

Vil.

viii.
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ulterior se vor comunica personalului de
interventie prin radio;
in caz de revenire, se incearcd obtinerea
de noi informatii:
apelantul se afla in camp;
masina nu poate fi semnalizats;
masina nu este deplasabilg;

in masina se afla copii, persoane in
varsta sau nedeplasabile, animale de
companie etc,;

masina blocheaza traficul rutier;

e timp nefavorabil (zapada, polei,
vizibilitate redusa etc.)

accidente rutiere fara victime, dar cu
masini rasturnate care transporta
produse inflamabile/periculoase;

accidente fara victime, in care sunt
implicate animale;

vehiculul ramane oprit din cauze
tehnice, pe linia de cale ferats;

X.  accidente cu victime cand masina a

Xi.

Art.44.

(2)

plonjatin apa;

accidente cu una sau mai multe
victime, blocate;
accidente cu victime si masini

incendiate.

Apeluri de la minori - trebuie sa acordati
o atentie deosebitd apelurilor venite de la
minori!
minorii pot pdrea initial speriati,
nedumeriti si s-ar putea sa nu fie usor de
chestionat, putand sa planga chiar. Nu
presupuneti niciodata ca sunt farsori;
trebuie s3a puneti intrebari specifice
pentru a afla motivul pentru care acestia
au apelat singuri serviciul de urgenta.

cereti intotdeauna, de la bun inceput,
numele copilului, adresa si numarul de
telefon;

spuneti-le pe nume cand vorbiti cu ej;
puteti sa-ii intrebati, Este mama sau tata
prin preajma?", dar sa luati in calcul ca s-
ar putea sa sune in legaturda cu o
problema care-i implica si pe parinti si sa
nu vrea saii cheme la telefon;

s-ar putea sa fiti nevoiti sa vorbiti mai
multe minute cu o persoana minora
pentru a obtine suficiente informatii.
Detalii precum unde stau, daca sunt
singuri si locatia unde se afla persoanele
adulte cunoscute sunt Iintotdeauna
informatii utile;

12.
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A
|

modul in care
unei probleme

nteleg copiii aspectele

copiii cu varste cuprinse intre 4 si 11
ani nu sunt in stare sa trateze mai
multe aspecte ivite intr-o situatie,
simultan. Este posibil ca ei sa-si
concentreze atentia asupra unui
aspect anume al problemei. (De
exemplu: un apelant-copil spune ca
mama sa a suferit un accident. Veti
vrea sa aflati daca aceasta e
constienta si daca respird, dar copilul
s-ar putea sa fie preocupat exclusiv
de sangele prezent.)

un copil ar putea avea dificultati sa se
descurce simultan cu doua activitati.
Pentru un copil ar putea parea
imposibil sa poarte o conversatie
telefonica si in acelasi timp sa se
pregdteasca pentru sosirea echipei
de interventie; indicatiile transmise
pas cu pas ar putea ajuta copilul sa
faca fata, in acelasi timp, mai multor
aspecte ale unei situatii. (De
exemplu, Tn situatia de mai sus, mai
mult ca sigur ca acesta nu va fi in
stare sa urmeze indicatiile ,,Descuie
usa, aprinde lumina de la intrare si
incuie cainele intr-o camera! Asadar,
operatorul trebuie sa 1 spuna
copilului: ,,Descuie usa si vino inapoi
la telefon!”. Cand copilul revine la
telefon, operatorul ar trebui sa
verifice daca copilul a facut ce i s-a
spus Tnainte sa i traseze urmatoarea
sarcingd, dupa care operatorul poate
sd 1i dea urmdtoarea sarcina: ,,Du
cdinele in dormitor si inchide usa,
apoi intoarce-te la telefon!”. Astfel
este mai sigur ca sarcinile vor fi duse
la bun sfarsit, iar copilul mai mult ca
sigur nu se va incurca.)

copiii cu varste cuprinse intre 4 si 11
ani nu pot sa grupeze informatiile si
sa le asimileze intr-un mesaj. Daca
transmiteti apelantilor-copii
informatii fara sa le Tmpartiti in
componente mai usor de inteles si in
mesaje diferite, ei nu vor reusi sa
proceseze informatiile. Copiii trebuie
indrumati pas cu pas, fiecare sarcind
pe rand, precum un lant care trebuie
rupt in bucati individuale, asa trebuie
procedat pentru ca acestia sa
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inteleaga si sa indeplineasca fiecare
sarcing;
(7) principii ce trebuie urmate in
convorbirile cu apelantii-copii:

i.  infata uneisituatii de criza, copiii par
adesea foarte calmi; aceasta datorita
faptului ca ei nu constientizeaza
gravitatea situatiei. Retineti, nu
trebuie sd interpretati gravitatea
cazului in  functie de nivelul
emotional exprimat de apelant;

ii. Tn cazul apelantilor-copii, trebuie sa
aveti, in primul rand, rabdare. De
multe ori obtinerea informatiilor de
la copii cere mai mult timp decat la
adulti. S-ar putea sa fie nevoie sa
repetati intrebari sau indicatii de mai
multe ori, in mai multe feluri, pentru
caun copil sainteleaga si sa raspunda
in mod corespunzator;

iii. de aceea, este esential sa pastrati o
voce calma, intrucat orice enervare
va fi perceputa de copil si nu ar face
decat sa complice procesul. n plus, o
voce calma linisteste copilul si
permite o comunicare mai buna.

(8) ca si In cazul apelantilor-adulti, este
important ca operatorul sa aiba un ton
ferm. Desi apelantii copii trebuie tratati
cu rabdare si calm, se impune si fermitate
in darea oricareiindicatii. Copiilor trebuie
sa li se spund intr-o maniera clara si
directd ce trebuie sa faca. De fapt, fi
comandati copilului ce actiuni sa
intreprindd. Esential este sd o faceti intr-
0 maniera care sa nu 1i induca copilului
frica.

(9) linistirea apelantilor copii: desi este
important ca toti apelantii sa se simta
ajutati, este vital ca apelantii copii sa fie
permanent linistiti pe durata apelului.;

i.  ometoda in acest sens este folosirea
numelui copilului  In momentul
adresarii. La inceputul convorbirii,
aflati numele copilului si folositi-I
frecvent. Este foarte linistitor pentru
copil si-l face sa simta ca de partea
cealaltd a firului se afla un prieten.

i. deasemenea, ar putea fide ajutor sa-
i spune-ti copilului prenumele
dumneavoastra pentru a se simti mai
confortabil.
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in afara de folosirea frecventa a
numelui copilului in adresare, este
foarte importanta linistirea continua
a copilului prin folosirea unor
afirmatii pozitive. Afirmatii precum
. Ai fdcut foarte bine cd ai sunat dupd
ajutor”; ,,Ajutorul e pe drum, faci o
treabd bund”, ajuta la calmarea unui
copil aflat in panicg;

o alta metoda de linistire este
recunoasterea oricarei temeri sau a
oricaror sentimente pe care le-ar
putea manifesta copilul. Acesta
poate fi speriat, nervos sau panicat.
Admitand aceste sentimente prin
afirmatii precum , Este OK sa fii
speriat” sau ,,stiu ca esti ingrijorat”
convingeti copilul cad intelegeti
situatia. Acestui tip de fraze le pot
urma comentarii pozitive, precum
,,Stiu cd esti speriat, dar stiu cami vei
putea da informatiile de care am
nevoie sa te ajut”.

(10) metode de adresare a intrebarilor in caz
de apelant copil:

in relatile cu apelantii-copii, este
important sa retineti ca vocabularul
si cunostintele acestora variaza in
functie de varsta. Folosirea
cuvintelor pe care copilul nu le-ar
intelege ar putea doar sa complice
lucrurile. Tntrebdnd copilul daca
victima este constientd, va duce mai
mult ca sigur la o stare de confuzie a
copilului si un rdspuns incorect.
Ganditi si exprimati-va in termeni pe
care i-ar putea fintelege copilul.
,,Oamenii din casa sunt oameni buni
sau oameni rai?”; ,,Ce face
persoana?"; ,,Poate vorbi?" - va dura
mai  mult timp pana aflati
informatiile de care aveti nevoie, dar
acestea vor fi de o mult mai mare
acuratete;

este important sa folositi intrebari
directe, cand aveti de-a face cu
apelanti  copii. De  exempluy,
intrebarea: ,,Nu ar fi bine ca pajistea
sa fie greblata?" este clar o cerere de
greblare a pajistii. Oricum si ceva
atat de simplu precum intrebarea de
mai sus poate fi inteleasa gresit de
catre copii. Efortul de comunicare ar




(12) tehnici de
apelantului copil:
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fi mult mai bine sprijinit prin intrebari
simple si directe.

este tentant sa-i pui unui copil mai
multe intrebari deodatda in scopul
obtinerii rapide a informatiilor
necesare. Cu toate acestea, mai
multe Tntrebari puse succesiv nu pot
decat sa Tmpiedice procesul. Copiii
nu sunt capabili sa proceseze mai
multe ntrebdri. Dacad intrebati un
copil ,,Casa ta e facuta din caramizi?"
,,Casataefacutadinlemn?” fard sati
acordati timp sa raspunda pe rand,
nu veti sti cu certitudine la care
intrebare raspunde. Puneti o singura
intrebare si asteptati rdspunsul. Daca
nu veti primi niciun raspuns,
informati copilul ca veti pune o alta
intrebare si abia apoi puneti acea
intrebare. Tn acest fel puteti fi siguri
la care intrebare raspunde copilul;

o problema legatd de adresarea de
intrebari  copiilor este "da"-ul
automat. In mod frecvent, copii vor
raspunde afirmativ.  unui  adult
perceput ca autoritar. De exemplu,
unei intrebari precum “Ai inteles?”,
copilul va raspunde adesea cu "da",
chiar dacd nu a finteles. , Da"-ul
automat poate fi evitat cerand
copilului  sa repete intrebarea,
folosind propriile cuvinte.
"Repetarea in ecou" este o metodd
prin care va puteti asigura ca
informatiile au fost transmise si
receptionate  corect. Repetand
informatia pe care copilul a transmis-

o intr-o maniera usor diferitd,
contribuie la acuratetea
informatiilor. (De exemply,

apelantul-copil va spune ca victima
este Intinsd pe jos si nu se misca,
chiar dupd ce i-a strigat numele.
Repetati, ,,Dupa ce ai strigat-o pe
nume, a ramas intinsa acolo si nu s-a
miscat, nu-i asa?" Copilul confirma
apoi spunand "da".) Ar putea sa vi se
para ca in acest fel pierdeti timp, dar,
pe termen lung, comunicarea
informatiilor va fi mai completa si
mai exacta.

indrumare in cazul

indrumarea copiilor este similard cu
punerea de intrebari acestora. Cu cat
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mai simpla si mai directa este o
indicatie, cu atat va fi inteleasa si
indeplinita mai bine.

vocabularul trebuie adaptat varstei
copilului, iar inferentele trebuie
evitate. La fel ca in cazul adresarii de
intrebari, indicatiile trebuie date pe
rand.

chiar si copii de 10 sau 11 ani au
dificultati in a procesa si retine mai
multe indicatii odata, mai ales in
conditii de stress. Procesul de
evaluare a stdrii de sanatate a cuiva
sau de estimare a situatiei se poate
prelungi in momentul in care copilul
nu intelege Tndrumarile prin care i se
cere sa efectueze mai multe sarcini.

trebuie data o singura indicatie.
Dupa ce sarcina a fost realizats,
puneti  copilul  sd&  confirme
indeplinirea acestuia. Apoi treceti la
urmatoarea etapg;

(12) etape in preluare a unui apel de la un

Vi.

Vil.

apelant copil:
procesarea unui apel de la un
apelant-copil trebuie facuta in

aceeasi ordine si maniera ca Ssi
celelalte apeluri.

informati copilul ca puteti sa il
ajutati;

estimati gradul de siguranta n care
se afla copilul;

instruiti copilul sa ramana la telefon,
panain momentulin carefi spunetisa
inchida. Multi copii sunt instruiti sa
apeleze serviciul de urgentd 112, dar
multi dintre ei nu stiu ce sa faca in
momentul in care au apelat acest
serviciu;

instruiti copilul ca i veti spune cand
poate inchide telefonul;

unde? - luati mai intdi adresa.
Trebuie sa aflati locul unde a avut loc
incidentul (sau unde se desfasoarad).
Chiar daca folositi un terminal al
sistemului 112, trebuie sa verificati
locatia apelantului si a incidentului.
Acesta se poate dovedi a fi cel mai
dificil aspect al aprecierii initiale,
intrucat multi copii nu-si cunosc
adresa.

de unde? -incercati sd obtineti un
numar de telefon de la copil; acest
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fapt poate fi crucial, mai ales daca
copilul nu tine minte indicatiile
initiale referitoare la a nu inchide
telefonul;

cine? - numele de familie al copilului
sau al parintilor poate fi util. Daca
aceste Incercari nu au succes, este
posibil sa determinati locatia,
punand intrebdri ajutdtoare, ca de
exemplu fintreband la ce scoald
merge, daca locuinta este situata in
apropierea unor puncte reper cum ar
fi un magazin, o patiserie, un spital, o
bisericd, turn de apa etc. .

ix.  ce?-aflati natura apelului. Daca este

vorba de o urgenta medical3, trebuie
sa determinati dacd victima e
constienta si poate respira. Nu uitati
sa spuneti copilului intrebari pe care
sd le inteleaga si sa dati indicatii
treptat siintr-o progresie pas cu pas.
Trebuie sa fiti fermi si sa controlati
convorbirea, cu toate acestea,
trebuie sa il ascultati pe apelantul-
copil;

X.  cum? — obtinerea acestei informatii

Art.45.

(1)

(2)

(3)

este in general optionald si adesea
este furnizata de apelant (,,Mama s-
a prabusit la podea", ,,Fratele meu se
juca cu chibriturile si a pornit un
incendiu", ,,Prietenul meu a fost
intepat de o albina si acum nu pot sa
il mai trezesc"). Oricum, puteti sa o
includeti in lista dumneavoastra de
intrebari. Cunoasterea modului in
care s-a petrecut unincident se poate
dovedi valoroasa pentru estimarea
situatiei si obtinerea raspunsului
corespunzator.

Apeluri de la varstnici - trebuie sa

acordati o atentie deosebita apelurilor

venite de la varstnici.

varstnicii pot parea initial nedumeriti in

legatura cu motivul apelului si s-ar putea

sa nu fie prea coerenti.

nu presupuneti niciodata ca sunt farsori
sau senili; trebuie sa puneti intrebari
specifice pentru a afla motivul pentru
care acestia au apelat serviciul de
urgenta.

s-ar putea sa fiti nevoiti sa vorbiti mai
multe minute cu o persoand in varsta,
pentru a obtine suficiente informatii;
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(4)

Art.46.

(5)

(6)

7)

®)

(9)

detalii precum unde stau (un azil, hotel,
spital), daca sunt singuri si locatia unde
se afla persoane cunoscute de apelant
care ar putea banui motivul pentru care

suna sunt intotdeauna utile;
Violenta in familie -

apelului:

gestionarea

termenul ,,violenta Tn familie" a fost
inventat pentru a descrie un ciclu de
abuzuri si infractiuni care au loc in spatiul
familial.

include, iIn mod normal, una sau mai
multe victime si un agresor. Agresorul
foloseste intimidarea, violenta i
amenintdrile pentru a-i controla pe
ceilalti membri ai familiei. Din pacate,
violenta in familie a devenit obisnuita n
societatea noastra.

de cate ori ambulanta si/sau politia este
solicitatd sa rezolve o situatie de violenta
in familie, rareori acest lucru se intampla
pentru prima data. Dinamica acestui tip
de situatie se schimba frecvent, iar
raspunsul la aceste apeluri cere o atentie
speciala. Raspunsul la apeluri de violenta
in familie cere un efort coordonat, flntre
operator, dispecer si echipa de
interventie din teren;

cine suna? - de obicei, victima este cea
care apeleaza serviciul de urgenta 112.
Este posibila izbucnirea unei dispute sau
a unui act violent in timpul apelului, ceea
ce poate duce la deconectarea apelului,
distrugerea telefoanelor sau smulgerea
cablurilor din pereti. Cand victima
apeleaza 112, veti primi informatii
insuficiente si va puteti astepta sa fiti
deconectat. in anumite cazuri, apelantul
poate fi un copil sau un tert, ca de
exemplu un vecin. Acesti apelanti va pot
furniza mai multe informatii si detalii
despre evenimentul in desfasurare pana
in  momentul sosirii echipelor de
interventie;

violenta in familie nu se limiteaza la
cupluri care au conflicte. Unele situatii de
violentd in familie implica un copil sau alt
membru al familiei care reprezinta o
amenintare  pentru  ceilalti.  Un
adolescent violent care are constitutia
unui adult poate reprezenta o problema
majora pentru familie. In aceste cazuri,
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ciclul violentei si rolurile pot fi similare cu
cele descrise.

in cazul apelurilor semnaland cazuri de
violenta n familie, operatorul poate
dispune de foarte putin timp pentru a
obtine informatiile necesare. Agresorul
poate deconecta linia sau chiar ataca
victima pentru a o pedepsi ca a efectuat
apelul respectiv. De aceea, este foarte
important ca operatorul sa obtina cat
mai multe informatii posibile in scurtul
interval de timp disponibil;

(10

~

obtinerea informatiilor necesare in
timpul interogdrii initiale - un apel este
receptionat pe circuitele 112 si operatorul
raspunde. Apelantul spune " iar ma bate!
Veniti repede pana nu ma omoara!".
Operatorul are un interval de timp redus
pentru a strange informatii. Situatia este
delicatg, iar apelantul si-a asumat un risc
efectuand acel apel. Agresorul sau
victima pot intrerupe legdtura in orice
moment sau agresorul ii poate apuca
receptorul pentru a-i spune operatorului
ca totul este in requla si ca nu este
necesarad interventia politiei. Deci,

(12

~

(212) In primul rand se stie cd un act de
violenta se desfdsoara chiar in acel
moment;

(23) In al doilea rand, se stie ca cuiva i e frica
sa nu fie ranit.

(14) dacd apelantul suna 112, existd, de
asemenea, informatii  neverificate
privind locatia incidentului si un numar
pe care puteti sa il reapelati.

(15) odata ce stiti ca cineva e in pericol si stiti
unde se afld, aveti destule informatii
pentru a transfera apelul la Politie. Chiar
dacd apelantul inchide telefonul, Politia
poate interveni la locul incidentului;

(16) scopul operatorului in cazul violentei in
familie este sa obtinda cat mai multe
informatii in timp scurt si sa transfere
apelul catre serviciul potrivit, impreuna
cu informatiile  necesare  pentru
interventie;

Art.47. Infractiuni violente in desfasurare

(1) cand se primeste un apel referitor la o
infractiune n desfasurare, apelantul
poate fi chiar victima sau un martor.
Exista niste elemente specifice pentru
amandoua tipurile de apel:

(2) un apelant-victima va fi labil emotional,
posibil ranit si de cele mai multe ori
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speriat si lipsit de aparare. E posibil ca
acestia sa nu stie unde se afla si pot
intampina dificultati in comunicarea cu
operatorul.

(3) datorita surescitarii emotionale a
victimei, informatiile pot sa nu fie clare;

(4) martorii pot de asemenea sa fie
emotionati datorita starii emotionale a
victimei si posibil a ranilor suferite de
aceasta.

(5) Tn general vorbind, persoanele nu sunt
obisnuite sa se descurce in situatiain care
o alta persoana este ranita sau ingrozita.
Aceasta emotie se comunica apelantului
martor. Desi se pot obtine putine
informatii despre suspect sau incident de
la un apelant martor, informatiile privind
locatia, obtinute de la acestia sunt in
general mai fiabile;

(6) o infractiune violenta se deosebeste de
alt tip de infractiune prin aceea c3, de
obicei, victima este ranita sau sub
amenintarea ranirii. Uneori victimele
sunt cele care raporteaza incidentele,
alteori martorii. Cand victima este cea
care efectueaza apelul, emotia, confuzia
si neajutorarea acesteia sunt perceptibile
in apel. Un martor e posibil sa nu detina
toate informatiile necesare, ncetinind
reactia de raspuns.

(7) amenintarea cu un act violent este de
asemenea o infractiune violents, din
doua motive.

(8) In primul rand, teama indreptdtita a
victimei ca o vdatamare fizica este
iminentd, va cauza victimei o angoasa
puternica.

(9) Tnaldoilearand, amenintarea cu violenta
poate devenifoarte repede un act violent
in sine, care sa cauzeze raniri sau chiar
moartea. De aceea, actiunea de
indreptare a unei arme de foc catre
cineva sau amenintarea cu un cutit sunt
de asemenea acte violente;

(10) exista cinci tipuri de infractiuni violente:

i.  atacul si alte forme de violenta - in
cazul acestei infractiuni, o persoana
este amenintata cu o vatamare
fizica. Tn unele cazuri, simpla
amenintare poate fi, de asemenea,
considerata atac. Formele simple ale
acestei infractiuni - atacul simplu -
sunt considerate delicte minore.
Formele mai complexe — atacul in
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conditii agravante, sunt considerate
ofense. Ce le separa pe cele doua
este utilizarea armelor;

vatamarea si vatamarea corporald
grava - ca si in cazul infractiunii de
atac, vatamadrile sunt Tmpartite in
doua categorii - vatamari simple si
grave. Daca o persoana loveste o alta
persoand farda  consimtamantul
acesteia, actiunea este un delict de
vatdamare. Daca persoana utilizeaza
o arma, cum ar fi un cutit, o bata sau
o arma de foc sau daca victima este
ranita grav fara utilizarea unei arme
(ranire grava), atunci infractiunea se
numeste vatamare corporala grava;

violul - toate Vviolurile sunt
considerate infractiuni. Fara a mai
lua In considerare socul psihic care
insoteste un atac sexual sivatamarea
corporald, violul este o infractiune
violentda care implicd elemente
infractionale cum ar fi atac, vatamari
si alte delicte. Toate violurile trebuie
considerate infractiuni de maxima
prioritate;

jaful - cand o persoana Tsi insuseste
proprietatea altuia, prin folosirea
fortei sau prin amenintarea cu forta,
avem de-a face cu un act de jaf.
Distinctia dintre furt si un jaf consta
in folosirea fortei. Desi majoritatea
talhariilor nu sunt in desfasurare, ele
sunt infractiuni grave care trebuie
raportate imediat dupa ce s-au
incheiat. Martorii care apeleaza 112
pot raporta un jaf in desfasurare, dar
jaful efectiv se desfasoara foarte
rapid. In cazurile de invadare a
locuintei, perioada folosita pentru a
comite jaful poate dura o ord sau mai
mult.

crima - o crimad in desfasurare este in
mod normal raportatd ca fiind o
vatamare, care are ca rezultat
decesul victimei. Daca se raporteaza
o crimd, inseamna ca deja a avut loc.
Intervalul de timp are un rol
important n procesarea acestor
apeluri, cdci, cu cat intervalul este
mai mare, cu atat descresc sansele
de a prinde criminalul.

strangerea de informatii in timp util si cat
mai precis:
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cand se primeste un apel in legatura
cu o infractiune in desfasurare, este
important sa se determine cine suna.
Victima? Un tert implicat? Un
trecator?

identificarea apelantului - si gradul
sdu de implicare - va determina restul
intrebarilor. Ca intotdeauna, cu cat
puteti confirma mai repede locatia,
cu atat mai bine.

incercati sa obtineti mai multe
informatii pentru a decide catre ce fel
de echipaj de interventie sa alocati
misiunea.

primele informatii privesc
infractorul: se mai afla inca acolo?
Daca da, unde?

cat de mare este pericolul pentru
victima si ceilalti? Sunt arme
implicate? Toate aceste intrebari nu
au caracter medical dar sunt
importante datorita faptului ca prin
intermediul lor se pot lua masuri de
protectie atat pentru victima cat si
pentru personalul de interventie. In
mod clar, primele echipe care
descind la locul infractiunii nu trebuie
sa fie cu specific medical atata vreme
cat nu se stie daca zona este sigura.
Daca atacatorul este incd la locul
faptei, echipajele de interventie
trebuie sd astepte pana cand politia a
asigurat zona.

(12) In cazul tuturor infractiunilor violente,

aflate in desfasurare, apelantul trebuie
retinut pe fir cat de mult posibil, pentru a
furniza  informatii  actualizate i
suplimentare, pana soseste echipa de
interventie. Acest lucru este
deasemenea important datorita emotiei
puternice, Tncercate de cei implicati.
Interventia politiei la locul faptei poate fi
perceputa de victima ca un nou atacator.

(13) victima e posibil sa fie fnarmata si sa i

atace pe membrii echipajelor de
interventie cand acestia sosesc la fata
locului. Tineti apelantii la telefon si
spuneti-le cand sosesc echipele de
interventie. Aceastd etapa a procesului
devine responsabilitatea agentiei din
momentul in care le-a fost transferat
apelul si au preluat controlul convorbirii.
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(14) cand atacatorul este cel care efectueaza

Art.48.

(2)

(2)

Art.49.

(2)

(4)

apelul - in cazul multor infractiuni
violente, atacatorul si victima se cunosc.
De multe ori, acestia sunt rude. Este
posibil ca de fapt apelantul sa fie chiar
atacatorul. Dacd wun angajat de
dispecerat descopera ca apelantul
marturiseste ca a comis o infractiune si
incearcd sa obtind ajutor medical pentru
victima, este foarte important ca
operatorul sa nu il contrazica pe apelant.
Apelantul intentioneaza sa obtina ajutor
medical, nu neaparat sa se predea
autoritatilor. Retineti cd echipajele
medicale nu se pot prezenta la locul
faptei pentru a furniza ajutorul necesar
daca acesta nu este sigur.

Apeluri venite din partea persoanelor
aflate sub influenta alcoolului sau a
substantelor halucinogene

consumul de alcool poate afecta, intr-o
masura mai mare sau mai mica, calitatea
informatiilor furnizate despre un anumit
eveniment.

in aceasta situatie, angajatul trebuie sa
urmeze procedura standard, fiind foarte
atent la detaliile oferite de apelant,
deoarece este posibil ca acesta sa nu le
mai poata repeta.

daca este posibil, angajatul poate solicita
sa vorbeasca cu o alta persoana,
cunoscatoare a cazului, dar care nu a
consumat bauturi alcoolice.

Managementul apelurilor in  cazul

persoanelor bolnave psihic:

in aceastd situatie, persoana bolnava
psihic se poate afla in pragul unei crize si
sa ceara ajutor.

angajatul DJI va procesa apelul cu
atentie, dand dovada de multa
intelegere, un comportament uman,
apropiat, pentru a obtine informatiile de
care are nevoie in selectarea echipajelor
de urgentd corespunzdtoare.

operatoarea se poate consulta cu
operatorii de la politie, pompieri, de
multe ori aceste agentii fiind in
ascultare/in conferinta la preluarea
apelului.

cazurile de suicid :

i.  persoanele care se sinucid, sau

ameninta cd se vor sinucide, au
probleme cu mult inainte ca acestia
sa apeleze 112.  Angajatii
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dispeceratului trebuie sa proceseze
apelul, tinand cont de faptul ca ceea
ce spune apelantul, In momentul
respectiv, nu este decat o parte a
"povestii”.

atunci cand este identificat un astfel
de caz, e recomandabil ca acelasi
operator sd gestioneze incidentul
pand la capat. Situatia este critica
pentru apelant, care cere ajutor
atunci.

angajatul trebuie sa raspunda
apelantului  aflat intr-o situatie
disperata si sa intervind pentru a
reduce riscul ca persoana sa isi faca
rdu. Este rolul si responsabilitatea
angajatului de dispecerat sa preia
controlul asupra apelului, pentru a
putea primi informatiile necesare in
vederea transferarii apelului celor
care 1i pot da ajutorul de care are
nevoie.

angajatul va raspunde apelantului cu
empatie, intelegere, respect, caldura
si grija sincerd, astfel incat sa poata
afla informatiile de care are nevoie
pentru a putea sa il ajute. Persoana
care intentioneaza sa se sinucida
caud o persoana puternica, care sa i
dirijeze emotiile. Persoanele care
ameninta sa se sinucida nu si-au
pierdut dorinta de a trai si in
majoritatea timpului nu sunt gata sa
accepte moartea.

singurele persoane care se sinucid
sunt cei care si-au pierdut orice
sperante. Prin urmare, atunci cand
lucrati cu persoane cu tendinte

suicidare, trebuie sa faceti tot
posibilul  pentru  a-i  recladi
sperantele.

exista situatii In care persoanele
afirmd <@ au ingerat diverse
substante; 1n acest caz este

obligatoriu sa intrebati:

ce substanta a ingerat;

ce cantitate;

la ce org;

ce simptome prezintg;

daca a varsat sau nu dupd ingestie;

in ce era ambalata substanta si daca
mai are ambalajul (e util sa Ti
recomandati sa pastreze ambalajul
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Vil.

viii.

Xi.

Xii.

Xiii.

9)

h)

k)

a)
b)

12. la Regulamentul

substantei si sa il predea membrilor
echipajului de interventie).

sunt cazuri in care apelantul
semnaleaza existenta unui pacient
cu care nu se poate relationa si este
suspectat ca ar fi ingerat anumite
substante. In acest caz intrebati
obligatoriu apelantul:

imprejurarile in care a fost gasit
pacientul;
este/nu este
(vorbeste,
verbale etc.)

constienta victima
executa comenzile

respira/nu respira?,

daca exista ambalaje care ar putea fi
aferente substantei ingerate (rugati
apelantul sa se uite si sa incerce sa
identifice asemenea ambalaje in
anturaj)

interventia in criza se defineste ca
acea actiune intreprinsd in scopul
modificarii si dezamorsarii unei
situatii ajunse Intr-o faza critica.

0 persoana care apeleaza un centru
de comunicatii amenintand cu
sinuciderea este cu sigurantd intr-o
situatie de criza.

angajatii dispeceratului joaca un rol
important in rezolvarea situatiei si in
directionarea acesteia, prin canalele
potrivite, fard a risca escaladarea
crizei.

trebuie abordate lucrurile fintr-o
maniera speciald si puteti face acest
lucru  avand niste  cunostinte
generale despre suicid:

cand o persoana suicidara apeleaza
un serviciu de urgenta, acesta cauta
ajutor pentru ca se confrunta cu mai
multe probleme, Tn acelasi timp.

urmatoarele elemente  exprimd
starea psihicdA a persoanei cu
tendinte suicidare:

deznddejde;

neajutorare;

nefericire/nenoroc

chiar atunci cand apelantul pare ca
hotdrat sa comita un act irational,
operatorul trebuie sa isi dea seama
cd apelul este un strigat de ajutor si
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Xiv.

XV.

XVi.

XVii.

c)

apelantul asteapta ca operatorul sa fi
acorde acest ajutor.

faptul ca persoana a telefonat la
serviciul de urgenta, inseamna ca
apelantul asteaptd sa primeasca un
ajutor, mai degraba, decat sa isi faca
rdu. Sau s-ar putea ca apelantul sa-si
facut deja rdu si acum asteapta sa fie
ajutat sa ramana in viata.

in  ambele cazuri, exploatarea
dorintei de a trdi si de a primi ajutor
este un element cheie pentru a ajuta
sinucigasul. Apelantul suicidar nu
realizeaza sau chiar nu i pasa cu ce
fel de operator vorbeste; pe el il
intereseaza numai ca dincolo este
cineva care il poate ajuta. Angajatul
dispeceratului trebuie sa aiba un
comportament uman, apropiat.
Acesta pregateste cadrul pentru
ceea ce se val intampla mai tarziu.

angajatul dispeceratului trebuie sa
fie capabil sa transmita empatie,
respect, cdaldura si grija sincera
pentru starea de bine a celorlalti.
Empatia este abilitatea de a te
transpune n locul altei persoane si a
intelege modul in care ea gandeste,
simte si se comportd. Presupune
impartialitate si bundvointa, de a
incerca sa inteleaga. A fi empatic nu
inseamna sa te identifici cu acea
persoana. Empatia este o}
caracteristica fundamental3, pe care
se bazeaza toate procedurile de
tratare a apelurilor, mai ales cele
suicidare.

existd mai multe modalitati de a
transmite aceste emotii:

exersati aceastd maniera de
abordare cu toate persoanele cu care
veniti in contact;

in orice caz, a demonstra empatie,
respect, caldura si grija sincera este o
abordare buna pentru toti apelantii;
constientizati tot ce faceti/cum
reactionati in situatii de stres. Faptul
ca sunteti atenti la felul in care
reactionati nu numai cd va va ajuta sa
va perfectionati stilul, dar veti putea
observa si reactia celorlalti;

pastrati un ton calm, linistit al vocii;
apelantul are nevoie de cineva care
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controleaza situatia; demonstrati-i
ca sunteti cel care controleaza
situatia;

iata, In continuare, cateva modalitati
prin care va puteti exprima empatia:
parafrazarea

exprimati ceea ce v-a spus, folosind
cuvintele proprii;

rezumati prin propriile cuvinte ceea
ce atiauzit « Vreisd spuica.....»; «Imi
spuica...”;

reflectarea;

repetati ultimele cuvinte sau ultima
propozitie rostita de el;
pauze utile;

folositi, cand este cazul incurajari
minimale « V&d !», «intr-adevar!»;

mesaje formulate la persoana intaia:
acest lucru inseamna sa comunicati
sincer interlocutorului efectele pe
care le are comportamentul lui
asupra voastrd; aceste mesaje risca
mult mai putin sa provoace
rezistentd, revolta etc. «Ma simt
extrem de ...., gandindu-ma la ce vrei
sa faci!»

intrebari deschise, la care nu se poate
rdspunde cu da/nu si care nu
presupun din partea operatorului o
apreciere a  comportamentului
persoanei in crizg;

acest gen de intrebari 1i permite sa
exprime ceea ce simte si ar putea
contribui la scaderea incordarii pe
care o trdieste « Ce s-a intamplat ?»;
« Cum te simti ?»;

requli care trebuie respectate cand
procesati apeluri de la o persoana cu
tendinte suicidare;

in functie de particularitatile situatiei
cu care va confruntati, puteti sau nu
intreba apelantul ce are de gand.
Aceasta nu Tnseamnd cd Dvs. 1l
determinatisa aiba gandurilegate de
sinucidere; ele exista deja in mintea
lui. Dimpotriva, ii faceti cunoscut
apelantului ca exista cineva caruia i
pasa suficient de mult incat sa puna
aceasta intrebare si sa discute despre
sentimentele sale. Acest lucru poate
fi o oportunitate de comunicare:
persoana respectiva poate vorbi
despre ceea ce simte (de exempluy, fi
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Art.5o.

Art.51,

poate marturisi frica, ceea ce poate
duce la scaderea intensitatii acestui
sentiment);

r) faceti pauze intre propozitii pentru a
avea timp sa va ganditi la ce veti
spune, chiar daca sunteti stresat,
controlati-va emotiile;

s) nu judecati actiunile si cuvintele
apelantului, indiferent de ce spune
sau face;

t) fincercati sa il acceptati ca fiinta
umang, fara afi neaparat de acord cu
valorile, convingerile sau
comportamentele sale personale;

u) abordati apelul cu increderea ca veti
reusi, indiferent de situatie.
Sentimentul reusitei se va transmite
apelantului, ca si sentimentul ca nu
veti putea impiedica nenorocirea;

v) identificati nivelul de frustrare al
apelantului, emotiile si problemele
care au condus la criza; aceasta va va
ajuta sa izbanditj;

w) fiti un bun ascultator, nu discutati in
contradictoriu,  nu  intrerupeti
discursul persoanei, povestindu-i
despre Dvs.;

X) asteptati-va la orice;

y) nu-i lasati pe apelant sa creada ca
sunteti autoritatea In materie. Puteti
fi singura legatura a apelantului cu
lumea din afara si trebuie sa va
asigurati ca aceastd legdtura nu se
rupe;

z) fincercati sa nu pdreti socat,
indiferent ce va spune apelantul;

aa) nu va angajati intr-o disputa cu
persoana care vrea sd se sinucidg,
pentru ca s-ar putea sa pierdeti nu
numai dezbaterea, ci si apelantul;

bb

~

nu |3sati orgoliul sa stea in calea unui
apelincheiat cu succes;

cc) nu va implicati emotional (desi este

dificil sa nu o faceti!).

Apelanti straini - daca un apelant pe o
linie de urgentda nu vorbeste limba
romana sau o limba pe care sa o
intelegeti, apelul va fi transferat unui
angajat al dispeceratului care vorbeste
acea limba. sau se incearca identificarea
unei limbi cunoscute de ambele parti;

Apelanti cronici - fiecare apel cdtre
dispeceratul de urgenta trebuie filtrat cu

www.ambulantabistritanasaud.ro



Anexa nr. 12.

Art.52.

(2)

(2

~

la Regulamentul

atentie, chiar si cele venite de la persoane
care suna frecvent, fara sa fie vorba de
incidente care sa necesite interventia la
fata locului. Apelantii cronici pot avea sau
chiar au solicitari Tntemeiate pentru
solutionarea unor urgente. Trebuie sa le
puneti de fiecare data intrebari, pentru a
determina situatia, inainte de a incheia
apelul.

Gestionarea apelurilor din zone montane
se va realiza in conformitate cu
procedurile/instructiunile implementate
de catre DSU la nivel national, tindnd cont
si de specificul local/judetean. Procedura
este obligatoriu a fi cunoscuta de tot
personalul care desfdsoara activitate in
DJI, fiind prelucrata personalului si se afla
pusa la dispozitie, Tn forma imprimata.

judetul Bistrita-Nasaud are specific de

judet de munte, zona montana
reprezentand  49% din  suprafata
judetului

se pot considera interventii in zona
montana/zone asimilabile celor montane
toate interventile care  implica
(cumulativ):

i.  acces imposibil cu ambulantele din

(3)

(4)

Art.53.

(1)

dotare,

deplasarea pedestra a membrilor de
echipaj impreuna cu echipamentele
pentru a intra in contact cu pacientul,

sprijin din partea
salvamontului/jandarmeriei
montane sau echipamente
specializate Tn vederea evacudrii
pacientului

atunci cand se receptioneaza un apel
care se referd la accidente/incidente care
s-au petrecut/sunt in derulare in zone
montane, se va pune obligatoriu in
aplicare  procedura nationald de
interventii in zone montane;

despre orice astfel de incident se va
instiinta managerul general si purtatorul
de cuvant al institutiei.

Gestionarea apelurilor privind dezastre
naturale/situatii speciale

cand se confrunta pentru prima data cu
haosul care insoteste un dezastru natural
si urmarile acestuia, multi profesionistiin
comunicatiile de urgenta raman surprinsi
de aria largd de intrebari si solicitari pe
care le primesc din partea cetatenilor.

www.ambulantabistritanasaud.ro
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(2)

(3)

Vi.

Vil.

viii.

Xi.

Xil.

BN

Unele solicitari li se par lipsite de
importanta sau chiar banale in contextul
respectivului moment. De multe ori
intrebdrile care le sunt adresate sunt
intrebari pe care le aud pentru prima oara
si la care nu au raspunsuri.

amintiti-va: "faptul ca raspundeti unui
apelant in legdtura cu un dezastru
natural, nu modifica cu nimic procedura
standard”, obiectivele operatorului fiind
aceleasi:

identificarea urgentei
identificarea locatiei;

incercarea de a obtine un numar de
contact

trimiterea la fata locului, cat de
curand posibil, a echipajelor de
interventie specializate

tipuri de apeluri referitoare la dezastre
naturale (fard ca enumerarea sa aibd
caracter limitativ):

apelarea pentru semnalarea

cursurilor de apa deviate,

semnalarea copacilor cazuti pe linii
de Tnalta tensiune sau a copacilor
doborati

apelantul este blocat afard dintr-un
vehicul

apelantul  este  blocat intr-un

autovehicul

apel referitor la o altda persoana
blocata intr-un vehicul

apel referitor la cinevain primejdie sa
se Tnece Intr-un parau/canal/put/curs
de apd/lac etc.

apel dintr-o casa sau cladire inundata
apelantul a fost lovit de trasnet

apel referitor la o persoana lovita de
trasnet

apelantul raporteaza despre o casa
lovita de trasnet

apelantul este prins intr-o furtuna
puternica

apel pentru raportarea  unui

cutremur/supari de teren etc.

DISPOZITII FINALE




Art.g4.

Art.55.

Art.56.

Art.57.

Art.58.

Art.59.

Anexa nr.

Intreaga activitate de gestionare a
solicitarilor, precum Si
coordonarea/dispecerizarea echipajelor
prin DJI se va realiza cu respectarea
intocmai a prevederilor legale in vigoare si
cu respectarea limitelor de competenta
profesionala si legald a salariatilor in
cauza.

Gestionarea apelurilor in cazul urgentelor
care necesitd actiuvnea mai multor
agentii, operatorul 112 transmite
evenimentul la toate dispeceratele de
urgenta ale agentiilor implicate,
realizeaza legaturain sistem conferinta cu
acestea si acorda prioritate agentiei
stabilita prin indexul de incidente ca fiind
cu responsabilitatea principal legat de
natura cazului respectiv, fiind si titular de
conferinta (owner) si coordonator al
conferintei.

Dispeceratul care indeplineste functia de
owner/coordonator al conferintei, va
achizitiona datele specific structurii
proprii, dupa care va preda acest rol, adica
va transfera legdtura altei/altor agentii,
pentru achizitionarea datelor specifice
acestora, necesare pentru derularea
conforma a misiunii. Ulterior, fiecare
agentie va aloca resurse si va coordona
interventia resurselor proprii.

Este interzis operatorului dispeceratului
de urgenta care gestioneaza conferinta sa
inchida apelul inainte de a permite
dispeceratelor de urgenta sa Tsi
achizitioneze datele specifice.3

Din considerentul operativitatii,
operatorii DJI nu vor mai relua intrebarile
prin care au fost deja achizitionate date de
catre operatorii aflati anterior 1n
convorbire cu apelantul, ci vor pune
numai intrebari necesare obtinerii unor
date noi, specifice interventiei proprii si
vor acorda apelantului sfaturile necesare a
fi respectate pana la sosire echipajelor de
interventie.

Managementul global al solicitarilor
trebuie sa aiba Tn vedere, obligatoriu si in
permanentd, capacitatea de raspuns
prompt la solicitari, in special cele de cod

2 "Metodologie privind cooperarea agentiilor specializate

de interventie in cazul urgentelor primite prin sistemul

national unic pentru apeluri de urgentad” -

http://www.112.ro/upload/metodologie.pdf

12.

la Regulamentul

Art.60.

Art.61.

Art.62.

Art.63.

(2)

Intern al SAJ-BN

rosu. In acest sens coordonatorul de
dispecerat va lua toate masurile
organizatorice si tehnice care i stau la
dispozitie, la nevoie solicitand sprijin
ofiterului ISU coordonator de dispecerat
aflat in serviciu si/sau Directorului
medical.

In situatiile in care, pe parcursul unei ture
de serviciu, capacitatea de interventie
scade din motive obiective ce nu puteau fi
anticipate (defectdri de autosanitare,
indisponibilitate subitd personal operativ
etc.), coordonatorul de dispecerat va
informa  Directorul  medical si/sau
Directorul  tehnic si  va solicita
suplimentarea in vederea asigurdrii unei
capacitati de raspuns adecvat volumului
de activitate inregistrat.

Situatiile In care nu s-a reusit alocarea de
echipaj in timp util sau a fost necesara
temporizarea unei solicitari din motive
obiective, precum si situatiile asimilabile
acestora, se vor consemna in procesul
verbal de predare-primire serviciu sau se
vor aduce la cunostinta Directorului
medical in cadrul raportului de garda de
dimineata.

Personalul dispeceratului va fi obligat sa
respecte conform toate dispozitiile si
procedurile elaborate de COSU si DSU cu
privire la  raportarea incidentelor
speciale,/accidentele
feroviare/accidentelor rutiere cu mai mult
de trei victime, precum si cele legate de
alocarea TIM la interventiile care implica
deplasari in afara judetuluiftransport

asistat in vederea efectudrii unor
investigatii.

Salariatii DJI sunt obligati sa aplice si sa
respecte prevederile legale si

operationale cu privire la interventia
echipajului de salvare aeriana (ESA):

la fiecare intrare in tura de lucry,
coordonatorul medical va contacta baza
de operare aero-medicald, prin 112, si se
va informa asupra disponibilitatii tehnice
a ESA in tura respectiva, atat in ceea ce
priveste ESA Tg.Mures cat ESA Jiboy;

3 "Manual de operare in cadrul centrelor unice pentru

apeluri de urgentad”-

http://www.112.ro/upload/manual_operare.pdf
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(2)

(3)

(4)

Art.64.

Art.65.

Art.66.

decizia de a evacuaftransfera pe calea
aerului apartine dispeceratului, avand in
vedere faptul ca acesta detine toate
informatiile in timp real asupra resursele
disponibile la momentul apelului;

solicitarea ESA se realizeaza de catre
personalul din dispecerat, in cursul
apelului fiind transferata inclusiv fisa
medicala 112;

nu_se solicitd personalului apelant
contactarea ESA; daca personalul din
baza de operare aero-medicala solicita
informatii suplimentare care se obtin de
la medicul curant care are in grija
pacientul, personalul DJI comunica celor
de la baza aero-medicald numarul de
telefon al celui care a solicitat
evacuare/transfer pacient (in cazul UPU,
se va furniza nr. de telefon IC, in format
063/3087)

Salariatii DJI sunt obligati sa aplice si sa
respecte prevederile legale Si
operationale cu privire la interventia
echipajului de TIM-NN. Gestionarea
misiunilor de nou nascuti critici, care
necesitd TIM-NN, se va realiza prin
dispeceratul regional din Tg.Mures,
conform  reglementarilor legale si
operationale in vigoare.

Orice eveniment/incident/accident in care
sunt implicate persoane sau tehnica
apartinand SAJ-BN se raporteaza, in cel
mai scurt timp de la producere, telefonic,
managerului general, responsabilitatea in
acest sens revenind coordonatorului de
dispecerat.

Orice eveniment/incident/accident care
implica/poate implica imaginea institutiei
sau este in legdtura cu
nemultumiri/sesizari verbale ale
apelantilor/apartindtorilor acestora se
raporteaza, in cel mai scurt timp de la
producere, telefonic, managerului
general, responsabilitatea in acest sens
revenind coordonatorului de dispecerat.

www.ambulantabistritanasaud.ro
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