
Comunicarea eficientă în gestionarea
apelurilor de urgență – temă de
instruire pentru personalul Serviciului
112

Activit??ile de instruire continu? reprezint? un element esen?ial în preg?tirea personalului Serviciului 112, 
contribuind direct la men?inerea ?i dezvoltarea competen?elor necesare gestion?rii eficiente a apelurilor 
de urgen??.   

În acest context, o sesiune important? a fost dedicat? tematicii comunic?rii eficiente în activitatea 
profesional? specific?.

Instruirea, sus?inut? de psihologul serviciului, a vizat consolidarea abilit??ilor de interac?iune cu apelan?
ii, punând accent pe claritate, echilibru ?i adaptare la situa?ii diverse. Au fost abordate tehnici de 
comunicare verbal? ?i de ascultare activ?, necesare pentru în?elegerea rapid? ?i corect? a informa?iilor 
transmise.

Totodat?, participan?ii au discutat modalit??i de ghidare a conversa?iei ?i de redirec?ionare a aten?iei 
apelan?ilor, în special în cazurile în care ace?tia se afl? sub presiune emo?ional?. 

Un punct important l-au constituit interven?iile în situa?ii de panic? sever?, precum ?i modul de încheiere 
controlat? a apelurilor, astfel încât interac?iunea s? r?mân? clar? ?i eficient? pân? la final.

Pentru o mai bun? aplicare practic?, au fost analizate scenarii inspirate din situa?ii reale, oferind 
participan?ilor ocazia de a exersa reac?ii ?i solu?ii adaptate diferitelor tipuri de cazuri.

        


