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DETERMINING OCCUPATIONAL STRESS FACTORS IN THE ACTIVITY OF 112 SERVICE OPERATORS

Summary. This article identifies and analyzes the main occupational stress factors that influence the professional
activity of operators within the 112 National Unified Service for Emergency Calls, one of the most demanding profes-
sions in the field of emergency intervention. The research is based on the analysis of data obtained through the applica-
tion of standardized questionnaires and structured interviews, which allowed for an in-depth analysis of the phenom-
enon and highlighted causes such as the high volume of calls, the emotional and sometimes traumatic nature of the
managed situations, and the lack of adequate human and organizational resources. The consequences of occupational
stress are reflected in operators’ psychological well-being, professional performance, and quality of life of the operators.
Shift work, repeated exposure to critical incidents, and the absence of effective psychological support mechanisms
further increase the risk of professional burnout. The study’s conclusions emphasize the necessity of implementing sys-
tematic institutional interventions aimed at preventing occupational stress, strengthening psychological resilience, and
promoting mental health, and a healthy working environment for 112 Service operators.

Keywords: occupational stress, operator, emergency situation, stress factors, mental health, organizational resi-
lience.

Rezumat. in acest articol sunt identificati si analizati principalii factori de stres ocupational care influenteaza ac-
tivitatea operatorilor Serviciului National Unic pentru Apeluri de Urgenta 112, una dintre cele mai solicitante profesii
din domeniul interventiei de urgenta. Cercetarea se bazeaza pe analiza datelor obtinute prin aplicarea chestionarelor
standardizate si a interviurilor structurate, ceea ce a permis o analiza aprofundata si a scos in evidentd cauze precum
volumul ridicat de apeluri, natura emotionala si uneori traumatica a situatiilor gestionate, lipsa resurselor umane si orga-
nizationale adecvate. Consecintele stresului ocupational se reflecta si asupra stérii de bine psihologice, a performantei
profesionale si a calitatii vietii operatorilor. Munca in ture, expunerea repetata la situatii critice, precum si lipsa unor me-
canisme eficiente de suport psihologic cresc riscul de epuizare profesionald. Concluziile studiului subliniaza necesitatea
implementdrii unor interventii institutionale sistematice orientate spre prevenirea stresului ocupational, consolidarea
rezilientei psihologice, promovarea sanatatii mintale si a unui mediu de lucru sandtos pentru operatorii Serviciului 112.

Cuvinte-cheie: stres ocupational, operator, situatie de urgenta, factori de stres, sanatate mintald, rezilientd organi-
zationala.

INTRODUCERE a modificérilor explozive ale tehnologiilor, a penetrarii
agresive a proceselor de informatizare, dar si a moder-
nizérii sistemelor manageriale. Competitia economica
durd, in care sunt antrenati in prezent oamenii, se con-
siderd unul dintre semnele sau reactiile generatoare
ale ceea ce in limbajul cotidian este cunoscut ca stres
profesional sau stres ocupational [1].

Utilizarea conceptului de stres in literatura con-
temporana se rezuma la trei principii de baza: 1. Stre-

Stresul ocupational este una dintre numeroasele
probleme cu care se confrunta societatea moderna.
Fiind generat de viata profesionala si de mediul mun-
cii, stresul ocupational are consecinte nemijlocite asu-
pra activitatii profesionale, dar si asupra sanatétii celor
care presteazd munca respectivd. In ultimii cincizeci
de ani, societatea in ansamblu si locurile de munca in
special au suferit modificari semnificative, ca urmare
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sul poate fi cauzat de orice stimul extern care il face pe
individ sa devina tensionat (,,stresor”); 2. Stresul reflec-
td o stare internd de excitatie (emotii, mecanisme de
apdrare); 3. Stresul poate fi o consecintd a unei reactii
fizice la un anumit impact negativ (W. Cannon). Func-
tia stresului este de a sustine procesele mentale si acti-
unile comportamentale pentru a depisi tensiunea [2].

Cercetarile curente converg spre teza conform
careia stresul reprezintd un dezechilibru perceptiv su-
biectiv intre cerintele organismului si capacitatea sa de
raspuns. Acest dezechilibru apare ca urmare a unor
resurse psihice insuficiente pentru a face fatd solicita-
rilor [3].

Stresul ocupational este influentat de o serie de
factori, care pot varia in functie de mediu, tipul de
munci si caracteristicile personale ale angajatilor. Cu
referire la identificarea surselor organizationale ale
stresului ocupational, mentiondm o mare diversita-
te de factori: conditiile fizice inadecvate de la locul
de munca, problemele legate de avansare si de rolul
in cadrul departamentului, nesiguranta postului, ris-
cul crescut de accidente, nelinistea fatd de retributie,
ambiguitatea rolului, conflictele de rol, constrangerile
asupra comportamentului individual, supraincarcarea
cu activitati concomitent cu micsorarea timpilor re-
zervati acestora, complexitatea exageratd a sarcinilor,
responsabilitdti extreme [4; 5; 6].

Stresul ocupational cronic poate duce la epuizarea
treptatd a resurselor interne ale persoanei si, in conse-
cintd, poate genera esuarea adaptarii psihice, pertur-
barea sistemelor functionale ale activitatii de viatd si
dezvoltarea unor tulburdri mintale si somatice de dife-
rite grade de gravitate [7].

Operatorii Serviciului National Unic pentru Ape-
luri de Urgenta 112 joaca un rol esential in gestiona-
rea, incidentelor critice, oferind asistenta rapida si
coordonand interventiile urgente necesare. Activita-
tea lor este adesea asociatd cu un nivel ridicat de stres
ocupational, care poate afecta sanatatea mentala si fi-
zica a angajatilor. Fiind prima veriga din lantul inter-
ventiei in situatii de crizd, operatorii se confrunta cu o
responsabilitate sociald majora, munca sub presiune,
solicitdri urgente, comunicarea cu persoane aflate in
situatii de criza - toate acestea generand un nivel ridi-
cat de stres ocupational [8; 9]. Operatorii Serviciului
National 112 raporteaza frecvent probleme de sanitate
legate de stres ocupational, inclusiv tulburdri de somn,
anxietate, depresie si tulburdri musculo-scheletice, ca
rezultat al muncii sedentare si presiunii continue.

Studierea si determinarea factorilor de stres in
randul acestor profesionisti este esentiala pentru asi-
gurarea unei bune functionari a serviciului, dar si pen-
tru protejarea sdndtitii mintale si fizice a angajatilor
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[10]. In prezentul articol sunt expuse rezultatele stu-
diului privind-stresul ocupational la operatorii Servi-
ciului National Unic pentru Apeluri de Urgenta 112.

MATERIALE SI METODE

In cadrul studiului a fost folosit un design de tip
transversal, descriptiv, realizat prin chestionarea a
81 de operatori ai Serviciului National Unic pentru
Apeluri de Urgenta 112 din totalul de 119 operatori
ai serviciului. Criteriile de includere in studiu au fost:
experienta de muncd in serviciu de cel putin un an
si disponibilitatea de participare la sondaj. In cadrul
studiului a fost folosit un chestionar adaptat, compus
din trei pérti: prima parte contine 9 intrebéri privind
caracteristicile socio-demografice ale esantionului, si
anume: genul, varsta, statutul marital, stagiul de mun-
ca, functia etc.; partea a II-a este compusa din itemii
scalei Perceived Stress Questionnaire (Levenstein et al.
1993) [11], care contine 30 de intrebéri cu 4 variante
de raspuns; partea a III-a include 5 intrebari, pentru a
evalua factorii determinanti ai stresului ocupational.
La elaborarea chestionarelor s-a tinut cont de urma-
toarele criterii: limbaj clar si accesibil pentru subiectii
studiului, evitarea intrebarilor imprecise sau a intreba-
rilor care ar sugera raspunsul.

Chestionarea a fost efectuatd in perioada
03.02.2025 - 31.03.2025. Chestionarul a fost autoad-
ministrat sau completat fatd in fata cu fiecare partici-
pant la studiu. Analiza datelor a fost efectuatd folosind
programul Microsoft Excel.

REZULTATE $I DISCUTII

Analiza datelor releva ca toti participantii inclusi
in studiu prezinta un anumit nivel de stres ocupational
perceput, indicand o prevalenta generalizata a acestui
fenomen in randul operatorilor 112. Majoritatea res-
pondentilor - 49 de subiecti (60%) - au inregistrat un
nivel de stres ocupational mediu, 21 de subiecti - echi-
valentul a 26% - au inregistrat un nivel inalt de stres
ocupational, iar 11 subiecti (14%) au inregistrat un
nivel scazut de stres ocupational. Aceasta distributie
relevd ca majoritatea operatorilor se afld intr-o zona
de stres moderat, ceea ce semnaleazd o presiune ocu-
pationald constantd, cu risc potential de agravare in
absenta masurilor de suport. Ingrijordtoare este rata
de 26% a celor cu nivel de stres perceput ridicat, cate-
gorie care necesitd interventii prioritare pentru preve-
nirea epuizarii profesionale si a scaderii performantei
in activitatea de urgenta (Figura 1). Nivelul ridicat de
stres nu influenteazd doar performanta profesionala
individuala, ci are implicatii directe asupra sigurantei
populatiei si asupra eficientei sistemului de urgenta.
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Figura 1. Nivelurile stresului ocupational perceput in randul respondentilor.

Utilizarea responsabild a Serviciului National
Unic pentru Apeluri de Urgenta 112, exclusiv in con-
texte reale de urgenta, este o conditie fundamentald
pentru asigurarea unei reactii operative si eficiente
din partea echipelor de interventie, in vederea pro-
tejarii vietii si sdndtatii persoanelor aflate in situatii
de criza.

Nivelul de afectare prin stresul ocupational in
functie de categorii socio-demografice. Avand in
vedere impactul semnificativ al stresului ocupational
asupra sanatatii individuale si asupra calitatii servici-
ilor prestate, in special in cazul unui nivel ridicat de
afectare, prezenta cercetare a urmarit examinarea co-
relatiilor dintre stresul ocupational perceput si anumi-
te caracteristici socio-demografice ale respondentilor.
Astfel, am obtinut urmétoarele rezultate:

Datele au aratat ca operatorii cu vérste cuprinse
intre 26 si 35 de ani (categorie dominantd - 51%) si cei
din categoria 36-45 de ani (28%) sunt expusi in mod
considerabil la stres moderat (peste 60%). Categoria
de varsta > 55 de ani prezinta in proportie de 100%
stres perceput ridicat, ceea ce sugereazd o vulnerabili-
tate crescuta la uzurd emotionald si profesionald oda-
td cu avansarea in varstd. Categoria < 25 de ani aratd
o distributie echilibrata intre stres moderat si redus,
dar cu un risc vizibil de stres ridicat (20%). In ceea
ce priveste genul, se constata o distributie relativ echi-
libratd a esantionului (52% bérbati, 48% femei), insa
se observa diferente usoare in perceptia nivelului de
stres raportatd la sexul respondentului. La barbati:
12% dintre respondenti au stres redus, 61% au stres
moderat si 27% au nivel ridicat de stres. Femeile au
raportat un nivel de stres redus in proportie de 15%,
60% resimt un nivel moderat si 25% percep cd traiesc
un nivel de stres ridicat.

Operatorii cu vechime de pana la 10 ani inregis-
treaza niveluri ridicate de stres mediu (65,6%), ceea ce
sugereaza o perioada profesionala intensa, marcata de

adaptare si responsabilitati in crestere. Cei cu vechi-
me intre 11-20 de ani prezintd un stres perceput mai
ridicat (33,3%), posibil din cauza uzurii emotionale si
stagnarii profesionale.

In functie de stagiul de munca, persoanele cu o
vechime intre 21-30 de ani par sa manifeste un stres
relativ mai scazut, ceea ce denotd o rezilienta partia-
14 in fata provocdrilor profesiei. Categoria > 30 de ani
este prea mica pentru concluzii statistice (n=2), insd
inregistreaza 50% de stres ridicat. Curba stresului ocu-
pational constatata in studiu - una de tip ,,U inver-
sat”- creste brusc pand la 10 ani, apoi descreste partial,
datoritd adaptarii, insa fara eliminarea completa a ris-
cului psihologic, urmatéd din nou de o usoara crestere
la peste 10 ani de activitate.

Conform numarului de ore lucrate, categoria cu
41-50 de ore, unde se afla majoritatea operatorilor,
prezintd cea mai mare valoare dintre toate grupele cu
nivel mediu de stres (69,4%), ceea ce reflectd o incar-
cdturd psihica constanta si un volum mare de lucru.
Cei care lucreaza intre 31-40 de ore au un profil mai
echilibrat, cu un procent mai mare de scoruri la nivel
scazut de stres (17,4%) si mai putin stres ridicat. In-
tervalul 51-60 de ore mentine o distributie apropiata
de media generala, dar prezenta stresului ridicat este
totusi semnificativa.

Factorii de influentd ai stresului ocupational. Stre-
sul ocupational este influentat de o serie de factori,
care pot varia in functie de mediu, tipul de munca si
caracteristicile personale ale angajatilor. Factorii de-
terminanti ai stresului ocupational mentionati cel mai
frecvent de respondentii studiului sunt:

= responsabilitatea pentru viata si sandtatea popu-
latiei (49,4%);

® luarea deciziilor imediate cu informatii limitate
(45,7%);

= presiunea timpului si termene restranse (40,7%);
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Figura 2. Factorii ce contribuie la instalarea stresului ocupational.

= gestionarea situatiilor emotionale (37%);
* volumul excesiv de munca si sarcinile multiple
(35,8%).

Acesti factori reflecta solicitarile cognitive si emo-
tionale intense asociate activititii de dispecerat. De ase-
menea, aspecte precum conditiile de munca (29,6%),
coordonarea cu echipele de interventie (23,5%) si stre-
sul tehnologic (18,5%) adaugd presiune suplimentara
asupra operatorilor serviciului de urgenta.

Mentionéri mai rare, dar semnificative, includ di-
ficultdtile relationale (cu colegii — 16%, cu superiorii —
13,6%), conflictele intre viata personala si profesiona-
1a (11,1%) si lipsa recunoasterii profesionale (7,4%).
Alte cauze punctuale, precum galagia in sala de lu-
cru sau turele de noapte, au fost raportate izolat, dar
pot accentua disconfortul resimtit (Figura 2). Aceastd
distributie evidentiaza faptul ca stresul perceput de
operatori are o etiologie multifactoriald, cu o compo-
nentd majord legata de responsabilitatea profesionala
si contextul decizional critic, dar si influente organi-
zationale si interpersonale.

In cadrul studiului au fost evaluate perceptiile res-
pondentilor privind potentialii factori preventivi si fa-
cilitatori ai rezilientei, asociati cu stresul ocupational.
Conform respondentilor, mai multi factori ar putea
contribui fie la reducerea probabilititii stresului ocu-
pational, fie la facilitarea prevenirii acestuia. Astfel,
cei mai frecvent mentionati sunt: oferirea de cursuri si
traininguri specializate (59,3%), angajarea unui numar
suficient de operatori (53,1%) si crearea de oportuni-
tati reale de avansare profesionala (50,6%). Alti factori
apreciati sunt: un mediu de lucru confortabil si ergo-
nomic (42%), accesul la consiliere psihologica (35,8%),
pauzele regulate intre ture (35,8%), recunoasterea pro-
fesionald (32,1%) si dotarea tehnologicd (30,9%). Mai
putin frecvent, operatorii au mentionat importanta sta-
bilirii unui program de lucru predictibil si a sprijinului
managerial direct. Aceste raspunsuri evidentiaza nevoia
unor interventii institutionale multidimensionale, care
sa combine suportul profesional si psihologic cu masuri
organizatorice si resurse adecvate pentru optimizarea
conditiilor de munca (Figura 3).

Dotarea tehnologici

Pauze regulate intre ture

Acces la consiliere psihologici sau suport emotional

Mediu de lucru confortabil si ergonomic

Oportunititi de avansare profesionala

Angajarea unui numaér suficient de personal

Oferirea de cursuri si training-uri de dezvoltare a
abilitatilor de gestionare a situatiilor de stres

D 25 (30.9%)
ey
I . 29 (35.8%)

29 (35,8%)

I, 34 (42%)
I 41 (50,6%)

I 43 (53,1%)
I 48 (59.3%

o 0 e 30 W 50 &

Figura 3. Factori ce contribuie la reducerea stresului ocupational.
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Somn

Comunicare cu prietenii sau persoana dragia
Plimbare in aer liber

Activitate fizica

Pauzi in procesul de lucru

Pasiuni (hobby)

Mincare gustoasa

Televizor

Sustinerea sau sfatul parintilor

a
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Figura 4. Tehnici de reducere a stresului ocupational. Alte practici rdspandite includ: pasiunile personale (48,1%),
consumul de alimente preferate (42%), vizionarea programelor TV (30,9%), sexul (34,6%). Desi mai putin frecvent,
au fost raportate si comportamente nesdnitoase; consumul de alcool (13,6%), tutun (16%) sau chiar droguri (3,7%).

Printre tehnicile de reducere a stresului ocupatio-
nal folosite de operatori se numéra: somnul (72,8%),
comunicarea cu persoane apropiate (61,7%), plim-
barile in aer liber (60,5%), activitatea fizicid (54,3%)
si pauzele in timpul lucrului (Figura 4). Aceste date
evidentiazd o diversitate de mecanisme de coping, de
la strategii sdndtoase si active pana la comportamente
pasive sau nocive, subliniind nevoia de educatie psi-
hologicd si suport emotional continuu in gestionarea
stresului ocupational al operatorilor Serviciului Nati-
onal Unic de Urgentad 112.

Rezultatele studiului nostru, coroborate cu cele
din literatura de specialitate, evidentiaza faptul cd stre-
sul ocupational reprezinta o problema larg raspandita
in rdndul operatorilor serviciilor de urgentd, manifes-
tandu-se atat la nivel national, international, precum
si pe plan global.

CONCLUZII

Toti respondentii chestionati au raportat un anu-
mit nivel de stres ocupational, ceea ce confirmd preva-
lenta extinsd a acestui fenomen in randul operatorilor
112. Din totalul participantilor la studiu, 60% au pre-
zentat un nivel moderat de stres ocupational, 26% au
raportat un nivel ridicat, iar 14% au indicat un nivel
scazut de stres la locul de munca.

Stresul rezultd dintr-un complex de factori orga-
nizationali si emotionali. In opinia operatorilor, au
fost enumerati urmatorii factori ca fiind favorizanti:
responsabilitatea pentru viata si sdndtatea populatiei
(49,4%), luarea deciziilor imediate cu informatii limi-
tate (45,7%), presiunea timpului §i termene restranse
(40,7%), gestionarea situatiilor emotionale (37%), vo-
lumul excesiv de munca si sarcinile multiple, precum
si factori ce tin de mediul de lucru, cum ar fi: orar in

ture solicitant, lipsa pauzelor suficiente, lipsa persona-
lului si a suportului formal, absenta unor forme insti-
tutionalizate de sprijin psihologic.

Un program de lucru echilibrat, relatiile armoni-
oase cu superiorii si colegii, precum si asigurarea cu
personal suficient constituie factori importanti in pre-
venirea stresului ocupational, potrivit opiniei respon-
dentilor. In schimb, complexitatea ridicata a cazurilor
gestionate si prelungirea programului de munca sunt
percepute ca elemente favorizante ale aparitiei stresu-
lui ocupational.

Rezultatele studiului permit postularea unei dis-
functionalitati, generate de stresul ocupational, in ran-
dul operatorilor Serviciului 112, cu impact potential
negativ asupra calitdtii muncii si sdndtatii operatorilor.
Identificarea timpurie a simptomelor si implementa-
rea unor masuri sistemice de preventie sunt esentiale
pentru mentinerea sanatitii mintale si pentru functio-
narea eficientd a acestui serviciu esential.
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