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Cuvdnt inainte

CUVANT iIiNAINTE

D-na Verica Mileska Stefanovska M.A.,
Presedinte Camera Republicii Macedonia
pentru securitate privata

ecunoasterea generala a necesitatii Tnsusirii unui set de competente adecvate

ste indispensabila pentru realizarea unei cresteri sustenabile sustinute, atat la

nivel individual cét sila cel al companiei. incé din 2010, Organizatia Internationald a Muncii a declarat

ca orice politica care tinde la dezvoltarea unei forte de munca cu o calificare corespunzatoare se

bazeaza in principal pe patru elemente fundamentale: calitatea educatiei si trainingului, compatibi-

litatea competentelor cu nevoile pietei, disponibilitatea lucratorilor si a companiilor de a se adapta
la orice schimbare si de a se evalua si a se pregati pentru competentele viitorului.

in timpul perioadei actuale plind de schimbdri si provocri, atmosfera globald de crizd eco-
nomicd, criza migrantilor, amenintarea constanta a terorismului, tendinta continua de lipsa a fortei
de munca in industrie, concurenta neloiald etc., rolul agentilor de securitate privatd devine din ce
in ce mai diferit si mai complex fat3 de stereotipul incetitenit. in acelasi timp, acestei persoane i
se cere sd aiba o abordare proactiva in timpul programului de munca. El/ea nu mai are doar rolul
unui simplu executant al indatoririlor cu caracteristicile unei persoane neinfricate, dure, violente si
necomunicative, care asigura pur si simplu securitatea unor persoane ori proprietati. Din contra,
agentul de securitate privatd are caracteristicile unei persoane de succes, mandra de ceea ce face si
de companiain care lucreaza, o persoana care-si dezvolta in mod constant competentele efective de
comunicare, dobandeste noi cunostinte legate de aplicarea legii si se perfectioneaza in mod activin
managementul stresului. Participarea sa la traininguri si investitia constanta in dobandirea de noi com-
petente si abilitati i va asigura o bazd pentru crearea unei viziuni noi referitoare la profesia de agent
securitate, dar si o dezvoltare pozitiva a tuturor celorlalte aspecte legate de cariera sa profesionala.
in acest context, existd o nevoie evidentd in sectorul securitétii private pentru un spectru larg de
competente in diferite domenii, in afara cadrului de baza al securitatii private.

Totusi, in ciuda politicilor pozitive de dezvoltare a activitatilor de formare profesionald, exista
o lips aparentd de abilititi si competente in sectorul securitatii private. in acelasi timp, existd o
discrepanta semnificativa intre nevoile pietei actuale si competentele si cunostintele acumulate
prin pregatirea profesionala de baza pentru agentii de securitate privata.

De aceea, in sectorul securitatii private, a fost necesara stabilirea unui nou set de abilitati si
competente aditionale care necesita o abordare proactiva, introducand asa-numitele competente
generale relevante pentru cuditiile curente de functionare. Exact din acest motiv a fost creat pro-
iectul Train Brain Soft — Dezvoltarea unui curriculum standardizat si a unor instrumente electronice
pentru competente generale in securitatea privat, pentru care a fost aprobat un grant prin progra-
mul Uniunii Europene Erasmus +. Proiectul a fost implementat de organizatii partenere din 5 tari
europene: Camera Republicii Macedonia pentru Securitate Privata, Asociatia Norvegianad pentru
Industria Serviciilor, Asociatia Romana pentru Industria de Securitate, Camera pentru Dezvoltarea
Securitatii Private in Slovenia si Organizatiile de Securitate Privata din Croatia.
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Proiectul Train Brain Soft a identificat o cerere evidenta pentru competente generale pentru
agentii de securitate privata, in speial in trei domenii specifice: competente de comunicare; drep-
turile omului in securitatea privata si stresul profesional in securitatea privata pentru care s-a creat
prin proiect un curriculum cu un program specializat de training insotit de instrumente practice prin
care se doreste atingerea unui efect optim in dobandirea de noi cunostinte si stapanirea abilitatilor
si competentelor necesare.

in special stresul la locul de munci a devenit un subiect global semnificativ si un factor esen-
tial. Este deja confirmat ca stresul la locul de muncad poate fi ddunator pentru oameni, organizatii si
companii. in acelasi timp, un nivel inalt de stres are un efect negativ asupra starii fizice si mentale a
lucratorilor si se reflecta intr-o puternica diminuare a nivelului de performanta. Agentul de securi-
tate privata, tinand cont de natura profesiei si de posibilitatea aparitiei unor evenimente si situatii
zilnice neprevazute, este expus in mod constant la tensiune si stres. Expunerea zilnicd, pe termen
lung la stres poate conduce la efecte negative atat in viata profesionala cat si in cea privata, dar si
asupra stirii generale de s3natate. In acest sens, cunostintele si abilitatilor agentilor, care se referd
la controlul si tratarea stresului profesional sunt deosebit de importante.

Un subiect important care se atrage interesul profesionistilor, al expertilor si al publicului
larg este domeniul drepturilor internationale ale omului, un subiect cu un impact semnificativ in
aceste momente de crizd a migrantilor. in vederea autorizirii publice a furnizorilor de securitate
privata, existd asteptari justificate legate de posibilitdtile acestora de a fi direct implicati in activitati
care pot conduce la violarea drepturilor omului si la folosirea abuziva a autorizatiilor de utilizare a
fortei ori a armelor de foc. in acest sens, este esential pentru sectorul securititii private sa dezvolte
o intelegere clard a normelor si standardelor internationale referitoare la drepturile si libertatile
omului. Agentul de securitate privatd comunici interactiv cu oamenii in fiecare zi. In aceste cazuri
este vorba cel putin de indicarea unei directii, de instructiuni, solicitari de informatii ori pur si simplu
raportarea incidentelor cdtre superiorul sau ierarhic. De aceea, comunicarea eficienta este esentiala
pentru realizarea sarcinilor de lucru, dar si pentru succesul afacerilor de securitate privata. Expertii
din acest domeniu subliniaza ca abilitatea de a comunica este probabil competenta unica cea mai
importantd pe care fiecare membru al unei forte de securitate trebuie sa o posede. Tinand cont
de acest lucru, ne putem doar imagina consecintele unor abilitati subdezvoltate de comunicare in
profesiile legate de securitatea privata.

Acest manual este un instrument de baza care poate fi folosit independent de catre partile
interesate de dobandirea competentelor generale de catre agentii de securitate privata. Scopul este
ca angajatii sa dobandeasca notiunile fundamentale pe baza informatiilor teoretice, dar sustinute
de exemple practice furnizate de experti recunoscuti din domeniul securitatii private. Manualul
este multifunctional pentru a fi utilizat atat de agentii de securitate privata cat si de managerii de
securitate, dar si de formatorii care isi vor impartdsi cunostintele participantilor in cadrul procesului
de invatare.

Consideram ca aceastd tentativa bine ancorata in realitate de dezvoltare a programelor
de training existente pentru domeniul securitatii va avea un start productiv si, pe viitor, vor exista
conditii propice pentru ca asemenea activitati sa se dezvolte, atat in domeniul securitatii private
cat si intr-un context mai larg.

August, 2017



Introducere

INTRODUCERE

meniul securitatii private este de interes public pentru societate, iar

acesta este un indicator al importantei si rolului sau. Desi, in mod tradi-

tional, sistemul de securitate institutional al unei tari consta in fortele armatei si ale politiei,

delegarea unora dintre responsabilitatile de securitate ale tarii a marcat inceputul pentru
securitatea privata din Republica Macedonia.

Oamenii care lucreaza n acest domeniu trebuie sa-si indeplineasca sarcinile cat mai
profesionist posibil si intr-un mod in care lucratorul din securitatea privata il va familiariza pe
client cu asteptarile si calitatea furnizarii unor servicii specifice.

Chiar daca agentii de securitate sunt corect formati prin parcurgerea training-ului
obligatoriu, care este, inainte de orice, legat direct de competentele lor, in practica, totusi,
au fost identificate anumite nepotriviri specifice, in primul rand in legatura cu o comunicare
improprie, reactii vehemente, activitati care au ca rezultat violarea drepturilor omului etc., iar
analizele profesionale din mai multe tari au aratat ca ridicarea profesionalismului si expertizei
agentilor de securitate privatd necesita dezvoltarea asa-numitelor competente generale si
mai precis imbunatatirea abilitatilor din domeniul comunicarii, al managementului stresului
si al acelora de a adopta o actiune potrivita pentru protejarea drepturilor omului.

Cele mentionate mai sus evidentiaza nevoia unei formari continue pentru cei care
indeplinesc sarcini de securitate privata la toate nivelurile, ceea ce va asigura o ameliorare
regulata a abilitatilor de comunicare, a abilitatii de a actiona corespunzator in situatii stre-
sante, ca si competente de a recunoaste si a proteja corespunzator drepturile cetatenilor si
n special a grupurilor vulnerabile.

Securitate privata se traduce prin numeroase interactiuni, actiuni si relationari, si toc-
mai de aceea este important ca clientii si cetatenii sa primeasca un tratament profesional,
cu intreaga recunoastere a integritatii si respectului pentru bunurile si valorile lor protejate.

Si de ce sunt aceste asa-numite competente generale atat de importante? Competen-
tele generale reprezinta o paleta larga de abilitati care au o deosebita importanta in indepli-
nirea sarcinilor de lucru, pentru ca rolul lor este imbunatatirea relationarii interpersonale, a
eficientei muncii, atingerea unui set de obiective etc. Ele sunt de asemenea cunoscute drept
abilitati si competente trans-sectoriale, pentru ca pot fi gasite in mai multe profesii si pot fi
folosite pentru mai multe scopuri, chiar daca aplicarea lor in diferite domenii necesita un
training suplimentar.
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De aceea, acest manual constd din trei segmente acre trateaza in mod adecvat cele
trei domenii pe care agentii de securitate privata si managementul din domeniu au nevoie
sa le stapaneasca la un nivel superior.

Concret, manualul este impartit in mai multe parti, cu fiecare dintre acestea separata
n 12 lectii pentru fiecare dintre domeniile mentionate. Textul principal al fiecarei lectii este
pentru orice cititor, dar mai ales pentru participantii de la nivelul de baza, pentru ca defineste
termenii si elementele principale ale subiectului tratat, in timp ce informatiile suplimentare
pentru participantii de nivel avansat, manageri si formatori sunt date in segmente separate
(casute separate).

La sfarsitul fiecarei parti, exista cateva intrebari pentru autotestarea fiecarui cititor
care le poate utiliza pentru a verifica daca si pana la ce nivel a inteles subiectul domeniului
respectiv. Pentru a completa procesul de autotestare, cititorilor li se prezinta cazuri specifice
(situatii ipotetice) pentru care angajatii din securitatea privata trebuie sa decidd cum ar actiona
daca s-ar afla intr-o asemenea situatie.

Comunicarea este primul domeniu in care agentii de securitate au nevoie sa-si imbuna-
tateascad abilitatile. Activitatea globala a industriei securitatii private este legata de comunicare,
fie ea verbala (modul de a vorbi, de adresare etc.), non-verbala (limbajul corpului, expresii
faciale etc.) ori profesionald (etalarea/ascunderea corespunzatoare a emotiilor pentru a
arata ca situatia este sub control, comunicarea non-verbald cu mediul inconjurator in situatii
stresante etc.). Referitor la competentele de comunicare, de exemplu pentru manageri cea
mai importanta este lectia nr. 11 din capitolul intitulat ,,comunicarea cu angajatii problema”.

Domeniul drepturilor omului este un domeniu de cercetare stiintifica care are un ca-
racter legal, dar si politic si international. Domeniul drepturilor omului nu constitui propriu-zis
un domeniu de competente generale, dar tinand cont de natura industriei si de autorizarile
legate de securitatea privata care implica in mod esential protectia anumitor drepturi si va-
lori, dar si de pericolul violarii anumitor drepturi si libertati in cazul unei indepliniri lipsite de
profesionism a sarcinilor ori a unor abuzuri, se simte nevoia de crestere a cunostintelor din
domeniu pentru a putea recunoaste si a actiona corespunzator in anumite situatii referitoare
la drepturi si libertati cetatenestiimportante. Deci, pentru agentii de securitate, sunt relevante
lectiile referitoare la drepturile omului in general si subdiviziunile lor, dreptul la viata, interzi-
cerea torturii si a altor tratamente inumane si degradante, dreptul la libertate si securitate,
dreptul la intimitate, drepturile copiilor si ale altor grupuri vulnerabile etc. (lessons 1-10), in
timp ce anumite parti ale lectiilor nr. 5 si 7 sunt mai potrivite pentru formatorii de nivel avansat
(ca si pentru manageri). Ultimele doua lectii referitoare la acest domeniu se aplica in primul
rand persoanelor care vor parcurge nivelul avansat de training ori formarea pentru traineri,
in timp ce casutele separate din cadrul lectiilor ofera subdiviziuni mai detaliate, exemple ori
informatii adresate in special cititorilor care studiaza subiectul la un nivel maiinalt ori doresc
sa aprofundeze cunostintele in domeniu.

Al treilea domeniu este o competenta generala tipica, necesara si chiar caracteristica
industriei de securitate privata si se refera la managementul situatiilor de stres, adica manage-
mentul stresului profesional. Securitatea privata security este in esenta o profesie stresant3,
pentru ca are legatura cu prevenirea, evitarea si traversarea unor situatii periculoase, iar
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pericolul este intotdeauna o sursa de stres si teama. De aceea, primele zece lectii ale acestei
parti sunt importante in special pentru agentii de securitate privata, desi lectiile se refera
la probleme legate de leadership si stres, strategii organizationale pentru managementul
stresului, iar cele referitoare la organizatia care invata (lectiile 8, 9 si 10) sunt mai relevante
pentru managerii din firmele de securitate. Ultimele doua lectii sunt dedicate modulului de
formare a formatorilor.

Asa cum se poate vedea, acest manual este dedicat agentilor si managerilor din secu-
ritatea privata, continand lectii pentru traineri, atat pentru nivelul de formare de baza cat si
pentru cel avansat, dar si pentru formarea formatorilor. Instructiunile de mai sus au un scop
informal, ceea ce inseamna ca textul si informatiile furnizate nu sunt necesare pentru nivelul
avansat, dar este de dorit ca ele sa fie citite de catre participantii la nivelul de formare de
baza. De fapt, ii incurajam pe toti cititorii nostri sa aiba curiozitatea profesionala si dorinta
de a-si iImbunatati cunostintele, aceasta fiind o cerinta importanta pentru dezvoltarea com-
petentelor necesare in industria securitatii private si atingerea unui nivel ihalt de expertiza
si profesionalism in munca lor.
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Introducere in comunicare

Comunicare nonverbala

Limbajul corpului

Cum sa vorbiti, cum sa ascultati / sa intelegeti
Comunicare profesionala

Emotii si sentimente

Primirea si oferirea feedback-ului

Conflicte

Strategii de rezolvare a conflictelor

Comunicarea cu clientii dificili; Comunicarea cu
angajatii dificili

11. Stiluri de comunicare

12. Imaginea exterioara a agentilor de securitate

Scenarii reale, exemple din practicd

Verificarea cunostintelor
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J Introducere in comunicare

Competentele de co-
municare sunt deosebit
de importante pentru
manageri pentru cd isi
cdstigd sau isi pierd influ-
enta sociald cu ajutorul
lor, ceea ce este crucial
in succesul intdmpinat in
motivarea angajatilor.
Comunicarea eficientd
este fundamentald pen-
tru increderea in relatia
cu angajatii.

Comunicarea eficienta este o abilitate importantd
pentru succesul individual. Succesul in comunicare necesita
competente in comunicare care ne vor face capabili sa ne
prezentam clar si convingator opiniile in fata altor persoane.
Din pdcate, nu toata lumea are aceasta abilitate (nu este in-
trinseca), dar din fericire poate fiinvatata. Cu puterea dorintei
si cu disponibilitate la efort, fiecare metoda de comunicare
poate fi inlocuitd cu una noua — mult mai eficienta.

in fiecare zi, la munc3, intalnim oameni diferiti: duri,
agitati, nerabdatori, uneori chiar agresivi si violenti. Aceasta
necesitd aplicarea unor abilitati diferite de comunicare, in
special in situatii de criza ori conflict. Unele persoane au
abilitati scazute de comunicare ceea ce le provoaca stres, in
timp ce altii, cu abilitati mai bune de comunicare, nu le permit
clientilor ori asociatilor sd-i urmeze, inundandu-i cu informatii
si creandu-le un sentiment neplacut. Este bine sd existe do-
rinta si capacitatea de a comunica cu diferite persoane. Acest
lucru ne va face mai eficienti si ne va mari profesionalismul.
Profesionalismul inseamna cd suntem gata sa ne oferim
expertiza (pentru agentii de securitate privata se refera la a
madsura ceea ce putem si ceea ce nu putem face) si sd o folosim
intr-un mod adecvat. Cand vorbim de un mod adecvat (cum
trebuie sa facem ceva), agentii de securitate privata trebuie
sa fie pregatiti in mod suplimentar in termeni referitori la
abilitatile lor de comunicare pentru situatii specifice, pentru
cd masurile legale pe care le au la dispozitie sunt adesea legate
de drepturile omului.

Comunicarea efectiva este acea comunicare prin care
receptorul intelege mesajul intr-un mod in care expeditorul
vrea ca acesta si-l inteleaga. in consecint3, depinde de mesaje-
le expeditorului (cel care vorbeste) si ale receptorului (cel care
asculta). Pot aparea diferite obstacole in timpul comunicarii,
inclusiv de ordin psihologic, care se refera la convingeri si va-
lori individuale si care sunt una dintre cele mai intalnite surse
de probleme in comunicarea interpersonal3. in acest punct,
este deosebit de important sa se evidentieze si sa se inteleaga
influenta prejudecatilor si stereotipelor personale. Profesio-
nalismul securitdtii private nu permite exercitarea influentei
la locul de muncd si de aceea este important sa intelegem ca
este deosebit de dificil s3 ne recunoastem si sa ne controlam
propriile prejudecati si stereotipuri.

Comunicarea nu este numai un cuvant spus sau scris.
Trebuie sa fim constienti ca atunci cdnd comunicam, cuvintele
sunt doar o componenta a exprimarii noastre. Atunci cand
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comunicam, corpul si hainele noastre vorbesc pentru noi,
in timp ce obiectele care ne inconjoara si mirosurile, sunt
mesajele pe care le primim cu toate simturile proprii. Deci,
cele doud metode de baza de comunicare sunt urmatoarele:
verbala si non-verbala. Comunicarea non-verbala este un su-
biect separat in acest manual care va fi explicat pe larg pentru
aiseintelege relevanta.

Comunicarea nu este intotdeauna atat de eficienta cum
si-ar dori expeditorul si receptorul sa fie. Un obstacol poate
sd aparad in fiecare faza a procesului de comunicare. Pentru a
elimina obstacolele este important sa lise determine originea:
de la expeditor, de la receptor ori de la canalul de comunicare.
Pentru a controla perturbatiile, calitatea relationarii intre cei
care comunica ori participanti in cadrul procesului de comu-
nicare, ca si conditiile si circumstantele din care deriva, sunt
foarte importante. Perturbatiile ori obstacolele sunt mai putin
importante daca participantii se cunosc bine unii pe altii; Tsi
cunosc interesele, valorile, obiceiurile si modul de gandire
al celorlalti participanti. Daca relationarea intre ei este buna
si consistenta, ei vor depasi cu usurinta dificultatile — chiar
si obstacolele evidente pot trece neobservate. Feedback-ul
este necesar pentru controlul obstacolelor ih comunicare:
receptorul poate confirma expeditorului ca mesajul este corect
inteles - ori poate cere mai multe explicatii, informatii supli-
mentare, etc. Feedback-ul aglomereaza fluxul de comunicare,
dar elimin obstacolele si permite intelegerea reciprocd. Tn
acest fel, fluxul de informatii scade, dar acuratetea informatiei
transmise creste.

)
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Experienta in predarea
cursurilor pentru compe-
tentele de comunicare
(formarea ofiterilor de
politie, a vamesilor, a
pompierilor, a anga-
jatilor din securitatea
privatd) confirmd cd
training-ul are succes
doar dacd reusim sd con-
vingem participantii cd
abilitatile de comunicare
sunt necesare. Cu cdt
stim s comunicam mai
bine cu atdt vom avea
mai putine probleme la
locul de munca si in ace-
lasi timp ne vom indepli-
ni mai usor obligatiile
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/Z Comunicare nonverbala

Managerul isi poate ajuta
colegii ddnd un exemplu
bun prin propriul compor-
tament. El/ea vor accepta
critica si laudele si le
vor impdrti intr-un mod
adecvat altora. Propria lui
experientd referitoare la
importanta comunicdrii
non-verbale va fi transfe-
ratd colegilor pentru a-i
ajuta sd gestioneze situa-
tiile de crizd care apar in
cursul muncii de fiecare zi.
Este importantd accepta-
rea si respectul angajati-
lor in ciuda imperfectiuni-
lor pe care le are fiecare
dintre noi.

De-a lungulistoriei, multi autori au studiat comunicarea
si au enuntat un numar de reguli de care trebuie sa se tina
cont pentru aTmbunatati calitatea comunicarii interpersonale.
Aceasta parte include unele dintre ele pe care le-am considerat
ca avand cel mai mare impact in comunicarea profesionald si
de fiecare zi.

Fiecare comunicare are un continut si o componenta
relationald

n comunicare, distingem cuvintele pe care expeditorul
le spune receptorului si comunicarea non-verbald, pe care
expeditorul o aratd receptorului. Pe baza cuvintelor, interlocu-
torul va crea 7% din impresie, in timp ce pe baza comunicarii
non-verbale, chiar 93%. Din acest punct de vedere, vorbim
despre o impresie care are un inteles crucial in componenta
relationald a comunicarii. Aceasta nuinseamna ca transmitem
93% mesaj nonverbal; o asemenea intelegere ar insemna ca
nu am mai avea nevoie sa invdtam limbi straine pentru ca
am transmite mesajele non-verbal. Prin cuvinte, transmitem
continutul mesajului, care de obicei este clar, adicd majoritatea
oamenilor il vor intelege la fel. Tn timp ce prin comunicarea
non-verbald ne exprimam atitudinea fata de mesajul insusi
ori fata de interlocutor. Facand acest lucru, adesea oamenii
diferiti interpreteaza mesajul nonverbal diferit.

Daca relationarea dintre interlocutori este proasta,
continutul comunicérii poate fiinteles gresit. in acel moment,
ne gasim adesea in asa-numita "ceata psihologica". Ceata
psihologica apare cel mai adesea atunci cand comunicarea se
bazeaza pe experiente emotionale necontrolate. Atunci, noinu
percepem deloc continutul mesajului pentru ca ne concentram
numai pe atitudinea gresita. Comunicarea este efectiva atunci
cand reusim sa obtinem armonizarea intre mesajul verbal si
cel non-verbal.

Este imposibil sG nu comunici — comunicdm in mod
constant

Oamenii, care se percep unii pe altii, deja comunica.
Este o greseala sa credem ca o comunicare are loc doar cand
avem intentia constienta de a transmite un mesaj specific.
Este de asemenea o greseald sa credem cd ne controlam
total comunicarea. Exista situatii in care, gratie comunicarii
non-verbale, am inteles mesajul, fara sa spunem o vorba. To-
tusi, exista si multe situatiiin care lasam sa treacd semne clare
nonverbale neobservate. Ne amintim cu totii momentele in
care, pe baza comportamentului profesorilor, am incercat sa
le aflam dispozitia pentru a trage concluzia daca ne vor verifica
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cunostintele sau nu. Acestea sunt lucrurile pe care agentii de
securitate privata trebuie sa le cunoasca pentru a folosi opor-
tunitatea de a obtine mai multe informatii de la alti oameni,
chiar daca acestia pastreaza tacerea. Mai mult, ei trebuie sa fie
constienti ca ceilaltile vad limbajul corpului, primesc mesaje si
trag anumite concluzii. Tacerea poate fi bogata in informatie
si poate sa aiba o mare valoare in comunicare.

Pentru a folosi acest lucru, este important sa stim cum
sa ne comportam in timpul procesului.

e Maniera de comportament poate fi: Publica, libera,
deschisa —spunem ce vrem si ardtam ce simtim. Este o partea
personalitatii noastre pe care ocunoastem, suntem constienti
de ea si este recunoscuta de oamenii cu care comunicam.

e Misterioasa, atunci cand ascundem ceva fata de
ceilalti, pentru ca ne este teama de ceea ce oamenii pot sa
creada despre noi daca ne-ar cunoaste caracteristicile (as-
cundere inutild a comportamentului nesanatos), ori pentru
ca dorim sa ne pastram intimitatea (ascundere necesard a
comportamentului).

e Orbeste, atunci cand nu ne cunoastem ori nu ne inte-
legem propriul comportament, dar este recogniscibil de catre
interlocutori si de cei din jur. Partea nestiutd a personalitatii
noastre nu include numai obiceiurile proaste. Oamenii esu-
eazd adesea in recunoasterea propriilor calitati. Ceicareauo
proportie mare de parti nevazute in propria personalitate sunt
de obicei persoane mai conflictuale pentru cd au intotdeauna
tendinta de a-i blama pe altii. Partea oarba a personalitatii
noastre poate fi redusa daca invatam sa acceptam critica si
sd ne ldudam pentru a reduce comportamentele nedorite si
sa le ranforsam pe cele bune.

Inconstient, atunci cand nici noi nici ceilalti nu ne
intelegem comportamentul, de obicei atunci cand actionam
imprudent, prea repede, in mod automat, pe baza experientei
anterioare (acest lucru este deosebit de important pentru
agentii de securitate privata in situatii critice). Reactiile la
comportamentul nostru instinctiv in situatii de criza poate
fi redus atunci cand suntem bine pregatiti pentru diferitele
situatii posibile.

)
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Nu ii putem schimba pe
altii, dar totusi in intere-
sul unei comunicdri mai
bune, ne putem schimba
pe noi. Este deosebit de
util sa ne géndim la com-
portamentul nostru si sa-I
schimbdm in bine, dacd
este necesar. Adesea, nu
ne vedem pe noi intr-o
lumind “reald” si aceasta
poate fi o sursd pentru
numeroase conflicte si
probleme
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in comunicare, facem dis-
tinctia intre cuvintele ros-
tite de cineva si comunica-
rea non-verbald. Pe baza
cuvintelor, interlocutorul
creazd 7% din impresie,
in timp ce restul de 93%
depinde de comunicarea
non-verbald. De aceea,
vorbim despre o impresie
care este de o importanta
deosebitd pentru eficienta
comunicdrii si nu pentru
continutul mesajului
transmis. Aceasta nu in-
seamnd cd 93% din mesayj
este transmis non-verbal,
pentru cd dacd ar fi asa,
atunci oasmenii nu ar mai
avea nevoie sd invete lim-
bi strdine si ar comunica
non-verbal.

La fiecare intalnire, inainte de a rosti un cuvant, corpul
nostru deja "vorbeste" prin: postura, gesturi, expresie facialg,
tonul vocii si distanta intre interlocutori. Este un canal pentru
transmiterea gandurilor si sentimentelor nerostite. Ritmul
obisnuit ori normal al vorbirii este de 100 pana la 120 de cu-
vinte pe minut. In acelasi timp, o persoana medie proceseazi
in mod constient peste 800 de cuvinte. Bogatia discursului
non-verbal poate fi observata din cele peste 700.000 de expre-
sii continute, care reprezinta de 100 de ori ceea ce 0 persoand
cu un vocabular bogat poate exprima. Acest lucru ne permite
sa intelegem de ce uneori avem un sentiment puternic ca
cineva ne minte. La un anumit nivel al comunicarii, primim
mai multa informatie din limbajul corpului si recunoastem
discrepantele dintre comunicarea verbala si cea non-verbala.
Totusi, sunt posibile multe greseli in aceasta etapa, mai ales
daca tragem concluzii pe baza unui semn ori a limbajului cor-
pului pe care le interpretam independent, fara sa tinem cont
de alte semne ale limbajului corpului ori de situatia globala.
O interpretare precisd este posibila atunci cand tinem cont
de intregul pachet al limbajului corpului legat de contextul ori
de situatia in care este exprimat. Limbajul corporal include:

Expresia faciala: Fata este un canal important al comu-
nicarii non-verbale, mai ales atunci cand exprima sentimente
si atitudini fata de alti oameni. Uitandu-va la fata oamenilor
puteti recunoaste daca sunt fericiti, tristi, furiosi, speriati,
multumiti, daca le place ceva sau nu, chiar si in situatiile in
care Incearcd sa-si ascunda perceptiile.

Contactul vizual: Sustinerea privirii celuilalt este aso-
ciatd cu mandria, afectiunea, entuziasmul, in timp ce evitarea
privirii este asociata cu teama, supunerea si depresia. intr-un
mediu prietenos, contactul vizual dureaza mai mult, iar ochii
sunt larg deschisi. Contactul vizual prelungit poate avea loc
si intre doud persoane care nu se plac, dar atunci pupilele se
micsoreaza, nu se largesc. Persoanele introvertite, copiii cu
autism si oamenii cu probleme mentale stabilesc arareori un
contact vizual, in timp ce persoanele extrovertite sidominante
se folosesc mai des de contactul vizual, acest lucru ajutandu-le
sa fie percepute ca bune, mature, de incredere, competente
si prietenoase. Cei care evita contactul vizual sunt de obicei
perceputi ca fiind reci, pesimisti, circumspecti, dezinteresati,
sensibili si nesiguri.

Zambetul: Este o parte a expresiei faciale si este inter-
pretat ca un semn de caldura, deschidere si disponibilitate.
Totusi, un zambet constant pe fata este o masca si este usor
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de perceput astfel. Rasul fard motiv este un obicei prost la
care interlocutorii reactioneaza adesea negativ. Zambetul
ca tentativa de a ascunde timiditatea este o “sabie cu doua
taisuri”, la fel ca si rasul in relatiile profesionale, care poate fi
interpretat ca batjocura.

Postura: Cu prietenii, postura este “deschisa”: bratele
sunt deschise, iar corpul este aplecat inainte spre interlocutor.
in acest caz, de obicei ambii interlocutori au aceeasi posturs
si cand unul dintre ei o schimba, celalalt va face la fel. Acest
fenomen este cunoscut drept oglinda non-verbali. indepér-
tarea corpului de interlocutor la circa 45 de grade in timp ce-i
vorbiti peste umar este o postura care ar trebui evitata pentru
ca creaza o impresie de superioritate inchistare.

Putem ascunde o minciuna: Raspunsul la intrebarea
daca ne putem controla limbajul corpului pentru a ascunde
0 minciuna este cel mai adesea negativ. Si asta pentru ca
discursul non-verbal este o reactie inconstienta a creierului
nostru care are loc complet independent de continutul min-
ciunii noastre.

Primaimpresie: Primaimpresie depinde de mai multi
factori: infatisarea, comportamentul, interesul, etc. Este im-
portanta pentru ca, daca nu avem destule date despre inter-
locutor, ne creem o imagine complexd. Mai tarziu, in timpul
urmatoarelor intalniri, de obicei nu incercam sa ne corectam
prima impresie, ci doar adaugam la aceasta ceea ce avem deja.

Spatiul personal: este distanta pe care vrem s-o pastram
intre noi si ceilalti.

o SPATIU INTIM (de la 15 la 45 cm) numai celor de care
suntem apropiati emotional li se permite sa intre n acest
spatiu.

o SPATIU PERSONAL (de la 46 la 122 cm) este o distanta
la care vorbim cu alti oameni la intalnirile prietenensti ori de
afaceri.

o SPATIU SOCIAL (de la 122 la 360 cm) este distanta
pe care o mentinem fata de oamenii pe care nu-i cunoastem.

o SPATIU PUBLIC (peste 360 cm) este distanta pe care
o mentinem cand ne adresam unui grup mare de oameni.

Pentru a fi siguri ca ceilalti se simt bine Th compania
dumneavoastra, aplicati aceste reguli si mentineti distanta
potrivita.

)

Folisind cuvintele, trans-
mitem mesajul cdtre
interlocutor de obicei férd
echivoc, adicd interlocu-
tori diferiti il vor interpreta
/ intelege in mod similar.
Comunicarea non-verba-
ld este determinatd de
atitudinea pe care o avem
fatd de mesaj ori fatd de
interlocutor, iar oamenii
o interpreteazd de obicei
diferit. Comunicarea
este cea mai eficientd
atunci cénd se realizeazd
consescventa comunicarii
verbale si non-verbale.
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Tehnicile de ascultare
active sunt:
e EXPLICATIA - verificarea
dacd ceea ce s-a spus a
fost inteles;
® PARAFRAZAREA - refor-
mularea unei pdrti din
ceea ce a spus interlocu-
torul cu propriile cuvinte,
fdrd a schimba sensul;
e SUMARIZAREA - pur si
simplu recapitularea a
ceea ce s-a spus in cursul
comunicarii intr-un mod
structurat si coerent
manner.

Cum sa vorbiti, cum sa ascultati / sa intelegeti

Comunicarea este un proces de transmitere de mesaje
ntre, cel putin, doi oameni. Ea contine urmatoarele elemente
si/sau fraze:

¢ Intentia expeditorului de a trimite mesajul,

e transformarea intentiei ori a gandului intr-o forma
adecvata verbald si non-verbala,

¢ canalul de comunicare prin care este transmis mesa-
jul,

e receptorul accepta mesajul si il traduce in “propriul
sau limbaj”, adica interpreteaza intelesul mesajului,

e trimite un raspuns la mesaj,

e comunicarea poate fi intrerupta sau impiedicata in
fiecare faza, ceea ce fi va reduce eficienta.

Comunicarea este efectivad atunci cand receptorul inte-
lege mesajul asa cum a avut intentia sa-l transmitd expeditorul.
De aceea, responsabilitatea pentru eficienta mesajului este
egald intre receptor si expeditor.

Expeditorul trebuie: Receptorul trebuie:

- sa stie ce vrea sa transmita - s asculte atent
- sa spuna ceea ce este important - sa fie constient de selectivitate
- sd transmitd un mesaj clar - sa fie empatic cu interlocutorul.

- sa-si asume responsibilitatea

- sa solicite un feedback

Tehnici de ascultare atenta

Comunicarea efectiva depinde in mare masura de abili-
tatea de a asculta atent. Ascultarea este adesea o problema
importanta in procesul de comunicare. Si asta pentru ca,
adesea, este inteleasa ca o simpla tacere in timp ce vorbeste
interlocutorul, iar apoi spunem ceea ce am gandit in timp ce
el/ea avorbit. Siaici este problema, in timp ce interlocutorul
vorbeste, noi ne gandim in loc sa ascultam. Este important
de subliniat ca ascultarea atenta inseamna respect fata de
interlocutor.

Existd trei tehnici de ascultare eficientd: ascultare
pasiva, tip “usa deschisa” si activa. Fiecare dintre aceste tehnici
de ascultare atentd necesita ca receptorul:

¢ sa se distanteze de propriile sentimente si probleme,
emotii si ganduri pentru a fi capabil sa-si asculte atent inter-
locutorul,
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® sa se concentreze asupra expeditorului, a pozitiei,
relatiei si a experientei (empatiei).

Fiecare dintre aceste tehnici este aplicabila intr-o
anumitd faza a comunicdrii. in cadrul contactului initial
ascultam pasiv, iar apoi prin tehnica “usii deschise” trecem
la ascultarea activa. Pentru a face acest lucru, trebuie sa fim
flexibili si sa schimbam tehnicile in conformitate cu reactiile
interlocutorului.

1. ASCULTAREA PASIVA

Din punct de vedere practic este ticere. 1i permitem
doar interlocutorului sa vorbeasca. Cu o atitudine de atentie,
o expresie faciala adecvat si stabilind contactul vizual, aratam
ca suntem interesati sa ascultam ceea ce interlocutorul vrea
sa transmita. Nu-lintrerupem pe interlocutor si nu comentam
pentru ca acest lucru i poate intrerupe fluxul de gandire si
impiedica comunicarea.

2. "USA DESCHISA"

Scopul acestei tehnici este de a incuraja interlocutorul
sa ne spuna mai mult. Tindem spre o comunicare mai deschisa.
Tl incurajdm pe interlocutor s& adauge ceva la ceea ce a spus,
folosind: “Mmm, da, da. Chiar asa? Cu adevarat? Te ascult.
Spune-mi mai multe despre asta. As vrea sa-ti cunosc opinia
despre...”

3. ASCULTAREA ACTIVA

in aceastd tehnica, ambele parti sunt active, atat ex-
peditorul cat si receptorul. Desi la inceput suntem in pozitia
de receptor, treptat, aplicand diferite tehnici devenim mai
activi. Pentru a verifica dacd aminteles corect, folosim tehnica
“oglinzii”, atat non-verbal cat si verbal, repetand aceleasi
cuvinte si gesturi ca ale interlocutorului. De acum devine clar ca
ascultarea nuinseamna numai sa ramaneti tacuti cand cealalta
persoana vorbeste, ci sa-i urmariti cuvintele care va vor face
capabili sa recunoasteti ceea ce a spus "printre randuri". Cu
0 asemenea atitudine, interlocutorul capatd impresia ca este
important pentru noi si se creaza o relatie bazata pe incredere.
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Pentru comunicarea efec-
tivd, este deosebit de
important de stiut taria
mesajelor"proprii”.

Acestea conduc la inte-
legere si respect mutu-
al. Ele ne ajutd sd ne
exprimdm mai bine, fard
sd criticdm si s blamam
interlocutorul, mai ales
in situatii cénd avem
atitudini diferite. Ele au 4
componente:

® OBSERVATIA — Cénd
ascult, vad, am impresia
cd...

® SENTIMENTE - Simt cd ...

o NEVOIA — Am nevoie sd,
doresc..

e CERERI-Acum as vrea
sd...
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Un manager cu orientare
++ creaza o situatie de in-
credere si respect intre el
si angajati, care este prima
conditie a succesului sau
managerial. Concomitent
Cu 0 asemenea comu-
nicare corecta, el da un
exemplu bun membrilor
echipei sale.

Eficienta comunicarii cu ceilalti e influentata de propria
noastra atitudine personala (ori experienta de viatd). Atitudi-
nea potrivita este cheia corectitudinii si profesionalismului.
Este modul in care ii percepem pe ceilalti, dar si pe noi insine.
Exista patru atitudini diferite, dar doar una asigura profesio-
nalismul in practica. Pentru ca adesea aceasta atitudine nu
este cea mai apropiata de noi din punct de vedere personal,
trebuie sd o invdtam. Fiecare atitudine personald se distinge
printr-un anumit model de convingeri, experiente, emotii si
comportamente. Pentru o mai buna intelegere, le vom marca
cu semnele matematice: “+“si “-“ Fiecare atitudine are doua
dimensiuni dominante care actioneaza ca o pereche. prima
dimensiune se referd la modul in care o persoana se simte
pe sine, in timp ce a doua dimensiune se refera a maniera in
care persoana fii abordeaza pe ceilalti. Mai jos este o scurta
prezentare a celor patru atitudini care ne permite sd le inte-
legem mai bine:

Figurd: Atitudini personale

-+ Nu sunt bine, tu esti bine + + Sunt bine, esti bine

-- Nusunt bine, nuestibine | +- Suntbine, tu nu esti bine

Stabilirea relatiilor egale cu mediul inconjurator (++)

intr-o situatie orientatd pozitiv, oamenii sunt opti-
misti, fericiti si au un nivel bun de autoincredere. Astfel, ei
isi pot utiliza mai bine potentialul in atingerea obiectivelor.
Ei isi recunosc punctele forte, dar si slabiciunile. Asemenea
oameni folosesc comunicarea CONVINGATOARE. A fi con-
vingator este un comportament caracteristic si un stil de co-
municare eficient. Este un comportament prin care cererile
personale si asteptarile celorlalti sunt exprimate cu claritate
si incredere, fara incalcarea drepturilor celorlalti. Nu exista
spatiu pentru exprimarea rusinii, a afectiunii sau a abaterii
de la mésurile pe care suntem obligati s le aplicim. in acest
mod de operare putem observa instrumentele de baza ale
succesului profesional al agentilor de securitate privata, ele
sunt HOTARAREA, impreund cu EMPATIA, ca un element che-
ie spre corectitudine si profesionalism. Comunicarea convin-
gatoare este un proces cu dublu sens in care ne respectam
pe noi, dar ne respectam si interlocutorul, aratandu-i ca-i
intelegem atitudinea, desi difera de a noastra (a intelege nu
inseamnd a fi de acord!). in acelasi timp, avem dreptul s3 ne
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exprimam opiniile fara sa ne fie teama ori sa ne simtim vino-
vati.

Putem recunoaste caracterul pozitiv al agentului de
securitate privata prin comportamentul hotarat si corect,
atunci cand un comportament provocator din partea interlo-
cutorului nu este suficient pentru a-l provoca.

Asta Tnseamnd cd in timpul procedurii, agentul de
securitate privata nu se poate simti ofensat ori implicat per-
sonal, el stabilieste clar limitele, furnizeaza un feedback si
spune “NU” atunci cand este necesar. Concomitent, agentul
de securitate privatd nu este violent, grosolan ori lipsit de res-
pect in orice fel fata de interlocutor.

Stabilirea unei relatii superioare cu mediul (+-)

n aceastd pozitie, observdm mediul dintr-o pozitie
superioara, vazandu-i pe ceilalti incompetenti ori insuficient
pregatiti pentru a avea incredere in ei. Acest lucru i face agre-
sivi in comunicarea cu ceilalti. Un agent de securitate privata
agresiv nu-si poate controla emotiile; ei se simt usor ofensati,
se simt neapreciati si risca sa-si depaseasca autoritatea.

Stabilirea unei relatii inferioare cu mediul (- +)

Oamenii din aceastd pozitie cred ca sunt mai buni si
mai capabili decat ceilalti. Un agent de securitate cu o ase-
menea atitudine este nehotarat si nesigur in deciziile si argu-
mentele sale si, drept rezultat, esueaza adesea in indeplini-
rea obligatiilor de serviciu.

Stabilirea unei relatii fara valoare cu mediul (- -)

Aceasta situatie este tipica pentru oamenii care cred
ca nu are rost sa traiesti, reexaminandu-si adesea sensul vie-
tii. Acest tip de oameni nu fac fata problemelor, folosind o
abordare de tip “ce va fi, va fi”. Aceasta este pozitia perdan-
tului in viata, si oamenii de acest fel sunt adesea DEPRIMATI.

LN

Respectul de sine si
respectful fata de ceilalti
este baza unei comunicari
constructive si sanatoase.
Este important sa intele-
geti ca putem invata cum
sa separam persoana
de comportamentul ei.
Atunci cand reusim in
mod constient sa separam
persoana de compor-
tamentul ei, putem fi
critici si sa acceptam doar
anumite comportamente,
fara a ofensa sau respinge
personalitatea globala a
interlocutorului.




Agentul de securitate
privata trebuie sa dezvolte
abilitatea de a reactiona
intr-o maniera controla-
ta, mai ales in situatii de
criza. Eltrebuie sa fie con-
stient ca atunci cand are
emotii puternice, ele pot
fi controlate. Acest lucrufl
face capabil sa-si indepli-
neasca obligatiile profe-
sionale, sa-si gestioneze
propriul stress si sa faca
economie de energie.

Emotiile pot fi placute sau neplacute si au un rol semni-
ficativin comunicare siin rezolvarea conflictelor. Ele apar cand
unele dintre valorile noastre sunt confirmate, sunt intensificate
de mediu sau cand interlocutorul se opune opiniilor si convin-
gerilor noastre. Cu cat propriile valori, opinii, convingeri sunt
maiimportante pentru noi, cu atat mai puternica este emotia.
Exista o convingere comuna ca traim in mod constant o anu-
mita emotie, dar nu este adevadrat, pentru ca sunt momente
n care suntem indiferenti, adica nu traim nicio emotie. Mo-
tivul pentru aceasta neintelegere este faptul ca emotiile sunt
confundate cu sentimentele. Sentimentele sunt experiente
care au loc atunci cand simturile ne sunt provocate. Ele sunt
prezente in mod constant si ne tin treji. Sentimentele fac parte
din latura fizicd a personalitatii noastre, in timp ce emotiile fac
parte din cea psihologica.

Atunci cand lucrati cu oamenii, cel maiimportant lucru
este sa va intelegeti propriile emotii si sa respectati experiente-
le celorlalti. Atunci cand respectam emotiile celorlalti, oamenii
stiu ca sunt importanti pentru noi si aceasta este baza unor
relatii interpersonale bune.

in timpul copilriei, nimeni nu ne nvatd cum si ne
stapanim emotiile. Ceea ce traim si “inregistram” in creier in
primii sase ani de dezvoltare devine un model comportamental
automat mai departe n viata. Un asemenea comportament
se intareste de-a lungul anilor si devine un obicei puternic;
de aceea credem adesea cd aceasta este natura noastra. Din
fericire, acest lucru este gresit, iar daca modul de reactie si
de exprimare a emotiilor nu ni se potriveste, putem invata sa
reactionam diferit. Maturitatea emotionala individuala este
evaluata prin intermediul moduluiin care reactionam la emotii.
De aceea este important pentru agentul de securitate privata
sa aiba un control al emotiilor foarte dezvoltat.

Referitor la controlul emotional, este important sa
intelegem urmatoarele competente de comunicare:

Pozitia de empatie: O capacitate de a trai o situatie
din perspectiva interlocutorului (a intelege ce spune cealata
persoana si cum se simte). Empatia nu este inndscuta, dar
poate fi invitata! Tn situatii critice, empatia ne permite si
ne abatem atentia de la propriile limite, ciuda, furie si sa
incepem sa ne gandim la continut. Atunci cand reusim sa ne
schimbam vederile in acest fel castigdm capacitatea de a ne
controla reactiile si rdspunsul. Nu vorbim despre controlul
circumstantelor, ci despre controlul raspunsurilor noastre n
acele circumstante. Agentul de securitate privata trebuie sa
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fie empatic siincrezator in el in acelasi timp. Autoincrederea si
empatia inseamnd ca persoana intelege situatia din perspec-
tiva interlocutorului si in acelasi timp indica ca trebuie facut
ceva conform anumitor reguli si instructiuni.

Pozitia asociata: A fiintr-o pozitie asociatd inseamna ca
reactionam (tot) emotional - "ascult cu inima". Cu acest mod
de reactie riscam sd sarim direct la concluzii datorita emotiilor
si scaderii obiectivitatii.

Pozitia disociata: Nu suntem implicati emotional,
reactionam complet rational si in interior suntem complet
reci. Reversul acestei pozitii in comunicarea profesionald este
posibilitatea de a fi considerati dezinteresati, reci si persoane
conflictuale de cdtre interlocutori

Este important pentru agentul de securitate privata sa
stie cum sa se retraga rapid de pe o pozitie asociata si sa intre
n una din celelalte pozitii (mai ales in situatii de criza).

Exemple de rdspuns din diferite pozitii:

lesind din magazin, cumparatorul declanseaza alarma
siincepe sa tipe si sa insulte.

Raspuns asociat: Agentul de securitate este agitat,
incepe sa dea din maini si sa strige la client: “Cine te crezi?
Nu mi te poti adresa asa. ti art eu cine sunt.” Un asemenea
comportament cauzeaza conflictul.

Raspuns disociat: Raspunsul agentului de securitate
privata este rece, el spune: "Vom urma procedura in confor-
mitate cu legea. Am dreptul s-o fac!". Un asemenea compor-
tament nu ajutd la rezolvarea situatiei pentru ca clientul se
simte ignorat tindnd cont cd agentul nu reactioneaza la furia sa.

Raspuns empatic: Agentul de securitate privata ra-
mane calm, indicand nonverbal ca situatia este sub control
si spune: "Inteleg ci aceasta este o situatie nepldcutd pentru
dumneavoastra; totusi sarcina mea este de a...". Tn aceast
situatie clientul are impresia ca agentul reactioneaza la furia sa,
ca ii pasa de el si-l respecta si este de asteptat sa se calmeze.

o
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Cele mai intalnite conceptii
gresite despre emotii sunt:
e Sentimentele neplacute
sunt rele;
e Sentimentele puternice
blocheaza ratiunea;
e Un anumit sentiment ca-
uzeazd o anumitd emotie,
de aceea mania e cauza
agresiunii.
e Comportamentul nepo-
trivit al altora imi da un
sentiment neplacut.
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@ f Primirea si oferirea feedback-ului

Persoana care se simte
vinovata este motivata
sa-si schimbe comporta-
mentul criticat, in timp
ce persoana care se simte
insultata este motivata
sa intrerupa comunicarea
sau sa raspunda la critica
cu un atac.

Din acest motiv, este im-
portant sa invatam cum sa
trimitem critica sub forma
unui mesaj, directionat
pe un comportament
specific.

Arta transmiterii criticii
este una dintre cele mai
importante componente
ale puterii sociale.

Un agent de securitate privata este adesea in situa-
tia In care trebuie sa stabileasca limite ale exprimarii si com-
portamentului altora. Le putem stabili usor limite oamenilor
care actioneazd nepotrivit, criticdndu-le comportamentul.
De obicei, fiecare dintre noi critica in una sau doua manie-
re diferite, dar pentru o comunicare eficienta nu este destul,
pentru ca toti oamenii sunt diferiti. Pentru ca critica sa fie efi-
cientd, este important sa cunoastem cateva reguli si tehnici
de exprimare.

Critica este o cerinta pentru schimbarea comporta-
mentului. Scopul exprimarii unei critici este ca persoana care-
ia i se adreseaza sa inteleaga critica si sa puna capat compor-
tamentului nedorit. Acest lucru este deosebit de important
atunci cand criticam o alta persoana. Cea mai rea si mai ne-
constructiva critica este cea bazata pe putere.

Regulile criticii:

« intotdeauna criticati comportamentul, nu persona-
litatea interlocutorului.

e Descrieti clar si precis comportamentul nedorit.

¢ Asumati-va responsabilitatea pentru critica — criti-
cam in nume propriu.

e Critica este exprimatd imediat dupa comportamen-
tul nedorit.

* incepeti cu o criticd mai putin dura care poate fi am-
plificata gradual, dacd nu-si produce efectul scontat.

Nivelurile criticii sunt urmdtoarele (ele sunt prezenta-
te de la cele mai usoare la cele mai dificile):
¢ REDIRECTIONAREA — Sugeram o alternativa accep-

tabila la comportamentul nedorit al persoanei. Exemplu: Nu
spunem "Nu mai tipa." ci "Va rog, vorbiti mai incet."

e RE-EXAMINAREA — Acesta este un apel la autocri-
tica. De exemplu, "Credeti cd este in reguld sa tipati si sa-i
deranjati pe ceilalti clienti ai restaurantului?"

e MESAJUL PERSONAL — este un mesaj puternic pen-
tru ca se bazeaza pe simpatie. Este eficient mai ales cu per-
soanele sociale cirora le pasd de ceilalti. De exemplu, i
suparati pe ceilalti clienti cu tipetele dumneavoastra; ei nu
pot vorbi linistiti, asa ca va rog sa va calmati!"

o MESAJE CALDE / RECI — Aceste mesaje sunt compu-
se din critici si laude, a caror ordine este importanta. Pentru
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a fi eficiente, critica se exprima mai intai si apoi lauda. Ele
sunt eficiente daca criticati comportamentul si apoi ldudati
persoana respectivd. De exemplu, "Un asemenea compor-
tament este interzis in bar, dar pentru ca sunteti o persoana
responsabild, sunt sigur cd va veti opri." Aceasta tehnica este
considerata drept una dintre cele mai eficiente pentru admi-
nistrarea criticii.

e MESAJUL "SANDWICH" — Mesajul sandwich con-
std intr-o critica pe care o "impachetam" intre doua laude.
Mai intai laudam comportamentul persoanei, apoi i criticam
comportamentul nedorit sau greseala si, la sfarsit, adaugam

un alt compliment despre comportamentul persoanei.

e MESAJELE DIRECTE — Aceasta tehnica este destina-
ta in special persoanelor antisociale care adesea nu raspund
la forme mai blande de critica. Aceasta include critica com-
portamentului, o viziune a consecintelor ce decurg si o pro-
punere pentru o solutie corespunzatoare.

e CRITICA IN PUBLIC - Este folositd dup3 ce am epui-
zat toate celelalte forme de critica fard succes. Pentru ca este
cea mai dura forma de critica, trebuie sa tinem minte ca criti-
cam doar comportamentul sau greseala, intotdeauna in pre-
zenta persoanei si cu avertizare anterioara. Critica publica in
securitatea privata nu este cea mai buna alegere si de obicei
nu este posibila.

II’I\

Cand ne asteptam la critica, este important sa urmam
anumite reguli. Critica este o forma a "unui dar", pentru cd ne
permite sa ne vedem partile ascunse ale personalitatii noas-
tre si sa le schimbam, iar prin asta crestem ca persoane. Cand
cineva decide sa ne critice un anumit comportament, este
important pentru noi sa ascultam pana la sfarsit, sa verificdm
daca am inteles corect si sa ne hotaram ce facem cu acest
feedback. Putem accepta critica si sa ne cerem scuze pentru
comportamentul nedorit; o putem de asemenea respinge ori
amana pentru mai tarziu pentru a ne gandi la ea in liniste.
Cea mai mare greseala cand primim o critica este sd ne sim-
tim jigniti si sa incepem sa ne apdram fara macar sa ascultam
ori sa intelegem continutul criticii.

\

Cand criticam ne simtim
adesea inconfortabil,
pentru ca nu vrem sa fim
cauza unor sentimente
neplacute la ceilalti. De
aceea este dificil pen-
tru noi sa spunem ce ne
deranjeaza. Toti oamenii
au tendinta sa-i satisfaca
pe ceilalti, pentru ca au
nevoie sa fie acceptati si
iubiti. totusi, daca vrem
ca ceilalti sa-si schimbe
comportamentul care nu
ne place, este correct si
cinstit sa-l evidentiem.
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Conflicte

Starile de ego sunt intot-
deauna capitalizate pentru
a le distinge de intelesul de
baza al termenilor utilizati.

Esenta lor este:
Adult - Fiecare este capa-
bil de o evaluare obiectiva

a situatiei.

Parinte — Fiecare isi poarta
parintii in interiorul sau
(raspuns automat).
Copil - Fiecare isi poarta
copilaria in interiorul sau
(creativitate, intuitie, spon-
taneitate). in conflictele
profesionale este impor-
tant sa cedam in mod
constient controlul starii
de ego de Adult.

Starile de ego

Cunoasterea stdrilor de ego care sunt definite in analiza
tranzactionala (numita mai departe TA), ne ajuta sd intelegem
conflictele. Fondatorul TA este psihiatrul american Eric Ber-
ne. TA explica schimbarea oamenilor in fata ochilor nostri in
timp ce-i privim si-i ascultdam. Schimbdrile sunt evidente in
comportamentul lor, in cuvinte si gesturi. De aceea, adesea,
avem impresia ca vorbim cu o alta persoana, chiar daca de
fapt este aceeasi persoana. Explicatia este legata de diferitele
stari ale ego-ului persoanei. TA defineste trei stari ale ego-ului
fiecdrei persoane: Parinte, Adult si Copil. Comportamentul
nostru intr-o anumita situatie depinde de starea de ego in care
suntem in acel moment. Fiecare stare a ego-ului este caracte-
rizatd prin propriul model de sentimente, comportamente si
ganduri. Starile de ego se recunosc prin comunicarea verbala
si nonverbala.

Starea de Parinte — Toate avertizatile, regulile si cererile
pe care copiii le primesc de la parintii lor sunt inregistrate in
aceasta stare de ego. Ele sunt acceptate ca o regula absolutg,
indiferent de acuratetea lor reald pentru ca sunt obtinute de la
parinti care sunt sursa de baza a siguranteiin copilarie. Suntem
ntr-o stare de ego de Parinte cand actionam similar cu parintii
nostri sau alte autoritati importante pentru noi. Parintele ac-
tioneaza dintr-o pozitie de putere si autoritate. Doua functii
de baza din cresterea copilului domina viata: grija si critica.
Pornind de la acest aspect, distingem doua stari de baza ale
ego-ului de Parinte — parintele care are grija si cel care critica.

Starea de Copil — atunci cand ne comportam si ne
simtim asa cum o faceam in copildrie, suntem intr-o stare de
ego de Copil. Experientele din copildrie sunt inregistrate in
acest segment al persoanei. Starea de Copil este caracterizata
de creativitate, curiozitate si nevoia de a descoperi lucruri
necunoscute, dar si de sentimentul de a fi pus la colt side a
nu avea nicio iesire.

Starea de Adult — se dezvoltd mai tarziu in cadrul
dezvoltarii personale; este bazata pe informatia primita de
la mediu si din prorpia experienta. Cu cat mai relevantd este
informatia cu atat mai buna este persoana in rezolvarea pro-
blemele si provocérile vietii. in starea de ego de Adult suntem
logici, folosim informatia disponibild, colectam fapte si evaludm
rezultate. Comunicam cu ceilalti pe baza respectului reciproc,
stabilim relatii de parteneriat, suntem capabili sa organizam si
sa coordondam. Aceasta stare de ego este cea maiimportanta
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pentru atingerea profesionalismului Tn munca de catre un
agent de securitate privata.

Managementul conflictelor — Comunicarea eficienta
necesita alegerea adecvata a starii de ego. Cand alegem o
stare de ego pe baza unei evaludri realiste a situatiei si nu
pe baza modelelor de comportament invdtate, dar adesea
insuficiente, comunicarea va avea ca rezultat un conflict. De
aceea ne trebuie un adult puternic care decide ce stare de ego
este cea mai potrivita (Parinte, Copil, Adult) in situatia data.

PENTRU O INTELEGERE MAI BUNA — REZOLVAREA
CONFLICTELOR PRIN EXEMPLE:

Un agent de securitate privata intr-un mall se apropie
de un cumpardtor care a activat alarma la iesirea din magazin.
Tnainte ca acesta s& spuna ceva, cumpératorul ridici vocea,
incepe sa tipe si sa insulte agentul de securitate privata. Mo-
nologul sau se incheie cu propozitia: "Nu stiu cum poti fi atat
de patetic cand chestiile astea se pornesc mereu aiurea?".

Agentul de securitate privatd poate alege sd actioneze
din pozitia de Adult si s3 spuna: "mi pare riu, aveti impresia
ca intentionez sd complic situatia. Din contra, cred ca ati
cumparat ceva cu o protectie suplimentara care nu a fost
indepartata. Totusi sarcina mea este sa reactionez de cate ori
porneste alarma siincerc sa-miindeplinesc obligatiile." Facand
asta, agentul alege constient starea de ego care-i permite sa
actioneze rational, pe baza informatiilor pe care le are (Adult),
atitudinea sa nu este una de comandd, autoritara (Parinte), nu
este ofensat si nu se retrage (Copil).

Un alt mod posibil de a reactiona este alegerea starii de
ego de Parinte ciruia fi pasd, combinati cu cea de Adult: "in-
teleg ca aceasta situatie va insulta si este frustranta (Parintele
atent), dar postul meu este de a verifica ce se intampla de fie-
care datd cand alarma se activeaza (Adult). Ati cumparat cumva
un produs cu protectie speciala care trebuie indepartata?”

in prima parte a interventiei noastre, incercim s cal-
mam interlocutorul, apoi ne concentram pe rezolvarea situa-
tiei. Aceastad etapizare a reactiei este deosebit de importanta.
Fiecare dintre aceste metode funrizeaza problemei o solutie
fara consecinte negative, adica este constructiva.

)
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De ce este atat de dificil
sa ramai in starea de ego
de Adult? Celelalte doua

stari sunt mai vechi din
punctul de vedere al dez-

voltarii, deci au mai multa

informatie decat aceea pe
care am acumulat-o din
experient. in cadrul lor,

emotiile sunt in mod sem-
nificativ mai puternice.

Pentru a sta in starea de
Adult, este important sa

lucram la ea si s-o intarim.




Cel mai bine este sa inte-
legeti sensul prin practica
si exercitii demonstrative
pentru cele cinci strategii
de rezolvare a conflictelor.
Prin analiza, vom incerca
sa recunoastem ca stilul
de rezolvare este pus
sub semnul intrebarii.
Participantul va primi un
chestionar care va arata
ce strategie aplica in mod
obisnuit si pe care ar tre-
bui sa o invete.

Conflictele interpersonale apar in situatii in care acti-
unile (realizarea dorintelor, nevoi) unei persoane impiedica
sau stanjenesc activitatea (realizarea dorintelor, nevoi) ale
altei persoane. Exista o opinie foarte raspandita referitoare
la evitarea conflictelor, pentru ca suntem convinsi ca absenta
conflictelor este un semn al unor relatii interpersonale bune.
Dar si ca conflictele sunt cauza neintelegerilor, argumentarilor,
certurilor, violentei etc. Totusi, faptele arata ca conflictele sunt
inevitabile. Fiecare dintre noi are diferite nevoi si adesea nu
le putem obtine datoritd altcuiva. Deci, este important sa ne
schimbadm starea de spirit de la ""cum sd evitam conflictele" la
"'cum sa rezolvdm constructiv conflictele".

Exista CINCI STRATEGII pentru rezolvarea conflictelor.
Fiecare dintre ele este caracterizata de un anumit comporta-
ment, convingere si emotie. Alegerea strategiei depinde de:

¢ Importanta pe care o acordam atingerii propriului
scop

e (Cat de important este pentru noi sa mentinem
relatii bune interpersonale

Introducere in strategiile de rezolvare a conflictelor:

RETRAGERE - testoasa

Atingerea scopului si mentinerea relatiei nu sunt importante

conflictuala, evita su-
biectele controversate,
darsi persoana cu care se
aflain conflict. De obicei,
aceastd strategie este
folosita de oameni care
transmit informatii catre
superiori, subordonati
si colegi.

sortita esecului pentru cd
persoana are tendinta de
ardmane neutrd.

COMPORTAMENT CONVINGERE EMOTII
Persoanaaretendintade | Orice tentativa de rezol- | Suparare,
a se retrage din situatia | vare a conflictului este | depresie

DOMINARE - rechinul

Atingerea scopului si mentinerea relatiei sunt importante

COMPORTAMENT

CONVINGERE

EMOTII

altora. Si este agresiva.

Persoana se straduieste sa | Supravietuiesc
atinga scopul oricat ar costa. | doar cei mai pu-
Nu este interesata de nevoile | ternici.

Manie fata de toti
cei implicati in si-
tuatia conflictuala.
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AJUSTARE - puiul de urs

Mentinerea relatiei este importanta, dar atingerea scopului nu este

importanta.

COMPORTAMENT CONVINGERE EMOTII
Persoana este de acord cu | Conflictele sun dduna- | Atentie, grija pen-
ceilalti. Mentinerearelatiei | toare pentru bunele | tru ceilalti.

este importantd, deci ra-
mane la parerea celorlalti.
Cel mai important lucru
pentru aceasta persoana
este s fie acceptata, chiar
daca costul este neatinge-
rea obiectivelor.

relatii si armonie. .

COMPROMIS - vulpea

Nevoie de nivel mediu de atingere a scopului, ca si de mentinere a

relatiei.

COMPORTAMENT CONVINGERE EMOTII
Este important pentru per- | Trebuie s3 sacrifici | Satisfactie/
soanad ca totul sa mearga | ceva pentru a obtine | insatisfactie

spre atingerea scopului de
bazd si mentinerea unei
relatii bune. Este gate sd
coopereze si sa se ralieze
partial la opinia altora.

ceva. Nimic nu este
perfect; intotdeauna
exista mai multe so-
lutii la problema.

TRANSFORMARE - bufnita

Este importantad atingerea scopului si mentinerea relatiei.

COMPORTAMENT

CONVINGERE

EMOTII

Tentative individuale de a
discerne motivul din spa-
tele conflictului, schimb
de informatii si cautarea
unei solutii corecte. Ei
cred cd scopurile si nevoile
tuturor celorimplicati sunt
importante si respecta co-
operarea pentru atingerea
scopurilor.

Reconsiderarea mo-
tivelor si gasirea unei
solutii eficiente pentru
fiecare sunt aspecte
care paveaza drumul
spre relatii bune si
atingerea scopurilor.
Nimeni nu are drep-
turi speciale.

Placere

-
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Managerii ar trebui sa
considere importanta
atingerea obiectivelor,
dar si relationarea dintre
membrii echipei; de aceea
ei ar trebui sa foloseasca
in mod obisnuit strategia
BUFNITEI, dar ar trebui sa
fie atenti sa nu complice
fara rost situatii mai putin
sau fara importanta.
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jatii dificili

Un client care nu este
dificil ci solicitant sovaie
intre pozitionarea ++
intern si extern. in aceasta
conversatie, este necesar
ca agentul de securitate
privata sa reactioneze
dintr-o stare de ego de
Adult pentru ca acesti
clienti raspund numai la
comunicarea Adult-Adult.
Acest client aduna infor-
matia, pune intrebari, nu
acuza si nu este grosolan.
Scopul lor este clar si nu
manipuleaza. Clientul se
concentreaza si vorbeste
despre situatie. Problema
apare daca un asemenea
client este abordat din sta-
rea de ego de Parinte cu
pozitia +-, la care clientul
poate reactiona diferit.
Multe conflicte apar cand
agentul de securitate
privata isi asuma in mod
gresit faptul ca un client
care pune intrebari este
unul dificil.

Agentii de securitate privatd trateaza cu diferite tipuri
de clienti in fiecare zi si fiecare dintre ei necesita o abordare
diferita. Tn general, procedurile implicé clienti care pot fi mai
mult sau mai putin solicitanti. Adesea tehnicile de rezolvare
a conflictelor sunt suficient de eficiente in tratarea acestor
clienti.

Circa zece la sutd dintre clienti, totusi, apartin grupului
de clienti dificili, iar acestia necesita mai mult timp si energie.
Comunicarea de rutind nu este recomandata in relatia cu ei.
Exista cinci tipuri cele mai comune de clienti dificili:

Clientul furios - Tigrul Ei sunt mereu suparati pe ceva
ori pe cineva. Au o nevoie instinctiva de confruntare si de a
se lupta cu fiecare ocazie. Aceastd nevoie este prezenta in
fiecare aspect al vietii lor. Ridica vocea des si tipa la cea mai
mica provocare. Tigrul este constient de puterea pe care o
are in calitate de client, tine cont de timp si printre altele este
usor de recunoscut prin frazele: “Va trebui sa astept?", “Nu a
fost destul?". Cand tratam cu un client furios, este important
sa pastram o pozitie disociatd si sa reactionam dintr-o stare
de ego de Adult. Pe scurt, precis si intr-un mod relativ placut
le explicdm numai faptele care-i intereseaza.

Clientul grosolan — Porcul Clientul este grosolan si ne
cauta slabiciunile. Comunicarea cea mai obisnuitd incepe cu
ofense de genul: (“Nu esti competent pentru ati face mese-
ria", “Sunteti o mafie”...etc). Este important sa intelegeti cd
acesti clienti sunt grosolani cu majoritatea oamenilor pentru
ca traiesc conform motto-ului: “Atacul este cea mai buna
aparare". Orientarea lor interna este in mod obisnuit -+in timp
ce extern demonstreaza o relationare +-. intelegerea acestui
mecanism ne permite sa mentinem o distanta emotionala in
relatia cu ei si sa ramanem profesionali. Comunicarea este
condusa dintr-o stare de ego de Adult, insistam pe continutul
problemei lor existente, dar daca clientul continua sa se com-
porte nepotrivit, stabilim o limita clara.

Clientul superior - Camila Clientii sunt convinsi ca au
o0 pozitie dominanta in comunicare, stiu totul, insista asupra
drepturilor lor, citesc legile, sunt informati in detaliu, se
amesteca in afacerile altora, fac morala si fi invata pe altii ce
actiuni sunt potrivite si care nu sunt. Acesti clienti au o dorinta
puternica de a-si confirma importanta. Convingerea lor logica
este: “Eu sunt bine doar daca ceilalti pot vedea cat de destept
suntsi cat de multe stiu". Un asemenea client incearca perma-
nent sa-si creascd valoarea micsorandu-si interlocutorul. Vom
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fi prinsiin capcana daca permitem acest scenariu. Atunci cand
lucrati cu acesti clienti, este importanta mentinerea unei pozitii
disociate; putem spune cateva cuvinte frunoase si in acest fel
sd le subminam puterea (de ex.: “Daca oamenii ar cunoaste
motivele imbolnavirilor la fel de bine ca dumneavoastra, ar
avea mai putine probleme de sanatate”). Cu alte cuvinte, nu
are rost sd incercati sa le dovediti ca nu stiu suficient pentru
ca imediat isi vor activa pozitia -+. Este important sa fim
recunoscuti ca niste profesionisti competenti de catre clienti.

Confruntarea cu al lor “Stiu totul” trebuie facuta cu
mare atentie ("Majoritatea persoanelor interpreteaza asa,
dar acesta este doar un detaliu minor care poate fi ratat cu
usurinta”). Tn acest fel, ne confirmam propriul profesionalism
si i mentinem valoarea.

Clientul vorbaret — lepurele Sunt amabili, sensibili,
dar foarte vorbareti. Dificultatea consta in inabilitatea lor de
a se concentra pe o directie. Sar de la un subiect la altul si
nu cautd raspunsuri. in acelasi timp, acesti clienti sunt foarte
sensibili. Limbutia lor poate fi rezultatul singuratatii, "Am gasit
pana la urma pe cineva sa ma asculte”. Tratam cu acesti clienti
permitandu-le sd vorbeasca, dar ne amestecam in monologul
lor cu prima ocazie in care incearca sa faca o pauzd ori sa
schimbe subiectul. Nu-i intrerupem direct pentru cd vom
provoca o pozitie -+. Conducem dubla comunicare — clientul
vorbeste despre un subiect, in timp ce noi incercam constant
sa-i aducem la subiectul cheie, pana cand extragem datele
necesare. Prin acest proces nu dam semne de manie sau de
plictiseala.

Clientul suspicios — Sobolanul Un client care nu are
incredere in nimeni. Sunt suspiciosi fata de orice si oricine si
vor sd verifice totul. Logica interna este: “Daca ma inseald
fnseamna ca nu sunt bun". De aceea sunt tot timpul banuitori
siintreaba: “E adevdrat? De unde stii? Unde scrie asta?" Cand
lucrati cu acesti clienti este important sa le furnizati toate
informatiile necesare, ca si indicatii unde le pot verifica, unde
sunt scrise etc.; dandu-le un timp suficient pentru a verifica.
Esteimportant sd le demonstram cd avem incredere in propria
expertiza, le dam raspunsuri clare si specifice si nu lasam loc
pentru banuieli.

fﬁ

-

Abilitatile de comunicare
n munca cu clientii/colegii
dificili se invata cel mai
bine cu tehnica “jocurilor
de roluri”. Aceste com-
petente sunt dobandite
lucrand cu scenarii reale in
care grupul care fisi asuma
rolul de agent de securita-
te nu cunoaste scenariul
si reactioneaza pe baza
rationamentului.




AA
TJ TJ Stiluri de comunicare

Cand comunicdm cu clientii, adesea ne este dificil sa separam identitatea privata de cea

profesionala si reactionam in moduri care nu ne sunt tipice. Pe acest teren ne putem defini stilul
personal de comunicare. Caracteristici ale stilurilor de comunicare:

1. Stil de evaluare (atunci cand afirmatiile noastre implica etica sau judecata):

¢ Evaluarea ori judecata referitoare la comportamentul altora;

o Fraze: Nu e bine... Ar trebui sa faceti... Nu va ganditi... Ar fi bine sa faceti...;

Acest rol superior de evaluator poate cauza un comportament defensiv la cealalta persoana

si sa lase impresia cd dorim sa tratam cu ei si problema lor rapid.

“un,
|

2. Stilul interpretativ (cand noi “Intelegem” punctul crucial):
* Predam si explicam care este de fapt problema;

e Fraze: Acum am inteles care este problema dumneavoastra... Deveniti prea repede

”a

agitat... Motivul problemei dumneavoastra este... (“expert” in a da sfaturi psihologice);
¢ Instiga la adoptarea unei pozitii defensive de cdtre interlocutor;
Este mai bine sa pastram interpretarea pentru noi, pana cand o verificam prin colectarea

informatiilor suplimentare.

noi):

3. Exprimarea sustinerii (concentrarea pe incurajare si conciliere);

e Sustinere, incurajare;

e Exprimarea simpatiei;

e Atunci cand sunt exprimate sentimente puternice, putem demonstra increderea in
competentele persoanei.

4. Stilul investigativ (cand incercam sa culegem mai multe informatii despre problema):

o Cautdm informatii suplimentare pentru a determina directia conversatiei sau conducem
conversatia spre ceea ce aveam deja in minte.

e Punem intrebari deschise sau inchise;
¢ Nu folosim De ce ci mai curdnd Ce, Unde, Cand, Cine, Cum;
* Folosim propozitii reflexive (Mi se pare ca va place sa va faceti treaba...).

5. Propunem o solutie urgenta (cand propunem imediat o solutie pe care am ales-o chiar
e Dam semnalul actiunii;

¢ Nu adunam informatii suplimentare;
e Reducem responsabilitatea colaboratorilor desemnati sa rezolve problema;



6.
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intelegerea (ascultdm activ si verificim dacd ne-am inteles interlocutorul):

Extragem sensul din afirmatii, dar nu repetdm sarguinciosi (Dacd v-am inteles bine, cre-
detici...). In acelasi timp acorddm atentie continutului (il repetdm cu cuvintele noastre),
exprimarii (dam raspunsuri serioase la intrebarile serioase, la umor reactionam cu umor),
importantei (nu incercam niciodata sa diminuam importanta continutului) si limbajului
(folosim termeni simpli, usor de inteles);

ntelegem gandurile si sentimentele interlocutorului si {i furnizim feedback de cate ori
verificdm daca ne-am inteles bine;

Adoptam tehnica oglinzii fatd de afirmatiile interlocutorului, dandu-i ocazia sa auda
ce a spus (numai concluzia sau solutia pe care o tragem noi insine, facem schimbari
permanente).

Toate stilurile de comunicare sunt utile Th anumite conditii. Ceea ce este important este
sd Intelegem c& nu putem rezolva problemele interlocutorilor in locul lor. 1i putem doar ajuta s&
ajung la solutie prin conversatie. in acelasi timp, eficienta noastrd depinde de relatia pe care o
avem cu cealalta persoana si de obiectivul pe care dorim sa-l atingem. De exemplu:

Este recomandat sa deslusiti motivele de la inceput, in timp ce construiti o relatie cu
interlocutorul. In acest fel se obtine increderea.

Dam o evaluare numai cand cineva ne-o cere. Evaluarile si judecatile pot bloca cu usu-
rinta comunicarea. In orice caz, nu o dam in timpul primei intalniri ori unei persoane
pe care nu o0 cunoastem.

Cercetam atunci cand nu avem un volum suficient de informatii.

Asiguram suportul atunci cand vrem sa ne demonstram acceptul sau cand avem tendinta
de a-l sustine pe interlocutor pentru a insista la pastrarea unui anumit comportament
care conduce la o solutie constructiva.

Oferim o solutie posibild doar daca ni se cere una.

Interpretarea este acceptabila numaiin cazurile in care vrem sa-i aratam interlocutorului
cum ne afecteazd comportamentul sdu.

Un chestionar ne permite sa ne verificam stilul de comunicare dominant pentru a vedea
daca avem tendinta sa alegem stiluri care blocheaza comunicarea ori stiluri in care ne asumam o
responsabilitate prea mare.



Agentul de securitate privata, in exercitarea functiei, trebuie sa respecte regulile de
baza ale bunelor maniere profesionale, pentru ca in ochii publicului este o persoana in uni-
forma. Urmand regulile de buna purtare, ei contribuie la reputatia profesiei si a serviciilor de
securitate privata, ai caror reprezentanti sunt, ca si la reputatia personala. Cateva dintre cele
mai importante reguli pe care agentii de securitate trebuie sa le cunoasca sunt listate aici, ca
si unele instructiuni referitoare la modul corespunzator de prezentare.

Suntem constienti de importanta primei impresii. Uneori, totusi, avem tendinta de a
neglijaimportanta salutului, care este baza pentru stabilirea unei bune prime impresii si a unei
comunicari eficiente, dar de asemenea si viceversa. Chiar cu maniera de a saluta ne aratam
conduita, grija fata de importanta bunelor maniere in comportament si respectul reciproc.
Cand salutam, acest act trebuie facut clar si cu voce tare. Nu uitdm de contactul vizual si de
expresia faciala amabila.

in cultura noastrd, in lumea afacerilor, singura atingere permis3 este strangerea de
mana. in timpul strangerii de man4, palma este pozitionata la un unghi de 90 de grade, primim
mana interlocutorului cu toata palma si nu strangem niciodata mana folosind doar degetele.
Strangerea de mana trebuie sa fie moderata, nici prea slaba, nici prea ferma. Strangerea de
mana dureaza cateva secunde. Cand dam mana intr-o atmosfera formala, nu scuturam bratul
interlocutorului si nici nu-I batem pe umar. Nu dam mana cu bratul intors 1n jos pentru ca in
acest mod demonstram autoritate, dominanta si superioritate. Pe de alta parte daca dam
mana cu palma intoarsa in sus ne demonstram nesiguranta. Strangerea mainii peste masa
este impotriva eticii de afaceri (in cazul in care circumstantele nu permit o abordare diferit3,
atunci lasam impresia ca cunoastem regula, dar tinand cont de circumstante ddm mana peste
masa). Nu strangem mana tinandu-ne cealaltd mana in buzunar ori tinand o tigara. In acest
fel ne demonstram lipsa de respect si neglijam bunele maniere. Nu evitdm si nu refuzam o
mana intinsa pentru a fi stransa. Atunci cdnd dam mana, stam intotdeauna in picioare, iar
aceasta regula se aplica ambelor sexe.

in actul strangerii mainii este important cine, cui intinde mana:

e Superiorul va intinde mana catre inferior.

e Cel care se afla pe pozitia mai inalta spre cel de pe pozitia mai joasa.
e Cumpadratorul spre vanzator.

e Cel maiin varsta celui mai tanar.

e Femeia spre barbat.

e Pacientul intinde mana spre doctor, dar si doctorul o poate intinde daca doreste sa
o faca.

Agentul se securitate privata la locul de munca nu intinde mana nimanui, dar nici nu
o refuza Tn cazul in care cineva i-o intinde.

Multi oameni cred cad adresandu-se interlocutorului formal este un semn de respect,
dar in acelasi timp un mod de a stabili distanta. in orice caz, adresarea formal3 in sine nu
este un semn de respect. Trebuie sa fim deosebit de atenti cu adresarea informala in orice
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situatie. Daca cineva vi se adreseaza informal folosind “tu” la prima intalnire de business, este
un semn de lipsa de respect, de comportament nepotrivit si cel putin de neglijare a bunelor
maniere. Ne adresam formal fiecarei persoane adulte pe care nu o cunoastem personal.

Adresarea corecta nu este numai un semn ca suntem manierati si de cunoastere a
bunelor maniere, dar este esential3 in situatii formale. {i putem spune cuiva pe nume numai
daca cunoastem bine acea persoand. Pentru persoane carora ne adresam formal, folosim
Domnule sau Doamna.

Atunci cand ne adresam folosind un titlu trebuie sa fim atenti sa folosim titlul corect.
Denumirea titlului poate fi omis& daci persoana o permite. Tn cazul comunicérii in scris, titlul
se foloseste intotdeauna. Folosim titlul cand ne adresam unei persoane care poseda titlul.
Asta inseamna ca daca ne adresam sotiei doctorului nu vom folosi titlul “D-na Doctor”.

Mentinand o abordare sofisticatd, simplitatea personalad si comunicarea eficients,
|lasam o impresie de fiabilitate, convingere si autoincredere. Luand in considerare faptul cd
comunicarea nonverbala reprezintd 93% din prima impresie, tragem imediat concluzia ca
tinuta are o importanta deosebita.

Uniforma este o marca distinctiva a profesiei noastre si de aceea trebuie sa o purtam
cu respect, incredere si, bineinteles, sa respectam regulile. Uniforma de lucru poate fi purtata
doar in timpul serviciului. A merge la cumparaturi ori a sta la o cafea in uniforma nu este un
comportament potrivit. Trebuie sa fim deosebit de atenti la curatenia pantofilor si a hainelor.
La munca sunt permise doar un numar limitat de bijuterii. Lantisoarele de aur, medalioanele,
ornamentele etc. sunt obiecte casual si nu le putem purta in situatii de business. Nu trebuie
multe pentru a fi curat si ingrijit. Daca nu ne acorddm putin timp noud dimineata, o vom
regreta mai tarziu in timpul zilei. Este necesar sa facem dus de doua ori pe zi, dimineata si
seara. Este recomandata folosirea deodorantului. Chilotii curati si cdmasa curata trebuie
schimbate zilnic. O camasa purtata o zi sau mai mult absoarbe transpiratia si determina
aparitia mirosului neplacut.

Asigurati-va ca parul e curat si tunsoarea corecta. Este important ca parul sa nu acopere
fata si sa nu va incurce la munca. Parul lung trebuie strans. Dacd ne colordm parul, ar trebui sa
folosim culori naturale. Daca aveti barba sau mustata, asigurati-va ca sunt curate si ingrijite.

Unghiile trebuie sa fie ingrijite corect. Nu este recomandabil sa aveti unghii lungi la
locul de munca. Lacul de unghii se poate strica si ar trebui sa folositi culori naturale Orice
design si unghiile excesiv de lungi nu contribuie la o infatisare serioasa. Nu ar trebui sa va
permiteti sa aveti unghii rupte ori roase.



Scenarii reale, exemple din practica

Studiu de caz nr. 1 - ,,Prietenul tuturor”

Cand a primit instiintarea de concediere, Daniel a
fost inspaimantat. Avea cu adevarat nevoie de acest post si
crezuse ca a facut tot ce era posibil pentru a-l pastra. A fost
punctual, aparandinfiecare zi cu 15 minute inainte de ince-
perea programului, in uniforma sa curata si calcata de agent
de securitate de care era atat de mandru. Ghetele ii erau
mereu lustruite, iar zambetul nu-i parasea niciodata fata.

Nimeni din compania sa de securitate si nici macar
un singur client cu care lucrase nu ar fi putut spune ceva
rau despre el. li tratase pe toti cu cea mai inalta politete si
deferenta.

La un moment dat a fost trimis intr-o noua locatie a
unui client, sediul unei companii multinationale. Era o cla-
dire de birouri cu doua etaje unde erainsarcinat cu respec-
tarea regulilor de acces ale companiei, cu pastrarea cheilor
birourilor, verificarea vizitatorilor la intrarea principala.

Ti plicea acest post nou si datoritd , aptitudinilor de
relationare” a devenit curand , prietenul tuturor” in cladirea
de birouri, de la top management si pana la ultimul sofer.

Nu a spus ,,nu” nimanui, fiind intotdeauna gata sa
serveascd si s3 ajute. in afard de indatoririle sale de secu-
ritate, mai ales in asa-zisele perioade de liniste, accepta
de asemenea sa faca mici comisioane. Sa cumpere tigari,
ciocolatad siinghetata, sa parcheze masini, mici servicii care
il faceau foarte apreciat de catre personal.

Stia foarte bine c3, in calitate de agent de securitate,
nu trebuia sa-si pdraseasca postul in timpul zilei, dar era
increzator ca nimic rdu nu se putea intampla in scurtele
perioade de absenta. Mai mult, credea ca mentinand cli-
entii multumitiisi ajuta compania de securitate sa pastreze
contractul si fsi securiza, in egald masura, postul.

Dar se pare ca acest lucru n-a functionat.

A aflat mai tarziu c3, in timp ce iesise pentru a parca
masina asistentului personal al directorului general, cineva
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intrase in cladire sith mai putin de trei minute reusise sa pa-
trunda intr-un birou gol de la primul etaj, sa fure un telefon
mobil si alte obiecte personale ale celor care lucrau acolo.
nca si mai rau, un laptop care continea date importante a
fost de asemenea furat. Informatiile pierdute erau aproape
imposibil de recuperat fard costuri importante, iar unele
proiecte au fost intarziate datorita acestui fapt.

Nu mai este nevoie sa spunem ca a fost anulat si
acontractul de securitate, iar compania de securitate a
trebuit sa plateasca si daune.

Acum Daniel a inteles ca ar fi trebuit sa spuna poli-
ticos ,,nu” atunci cand si-ar fi incalcat datoria de agent de
securitate.

Ar fi trebuit sa-si aminteasca faptul ca principalul
sau rol ca agent de securitate era de a proteja acea cladire.
A fi prietenos nu ar fi trebuit sa-l impiedice sa-si duca la
indeplinire sarcinile de securitate in mod corespunzator.




Scenarii reale, exemple din practica

Studiu de caz nr. 2 - “Nu-ti asuma niciodata...”

Viata unui dispecer, intr-un dispecerat al unei com-
panii de transport valori (,,cash-in-transit”) nu este deloc
usoara. Cand este vorba de zeci de vehicule blindate pline
de bani care se-nvart prin oras in fiecare zi, ai o mare
responsabilitate care apasa pe umerii tai. Cristian stia
ce Inseamna un asemenea job cand a fost promovat din
agent de securitate in pozitia de dispecer. Totusi, dincolo
de responsabilitatea uriasa, majoritatea muncii sale consta
dintr-o rutina pe care trebuia sa o urmeze cu meticulozi-
tate, in fiecare zi. Toate la fel, desi uneori rutina zilnica era
intrerupta cu tot felul de incidente, care trebuiau tratate
rapid si acest lucru aducea variatia atat de cautata intr-o
slujba altfel destul de monotona.

De exemplu, astazi o masina blindata contractata
de o banca pentru un transport de numerar la distanta a
fost oprita datorita unei defectiuni mecanice pe marginea
drumului, la iesirea din oras. Presiunea urca pe masura
trecerii timpului, iar Cristian stia cd o masina blindata oprita
fnseamna riscuri de securitate mai mari si, in acelasi timp,
ofintarziere in transportul numerarului inseamna penalitati
platite de compania sa. De aceea a luat rapid lucrurile in
maini. Ca o precautie pentru asemenea situatii nepreva-
zute, o masina de rezerva si un echipaj de securitate erau
pregatite la sediu sa intervina. Cristian I-a chemat pe soferul
de rezerva pentru a-i explica misiunea: ,Trebuie sa preluati
transportul de la o masina blindata defecta.” Apoi i-a dat
coordonatele geografice exacte ale locului unde era oprita
cealaltd masind si i-a spus soferului si se grabeasca. Inainte
de apleca, I-aintrebat inca o data daca a inteles ce misiune
are. Raspunsul a fost ,,da”.

Apoi, Cristian a sunat la atelierul de reparatii auto
pentru preluarea masinii blindate defecte. Totul fiind stabilit
si aranjat, i-a cerut unui coleg sa-l inlocuiasca si el a plecat
n pauza de masa.

La scurt timp dupa ce s-a intors la biroul sau Cristian
a primit un telefon nervos de la banca. Masina blindata de
nlocuire Tnca nu ajunsese. Intarzierea fata de programul
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stabilit era deja de doua ore. Ofiterul bancar |-a amenintat
ca va activa clauza penalizatoare din contract.

Cristian s-a simtit groaznic. Inima a inceput sa-i
batd mai repede. Fiindu-i frica sa nu se fi intdmplat ceva
rdu s-a precipitat la sistemul de urmarire prin GPS pentru
a urmarii pozitia masinii de inlocuire. Camionul era parcat
inca la sediu!!! Cum naiba se intamplase asta?!? Era sigur
ca daduse instructiuni clare. Furios, Cristian a sunat imediat
si l-a intrebat pe sofer de ce nu si-a terminat misiunea, asa
cum i s-a ordonat. Soferul, calm, i-a raspuns ca a facut-o; a
preluat transportul conform instructiunilor.

Cristian a explodat: “Domnule esti un mincinos!
Tocmai am fost sunat de la banca si mi-au spus ca nu ai
ajuns. De ce nu te-ai dus la banca?”

“Pentru ca nu mi-ai spus asta” i-a raspuns soferul
imperturbabil.

Abia acum, Cristian si-a inteles greseala....

Simplul fapt ca instructiunile 1i erau lui clare, nu
fnsemna ca li erau clare si persoanei pe care o instruise.

A maiinteles ca ar fi trebuit sa ceara un feedback de
la sofer siin loc sa-l intrebe daca si-a inteles misiunea, ar fi

trebuit sa verifice si sa confirme ca amandoi intelesesera
acelasi lucru despre misiune.



Scenarii reale, exemple din practica

Studiu de caz nr. 3 - “Razboiul cuvintelor”

Martin isi facea turul de sfarsit de zi cand a primit
un apel de alerta.

Era sef de schimb de securitate la un centru de solici-
tanti azil, iar misiunea sa era aceea de a proteja persoanele
care solicitau azil si proprietatea. Ei aveau si un rol esential
in administrarea si respectarea regulamentelor centrului
pentru refugiati.

in special, respectarea regulilor de acces era destul
de dificila. Alarma pe care tocmai o primise se referea la
acest lucru.

S-a grabit spre poarta principala. Pe drum, a fost
pus la curent prin statia radio cu cele intdmplate de catre
unul dintre colegii sai, care ajunsese deja la locul inciden-
tului. Unii dintre cei care solicitau azil, dupa o zi in oras, se
intorsesera la centrul pentru refugiati incercand sa intre cu
niste sticle cu bauturi alcoolice. Dar regulile azilului inter-
ziceau cu strictete introducerea ori consumul de alcool in
interiorul centrului.

De aceea, agentul de securitate In post la poarta
principala i-a oprit si le-a cerut sticlele pentru a fi depozi-
tate. Solicitantii de azil au refuzat sa se conformeze cererii
agentului de securitate si de-acolo a inceput cearta. Cu
trecerea timpului, in fata hotararii agentului de securitate,
ei au devenit din ce in ce mai agresivi: ,Esti un fascist si un
porc xenofob si nu te lasam sa abuzezi de drepturile noas-
tre! Nenorocitule, ai un job doar datorita noua, ar trebui
sa ne pupi mainile...” Agentul de securitate s-a rastit la ei
si i-a amenintat cu spray-ul cu piper.

n acel moment, situatia a devenit si mai tensionata.
Mai multi agenti de securitate au venit in sprijinul colegu-
lui, dar In acelasi timp mai multi refugiati s-au apropiat de
poarta, unii dintre ei alaturandu-se celor doi in presiunile
si insultele adresate agentilor de securitate.

Martin a inteles ca situatia era pe cale sa se inrau-
tateasca si a intervenit imediat. A inceput prin a-si calma
agentii de securitate si le-a ordonat sa nu-i mai ameninte
pe refugiati cu spray-urile cu piper.

Totusi, refugiatii nu erau impresionati si incepusera
deja sa-i arunce si lui diverse insulte cand s-a intors spre ei:
,Si tu, vierme care nu esti bun de nimic, ia-ti cainii turbati
de pe noi...” Martin nu s-a pierdut cu firea sub aceasta
avalansa de invective si amenintari. Facand gesturi largi



Capitolul | m Competente de comunicare in securitatea privatd

pentru a calma pe toata lumea, a inceput sa vorbeasca
cu grupul turbulent exprimandu-si simpatia. ,,Eu inteleg
de ce sunteti furiosi! Stiu cat de greu este si ce dificultati
intdmpinati siTmi dau seama ca nu este o viata usoara, cea
de refugiat pe care o aveti acum. Noi incercam sa facem
tot ce putem pentru a va ajuta si imi pare rau ca nu putem
fi tot timpul la indltimea asteptarilor voastre. Dar trebuie
sa fiti de acord ca respectarea regulilor face parte dintre
masurile care ne fac viata mai usoara si mai sigura atat vous,
cat si noud. Tnainte, alcoolul a fost sursa multor incidente
aici. Au fost accidente si unii au fost raniti. Stiu ca voi nu
sunteti probabil dintre aceia care creeaza probleme, dar o
reguld nu poate fi mentinuta daca se admit exceptii. Asa ca,
va rog, renuntati la intentile voastre si lasati sticlele! Nu are
rost sa exageram acest incident, daca sunteti de acord sa
va conformati imediat regulilor. Trebuie sa fiti constienti ca
nu este in interesul vostru, in calitate de solicitanti de azil,
ca aceasta situatie sa fie raportata politiei.”

Cei doi refugiati s-au uitat unul la celalalt si aproape
simultan au aruncat sticlele in pubela speciala. Si-au cerut
scuze pentru injurii si au intrat tacuti Tn centrul pentru
azilanti.

Dupa ce refugiatii s-au imprastiat, Martin le-a rea-
mintit colegilor sai cateva reguli simple pe care sa le utilizeze
in situatii conflictuale:

e Pastrati-va intotdeauna calmul, nu reactionati
la insulte, nu tipati si voi pentru cad acest lucru
nu face decat sa mdreasca tensiunea si sa scada
sansele unei rezolvari pasnice a conflictelor;

e Exprimati empatie, incercati sa priviti situatia prin
ochii celuilalt, aratati respect si intelegere;

e Atunci cand faceti sa se respecte un regulament
prezentati intotdeauna motivele si dati explicatii;

e Aratati foarte clar care este comportamentul
asteptat, explicati consecintele neconformarii si
oferiti posibilitatea de a alege.
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10.
11.
12.
13.
14.
15.

16.

17.
18.

19.
20.

. Explicati cum percepeti comunicarea eficienta?

. Explicati diferenta intre comunicarea verbala si cea non-verbala.
. Explicati caracteristicile diferitelor moduri de comportament.

. Ce este atitudinea personala?

. Ce este considerata o atitudine potrivita pentru un agent de securitate

privata?

. Ce este comunicatia pozitiva si cum se recunoaste caracterul pozitiv al

unui agent de securitate privata?

. De ce stabilirea unei relatii superioare cu mediul nu este o atitudine

acceptabila pentru un agent de securitate privata?

. De ce stabilirea unei relatii inferioare cu mediul nu este o atitudine ac-

ceptabila pentru un agent de securitate privata?

. Care este temeiul convingerii ca oamenii traiesc in mod constant emotii

noi?

Ce inseamna ascultarea atenta?

Ce tehnici de ascultare atenta cunoasteti?

Care sunt cele mai importante reguli cand exprimati o critica?

La ce trebuie sa fim atenti cand suntem criticati?

De ce este uneoriimportant sa actionam dintr-o stare de ego de Adult?

Prezentati cateva exemple de rezolvari de conflicte din starea de ego de
Adult.

Care sunt avantajele si dezavantajele fiecdrei strategii de rezolvare a
conflictelor?

Care este cea mai buna strategie de utilizat si de ce?

Cum lucrati cu clientii cei mai dificili; folosind un exemplu, indicati un tip
de client dificil.

Ce stil de comunicare este mai potrivit si de ce?

La ce trebuie sa fim atenti cand avem o conversatie cu o persoana care
are o problema si ne cere sfatul?




CAPITOLUL I

PREPTURILE OMULUI §! SECURITATEA
PRIVATA

1. Definitia si principalele caracteristici ale drepturilor
omului

2. Clasificarea drepturilor si libertatilor omului
3. Dreptul la viata

4. Protectiaimpotriva torturii sia altor tratamente inumane
sau umilitoare

5. Dreptul la libertate si securitate; Libertatea de miscare

6. Dreptul la un proces corect; Dreptul la o solutie legala
eficientd; Dreptul la protectie Tn instanta;

7. Dreptul la intruniri pasnice; Libertatea de asociere

8. Dreptul la intimitate

9. Drepturile copiilor; Drepturile migrantilor si refugiatilor
10. Interzicerea discriminarii; Protectia grupurilor vulnerabile

11. Drepturile omului si nevoia de a le studia la un nivel
advansat

12. Instructiuni pentru traineri in sfera drepturilor omuluiin
securitatea privata

Scenarii reale, exemple din practicd

Verificarea cunostintelor



Definitia si principalele

caracteristici ale drepturilor omului

in plus fatd de impér-
tirea drepturilor conform
criteriilor prezentate ante-
rior, mai exista o impartire
n drepturi derogatorii si
non-derogatorii.
Drepturile derogatorii pot
fi temporar suspendate
(luate) de stat in eventu-
alitatea unor crize oria
unor situatii de urgenta,
etc.
Drepturile non-derogatorii
sunt acelea care nu pot fi
suspendate pe nicio baza.
Un asemenea drept este
dreptul la viata.

Cu totii le exercitam si ne bucuram de ele, adesea
fara sa le acorddm nicio atentie. Cu toate acestea, fiecare
fiintd umand, urmand instinctele thnascute, pare sa fie gata
sa lupte pentru ele atunci cand sunt puse in pericol sau luate
(adica daca cineva ne atacd fizic ori ne inchide contrar dorintei
noastre), fard sa fim de fapt constienti cd protejam un drept
al omului. Drepturile omului reprezinta un sistem de bunuri
si valori acceptate pe intreaga planeta. Sunt o notiune fara o
definitie unica, dar pot fi caracterizate ca un instrument general
acceptat pentru protejarea demnitatii si vietii omului.

Drepturile omului au o naturd versatil3. in primul rand
se refera la alte persoane. De exemplu dreptul de proprietate
acordat persoanei A inseamna ca altcineva nu are voie sa
ncalce acel drept, adica nu au voie sa fure acea prorpietate
sau obiect, nu au voie sa-l distrugd ori sa-l deterioreze, etc.

Conceptul de drepturi ale omului se aplica si statului,
adica drepturile omului sunt un instrument de limitare ca si
de reglementare a autoritatii statului. Aceasta inseamna ca
statul nu poate interfera cu anumite sfere (de exemplu, ca
reguld, statul nu poate interveni in intimitatea cetatenilor sai
prin interceptari ilegale, supraveghere, etc.).

Pe de alta parte, statul este obligat sa creeze meca-
nisme pentru ca drepturile omului sa fie sigure si protejate.
Asemenea mecanisme sunt, de exemplu, diferitele oficii ale
cdror sarcini sunt in esenta protejarea drepturilor cetatenesti.
Tn acest context, politia, prin munca sa are ca scop prevenirea
si suprimarea activitatilor criminale, protejarea dreptului la
viata si integritatii fizice a cetatenilor (impotriva crimelor si
a altor fenomene similare), dreptul la proprietate (impotriva
furtului ori a deteriorarii proprietatii, cum ar fi daunele mate-
riale rezultate in urma violentelor, incalcarea legii ori infratiuni
in trafic, etc.).

Mai mult, oficiile si entitatile cu activitate de interes
public trebuie sa fie un exemplu in privinta protejarii dreptu-
rilor omului, cum este si activitatea de securitate privata, care
ofera servicii clientilor prin care viata lor si bunastarea fizica
le sunt protejate (servicii de garda de corp), este protejata
proprietatea clientului (securitate fizica ori tehnica), etc.

Totusi, n acelasi timp, asemenea oficii si entitati pot
aparea in roluriin care incalca drepturile daca autorizatiile lor
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le sunt depasite ori abuzate; asadar, este important de tinut
minte ca scopul, continutul si limitarile drepturilor trebuie
cunoscute.

Exista cateva trasaturi ale drepturilor omului. Cum ar
fi universalitatea, inalienabilitatea, (non)absolutismul, indivi-
zibilitate, etc.

Universalitatea drepturilor omuluiinseamna de fapt ca
ele sunt egale pentru toti; fiecare le dobandeste prin nastere
indiferent de sex sau rasa, locul de resedintd, nationalitate,
cultura, etc.

Inalienabilitatea inseamna cd de drepturile omului se
bucura fiecare individ si nu pot fi luate, dar mai inseamna si
cd individul nu poate renunta la aceste drepturi.

Absolutismul se referd la faptul ca anumite drepturiale
omului nu pot fi limitate. Asemenea drepturi sunt eliberarea
din sclavie sau tortura ori tratament inuman. Aceste drepturi
nu pot fi limitate prin lege, spre deosebire de drepturile rela-
tive, care pot fi limitate legal.

Indivizibilitatea drepturilor omului inseamna ca toate
drepturile omului formeaza o unitate, protejand demnitatea
umana indiferent daca natura lor este civica, culturald, sociala,
etc. Negarea sau excluderea unui anumit drept are legatura cu
aplicarea celorlalte drepturi si libertati ale cetatenilor.

Standardele mentionate anterior sunt considerate de
unii autori caracteristici, in timp ce altii le considera principii ale
drepturilor omului, impreuna cu egalitatea, nediscriminarea,
respectul pentru demnitatea umana, etc.

)

Unele dintre drepturile
non-derogatorii pot fi ab-
solute, iar altele relative.
Mai mult, chiar si pentru

drepturile non-derogatorii
pot exista unele limitari.
De exemplu, dreptul la
viata este non-derogato-
riu, ceea ce inseamna ca
statul nu-l poate limita ori
suspenda, dar, in anu-
mite circumstante poate
fi justificat (nu permis,
ci justificat!) cand este
necesar, rezonabil si pro-
portional (ex. In cazul unei
nevoi absolute de aparare
cand lipsesti de viata o
persoana care incearca sa
te lipseasca pe tine ori o
alta persoana de viata).

\
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Clasificarea drepturilor in
pozitive si negative este in
corelare cu impartirea in
drepturi civice si politice,
pe de-o parte, si in drep-
turi economice, sociale si
culturale, pe de alta parte.
Primele sunt de obicei
considerate negative,
adica drepturi in cazul
carora statul trebuie sa
furnizeze numai garantii
“negative” prin abtinerea
de la ainterfera, in timp
ce pentru al doilea grup
trebuie sa asigure condi-
tiile exercitarii lor (adica
un sistem de sanatate sau
educational).

Clasificarea drepturilor si libertatilor omului

v

Drepturile omului pot fiimpartite in mai multe grupuri,
tipuri sau feluri. Asemenea clasificari sunt realizate pe baza a
diferite criterii.

Pe baza criteriului necesitatii unei actiuni a statului ori
a unei interventii cu scopul exercitarii drepturilor omului, ele
sunt clasificate ca pozitive si negative.

Pentru a permite cuiva sa se bucure de drepturile “po-
zitive”, este necesara o interventie a statului (numita si actiune
afirmativa), adica statul prin instrumentele si mecanismele
sale, trebuie sa le asigure. Asemenea drepturi sunt dreptul la
educatie, la sanatatea fizica si mental3, etc.

Pe de alta parte, drepturile “negative” nu necesitd nicio
interventie din partea statului; din contra, statul siinstrumente-
le sale trebuie doar sa se retind de la anumite activitati. Dreptul
la protectie impotriva torturii sau a altui tratament inuman,
crud ori degradant inseamna pur si simplu ca autoritdtile sta-
tului trebuie sa se retina de la orice asemenea actiune.

Unii autori au dreptate sa evidentieze ca si drepturile
negative necesita uneori o actiune a statului, cel putin in
anumite forme, adica pentru a exercita dreptul la protectia
impotriva torturii este necesara existenta unei anumite su-
pravegheri dinpartea politiei si a ofiterilor de securitate, un
training adecvat despre ce este consideratd o actiune normala
cand seia uninterogatoriu, despre retinerea de persoane, etc.

Conform detinatorului de drepturi, adica persoana care
se bucura de ele, acestea pot fi drepturi individuale sau colec-
tive (de grup). Dreptul la autodeterminare al popoarelor, de
exemplu, este un drept colectiv, ca sianumite drepturi ale mi-
noritatilor, in timp ce dreptul la viata este un drept individual.

Drepturile colective, pe de alta parte, pot fi clasificate
cafiind reale (adevarate) drepturi colective (cum ar fi cel men-
tionat anterior la autodeterminarea popoarelor), drepturile la
asocierea in sindicate ori la munc3, ca si asa-numitele drepturi
“cvasi-colective”, cum ar fi drepturile copiilor, ale femeilor, ale
persoanelor cu dizabilitati, etc.

Alte criterii (care in ziua de azi domina in clasificarea
drepturilor omului) sunt momentul aparitiei lor si sfera careia
ii apartin.

Conform momentului aparitiei anumitor drepturi sau
categorii de drepturi ale omului, ele sunt impartite in prima
generatie de drepturi (acestea sunt cele mai vechi si includ
drepturile civice si politice), a doua generatie de drepturi
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(economico-sociale si drepturile culturale) si a treia generatie
de (drepturile la solidaritate sau de grup).

Exemplele care arata ce drepturi apartin unei anumite
generatii arata de asemenea, de fapt, tipul de drepturi ale
omului conform sferei cdreia fi apartin, cum ar fi:

- Drepturi civice si politice (drepturi personale si poli-
tice),

- Drepturi economico-sociale si culturale

- Drepturi de solidaritate.

Drepturile civice si politice (adica personale si politice) \ ‘ f
constitue o parte centrala a drepturilor omului si sunt predomi-
nant garantate de constitutii. Ele sunt cele mai vechi si cele mai n
fundamentale, cuprinzand un mare numar de drepturi, cum

ar fi: dreptul la viata, dreptul la protectie (libertate) impotriva s
torturii si a altor tratamente umilitoare sau inumane, dreptul

la libertate si securitate, dreptul la un proces corect, dreptul Drepturile civice si politice
la protectia n justitie, dreptul la intimitate, dreptul la intru- mai sunt numite drepturi
niri pasnice si la asociere, drepturile politice ori asa-numitele ”hard",_ in tim!:) ce cele

participatorii — dreptul la vot si la a fi ales, etc. economico-sociale - sunt

“soft”. De asemenea,
generatia urmatoare de
drepturi este considerata
ca ar corespunde si ar fi
legata de cele trei norme
ale Revolutiei Franceze (li-
berté, égalité, fraternité).

Drepturile economico-sociale si culturale apartin ge-
neratiei urmdtoare (a doua) si includ dreptul la proprietate,
dreptul lamunca, dreptul la greva, dreptul la securitate sociala,
dreptul la educatie, dreptul la protejarea sanatatii, dreptul de
a participa la viata culturald, dreptul de folosinta al realizarilor
stiintifice, dreptul la cercetare si la exprimarea, etc.

Drepturile de solidaritate (sau grup) reprezinta de fapt 4
a treia generatie de drepturi care inca nu au un statut legal
complet aplicabil ca drepturi. Acestea sunt drepturi care tre-
buie sa protejeze anumite valori prin solidaritate internationala
si sunt rezultatul globalizarii. Asa sunt, de exemplu, dreptul
la pace, dreptul la un mediu inconjurator sanatos, dreptul la
asistenta umanitara, etc.
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Dreptul la viata

La inceputul reglementa-
rii dreptului la viata in do-
cumentele internationale,

a fost definit ca un drept

derogatoriu, lasand loc

statelor sa prevada prin

lege pedeapsa cu moar-
tea. Deci, in Conventia In-
ternationala a Drepturilor

Civile si Politice, nu este

protejat in mod absolut.
Astazi pedeapsa cu moar-

tea este interzisa.

Cand va puteti exercita drepturile? Numai in timpul
vietii, adica din momentul nasterii si pana in cel al mortii.
Viata 1n sensul fizic, fundamental al cuvantului este primul si
cel maiinalt drept.

Viata fiecarei fiinte umane este un drept al ei. Dreptul
la viata este in varful piramidei bunurilor protejate legal.
Este primul drept prevazut si protejat in toate documentele
internationale referitoare la protectia drepturilor omului,
pentru ca fara el este imposibil sa fie exercitat orice alt drept.

Este considerat un drept dobandit de oameni prin
nastere, iar protectia sa este stipulata siin legislatiile nationale,
cel mai adesea prin intermediul interzicerii pedepsei cu mo-
artea si a pedepsirii lipsirii de viata (luarea vietii altei persoane).

Conventia Europeana pentru Protectia Drepturilor
Omului a Consiliului Europei din 1950 cuprinde Articolul 2,
conform caruia “Dreptul fiecaruia la viatd va fi protejat prin
lege, Nimeni nu poate fi lipsit de viata in mod intentionat”.

Paragraful 2 al numitului articol enumerd anumite
exceptii de la regula pomenita anterior: “Moartea nu este
considerata ca fiind cauzata prin incalcarea acestui articol in
cazurile in care aceasta ar rezulta dintr-o recurgere absolut
necesara la forta”.

Protectia dreptului la viata in legislatiile nationale este
realizata prin sanctionarea (incriminarea) lipsirii de viatd ca un
act ce trebuie pedepsit. In acest sens, codurile penale ale térilor
cuprind definitia crimei si a diferitelor tipuri de crime, unde
un asemenea tip special de crima poate cuprinde comiterea
altor acte ce au ca rezultat moartea. Asa sunt, de exemplu,
infractiunile din trafic care au ca rezultat moartea unei per-
soane, raniri fizice grave care au ca rezultat moartea, alte acte
criminale ce includ acte de violenta care determina moartea,
etc. Acordati atentie acestor articole din legislatia penala din
tara dumneavoastra care interzic lipsirea de viata.

Interzicerea pedepsei cu moartea este tot un rezultat
al protejarii dreptului la viata, chiar daca in trecut aceasta a
existat in aproape toate tarile. Prin Protocolul 13 din 2002,
pedeapsa cu moartea a fost complet abolita, iar dreptul la
viatd a devenit non-derogatoriu, ceea ce inseamna ca tara
respectiva nu are voie sa o suspende, adica sa ia Tnapoi acest
drept pe nicio baza si in nicio circumstanta.

Totusi, asa cum putem observa in anumite situatii,
pot sd apara exceptii, cum ar fi primul punct al paragrafului
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2, articolul 2 din Conventie, raportandu-se la situatii in care
actul de ucidere are loc in timpul apararii vietii unei persoane.
A fost de asemenea stipulat in legislatiile nationale prin inter-
mediul apararii de urgenta si a ajutorului, atunci cand suntem
indreptatiti sa respingem un atac simultan fie asupra noastra
ori a altei persoane. Acest lucru este semnificativ pentru
agentii de securitate privata pentru ca atunci cand viata cuiva
este atacatd, agentul care asigura securitatea are dreptul sa
respinga un asemenea atac si prin acest act atacatorul poate \ f
fi rdnit sau ucis. Acest act nu este considerat o crima daca )
pericolul pentru persoana pazitd a fost de acelasi grad si o ase- ‘

menea aparare (avand ca rezultat un deces) era indispensabila.

Curtea din Strasbourg trateaza exceptiile citate in practi-
casacu o mare retinere, adica in fiecare cazin care o persoana 4
a fost ucisa, chiar in Sircumstarltele prezenvtate anterior, o Tn cazul Mc Cann si altii
investigatie minutioasa trebuie sa fie realizata pentru a stabili vs. MB (1996), Curtea
daca era indispensabila aplicarea fortei cu consecinte fatale.

larin legatura cu apdrarea proprietatii, nu este permisa
moartea niciunei persoane, asadar, atunci cand un agent de
securitate ucide o persoana care ataca proprietatea cuiva
(pentru a pune stapanire pe ea, a o deteriora, etc.), este con-
siderat un act criminal.

n asemenea circumstante, cel care atacé proprietatea
poate fi raportat politiei, indepartat de pe proprietate prin
actiuni non-violente, chiar retinut daca actul comis este un
act interzis, dar nu lipsit de viata.

pentru Drepturile Omului
a examinat necesitatea
lipsirii de viata a trei
teroristi de catre fortele
britanice pentru ca au cre-
zut ca acestia pot activa o
bomb3, si a stabilit ca in
acest caz particular nu era
indispensabila.

De aceea, tarile sunt obligate sd ia masuri pentru In cazul Gulek vs. Turcia,
protectia dreptului la viata si sa investigheze toate cazurile de Curtea a decis ca folo-
deces suspecte. sirea armelor de foc nu a

fost necesara impotriva
protestatarilor care au
deteriorat o anumita
proprietate, adicanua
fost necesara folosirea
fortei care a determinat
moartea unei persoane.




r A[ Protectia impotriva torturii si a altor
J _~ 1 tratamente inumane sau umilitoare

Libertatea fata de tortura,
tratamente inumane si
degradante, in zilele noas-
tre, in conditiile atacurilor
teroriste frecvente, este
subiectul a numeroase
dezbateri in sensul justi-
ficarii aplicarii unor astfel
de tehnici pentru a des-
coperi si a preveni orice vi-
itor atac planificat care ar
putea avea ca rezultat un
numar mare de victime.

Dacad in cursul realizarii sarcinilor dumneavoastra de
lucru, o persoana nu este invitatd sau autorizata sa patrunda
pe proprietatea pe care o paziti, aveti dreptul sa i cereti sa
plece; altfel spus, o veti indepdrta de pe proprietate. Dacg, in
timp ce faceti asta, o trageti de par pe acea persoana, o tarati
sau o loviti orifi aplicati chiar metode mai dure, puteti fi acuzati
de incalcarea unei libertati umane importante, protectia
impotriva torturii si a tratamentelor inumane ori umilitoare.

Nimeni nu ar trebui supus la tortur3, la tratamente ori
pedepse inumane sau umilitoare. Acest lucru a fost statuat in
Articolul 3 al Conventiei Europene pentru Drepturile Omului,
(adica corpul si mintea unei persoane) impotriva torturii care
se obisnuia sa fie aplicata frecvent si care este un lucru ce
apartine trecutului, mai ales in ceea ce priveste activitatile
politiei si a fortelor de securitate. Printre activitatile amintite,
cea mai grava forma este tortura.

Tortura, numita si chinuire, este un act ce cauzeaza
durere si suferintd puternica, care poate fi sub forma fizica sau
psihologica, utilizata adesea pentru a forta ori a speria pe ci-
neva cu scopul de a obtine un fel de recunoastere din partea sa.
Asadar, tortura include, de exemplu, toate formele de arsura,
tdiere, intepare, socuri electrice, picurarea constanta a apei
pe fata cuiva in timp ce este legat la ochi, “pregdtirea” falsd a
unei persoane retinute pentru a fi ucisa ori pentru forme dure
de violenta fizica (tortura psihologica). Tot tortura inseamng,
conform practicii Curtii Europene pentru Drepturile Omului,
amenintarea cu moartea pentru membrii familiei persoanei
retinute, bataia crunta in inchisori sau in sectii de politie, etc.

Tratamentul inuman e constituit din actiuni care nu sunt
la fel de crude ca tortura, dar tot pot cauza suferinta fizica si
mentald. Acestea sunt amenintarile cu aplicarea torturii, dis-
trugerea proprietatii sau casei cuiva, prizonieratul in conditii
inumane, folosirea unor tehnici speciale de interogatoriu cu
efect psihologic, etc.

Tratamentul umilitor este constituit din actiunile care
determina sentimente de umilinta si decadere. Conform Curtii
Europene pentru Drepturile Omului, un asemenea compor-
tament poate fi incatusarea si transportul unei persoane in
fata publicului, a familiei si a colegilor, dacd acea persoana
nu opune rezistentd sau nu este necesar din interes public,
palmuirea, etc.
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Interzicerea torturii si a altor tratamente inumane sau
umilitoare este de asemenea inclusa n legislatiile nationale.
Verificati ce legi din tara dumneavoastra reglementeaza aceasta
problema. O defineste codul penal din tara dumneavoastra ca
pe un act criminal? Cine este evidentiat ca faptuitor al aces-
tui act? Lucreaza aceste persoane pentru politie sau pentru
furnizori de servicii cu autorizatie de securitate? Ce pedeapsa
puteti primi daca n timp ce va indepliniti sarcinile de serviciu
actionati ca in exemplul prezentat la inceputul textului?

Ce ar fi daca persoana implicatad sufera o ranire (o
taietura, o zgarietura, vanatai sau consecinte mai serioase)?

Sistemele legale interzic de obicei tortura, tratamentele
inumane sau umilitoare, ca si maltratareain timpul serviciului,
cum ar fi intimidarea, amenintarea, etc.

Referitor la sensul protectiei impotriva torturii si a al-
tor tratamente inumane sau umilitoare, agentii de securitate
privata trebuie sa acorde o atentie deosebita modului in care
se comporta cu persoanele pe care le-au retinut si in general
cu persoanele care deterioreaza bunuri si proprietati pazite,
nu numai in privinta proportiei si a necesitatii unei anumite
actiuni defensive, dar si a naturii acestei actiuni.

Asa cum s-a evidentiat lainceput, inincercercarea de a
indeparta un intrus de pe o proprietate pazita, forta fizica nu
trebuie folosita pentru ca ar insemna aplicarea unui tratament
umilitor (taratul, impinsul, palmuitul, scuipatul, etc.), mai ales
daca, de exemplu, persoana nu se opune sau este de acord
sd paraseasca proprietatea, dar o face incet. Mai mult, daca
agentul de securitate privata retine pe cineva si cheama politia,
pana la sosirea acesteia, este interzis sa-i aduca vreo vatamare
fizica persoanei retinute.

o
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Interzicerea torturii sau
a tratamentului ori a pe-
depsei umilitoare apartine
categoriei drepturilor
(libertatilor) absolute pen-
tru ca nu pot fi limitate,
iar asemenea activitati nu
pot fi permise in niciun
fel de circumstante. Mai
mult, aceasta interdictie
nu poate fi suspendata
nici macar in vreme de
razboi ori intr-o situatie de
criza.
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T’ \/ = Dreptul la libertate si securitate.
\J)iﬁ) Libertatea de miscare

Faceti diferenta!
Libertatea de miscare
este diferita de dreptul la
libertate si securitate si
cuprinde trei segmente:
libertatea de miscare in
interiorul tarii, libertatea
de a alege un loc de rese-
dinta, dreptul de a parasi
tara, etc. Este legata de
asemenea si de intrarea
si rezidenta legala intr-
o tara.

)

Verificati daca aveti
dreptul de a retine numai
0 persoana care a comis
un act criminal pentru
care se desfasoara din
oficiu cercetarea si ce se
include in aceasta cate-
gorie in conformitate cu
legea aplicabila in tara
dumneavoastra. Verificati
care este cea mai mare
perioada de timp pentru
retinerea unei persoane in
acest caz si asigurati-va ca
nu depasiti acest interval
de timp, pentru ca ati pu-
tea fi considerat responsa-
bil de un act criminal.

Dreptul la libertate si securitate si libertatea de miscare
sunt drepturi diferite. Dreptul la libertate (si securitate, sigu-
ranta) este garantat in multe documente internationale, ca si
in legislatiile nationale.

Conventia Europeana a Drepturilor Omului (CEDO) pro-
tejeaza dreptul la libertate ca un drept la libertate si securitate,
careincorporeaza de asemenea libertatea fizica si sentimentul
de siguranta. Conform Articolului 5 din CEDO, fiecare fiintd
umana are dreptul la libertate si securitate si nimeni nu tre-
buie lipsit de libertate, cu exceptia cazurilor in care este facuta
conform legii in cazuri specific definite, printre care: executarea
unei pedepse — recluziune pe baza unei sentinte a tribunalu-
lui, arestarea sau detentia cu scopul indeplinirii unei obligatii
legale, lipsirea de libertate pe baza unei suspiciuni rezonabile
cd acea persoand a comis un act criminal, etc. Persoanei lipsite
de libertate i se garanteazd anumite drepturi, cum ar fi: dreptul
la informare referitor la motivele privarii de libertate, dreptul
la un proces corect, dreptul la un proces intr-un interval de
timp rezonabil, etc.

Tn activitatea de securitate privatd, in cursul indeplinirii
obligatiilor legale, in eventualitatea retinerii unei persoane
care desfasoara o activitate ilegala impotriva persoanei ori a
proprietatii pazite, agentii de securitate trebuie sa se asigure
ca detentia raspunde prevederilor legale aplicabile in tara
respectiva.

Lipsirea de libertate fara un temei legal constituie un
act criminal. Verificati caracteristicile actului comis si pedeapsa
prevazuta in tara dumneavoastrd dacd va incdlcati autorizatiile
referitoare la retinerea unei persoane!



Dreptul la un proces corect. (
Dreptul la o solutie legala eficienta. Dreptul la protectie in instanta. \J)

Oricine poate fi chemat in fata tribunalului, mai ales
agentii de securitate privata, daca isi incalca autorizatiile sau
comit o infractiune ori un act criminal.

Conform Articolului 6 al CEDO, cateva drepturi de
protectie in instantd sunt garantate: dreptul la un acces
corespunzator la o justitie independenta siimpartiala, dreptul
la un proces corect, dreptul la publicitate, dreptul la un proces
intr-un interval de timp rezonabil, dreptul la prezumtia de
nevinovatie, etc. Acest articol mai include si anumite drepturi
ale inculpatilor intr-un proces penal: dreptul de a fi notificat
referitor la acuzatie intr-o limba pe care o intelege, dreptul la
aparare, dreptul la un aparator (si la asistentd legala gratuita),
dreptul la un iterpret, etc.

Dreptul de a avea acces la o justitie independenta si
impartiala inseamna de fapt cd, in conformitate cu legea,
ca si in termeni reali, puteti apela la justitie pentru a va gasi
dreptatea. Un proces corect inseamna ca ambele parti tebuie
sa fie egale In termeni de a pune intrebari, de acces la dovezi,
etc. Daca sunteti persoana acuzata, aveti dreptul sa nu vorbiti,
mai ales daca considerati cd o declaratie va poate aduce preju-
dicii. Un proces intr-o perioada de timp rezonabild depinde de
complexitatea cauzei, de numarul de parti (inculpati) si alte
aspecte similare, dar in mod esential inseamna ca nu trebuie
sd existe amanari nejustificate.

Dreptul la prezumtia de nevinovdtie inseamna ca si
daca sunteti acuzati, pana nu sunteti dovediti vinovati printr-
o decizie efectiva a unei instante, trebuie sa fiti consderati si
tratati ca nevinovati.

Dreptul la un remediu legal eficient (un apel efectiv)
este garantat de CEDO, prin faptul ca fiecare persoana are
dreptul la un apel in fata autoritatilor nationale (instante,
organisme de conducere, etc.).

De fapt, acest drept stabileste dreptul la o protectie
in fata instantei a drepturilor omului in eventualitatea unei
incdlcari a acestora.

/EA
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Principiul non bis in idem
inseamna ca nicio actiune
legala nu poate fi impusa
de doua ori impotriva
aceleiasi persoane pentru
acelasi motiv ori impune-
rea aceleiasi pedepse de
doua ori pentru acelasi
act. Totusi, nu se va con-
sidera ca acest principiu
(drept) a fost incalcat daca
o procedura penala este
repetata cu scopul de a
descoperi noi fapte ori cir-
cumstante care ar putea
avea efect asupra deciziei
finale.

Iy

-

Ca si persoanele care
sunt lipsite de libertate
fara nicio justificare, daca
primiti o condamnare care
nu se sprijina pe nimic, in
eventualitatea unei greseli
a instantei, iar mai tarziu
aceasta greseala este do-
vedita, veti avea dreptul
la o despagubire.




M5
@ f Dreptul la intruniri pasnice. Libertatea de asociere

Referitor la limitarile
libertatii de intrunire, de
exemplu, oprirea unei
ntruniri de circa 200
de migranti in fata unei
cladiri religioase, care a
durat luni de zile si prin
aceasta determinand un
pericol de moarte datorita
conditiilor nefavorabile
create, nu constituie o vio-
lare a Articolului 11 (cazul
Cisse vs Franta din 1999).
Asa cum se poate trage
concluzia, dreptul la intru-
nire poate fi de asemenea
interpretat gresit.

Ati fost vreodata insdrcinat cu securitatea unui protest
oria uneiintruniri? Aveti dreptul sd purtati o arma intr-o astfel
de situatie?

Dreptul laintruniri pasnice si libertatea de asociere sunt
drepturi (libertati) garantate conform Articolului 11 al CEDO,
conform caruia fiecare persoana are dreptul la libertatea unor
intruniri pasnice si la asocierea cu alte persoane, incluzand
de asemenea dreptul de a forma sindicate si de a deveni
memobru al lor cu scopul de a-si proteja interesul. Paragraful
2 al aceluiasi Articol stabileste si anumite limitari, adica exer-
citarea acestor drepturi poate fi limitata numai prin masuri
legale care sunt indispensabile intr-o societate democraticg,
cum ar fi securitatea nationala, siguranta publica, ordinea si
pacea pentru prevenirea actelor criminale, asigurarea sanatatii
sau a protectiei morale ori protectia drepturilor si libertatilor
celorlalti. Articolul numit nu interzice impunerea unei limitari
legale pentru membrii fortelor armate, a politiei sau a admi-
nistratiei de stat.

Libertatea de asociere inseamna dreptul la colectivitati
(grupuri) in care un individ doreste sa fie membru. Mai in-
seamnd asocierea drepturilor civice si politice cu sfera sociala
si economica, cu privire la dreptul de asociere in sindicate.
Aceastd libertate se raporteaza la toate formele de asociere,
la care cetatenii pot adera liber, unde asemenea asocieri pot
avea propriile forme de organizare si pot reglementa conditiile
si cerintele pentru a deveni membru. Libertatea de asociere
mai poate fi definitd in constitutiile nationale, ca si in legi
speciale cum ar fi acelea referitoare la asociere, organizatii
civice, partide politice, etc.

Asociatiile profesionale, cum ar fi camerele pentru
diferite activitdti, efectuand autorizari publice (activitdti de
interes public) sunt cuprinse in sfera acestei libertati. in acest
sens, camerele de securitate privata, datorita naturii lor pro-
fesionale, sunt diferite de alte forme de asociere.

2. Dreptul (libertatea) la intruniri pasnice este una din-
tre cele mai deschise exprimari a democratiei, prin intermediul
cdreia cetdtenii Tsi pot exprima pozititiile si transmite mesaje
respectivelor institutii. Acest drept, sau libertate, a fost preva-
zutn cateva instrumente internationale referitoare la protectia
drepturilor omului si, chiar daca intelesul termenului ‘adunare’
nu a fost definit peste tot, el include demonstratii, proteste,
manifestatii si alte forme care nu trebuie sa fie insotite de vi-
olentd; mai degraba, acestea ar trebui sa fie intruniri pasnice.
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intrunirile trebuie s3 aiba organizatori si este recomandabil
sa existe persoane insarcinate cu ordinea, ca si cu securitatea
privata care va asigura faptul ca adunarea este pasnica.

in termenii acestui drept, statele au doud obligatii: pri-
ma dintre ele (una pozitiva) cere ca statul sa asigure o protectie
adecvata in termeni de desfasurare pasnica si nestanjenitd a
adunarii, In timp ce cea negativa cere ca statul sa se abtind de
la impiedicarea tinerii intrunirii.

Cu privire la eventuala obligativitate de a raporta o
adunare pasnica unui organism competent al statului, pozitia
Curtii Europene este cd statele pot impune o reglementare
nationala de raportare a adunarilor, dar nu pot impiedica orice
intrunire pasnicad spontana neraportata.

Totusi, dreptul la intruniri pasnice poate fi restrictionat,
ceea ce inseamna cd este un drept relativ (si nu unul absolut).
Restrictiile pentru adunarile publice ar trebui sa fie prevazute
in legislatiile nationale, adica ar trebui impuse prin lege.

Articolul 11 din CEDO, asa cum a fost ardtat mai sus,
recomanda (obiectivele cu protectie legitimd), cum ar fi secu-
ritatea nationalg, siguranta publica, prevenirea infractiunilor,
prevenirea actelor care meritd sa fie pedepsite, ordinea si
pacea publica, drepturile omului, principiile morale si sana-
tatea.

Adunarile pasnice sunt cel mai des reglementate la
nivel national prin intermediul unor legi speciale, fiind in mod
frecvent stipulate siin Constitutie. Verificati modul in care sunt
reglementate in tara dumneavoastra. Cati cetateni trebuie sa
fie prezenti pentru a se constitui intr-o adunare? Este necesar
sa se angajeze servicii de securitate privata si/sau insotitori
pentru a se asigura ca adunarea este pasnica?

)

-
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Conform practicii Curtii
de la Strasbourg, statul
nu este obligat sa asigu-
re protectia dreptului la
intrunire in cazul multimi-
lor violente. in asemenea
circumstante, siguranta
prevaleaza asupra dreptu-
lui la intrunire. Acest lucru
a fost confirmat in cazul
Rufi Osmani vs Macedonia
(judecata din 2001), cand
interventia contra unei
adunari de aproximativ
200 de cetateni care erau
violenti si au atacat poli-
tia, deranjand in acelasi
timp ordinea si pacea pu-
blica, a fost considerata de
instanta ca o violare Arti-
colului 11 a Conventiei, pe
baza faptului ca adunarea
nu a fost pasnica.
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( O ) Dreptul |a intimitate

O

/

Dupa viata si sanatate fiin-
ta umana considera si in-
timitatea ca una ditre cele
mai mari valori si unul
dintre cele mai importan-
te drepturi. Intimitatea
fiecarei persoane devine
din ce in ce mai valoroa-
sa, in timp ce, pe de alta
parte, este din ce in ce mai
putin posibil sa o protejezi
din cauza enormului pro-
gres tehnico-tehnologic.
Intimitatea este din ce in
ce mai dificil de asigurat
si ne bucuram din ce in ce
mai rar de ea.

Ceinseamna intimitatea? Termenul de intimitate este
legat indeaproape de cel de secret. A avea intimitate Tn viata
dumneavoastra Tnseamna ca tot ce vi se intampla in viata
ramane un secret pentru anumiti oameni si pentru public in
general. Totusi, dreptul la intimitate nu este simplu de definit
sau explicat. Acesta este unul dintre cele mai complexe si mai
cuprinzatoare drepturi.

Este considerat ca unul dintre cele mai evolutive drep-
turi, ceea ce inseamna ca scopul si semnificatia sa se schimba
n timp.

Referitor la protectia prevazuta de conventiile interna-
tionale, ca si de legislatiile nationale, pot fi trase urmdtoarele
concluzii: Conventia Europeana pentru Drepturile Omului
protejeazad dreptul la viata privata (si de familie), in special
prin articolul 8; legislatiile nationale protejaza intimitatea lo-
cuintelor, a corespondentei, a datelor personale si a colectarii
datelor in general, sfera intima — relatiile si orientarea sexualg,
conditiile si caracteristicile legate de sanatate, convingerile
religioase, etc.

Prin prevederile Articolului 8 al Conventiei Europene,
scopul dreptului la intimitate este destul de larg. El cuprinde
urmatoarele domenii: dreptul la identitate — status social,
nume si prenume, protectia fata de publicitate, protectia
onoarei si reputatiei, protectia in timpul procesarii datelor
personale, protectia in sfera sexualitatii, etc.

Tn termeni de protectie a intimittii, Curtea Europeand
a Drepturilor Omului declara conceptul de asteptari rezona-
bile de protectie, tinand cont de faptul ca cel mai inalt nivel
de protectie nu poate fi asigurat cand cineva are o aparitie in
public, mai ales in cazul unei persoane publice. in asemenea
circumstante nivelul de protectie este mai scazut, dar numai
cand persoana publicd are o aparitie publica!

Cum este intimitatea protejatd in tara dumneavoastra?
Aceasta sfera importanta a vietii umane in sistemul legal este
reglementata predominant printr-o lege speciala de protectie
a datelor personale si, luand in considerare complexitatea
subiectului, exista numeroase texte de legislatie secundara
adoptate cu scopul de a facilita implementarea protectiei
previzute prin lege. Tn plus, orice incilcare a intimitatii in
diferitele forme constituie un act criminal.
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Vom ilustra protectia intimitatii prin cateva aspecte.

Intimitatea locuintei este protejata. Asta inseamna ca
locuinta este protejata in toate tarile prin constitutie si lege,
dar si prin conventii internationale. Nimeni nu poate, fara
permisiune, sa intre in locuinta altei persoane, nici macar
reprezentantii autoritatii statale, cum ar fi politia, in lipsa inde-
plinirii cerintelor legale, adica pentru realizarea unei perchezitii
ordonate de o instanta. Acest lucru se refera in principal la
dimensiunea spatiala in care este exercitat in principal dreptul
la intimitate. Asigurarea securitatii proprietatii, in special a
premiselor rezidentiale, are ca scop intarirea acestei protec-
tii. in codul penal national, de reguld, locuinta este protejats
impotriva actiunilor mentionate anterior, etichetandu-le drept
acte criminale. Un agent de securitate nu va permite intrarea
unei persoane pentru care clientul nu a dat o aprobare; din
contrd, daca persoana nu pleaca din prorpie initiativa, agentul
este imputernicit sa o indeparteze de pe proprietate.

in furnizarea de securitate privats, in plus fatd de cele
mentionate anterior, este deosebit de important in privinta
securitatii tehnice si a supravegherii video, de exemplu, sa se
abtind de la orice inregistrare neautorizata, adica fotografierea,
filmarea ori inregistrarea video a altei persoane ori a proprie-
tatii private, fard consimtamant sau dezvaluirea ori trimiterea
acestora cdtre o terta persoana.

Atunci cand se instaleaza supravegherea video, trebuie
acordata atentie distantei de focalizare si unghiului camerelor
pentru a evita implicarea proprietatii unei terte persoane,
intrarea intr-un domeniu imobiliar tert, etc.

S
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n termeni de activitate de
securitate privata, exista
un contact frecvent cu da-
tele personale sau cu crea-
rea de media care pot fi
surse de informatii secrete
(inregistrari). In acest
sens, trebuie asigurat
faptul ca fiecare inregis-
trare ori colectie de date
personale este pastrata
(stocata) numai pentru o
perioada limitata de timp.
Pentru acest lucru, trebuie
sa stabiliti cu precizie cat
timp va este permis sa
pastrati inregistrarile sau
listele cu persoanele iden-
tificate care au intrat in
facilitatea pe care o paziti,
in conformitate cu legile
din tara dumneavoastra.
Cele mentionate anterior
trebuie sa fie aplicate in
practica in fiecare activita-
te care cuprinde colec-
tarea, inregistrarea sau
procesarea datelor per-
sonale ori a inregistrarilor
ce cuprind date personale
(care tin de activitatea de
securitate privata).




5 Drepturile copiilor. Drepturile migrantilor si refugiatilor

Atunci cand copiii sunt
faptuitorii unui atac asu-
pra unei proprietati sau
persoane pazite, de regu-
13, nicio actiune de apara-
re nu va fi intreprinsa daca
este posibila protejarea
(adadpostirea) persoanei
inainte de atac. Daca acest
lucru este imposibil n acel
caz particular, dreptul la
aparare ramane aplicabil,
dar atacul trebuie respins
intr-o maniera care va
asigura un nivel minim de
injurii pentru copil. lar in
privinta utilizarii mijloa-
celor de constrangere,
asigurati-va ca cunoasteti
prevederile statutelor, in
care au fost stabilite solu-
tii pentru copii, diferite de
cele din cazul adultilor.

v

1. Drepturile copiilor. Imaginati-va situatia descrisa in
capitolele anterioare, dar cu un copil care intrd pe proprietatea
pazitd; chiar si dupa ce ii explicati ca trebuie sa paraseasca
proprietatea, copilul nu va respecta instructiunile. Veti folosi
forta pentru a indeparta copilul?

Copiii, ca si adultii, au drepturi care sunt protejate la cel
maiinalt nivel pentru ca la varsta lor, tindnd cont de nivelul lor
de dezvoltare, nu sunt capabili sa recunoasca, sa inteleaga si
sa-si apere drepturile ca un adult. De aceea copiii suntinclusiin
categoriile vulnerabile si sunt protejati in mod special de lege,
indiferent daca comit sau sunt victime ale unui act criminal.

La nivel international, cel mai important document de
protectie a drepturilor copiilor este Conventia ONU pentru
Drepturile Copilului, care garanteaza urmatoarele drepturi:
dreptul la viatd, dreptul la un nume, cetatenia, dreptul de a
sti cine sunt parintii, de a trdi cu ei, dreptul la mobilitate in
anumite tari pentru a fi in contact cu propria familie, dreptul
la protectie impotriva scoaterii ilegale din tara, dreptul la
convingerea religioasa, dreptul de a se alatura unor grupuri,
dreptul la intimitate, protectia impotriva violentei, abuzului si
neglijarii de catre parinti, dreptul la o ingrijire corecta atunci
cand ingrijirea parentala nu existd, dreptul la adoptie in cel
mai bun interes al copilului, drepturile copiilor refugiati de a
fi egali cu copiii nascuti in tard, dreptul la ingrijire speciala si
suport pentru copiii cu dizabilitati, dreptul la ingrijirea sanatatii,
dreptul la educatie, etc.

Tn termenii legii penale, in Conventie este statuat c3
copiii care incalca legea nu vor fi pedepsiti cu cruzime iar, daca
sunt lipsiti de libertate, trebuie sa fie separati de adulti si tre-
buie sa li se acorde asistenta legala. Aceastd conventie a fost
adoptata in aproape toate sistemele legale; asadar, protectia
copilului este obligatorie pentru toti cei care interactioneaza
cu ei in diferite situatii.

Referitor la legislatiile nationale, cel mai des chestiunile
legate de copii in situatii penale sunt reglementate printr-o
lege speciald despre minori sau prin legi din domeniul penal.

Verificati ce acte legale reglementeaza aceasta chestiu-
nein tara dumneavoastra. Fiti atenti daca aveti voie sd retineti
un copil deoarece cele mai frecvente prevederi se refera la
situatiile Tn care copilul a fost prins in timp ce efectua un act
criminal. Mai ales 1n cazurile in care copilul nu este insotit de
un parinte, este necesara notificarea imediata a politiei care
trebuie sa notifice mai departe serviciile sociale competente,
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parintii, aparatorul public si sau un judecator, in functie de
reglementarile din tara respectiva. De reguld, de cate oriintr-o
anumita situatie trebuie sa indepliniti o sarcina profesionala
care implica un copil, pentru a nuincalca drepturile copiluluisi
ava proteja de responsabilitate, tineti minte ca utilizarea fortei
este permisa doar in cazuri exceptionale si ca este mai bine sa
notificati politia si sa urmati instructiunile lor.

2. Drepturile migrantilor si refugiatilor

in privinta drepturilor migrantilor si refugiatilor, trebuie
tinut cont ca dreptul de a-si parasi tara este de asemenea
legat de libertatea de miscare. Numeroase conventii si alte
documente, ca si acte legale nationale reglementeaza ase-
menea drepturi (in pricipal legile privitoare la azil si protectia
temporara).

Daca agentii de securitate privata sunt angajati in le-
gaturd cu refugiati si migranti, sarcinile care tin de securitate
ar trebui realizate pe o baza stabild, cand de fapt, adesea in
asemenea momente de criza tarile imediat actioneaza pentru
schimbarea legii. Pentru fiecare cerere a unui refugiat sau mi-
grant referitoare la o declaratie ori confirmarea statutului de
refugiat, de azil, ca si chestiuni legate de intrare sau ramanere
dincolo de procedurile legale, ar trebui sa contactati imediat
politia care fi va directiona catre autoritatile competente pen-
tru asemenea chestiuni.

S
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n concordant cu con-
ventiile internationale,
este necesar sa se impie-
dice miscarea secreta a
migrantilor pentru scopuri
de angajare ilegal3, ca
si pentru a lua masuri
impotriva organizatorilor
unor asemenea activitati
si impotriva celor care
angajeaza lucratori care
au migrat in circumstante
ilegale. Asigurati-va ca nu
angajati o persoana care
aintratin secretin tara
dumneavoastra cu un sta-
tut/rezidenta care nu este
reglementat. Tineti minte
ca in calitate de agenti de
securitate nu aveti voie,
n schimbul unei plati, sa
sustineti ori sa permiteti
intrari ilegale fara respec-
tarea cerintelor legale, in-
tr-o tara in care persoana
n cauza nu este cetatean
si nici nu are o rezidenta
permanenta, pentru a
avea direct sau indirect
un beneficiu financiar sau
de alta natura. Asemenea
actiuni sunt in primul rand
definite ca acte criminale!
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Daca sunteti un agent de securitate, barbat, angajat
ntr-o anumita firma, intrebati-va cum v-ati simti daca ati avea
o femeie ca sef si/sau o femeie ca director/proprietar al firmei?
Daca raspunsul este ca v-ati simti neplacut in orice fel si daca
considerati aceasta meserie in principal una “a barbatilor”,
atunci aveti o prejudecata si sunteti in mod gresit de parere ca
femeile sunt destinate numai anumitor joburi. De fapt, stilul
dumneavoastra de gandire este discriminatoriu si nu tratati
celalalt sex de pe o pozitie egala.

Egalitatea a fost definita printr-o interzicere a discrimi-
narii conform Articolului 14 al CEDO astfel: Beneficiul drepturi-
lor si libertatilor impuse de aceasta Conventie trebuie asigurat
fara discriminare de orice fel cum ar fi sexul, rasa, culoarea,
limba, religia, politica sau alte opinii, nationalitate sau origine
sociald, asocierea cu o minoritate nationald, prorpietate,
nastere ori alt status.

Tn plus, “nimeni nu poate fi discriminat de citre o au-
toritate publica pe nicio baza”. De ce trebuie sa va comportati
mai atent si altfel atunci cand aveti de-a face cu o persoana
care apartine unei asa-numite categorii vulnerabile? Uitati-va
un pic la poza. Persoana cu dizabilitati trebuie sa primeasca o
protectie mai mare pentru a-si putea folosi drepturile Th mod
egal cu alti oameni. Daca pe proprietatea protejata intra un
copil sau o persoana in varsta cu dificultati de deplasare, tre-
buie sa le acordati mai mult timp (datorita problemelor lor de
deplasare) sau sa folositi o alta abordare mai ales atunci cand
explicati unui copil de ce trebuie sa pardseasca proprietatea,
nainte de aplicarea mijloacelor coercitive.

Pe baza celor mentionate mai anterior, este clar ca dis-
criminarea este mai puternica in cazul grupurilor vulnerabile
de cetateni. Grupurile vulnerabile ihseamna acele categorii
de oameni ale cdror drepturi sunt in mod special incdlcate ori
abuzate; acestea sunt grupuri care au dificultati in a se apara
pe ei si drepturile lor. Aceste categorii au nevoie de o protectie
mai puternica pentru a fi capabile sa se bucure de drepturile
si libertatile lor fara niciun obstacol. Au fost identificate mai
mult de zece categorii de grupuri vulnerabile. Acestea sunt:
copiii, femeile (fetele), persoanele in varsta, persoanele cu di-
zabilitati (fizice sau mentale), refugiatii si persoanele deplasate,
migrantii, grupurile LGBT (lesbiene, homosexuali, bisexuali si
transsexuali), minoritdti nationale, cetateni de etnie rroma3, etc.
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Sefincearca sa li se asigure protectia prin stabilirea unor
mecanisme si conditii speciale. De exemplu, o serie de acte in-
ternationale au fost adoptate pentru a proteja femeile si fetele
deoarece se pare ca sunt mai des discriminate sau victime ale
violentei fata de barbati, iar autoritatile statului adesea nu le
iau plangerile si problemele in serios. In privinta relatiilor de
munca, femeile sunt in medie mai prost platite decat barbatii
pentru acelasi post si detin mai rar pozitii superioare. De aceea
sunt necesare masuri de discriminare pozitiva, adica masuri
pentru un avantaj temporar pentru persoanele din grupurile
vulnerabile pentru a face un pas inainte spre obtinerea ega-
litatii in termeni de prezenta a femeilor in anumite sfere sau
activitati.

Cand actionatiin calitate de agent de securitate, trebuie
sa tineti cont de legi si mai ales de regulamente, pentru c3, de
obicei, acestea reglementeaza protectia speciala a grupurilor
vulnerabile. Tn acest context, puteti gdsi prevederi care eviden-
tiaza faptul ca folosirea mijloacelor de constrangere trebuie
sd fie intarziata, redusa sau exclusa dacd va confruntati cu o
persoand dintr-o categorie vulnerabild (un copil, o persoana
surda, o femeie gravida, o persoana cu dizabilitati, etc.).

\

Legislatia interzice in
primul rand discrimina-
rea in relatiile de munca,
discriminarea pe baza de
sex, etc. Totusi, chiar daca
prevederile exista, pentru
anumite activitati ori
servicii, persoanele care le
realizaeaza au o atitudine
diferita si furnizeaza ser-
vicii de o calitate diferita
tinand cont de aparte-
nenta utilizatorului acelui
serviciu la un rang social
mai inalt sau mai scazut,
la un anumit partid politic
ori de sex. Discriminarea
provine in mod frecvent
din propria noastra matri-
ce mentala traditionala si
este dificil de eradicat.




~| Drepturile omului si
nevoia de a le studia la un nivel advansat

Fiecare activitate sau serviciu profesional care implica cel mai scdzut nivel al mijloacelor
de constrangere patrunde adanc in sfera drepturilor omului.

Aceasta afirmatie are doua aspecte.

Mai specific, securitatea privata ca o activitate de interes public este in prezent o sfera a
autoritatii delegate, care initial apartinea statului. Nucleul acestei activitati, in plus fata de carac-
terul ei antreprenorial, are o dimensiune mai adanca legata de protectia anumitor bunuri legale
Tmpotriva actiunilor ilegale.

Cu alte cuvinte, se protejeaza proprietati si oameni, iar in esenta aceste categorii sunt in-
cluse in drepturile fundamentale ale omului. De exemplu, proprietatea este protejata impotriva
actiunilor care inseamna de fapt o incdlcare a dreptului de proprietate; oamenii sunt protejati de
vatamarea integritdtii lor fizice si mentale prin prevenirea incdlcarii dreptului la viata, protectia
fmpotriva torturii, etc.

Pe de alta parte, cei care protejeazd asemenea drepturi ar putea sa apara si in rolul unor
entitati care produc asemenea incalcari. De exemplu, un agent de securitate privata, in plus fata de
calitatea de protector al dreptului la viatd, poate sd asjungd cineva care ia viata altei persoane (cu
sau fara motiv); ori, de la cineva care protejeaza intimitatea clientului sau, un agent de securitate
privatd poate sa ajungd cineva care incalca dreptul la intimitate al altei persoane.

Din cele prezentate mai sus se poate trage concluzia ca drepturile omului nu trebuie privite
ca ceva ce trebuie studiat separat sau ca pe o chestiune vaga, de neinteles; acestea fac parte din
filozofia vietii si muncii noastre de fiecare zi.

De aceea, fiecare actiune a unei persoane din securitatea privata trebuie inteleasa ca
pe o competenta de implementare a protejarii drepturilor omului, fie sub forma unei conduite
active, fie prin retinerea de la vatamarea drepturilor unei terte parti, pentru ca in esenta fiecare
act uman inseamna a te bucura, a proteja ori a incalca un drept sau o libertate umana.

Competentele expuse mai sus care trebuie Tnsusite de managerii si agentii de securitate
privata trebuie dobandite in principal prin inmultirea cunostintelor din sfera drepturilor omului
relevante si recunoasterea si aplicarea lor in timpul indeplinirii sarcinilor de lucru.

Fiecare agent din securitatea privatd moderna ar trebui sa posede o paleta larga de cu-
nostinte si competente, ca si o minte deschisa in cel mai larg sens al cuvantului; adica, acesta ar
trebui sa cuprinda o gama larga de persoane intr-una singura, de la tipul de politist sau bodyguard
pana la un consilier in anumite cazuri. De exemplu, aproape fiecare dintre noi a fost martor al unei
situatii in care agentul de securitate dintr-un mall furnizeaza informatii vizitatorilor despre locatia
unui anumit magazin, ajuta persoanele in varsta si pe cele cu probleme locomotorii si previne
deteriorarea anumitor produse, prin aceasta prevenind orice dauna adusa proprietatii, etc.

La prima vedere pare cd unele dintre exemple apar chiar din domeniul securitatii private,
dar este exact ceea ce se asteaptd de la un agent de securitate privatda modern, profesionist si
competent —sa posede competente dezvoltate pentru a recunoaste ca, in anumite situatii, exista
un pericol pentru proprietatea protejata cauzata de o persoana care poate nici nu-si da seama
de asta, sa recunoasca apartenenta unei asemenea persoane, atunci cand e cazul, la un anumit
grup de persoane vulnerabile care se bucura de diferite drepturi si, printr-o reactie adecvata la
asemenea situatii (stresante), utilizand si competentele de comunicare, sa previnad daunele fara
a atinge vreun drept al persoanei dintr-un grup vulnerabil.
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Asadar, este evident ca dobandirea competentelor in cele cateva domenii mentionate an-
terior trebuie sa fie coerenta si cu asigurarea unei sinergii (comunicare, managementul stresului,
drepturile omului).

in timp ce se dobandesc cunostintele in sfera drepturilor omului la un nivel mai inalt, mai
avansat, este necesar ca cunostintele de baza sau elementele referitoare la un anumit drept sau
libertate sa fie privite si din perspectiva unor anumite principii legale sau in lumina anumitor
solutii ale instantei, etc. Nu este o sarcina sau un beneficiu destinat doar directorilor firmelor de
securitate, dar si persoanelor de pe alte pozitii care sunt din punct de vedere ierarhic deasupra
agentilor de securitate.

Asemenea cunostinte avansate pot fi deosebit de benefice cand, intr-o situatie specifica,
agentul de securitate se consulta cu un superior pentru a sti ce sa facd, etc.

Privitor la alegerea drepturilor si a libertatilor pe care training-ul trebuie sa se concentreze,
depinde de nevoile specifice ale companiei care pot fi mai mari pe anumite segmente ori, alternativ,
pot fi atinse toate subiectele in mod egal. Asa cum s-a subliniat in sectiunea dedicata trainerilor,
anumite drepturi trebuie sa fie bine studiate si analizate de catre lucratorii din domeniu (dreptul la
viata, dreptul la libertate si securitate, interzicerea torturii, a tratamentelor inumane sau umilitoare,
etc.), in timp ce altele trebuie sa apard in domeniul echipei de management (libertatea privitoare
la adunarile publice — cand managerii unei firme organizeaza securitatea unui anumit eveniment,
ei ar trebui sa cunoasca rolul agentilor in privinta adunarilor publice, etc.).

O competenta in sfera drepturilor omului este chiar efortul destinat reprezentarii egale a
sexelor pe diferite niveluri ale companiei, de la agenti femei sau barbati la manageri femei sau
barbati.
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sfera drepturilor omului in securitatea privata
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Sfera drepturilor omului este una specifica, mai ales in termeni de formare a personalului si
managementuluiin activitatea de securitate privata. Aceasta chestiune este la baza una de natura
normativd, ceea ce insemna ca include explicatii si analize ale standardelor si solutiilor incluse in
actele internationale (conventii, declaratii, etc.), analize ale prevederilor constitutionale, ca si anal-
ize ale legislatiei nationale, adica lex specialis, legi din anumite sfere, prevederi din coduri penale,
fie ca se refera la institutii in general ori la acte criminale.

Scopul elaborarii standardelor pentru un anumit drept sau libertate este ca persoana care
participa la pregatire sa ajunga la o intelegere generald a scopului si sensului, ca si orice element
posibil al respectivului drept, asfel incat cunostintele sa poata fi aplicate la locul de munca.

De aceea, formatorul trebuie sa aiba in minte faptul ca studiile din sfera drepturilor omului
apartin categoriei “Iinvatare pentru cunostinte, pentru a intelege” (opus celorlalte doua tipuri de
invatare pentru populatia adulta — pentru competente si pentru comportament). Mai mult, este
indispensabil pentru trainer sa stabileasca nivelul de pregatire, si in conformitate sa defineasca
modelul de studiu, tehnicile si continutul materiei studiate. in cazul nivelului de pregitire de baza,
se recomanda concentrarea pe stapanirea elementelor de baza ale materiei studiate cu o legatura
directa cu aspectele practice. Datoritd importantei Conventiei Europene pentru Drepturile Omului
ca unul dintre rarele documente a carui (ne)aplicare are implicatii specifice prin judecatile Curtii
de la Strasbourg, se recomanda evidentierea legaturii dintre prevederile acesteia si subiectul
studiat, luand in considerare tot in mod obligatoriu reglementarile nationale din tarain care este
tratatd mai in detaliu subiectul studiat legat de securitatea privata, daca exista.

De exemplu, daca dreptul la viata este subiectul studiat, se recomanda sa se evidentieze
protectia saimpusa de Articolul 2 al CEDO si pozitiile Curtii, listarea exceptiilor si o legdtura directd
cu exceptiile relevante (ex. Lipsirea de viatd atunci cand este apdrata o persoana de un atac ce-i
amenintd viata) si prevederile referitoare la apararea de urgenta prevazute in legislatia penald ca
limitari pentru activitatea autorizata a agentilor de securitate.

Dacd trainingul este la un nivel avansat, se recomanda sa-si asume o abordare mai larga,
prin includerea mai multor surse pentru dreptul respectiv (in plus fata de CEDO si alte conventii,
rezolutii, etc.) si considerand domeniul global al respectivului drept la elaborarea subiectului,
nu numai acele articole care sunt strans legate de activitatea de securitatea privata; ar fi bine
de asemenea sa se ia in considerare mai multe pozitii ale Curtii Europene a Drepturilor Omului
exprimate prin decizii in cazuri specifice.

Pentru un nivel de baza de training, este recomandabila folosirea prezentarii verbale,
expunand in acelasi timp elementele de baza pe fise ori prezentandu-le intr-un power point. Dupa
prezentarea propriu-zisd, se recomanda o discutie despre subiect vis-a-vis de situatiile de baza
specifice din experienta agentilor de securitate privata.

Pentru un nivel de training avansat, in plus fatd de metodele mentionate mai sus (prezentari
orale, fise sau prezentari power point), este necesar sa fie incluse mai multe explicatii detaliate,
iar in discutii incluse situatii mai complexe, pe baza unei analize a sentintelor emise de Curtea
Europeana a Drepturilor Omului, facand disctinctie intre sfera de conduita permisa si zona interzisa.
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Un alt aspect important al training-ului este definirea de catre trainer a punctelor pe care
se va concentra pregatirea, in functie de nivel. De exemplu, se presupune ca nivelul de baza este
urmat in principal de agenti de securitate. Chiar daca trebuie sa se concentreze pe definirea tuturor
drepturilor si libertatilor cuprinse in material, formatorul ar trebui sa acorde o atentie speciald celor
legate de aspectele practice din munca participantilor. in acest sens, pentru activitatea practica
a agentilor de securitate privata standardele de protectie a dreptului la viata, interzicerea torturii
si a altor comportamente inumane sau umilitoare, dreptul la intimitate, libertatea adundrilor
publice, etc. sunt mult mai relevante, in timp ce interzicerea discrimindrii impotriva femeilor la
locul de munca ar trebui sa fie in formarea managerilor, pentru ca ei sunt cel mai bine pozitionati
pentru a preveni o asemenea discriminare. Anterior au fost furnizate directiile necesare pentru
training in serviciile de securitate in termenii cei mai largi — pentru a asigura retinerea de la orice
actiune care ar putea considerata tortura, tratament inuman sau umilitor, iar managerii ar trebui
sd asigure o asemenea pregatire angajatilor lor.



Scenarii reale, exemple din practica

Studiu de caz nr. 1 - ,,Supermarketul transformat in inchisoare”

George H. A fost numit intr-un post nou de securitate in-
tr-un supermarket. Principala sa sarcina a fost prevenirea furtului
din magazin. Pentru a face asta, el ar fi trebuit sa patruleze in
interiorul supermarketului, sa priveasca monitoarele camerelor
de supraveghere si sa reactioneze la alarmele sistemului de
securitate.

ntr-o zi, George H. a fost alertat de sunetul mentionat
anterior care insemna ca cineva era pe cale sa plece cu unele
produse furate ori neplatite. Conform procedurile standard de
lucru, el ar fi trebuit sd ia Tn considerare o eroare ori o functionare
gresita a sistemului.

George H. a privit spre monitoarele sistemului de supra-
veghere si a observat doua persoane care tocmai trecusera de
portile antifurt si erau pe cale sa paraseasca magazinul. S-a grabit
spre usa si a reusit in cele din urma sa opreasca doar una dintre
cele doua persoane. Agentul de securitate a cerut persoanei
suspecte sa-si prezinte sacosa pentru a fi inspectata, iar clientul
a fost de acord, dar nu au fost gasite bunuri furate in sacosa. De
aceea, George a cerut persoanei sa fie de acord cu perchezitia
corporald. Clientul a refuzat si pentru ca George H. a considerat
atitudinea clientului ca fiind dubioasa, a solicitat intariri. Apoi,
fmpreunad cu ceilalti agenti de securitate au fortat clientul sa
intre Intr-o camera din spatele magazinului. Aici, cei trei agenti
de securitate I-au dezbracat cu forta si i-au perchezitionat fiecare
piesa de imbracaminte, din nou fara a gasi niciun fel de bunuri
furate, iar persoana le-a cerut agentilor de securitate sa-l lase sa
plece. Ei au refuzat si l-au acuzat de complicitate cu hotul si au
inceput sa-l preseze sa-si sune colegul si sa-i ceara sa vind fnapoi
la magazin pentru a ihapoia bunurile furate. Pentru a fi mai con-
vingatori, agentii de securitate au agresat fizic persoana suspecta,
palmuindu-l de cateva ori.

ntr-un tarziu, un angajat al supermarketului a observat
situatia neplacuta si a chemat politia care a venit si a eliberat
clientul retinut.

Cu toate acestea, mai tarziu, dupa analiza inregistrarilor
video de supraveghere din acea zi s-a dovedid fara urma de
indoiala ca clientul suspect era intr-adevar complice la furtul a
trei sticle de alcool.

Tns3, in acelasi timp, cei trei agenti de securitate au sfarsit
prin a fi acuzati in acest caz de mai multe fapte grave: savarsirea
unei arestari ilegale, retinerea si aplicarea unor tratamente de-
gradante si umilitoare.
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Cu alte cuvinte, George H. si colegii sa agenti de securitate
in zelul lor de a-si indeplini misiunea de securitate au ignorat
si au Incalcat cateva rpevederi legale avand ca scop protejarea
drepturilor silibertatilor, dar si dreptul la demnitatea umana. De-
claratia Universala a Drepturilor Omului si Conventia Europeana
a Drepturilor omului apara in mod explicit asemenea drepturi
si libertati si majoritatea statelor le protejeaza in mod activ prin
sistemele lor de legi.

Libertatea, interzicerea torturii si a tratamentelor degra-
dante sunt drepturi universale ceea ce inseamna ca sunt aceleasi
pentru toti, inclusiv pentru suspectii de furt ori de alte acte cri-
minale. Prin retinerea si refuzul eliberarii clientului in cauza din
supermarket conform solicitarii sale, George H. si colegii sai au
limitat in mod ilegal libertatea persoanei. in mod egal, perchezitia
corporala a unei persoane fara consimtamantul acesteia, faptul
ca l-au obligat sa se dezbrace si I-au lovit peste fata au fost con-
siderate de catre tribunal ca fiind tratamente degradante fata
de o fiinta umana. Faptul ca eventual clientul s-a dovedit a fi un
infractor nu este relevant in acest caz pentru cd interzicerea tor-
turii, tratamentelor degradante si umilitoare este aplicabila chiar
si in cazurile suspectilor si a persoanelor condamnate.

Acum Geroge H. si colegii sai sunt acuzati in cadrul unui
proces cu posibilitatea unor sentinte cu inchisoare la sfarsit. Ziua
n care s-a produs evenimentul nefericit ar fi fost oaltazi obisnuita
la locul de munca, daca George si colegii sai ar fi cunoscut cateva
principii de baza si reguli referitoare la drepturile omului:

« Tn mod normal un agent de securitate nu are puteri legale
similare cu cele ale politiei si nu poate aplica legea, cu exceptia
unor situatii specifice ori clar specificate in legislatia existenta (ex.
securitatea in aviatie);

¢ Unui agent de securitate i se poate in cadrul atributiilor
de serviciu sa ceara sacose sau genti pentru inspectie, dar publicul
are dreptul sa refuze sa se supuna unei asemenea cereri;

« in mod normal un agent de securitate are dreptul si
opreasca o persoand in cazuri de suspiciune rezonabild si mai
ales n cazul unor acte flagrante, dar numai pentru a-l preda pe
suspect ori pe faptuitor autoritatilor publice care aplica legea.
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Studiu de caz nr. 2 - “Hotii din tren”

Peter M. este liderul unei unitati de securitate privata
insdrcinata cu protectia unui transport de bunuri pec alea
ferata (electrocasnice cum ar fifrigidere, masini de spalat, cup-
toare cu microunde etc.). Aceste bunuri sunt o marfa destul de
valoroasa si atrage anumite grupari criminale bine structurate
si organizate specializate in furtul marfii din trenuri.

Desi politia este foarte activa facand arestari si dez-
membrand gruparile criminale Tn mod regulat, fenomenul
persista, noi bande aparand peste noapte si tot mai multe tre-
nuri sunt atacate in fiecare luna. Acestea erau circumstantele
cand compania de cdi ferate a decis sa contacteze un furnizor
de servicii de securitate privata in speranta unei reusite in a
scadea numarul pierderilor si a riscului operational.

Peter M. era un sef de echipa cu experienta in se-
curitate. Stia deja chiar cu ochii-nchisi care sunt locurile in
care probabilitate unui atac este mai mare datorita reducerii
vitezei trenului si a apropierii bazelor gruparilor criminale.
El le cunostea modul de operare si era destul de priceput in
manevrarea masinilor sale de escorta in punctele cheie ale
rutelor de transport pentru prevenirea apropierii bandelor
de criminali. LaTnceput a intdmpinat chiar violente din partea
criminalilor nemultumiti de faptul ca ,,afacerile” lor erau dis-
truse. Peter nu s-a lasat intimidat de aceste reactii violente. El
si colegii lui formau un grup de agenti de securitate hotarati
si bine antrenati, unii dintre ei cu o pregatire militara solida
si chiar cu experienta unor actiuni militare. Totusi dupa pri-
mele infruntari, incet-incet, atat intensitatea cat si frecventa
atacurilor a scazut, iar misiunea lui Peter a devenit mai mult
una de rutina.

Cam astea erau gandurile lui in acea dimineata poso-
morata de vineriin timp ce se pregatea pentru urmatoarea sa
misiune. Conform procedurilor, el a inceput prin a-si verifica
echipa si masinile de escorta. El a facut briefingul de prega-
tire a misiunii, dezvoltand anumite puncte. Apoi masinile de
escortd s-au pus in miscare. Peter le-a urmat aproape imediat
n SUV-ul sdu.

Erau sase punct fierbinti de-a lungul traseului trenului
din acea zi si spre sfarsitul unei zile lipsite de evenimente,
echipa lui Peter se apropia de ultimul. Dintr-o data totul s-a
schimbat in rau. Aproape in acelasi timp amandoua masinile
de excorta din fata au raportat ca se afla sub un bombarda-
ment puternic cu pietre. Parbrizele erau crapate siamandoua
echipajele erau ranite.

Peter a intrat imediat in modul de alertd. A chemat
masina de suport, ambulanta si politia, grabindu-se spre locul
atacului. Dar faptasii deja dispareau, conducand doua dubite
incdrcate cu cutii cu bunuri din tren. Era furios. Misiunea sa
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esuase, oamenii sai sufereau, iar masinile comapniei erau
serios avariate. Se blama pe el pentru ca a fost deldsator si
nu a prevazut o potentiala ambuscada impotriva echipei sale.

Dar era un om mandru care nu putea lua asa usor o
asemenea infrangere, iar sub impulsul momentului a decis ca
misiunea lui nu se incheiase inca. A chemat masina de suport
si impreuna au continuat urmarirea dubitelor cu bunurile
furate. El stia unde se indreapta: un sat binecunoscut ca fief ‘ ‘
al mai multor grupari criminale de hoti de trenuri, la aproape
10 kilometri distanta. in cateva minute a ajuns la destinatie, - -
dar a pierdut urma dubitelor pe stradutele inguste ale satului.

La un moment dat, Peter a crezut ca vede una dintre dubite

intrand in curtea din spate a unei case. S-a oprit in fata casei si

ainceput sd bata puternicin poarta. O femeie a iesit. Peter i-a

pus intrebari despre dubita si despre bunurile furate cerandu-i

sa-i permita sa perchezitioneze curtea si casa. Ea a refuzat si

a inchis poarta in fata lui Peter. Acest lucru I-a infuriat si mai

tare. Era sigur ca femeia nu spunea adevarul si impreuna cu colegii lui au daramat poarta
si au intrat in curte. intr-adevir dubita era parcatd in curte, dar era gol. Si atunci Peter
a crezut ca bunurile furate au fost deja luate si ascunse in interiorul casei si fara nicio
avertizare au daramat si usa casei, incepand sa caute in fiecare camera in ciuda opozitiei
proprietarilor casei. Pana la urma au gasit o cutie cu o masina de spalat in baia casei.
Peter a chemat politia gandindu-se ca aceasta este o proba indicand ca proprietarii casei
sunt implicati in atacul trenului.

n mai putin de dou sdptidmani de la incident, politia a reusit s& identifice si s3
localizeze faptasii din atacul trenului si furtul de electrocasnice si i-a deferit justitiei.

Dar intr-un mod complet neasteptat, Peter a fost somat sa se prezinte in fata
procurorului. | s-a prezentat o acuzatie formala de incdlcare a intimitatii si violare de
domiciliu. Cu alte cuvinte, Peter M. in urmarirea hotilor de trenuri a intrat pe o propri-
etate privata fara consimtamantul prorpietarilor. De fapt, politia nu a gasit nicio dovada
fmpotriva ocupantilor casei. Pe de alta parte acestia au depus plangere impotriva lui
Peter M. si a colegilor sai agenti de securitate solicitdnd compensatii banesti pentru
poarta si usa distruse.

Dreptul de a fi respectatad viata privata si de familie este stipulat clar in articolul
8 al Conventiei Europene a Drepturilor Oamenilor si este protejat de catre codul penal
din majoritatea tarilor. Este adevarat ca in anumite situatii dreptul al viata privata poate
fi restrans, dar numai in cazuri de interes public mentionate in mod explicit in legislatia
existenta. Totusi, chiar si Tn asemenea circumstante, numai reprezentantilor unei auto-
ritati publice li se poate permite accesul in interiorul unei locuinte private si numai cand
executa un ordin al tribunalului sau a unui mandat de perchezitie. O autoritate publica,
de exemplu politia, poate intra fara mandat intr-o locuinta privata doar atunci cand exista
suspiciuni rezonabile ca se infaptuieste un act criminal flagrant in acea locuinta.

n mod obisnuit, agentii de securitate nu au asemenea puteri legale similare cu ale
politiei si in niciun caz nu au dreptul sa incalce ori sa patrunda pe o proprietate privata
fara consimtamantul explicit al proprietarilor acelui loc.

Peter M. regreta acum acel moment de furie care I-a facut sa ignore regulile si
procedurile si l-au impins de partea gresita a legii. El si-a exprimat regretele fata de pro-
prietari si s-a oferit sa le plateasca daunele. El spera sa-i convinga de buna sa credinta si
sa-si retraga acuzatiile Thainte de proces.



Scenarii reale, exemple din practica

Studiu de caz nr. 3 —,,Discriminarea”

Maria este o tandra de 19 ani. Ea a absolvit de curand
liceul si pentru ca parintii ei nu aveau mijloace pentru a o sustine
sa-si continue studiile, a decis sa plece din casa parintilor si sa-si
caseasca un job in cel mai apropiat oras mai mare. Maria avea in
plan sa mearga anul urmator la facultate cand spera sa castige
suficienti bani pentru a se intretine. Dorea sa studieze pentru a
deveni avocat.

Dupa putin timp a ajuns sa lucreze ca agent de securitate
intr-un magazin de produse de lux. Jobul ii placea. Fiecare zi,
invartindu-se printre produse exclusive pentru infrumusetare si
printre oameni eleganti, era o experienta placutd pentru Maria. In
ciuda varstei fragede, ea era serioasa, disciplinata si intotdeauna
amabild si gata sa ajute. De aceea a inceput rapid sa fie apreciata
de catre personal si clientii obisnuiti.

Ca parte a jobului, in afara de supravegherea activa a
marfurilor scumpe si a clientilor, a primit si sarcini specifice leg-
ate de intarirea regulilor de siguranta in interiorul magazinului.

Era o dimineata frumoasa de luni cand directorul adjunct
al magazinului se pregatea sd intre in magazin cu doud pahare de
cafea fierbinte. Introducerea ori consumul bauturilor in interiorul
magazinului fusese strict interzis prin normele de protectia muncii
ale companiei datorita riscurilor de alunecare. De aceea, Maria
I-a oprit si i-a cerut politicos fie sa bea cafeaua ihainte de a intra,
fie sa arunce paharele. ,Opreste-te, tiganca imputita! Cine te
crezi ca sa-mi spui mie ce sa fac?”, i-a raspuns agresiv directorul
adjunct. Maria era stupefiata. Intr-adevar, era de etnie rroms,
cunostea prejudecdtile si discriminarea la care erau inca supusi
uneori cei de etnia ei, dar ea nu fusese niciodata inca confruntata
cu 0 asemenea expresie de ura discriminatorie. Totusi si-a revenit
repede si fara sa fie intimidatd, ia cerut ferm directorului ad-
junct sa respecte regulamentul. El s-a supus pana la urma, dar a
amenintat-o direct pe Maria ca va avea grija ,,ca niciun tigan sau
tiganca sa nu mai lucreze in magazinul nostru, si in niciun caz ca
agent de securitate!”

Maria s-a simtit ingrozitor dupa incident. Era ca si cum
intreaga lume si toate sperantele ei de viitor fusesera spulber-
ate. Dar era puternicasi hotdrata sa treaca peste incident si sa
se concentreze pe slujba si pe planurile de a merge la Facultatea
de Drept.
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A douaziinsa a fost convocatad la departamentul de Resurse
Umane. A fost informata ca este subiectul unei proceduri disci-
plinare si va fi probabil concediata. Fusese primita o plangere
la adresa ei. Era acuzata de atitudine aroganta si agresiva fata
de un membru al personalului. Maria i-a explicat directoarei de
resurse umane ca nu a facut nimic gresit, ci doar aincercat sa faca
respectate regulile de siguranta ale firmei si ca in permanenta
n timpul incidentului a fost calma si politicoasa. De aceea nu ar
putea exista niciun temei legal care sa justifice decizia de a o con-
cedia. Aindicat de asemenea si cativa membri ai personalului care
fusesera martori ai incidentului si i puteau sustine nevinovatia.
Tn ciuda tuturor dovezilor ca nu a ficut nimic rdu, a primit chiar
in acea zi nota de concediere. Incd o dati a fost ingrozitd de
aceasta nedreptate. S-a dus acasa in lacrimi, intristata nu numai
pentru ca si-a pierdut slujba, dar mai ales pentru modul incorect
n care fusese tratata de catre angajatorul sdu. De fapt simtea ca
motivul real al concedierii sale din postul de agent de securitate
era apartenenta sa etnica, mai mult decat comportamentul sau.

Era constientd ca discriminarea pe baze etnice era gresita
si chiar ilegala si de aceea a cautat informatii pe internet pentru
avedea cum poate lupta impotriva unei asemenea nedreptati. A
gdsit datele de contact ale Autoritatii competente pentru Combat-
erea Discriminarii si a cerut ajutor pentru cazul ei. Reprezentantii
autoritatii au fost de acord ca tratamentul la care a fost supusa
era discriminatoriu sii-a recomandat trimiterea unei plangeri for-
male pe baza articolului 14 al Conventiei Europene a Drepturilor
Omului si a legislatiei nationale refritoare la drepturile omului si
combaterea discriminarii.

n scurt timp a primit decizia curtii. Fostul angajator a fost
obligat sa o reintegreze si sa-i plateasca o compensatie pentru
perioada in care nu a lucrat si stresul emotional cauzat de trata-
mentul discriminatoriu.
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. Ce inseamna universalitea ca trasatura a drepturilor omului?

. De ce sunt drepturile omului inalienabile?

. Este necesara interventia statului in termenii drepturilor negative?
. Listati trei drepturi civice si politice.

. Listati trei drepturi economico-sociale si culturale.

o U A W N -

. Este dreptul la asistenta umanitara unul economic sau un drept de
solidaritate?

7. Este o incdlcare a dreptului la viatd daca o persoana care a atacat o
proprietate pazita a fost ucisa?

8. Este dreptul la viata derogatoriu?

9. li este permis unui agent de securitate, in timpul serviciului, s& tarasc3,
sa Impinga si sa loveasca o persoana care nu opune rezistenta in timpul
parasirii proprietatii si ce drept ar putea fi incalcat in acel caz?

10. Ce este tortura? Dati un exemplu.
11. Tn ce caz ar putea fi justificata lipsirea de libertate?

12. in ce cazuri (si cu autorizatia cui) si poate asuma un agent de securitate
o lipsire de libertate?

13. Care sunt cele trei aspecte ale libertatii de miscare?
14. Ceinsemnad prezumtia de nevinovatie?
15. Explicati dreptul la un proces intr-un interval de timp rezonabil.

16. Sunt asociatiile profesionale (cum ar fi Camera de Securitate Privata)
incluse Tn scopul libetdtii de asociere?

17. Include dreptul la intruniri pasnice multimile violente?

18. Cetipdeactcriminal ar putea fi comis in securitatea tehnica sin ce caz?
Ce drept se incalca in asemenea circumstante?

19. Poate o persoana care cautd azil sa fie obligatd sa se intoarca in tara sa
daca viata fi este in pericol?

20. Ce este discriminarea? Enumerati cateva grupuri vulnerabile.
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Stresul: prejudiciu, stereotipuri si convingeri legate
de stres

2. Natura stresului

3. Stresul profesional

4. Recunoasterea stresului profesional
5.
6
7
8

Strategii pentru o schimbare cognitiva

. Stil de viata /diet3, activitate fizicd, relaxare
. Stresul in activitatea agentilor de securitate privata

. Leadership si stres

Strategii de management legate de stresul organizational

10. O organizatie care invata

11. Cum s faceti o prezentare de succes?

12. Cum sa deveniti un trainer de succes?

Scenarii reale, exemple din practica

Verificarea cunostintelor



Stresul: prejudiciu,

stereotipuri si convingeri legate de stres

n zona noastra de confort
fie nu avem stres, fie
avem un nivel foarte

scazut, ceea ce inseamna
ca nu exista niciun fel de
stres sanatos care ne mo-
tiveaza sa progresam. Cu
alte cuvinte, suntem intr-o
pozitie de status quo, care
este cel mai mare inamic
al dezvoltarii personale.
Nu exista neliniste; facem
acelasi lucru in acelasi fel
in fiecare zi, adica intram
intr-o faza de performanta
monotona, care dupa o
vreme se transforma in-
tr-un risc pentru ca scade
performanta

Stresul este peste tot in jurul nostru si are un impact
asupra tuturor, dar fiecare dintre noi are propriul sau mod de
a-l trata. Uneori stresul este o provocare, ne motiveaza si ne
stimuleaza, dar in alte situatii ne blocheaza si ne da cu cativa
pasi Tnapoi in privinta planurilor si asteptarilor noastre. Cu
alte cuvinte, nu exista reguli universale pentru gestionarea
stresului referitoare la momentele in care are unimpact pozitiv
stimulant si cand are consevinte adverse. Nu exista un “raspuns
corect" sau o “cea mai buna retetd” pentru managementul
stresului. Tehnica cu cele mai eficiente rezultate practice
pentru mine nu acorda nicio garantie ca va fi benefica pentru
altcineva. Singura regula care poate fi de ajutor este faptul ca
cu cat intelegem mai bine stresul cu atat suntem mai pregatiti
sa-l infruntam. Ca punct de pornire, cel mai important lucru
de tinut minte este ca STRESUL REPREZINTA O SCHIMBARE.
Si acestea fiind zise, reactiile noastre la stres sunt in principiu
similare cu cele din fata unei schimbari. Modul in care reac-
tionam la o anumita schimbare, in acest caz stresul, depinde
de urmatoarele:

1. Zona personala de confort;
2. Rezistenta la schimbare;

3. Convingerile, prejudecata si stereotipurile pe care le
avem fatd de si despre stres.

Toate convingerile, atitudinile si comportamentele
noastre au fost invatate. Mai mult, tot ce a fost invatat poate
fi schimbat si suplimentat cu ceva mai util si mai eficient.
Copiii sunt cel mai bun exemplu pentru asta; ei se pot misca
prin jur tarandu-se, dar de fapt se lupta sa se ridice in picioare
si s& mearga. in timp ce fac asta, ei intampina dificultiti care
reprezintd o provocare pentru ei si nu un obstacol. Daca ar
avea nesiguranta si teama de schimbare pe care noi, ca adulti,
o traim, ar fi mult mai dificil pentru ei sa inceapa sa mearga.
Ei ar rdamane 1n zona de confort unde se tarasc si se simt in
siguranta; totusi, ei hotarasc sa imbratiseze schimbarea si sa
fnceapa sa mearga. Aceasta schimbare nu este una usoar3,
dar este semnificativa.

Ati auzit probabil deja despre asa-numita zona de con-
fort — spatiul in care ne simtim complet capabili, competenti
si confortabil. Este ceva ce poti face legat la ochi sau o rutina
de o viata in care este perfect clar ce ai de facut si cum. To-
tusi, cel mai important lucru este daca v-ati gandit unde sunt
limitele zonei dumneavoastra de confort si daca chiar vreti sa
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rdmaneti in interiorul acestor limite. Tn mod ocazional, exist3
posibilitatea sa intalniti niste provocari chiar si in interiorul
acelei zone, dar posibilitatea este atat de micd incat aveti
deja oidee clara dinainte ca veti gestiona asemenea incercari.
Atunci cand suntem indemnati sa parasim zona noastra de
confort — sau, in anumite circumstante, suntem fortati sd o
facem — multi dintre noi reactioneaza prin rezistentd. Aceasta
se datoreaza fricii umane inerente de esec care, daca o exami-
nam mai adanc, deriva din dorinta noastra de a fi acceptati si
iubiti. Atunci cand suferim un esec, cel mai adesea ne simtim
stanjeniti, prost si/sau incapabili sa facem ceea ce ni se cere si
se asteapta de la noi. De aceea, devine complet clar de ce nu
dorim sa acceptam provocarile si de ce eforturile noastre au ca
scop ramanerea acolo unde ne simtim in siguranta si unde nu
exista riscul de a esua. Aceasta este baza fricii de schimbare.
De aceea, credem ca fiecare schimbare care se afla dincolo
de zona noastra de confort este inacceptabil de stresanta.
Aceasta convingere este adesea la baza prejudecatii si a stere-
otipurilor pe care le construim in termeni de stres. Pe de alta
parte, comportamentul nostru este definit de ceea ce stim si
de ceea ce credem. Deciziile noastre depind de convingerile
noastre. Daca aceasta convingere este de fapt o prejudecata
neverificatd ori un stereotip, atunci deciziile noastre se bazeaza
pe stereotipuri. In consecintd, totul pare alb sau negru. Destul
de des pare si monoton. Si exact acest lucru este o consecinta
nefavorabila a stresului.

Cum ne comportam si cat de dornici suntem sa acti-
onam dincolo de zona noastra de confort si sa o extindem
depinde de ceea ce stim si de modul in care am aflat asta.
incé din copildrie am primit informatii nenumarate de la pa-
rintii nostri, de la rude, de la scoalg, prieteni, de pe internet,
etc. Toate aceste informatii ne ajuta sa ne fasonam propria
filozofie, asica valorile si sistemul moral, ca si prejudecatile si
stereotipurile pe care le purtam in interiorul nostru.

Dezvoltarea noastra personalg, ca si dinamica societatii
in care trdim, ne cere sa ne pdrasim zona de confort, sa ne
asumam riscuri si sa ne permitem o doza sanatoasa de stres;
acesta este, asadar, extrem de important pentru noi pentru a
cunoaste stresul si a invata cum sa-| gestionam.

\f

Oamenii invata cel mai
bine din exemple perso-
nale. Explicati intelesul
zonei de confort printr-un
exemplu: “Un muncitor
de pe o linie de productie
face acelasi job in aceeasi
maniera in fiecare zi. El nu
are nicio initiativa refe-
ritor la vreo schimbare,
nu simte nicio neliniste,
se simte increzator si isi
cunoaste jobul. Si-a definit
cercul de siguranta, dar
dupa 5 ani este inca in
aceeasi pozitie; dupa 10
ani — aceeasi veche linie,
aceleasi piese. E munca sa
la fel de eficienta ca acum
5 ani? A avut sansa sa
fie mandru de realizarile
sale?
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in esent3, factorii de stres
au doar potentialul de a
fi pozitivi sau negativi.
Rezultatul lor depinde de
capacitatile noastre de
management al stresului.
Ce eveniment din viata
va fi o cauza a stresului
depinde in primul rand
de perceptia noastra. In
aceasta privinta, judecata
cognitiva este importanta
— daca estimam ca nu este
nicio iesire, adica nu avem
suficiente “strategii de ras-
puns” pentru a face fata
stresului, suntem obligati
sa suportam consecintele.

Ce este stresul? — Stresul este o reactie normala a
corpului la evenimente si situatii care ne provoaca un sen-
timent de apdsare in orice sens. Stresul este modul in care
reactioneaza corpul la cereri si presiuni exterioare. El poate
fi cauzat de experiente pozitive si negative. Cand suntem sub
stres, datorita oricarui motiv, corpul nostru incepe sa creeze
si/sau sa elibereze anumite substante chimice in fluxul sangu-
in. Scopul lor este de a furniza cat mai multa energie si forta
posibil, ceea ce este un raspuns bun atunci cand stresul este
cauzat de un pericol fizic. De exemplu, atunci cand vedem ca
un caine este pe cale sa ne atace, dintr-o datd inima incepe
sa bata mai rapid, respiratia devine mai rapida si suntem mai
pregatiti sa o ludm la fuga ori sa ne aparam. Totusi, provoca-
rea apare atunci cand stresul este cauzat de ceva de natura
emotionald si nu exista nicio valva pentru evacuarea acestei
energii suplimentare care este creata in corpul nostru —si asta
poate fi o problemd. Concomitent, stresul poate fi pe termen
scurt (acut) sau pe termen lung, prelungit (cronic). Stresul
pe termen scurt apartine unor situatii temporare care apar
ocazional, in timp ce stresul cronic este persistent si suntem
n mod constant stresati.

Sursele de stres — Situatiile sau evenimentele din viata
care cauzeaza stresul sunt cunoscute ca factori de stres. Cel
mai des, consideram factorii de stres drept ceva negativ cum
ar fi supraincarcarea la locul de munca sau a suferi de o boala.
Totusi, adevarul este ca tot ceea ce ne pune sub presiune ori
ne solicita sa ajustam si/sau sa schimbam ceva din obiceiurile
noastre este de fapt un factor de stres. Asemenea fenomene
sunt si evenimentele pozitive cum ar fi: a te casatori, a deveni
pdrinte, cumpararea unui apartament, angajarea pe un post
nou, o promovare la locul de munca, etc. Factorii de stres sau
sursele stresului pot fi interne sau externe.

Exemple de factori de stres externi pot fi urmdtoarele:
- Schimbari majore in viata
- Munca
- Familia si copiii
- Problemele financiare
- A fiimpovarat de obligatii
- Probleme relationale
Exemple de factori de stres interni pot fi urmatoarele:
- A nu dori sa acceptati incertitudinea
- Pesimismul
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- O atitudine negativa fatd de schimbari
- Asteptari nerealiste
- Lipsa autoincrederii
Alti factori de stres frecventi sunt:
- A conduce la ore de varf
- A-si pierde jobul
- Boala
- Teama de un act criminal

Managementul stresului — Exista multe strategii de
management al stresului. Una dintre cele mai frecvente utili-
zate este cea a controlului stresului prin exercitii de respiratie.
incetinind si concentrandu-ne pe respiratie suntem capabili
sd intram intr-o etapd de relaxare, unde e important sa ne
concentram pe inspirare, tinerea respiratiei si apoi pe expirare.
Exercitiul si activitatile fizice sunt o alta strategie importanta
de management al stresului.

De asemenea simturile noastre ne pot ajuta sa gestio-
nam stresul: vederea, mirosul, auzul, gustul si pipaitul. Folo-
sindu-ne simturile ne putem relaxa. Mai jos sunt prezentate
mai multe exemple practice care ne pot ajuta cand avem de-a
face cu stresul:

Vederea: Ne concentram asupra naturii, facem o plim-
bare si ne bucurdm de culoarea florilor si a copacilor din jurul
nostru. Ne uitam la pasarile care zboara. Aprindem o candela
si privim flacara.

Mirosul: imprastiem un pic din parfumul favorit si ne
concentrdm pe miros, mirosim un bat de scortisoara ori un
pic de busuioc.

Auzul: Punem o muzicd care ne relaxeaza si fredonam,
ne concentram pe sunetele naturii: susurul apei, spargerea
valurilor, fosnetul frunzelor moarte...

Gustul: cu asta ar trebui sa fiti atenti dacd aveti tendinta
sa vi se faca foame cand sunteti sub stres. Luati o bomcoana
de mentd, un suc de fructe proaspat stors, o fructa care va
place —este important sa transformati mancarea intr-un ritual
care va relaxeaza.

Pipait: Faceti o baie calda, puneti-va un pulover cal-
duros sau imbracamintea preferata, imbratisati pe cineva...

!
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nvétati-va colegii c& inain-
te de a incepe sa gestione-
ze stresul, este important
sa-si calmeze reactiile
corpului. Si asta pentru ca,
in mod frecvent, reactiile
care sunt determinate de
propriile emotii si corpul
plin de hormoni declan-
sati de stres vor evidentia
doar aspectele negative si
ne vor supune riscului de
a trebui sa facem fata pro-
bleme mai serioase decat
stresul insusi. Evenimen-
tele stresante ne invata
cum sa fim adaptabili,
rabdatori si intelepti.
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Stresul poate fi cauzat de
nsasi contextul jobului. An-
gajatii sunt expusi la stres
de cate ori apar unii dintre
urmatorii factori:

Probleme cu disponibi-
litatea si mentenanta
echipamentului de lu-
cru;

Munca stereotipa, ac-
tivitati repetitive fara
nicio noutate;
Supraincarcare la mun-
ca, lipsa de control,
presiune continua in
termeni de timp;
Schimburi prost organi-
zate, program inflexibil,
schimbari neplanificate
in program.

Stresul profesional este stresul cauzat sau intensificat
de munca. El se refera pur si simplu la situatiile de la locul de
munca care creazd sentimentul de a nu fi bine pregatiti pentru
a ne indeplini sarcinile care ne-au fost incredintate. El poate fi
cauzat si de o supraincarcare la munca, de a fi sub presiune,
de termene de predare, nelinistea din mediul de lucru, etc.

Stresul apare cand situatiile pe care se presupune ca le
stdpanim ne depasesc capabilitatile de a le face fata. Cel mai
des, acestea sunt situatii asupra carora nu exercitdm un control
suficient sau in care nu avem sustinere.

Tn aceste situatii, fiecare dintre noi are o reatie diferit3
cand se confruntd cu stresul profesional:

- Unii dintre noi se simtin pericol, dar tinem acest lucru
pentru noi;

- Altii devin agresivi, fara a realiza ori a recunoaste ca
acest comportament este o consecinta a stresului;

- Exista un al treilea grup de oameni care reactioneaza
calm, nu se simt in pericol si sunt capabili sa se relaxeze rapid;

- Al patrulea grup este constient de experientele sale,
dar reusesc sa transforme stresul intr-o provocare.

Nu este usor de definit limita de la care mediul de lucru
cauzeaza stresul sau pana la care acest stres este rezultatul al-
tor situatii de viata din afara locului de muncé. in mod frecvent,
stresul din viata privata ne diminueaza semnificativ capacitatea
de a face fata cerintelor de la locul de munca si, de aceea,
fiecare termen pe care-l avem ne creaza un stres suplimentar.

Mediile de lucru care sunt dominate de o buna comu-
nicare, respect reciproc si un sistem stabil de responsabilitati
si suport, ne ajutd sa recunoastem stresul care poate veni din
mai multe surse in acelasi timp. Este interesant ca in asemenea
medii, In care stresul este acceptat si este acordata o sustinere
pentru gestionarea lui, exista o eficienta deosebita a muncii.

Surse de stres profesional — sunt dificil de identificat
motivele stresului profesional, deoarece sunt numerosi factori
care au unimpact diferit asupra fiecaruia dintre noi ca anjagat.
Oricare ar fi cazul, cel mai des citati factori de stres la locul de
munca sunt: slaba organizare a muncii in schimburi, proasta
comunicare, managementul de slaba calitate, reguli neclare,
responsabilitati nedefinite, lipsa recunoasterii de orice fel,
hartuirea la locul de munca, etc.
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Fiecare dintre noi ar putea trece prin perioade de stres
datoritd unor factori diferiti, uneori chiar unei combinatii a mai
multor factori in acelasi timp. Unii dintre ei sunt o consecinta
a perceptiei momentane si a experientelor persoanei afectate
si, de aceea, nu este usor de evaluat daca problema este doar
in companie.

Sursele stresuluila locul de munca sunt in mod frecvent
legate de urmatoarele situatii:

- Rolul la locul de munca: clar si definit/nu am nicio idee
care sunt responsabilitatile mele?

- Relatiile la locul de munca: armonia lipseste si exista
chiar o conduita agresiva printre colegii de munca?

- lerarhia si managementul: sunt eficiente si orientate
spre leadership ori nici macar pe-aproape?

- Controlul: Aveti vreun control asupra a ceea ce faceti
in fiecare zi sau sunteti complet controlat, ca o masina?

- Training: Ati fost pregatit in mod adecvat pentru jobul
pe care-| faceti?

- Cereri: Aveti mai multd munca de facut decat se poate
astepta in mod realist pentru timpul disponibil, faceti munca
suplimentara?

Unii dintre acesti factori pot aparea in orice job fard a
conduce la stres profesional, dar daca prezenta lor e constanta
atunci este o probabilitate crescuta ca angajatii sa sufere de
stres la locul de munca.

Daca aveti succes in recunoasterea surselor de stres
sunteti pe calea cea buna pentru a le stapani, mai ales intr-o
situatie in care organizatia va furnizeaza un training pentru
managementul stresului, prin care va arata ca-i pasa de cele
mai importante active si ca doreste sa se amelioreze.

LN
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Ca formatori este impor-
tant pentru dumneavoas-
tra sa stiti ca organizatia
initiaza stresul de cate ori
apar urmatorii factori:

1. Comunicare proasta, ni-
vel scazut al suportului,
obiective organizationa-
le neclare;

2. Responsabilitati ne-
clare;

3. Reguli neclare de dez-
voltare a carierei, salarii
mici, incertitudine in
privinta jobului;

4. lzolare sociala, relatii
proaste cu superiorii,
conflicte interpersonale.




Un mod de aintelege
efectele complexe ale
stresului asupra mun-
cii oamenilor este de a
explica conexiunea dintre
munca si stres. Pana la un
anumit nivel, stresul este
pozitiv pentru ca i fortea-
za pe oameni sa dea tot ce
au mai bun. Totusi, o data
ce acest punct a fost atins,
stresul devine negativ;
stresul ridicat ne distra-
ge de la munca si este
disfunctional, cauzand in
acelasi timp consecinte
fiziologice si psihologice
persoanale.

Stresul profesional se recunoaste cel mai usor atunci
cand apar primele sale consecinte. Fiind constienti in privinta
surselor de stres suntem mai pregatiti pentru prevenirea sa.
Totusi, devenim cu adevarat ingrijorati de stres o data ce ince-
pem sa infruntdm consecintele care decurg din el.

Chiar daca indivizi diferiti reactioneaza diferit la stres,
unul dintre modurile de a-l recunoaste rezida in observarea
urmatoarelor semne:

Consecintele trupesti (fiziologice) ale stresului sunt
urmatoarele: somnintrerupt, palme transpirate, un sentiment
de exasperare, dureri de cap, dureri abdominale si de spate,
ameteli. Acestea sunt cateva dintre reactiile care ne conduc
spre recunoasterea stresului profesional. Unele persoane mai
pot avea: tensiune sanguina mare, batai de inima rapide si un
sistem imunitar compromis, adica racesc frecvent.

Urmatoarele semne apar din perspectiva psihologica:
stare proasta, nervozitate, furie, anxietate, resentimente,
animozitate, un nivel scazut al respectului de sine. Aceste
sentimente negative sunt transmise in mediul de munca
printr-un nivel scazut al satisfactiei din munca si a unui slab
atasament organizational. La un anumit punct, toti angajatii
traiesc asemenea consecinte psihologice. Cand nivelul stresului
este prearidicat sau dureaza prea mult, asemenea sentimente
negative incep sa fie dominante.

Semnele cel mai usor de perceput ale stresului pro-
fesional sunt cele manifestate prin comportamentul nostru
profesional. Totusi, trebuie sa tinem minte ca stresul nu scade
intotdeauna performanta la munca, iar in anumite cazuri poa-
te chiar imbunatati eficienta in munca. De exemplu, stresul
trdit Tnaintea unui examen poate creste eficienta de invatare,
ori stresul simtit de angajati in timp ce incearca sa respecte
un termen fi impinge de fapt sa fie mai eficienti in utilizarea
timpului. Tn asemenea circumstante, stresul are un impact
pozitiv asupra muncii.

Cu toate acestea, stresul poate de asemenea sa fie
daunator muncii. Un student speriat de un test poate sa uite
materialul pe care-l stia perfect cu o zi Thainte; acesta poate
fi pur si simplu impiedicat sa functioneze normal datorita
stresuluiin exces. Consecintele stresului la nivel organizational
sunt urmatoarele: scaderea performantei, sabotaj, o crestere
a probabilitatii unui accident de munca, etc.

Urmatorii factori produc de asemenea un impact
important:

- Numarul factorilor de stres. Cu cat sunt mai multi
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factori de stres, cu atat mai mare este probabilitate de a trai
un stres continuu.

- Frecventa si durata expunerii la un anumit factor de
stres.

- Intensitatea reactiilor fizice si emotionale cauzate de
factorii de stres.

ncé mai trebuie evidentiat c3 reactiile la stres depind
si de trasaturile noastre personale si de maniera in care per-
cepem factorii de stres.

Per total, putem recunoaste stresul profesional pe baza
urmatorului model de reactii si comportamente manifestate
de noi personal sau de unii dintre colegii nostri:

Reactii fiziologice:

e tahicardie

e tensiune sanguina ridicata

e tensiune musculard

e transpiratie

e 0 productie si o secretie crescutd de adrenalind
e respiratie rapida

Reactiile emotionale sunt urmatoarele:

* teama

e iritabilitate

o furie

¢ acaderea motivatiei
o stare depresiva

e anxietate

Reactiile cognitive se raporteaza la urmatoarele:

¢ 0 scadere a concentrarii atentiei

o distorsiuni perceptuale

e uitare

o eficienta cognitiva scazuta

e 0 scadere a capacitatii de rezolvare a problemelor
e 0 scadere a capacitatii de invdtare

Reactiile comportamentale includ urmatoarele:

¢ 0 scddere a productivitatii

o fumatul

e consumul de alcool si/sau de substante psihoactive
o greseli frecvente

¢ imbolnaviri frecvente

e

!

Pentru a explica legatura
dintre stres si impactul
sau asupra persoanelor,
folositi diagrama. Diagra-
ma in forma de U arata
clar punctul (marcat cu
albastru in exemplu) pana
la care stresul este stimu-
lativ si de unde devine

disfunctional. Exemplul
unei diagrame:

\
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@ <0) Strategii pentru o schimbare cognitivd___

Strategiile pentru schim-
barile cognitive vin din
teoria lui Lazarus, conform
caruia: “O reactie a cor-
pului la stres este definita
de judecata subiectiva
a abilitatilor individuale
si a posibilitatilor de a le
depasi.” Exista doua tipuri
de judecati: PRIMARE -
semnificatia factorului
de stres este definita ca
pozitiva sau negativa si
SECUNDARA - Evaluarea
capabilitatilor proprii ale
cuiva pentru a gestiona
stresul.

Ce se intampla in capul nostru sand suntem sub stres?
Este stresul cauza gandurilor negative sau gandurile negative
cauzeza stresul? Suntem capabili sa ne folosim gandurile ca un
instrument impotriva efectelor negative ale stresului?

Una dintre definitiile stresului este urmatoarea: “Stresul
apare cand individul se gandeste ca cererile mediului i depa-
sesc resursele personale si sociale proprii pentru a face fata
schimbarilor survenite”.

Astainseamna cd pentru a trdi un stres negativ trebuie
sa fie prezenti urmdtorii factori:

1. Situatia ne pune in pericol;

2. Nu avem suficiente capabilitdti si resurse pentru a
face fata amenintarii.

Concomitent, intensitatea, adica taria stresului va de-
pinde de evaluarea noastra a extinderii pagubelor pe care o
asemenea amenintare ni le poate aduce.

Tn termenii aceste definitii a stresului, perceptia si
fluxul nostru cognitiv joaca un rol crucial. E de la sineinteles ca
uneori avem perfectd dreptate in evaluarea amenintdrilor care
ne-ar putea face rdu fizic, psihologic, din punctul de vedere al
carierei sau la orice alt nivel. intr-un asemenea caz, stresul ca
o reactie proprie ne avertizeaza asupra pericolului situatiei in
care suntem.

Totusi, trebuie sa admitem ca uneori suntem prea
severi si incorecti cu noi nsine, de exemplu, cand in a doua
zi de lucru ne stresam pentru ca am ajuns la concluzia ca nu
vom face niciodata parte din echipa. Aceasta, impreuna cu
alte ganduri negative, este cauza unui stres intens, a lipsei de
satisfactie si, printre altele, ne submineaza autoincrederea.

Unele dintre instrumentele care ne-ar putea fi utile in
controlul procesului cognitiv in vederea realizarii unei evaluari
obiective si a asumarii unei abordari pozitive sunt urmatoarele:

1. A fi constienti de propriile ganduri — acesta este
primul pas in controlul procesului cognitiv deoarece pentru a
putea fi capabili s ne controlam propriile ganduri trebuie sa
fim constientd de ele. Cel mai usor mod de a realiza asta este,
cadata viitoare cand ne confruntam cu stresul sa ne permitem
sa ne lasam “fluxul gandurilor sa curga liber” fara a ne pune
intrebari, ci doar sa ne punem gandurile pe hartie. Fiind scrise,
ele devin un obiect vizibil in evaluarea noastra rationala.
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2. Evaluarea rationala — concentrati-va pe ceea ce ati
scris si analizati acele ganduri examinand cat de rationale sunt
sicum sd le depasiti. Asemenea ganduri cuprind, de exemplu,
un sentiment de nepotrivire/incompetenta — sunteti suficienti
de pregatiti pentru a fi capabili sa va ridicati la indltimea sarci-
nilor? Aveti nevoie de cunostinte suplimentare? Unde ati putea
obtine asemenea cunostinte? Cine vad poate ajuta? ....- Daca
prin intermediul raspunsurilor la aceste intrebari reusiti sa
diminuati sentimentul de incompetenta, sunteti pe calea cea
buna; daca, pe de alta parte, asemenea sentimente nu dispar,
atunci s-ar putea sa fie nevoie sa va revizuiti standardele. Ele
ar putea fi prea nalte comparativ cu cele pe care le puteti
indeplini Tn acest moment specific.

intr-o maniera similar3, cu o abordare rationald ne
provocam gandurile pe care le-am pus pe hartie.

3. Ganduri si afirmatii pozitive — o data ce ati facut o
evaluare rationala a tuturor gandurilor dumneavoastrd este
important sa aplicati solutia adoptata. Pornind de la exemplul
precedent, care ar putea insemna: “Am nevoie sa stiu mai
multe despre acest segment al muncii mele. Colegii mei fac
acest lucru de mai mult timp, deci fi voi ruga sa ma ajute.” O
data ce ati facut asta, este important sa va felicitati.

)

\
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Stresul este un proces
nalt personalizat; reactiile
si rezilienta la stres nu
depind numai de factorii
de stres, dar si de condi-
tia psihologica curenta
a persoanei afectate, de
abilitatile sale, experiente-
le anterioare, convingeri,
atitudini, prejudecati, etc.
Asemenea cunostinte
justifica tendintele de a
continua lucrul pentru
dezvoltarea personala si o
mai buna calitate a vietii
n lupta cu consecintele
negative ale stresului.




@ Q) Stil de viata /dieta, activitate fizica, relaxare

Exista o tendinta a organi-
zatiilor de a face eforturi
pentru a modifica evalua-
rea cognitiva a angajatilor
referitoare la factorii de
stres si consecintele lor,
mai curand decat sa eli-
mine sau sa reduca acesti
factori in sine. Acesta este
fundamentul programelor
de consiliere oferite anga-
jatilor care dau semne de
presiune psihologica.

Un element al luptei impotriva stresului este eliminarea
anumitor lucruri ori fenomene care va sacaie, intarindu-le in
acelasi timp pe cele care va plac. Trebuie sd descoperim cu
totii ce ne relaxeaza cel mai mult si sa practicam acest lucru
in mod regulat. Trebuie de asemenea sa incorpordm anumite
activitati fizice pentru ca este foarte important pentru un status
spiritual bun si pentru abilitatea corpului sa gestioneze stresul,
casi ca o supapa de siguranta in eliminarea stresului acumulat.

Daca ar exista o solutie universald, adicd o maniera
unicd de tratare a stresului, atunci aceea este rasul. Endorfina,
unul dintre hormonii fericirii, care este secretat atunci cand
radem, este un remediu natural contra stresului si creaza
sentimentul de bine si de bucurie. Rasul ne ajutd sa pastram
0 privire pozitiva, optimistd a lumii inconjuratoare, chiar daca
totul pare negru. El ne furnizeaza o noua doza de speranta si
ne da puterea de a infrunta provocarile care vin. Si cel mai bun
lucru dintre toate este ca rasul este considerat contagios. Este
destul de dificil sa privesti pe cineva razand fara sa raspunzila
fel. Din nefericire, in ziua de azi este dificil sa gasesti timp pen-
tru amuzament, relaxare si ras. Totusi, rasul si toate avantajele
pe care le aduce ar trebui sa constituie prioritatea noastra. Ar
trebui sa ne bucuram de o companie placuta side un continut
comic, dar ceea ce este maiimportant este abilitatea de arade
de noinsine, de a face haz de necaz.

Cand nu mai dau rezultate metodele simple?

Din nefericire, cand se acumuleaza prea mult stres, se
intampla adesea sa cautam o solutie intr-un loc nepotrivit,
cum ar fi alcoolul, tranchilizantele, medicatia pentru anxie-
tate, antidepresive, opiacee... Situatia pare un pic mai buna
pe moment, dar este doar o aparentd. Trebuie sa intelegem
cd nicio problema nu poate fi rezolvata sau eliminata in acest
mod. Daca cineva simte ca are o problema cu stresul pe care
nu o poate rezolva singur, ar trebui inevitabil sa se intoarca spre
cineva pentru ajutor. Daca stresul este cauza pentru probleme
serioase de ordin fizic si psihologic, nu ne putem astepta ca
problema sa se rezolve singurd. Multi oameni considerd cad a
merge la un psiholog sau psihiatru este jenant; dar trebuie
sa intelegem ca a cere ajutor este un semn de putere nu de
slabiciune.

Atunci cand problema este legata de job, este necesar
sa cereti ajutorul de la resursele umane sau direct de la angaja-
tor. Ajutorul mai poate fi obtinut si de la unele dintre cabinetele
existente de consiliere. Cel maiimportant lucru de inteles este
ca atunci cand aveti nevoie de ajutor, trebuie sa-I cedreti.
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Ce elemente simple ar putea fi de ajutor?

Cand ati mers ultima data pe bicicleta? Cand ati petre-
cut o mare parte a zile icu cei dragi? Ati facut vreo plimbare
rapida in ultimul timp?

Ce spuneti de a sta sa priviti apusul? V-ati pus vreodata
ceasul sa sune pentru a privi rasaritul? Si cand ati mers ultima
oara la munte, intr-o zona de deal, intr-o livada, pe o pajiste? ...

Initiative la un nivel organizational

Pentru a trata stresul la nivel organizational, una
sau mai multe ar putea fi luate: crearea unui mediu pentru
exercitii, schimbarea mediului fizic, managementul targetat,
schimbarea atmosferei organizationale, selectia si relocarea,
schimbarea structurii organizationale, cresterea participarii la
luarea deciziilor, analize ale muncii, cresterea feedback-ului
legat de performanta, rezolvarea creativa a problemelor, de-
legarea, restructurarea joburilor, managementul conflictelor
la locul de munca.

Eforturile de a depasi presiunea psihologica la locul
de munca pot fi directionate cdtre trei componente diferite
ale ciclului de stres: 1. Scaderea numarului sau a intensitatii
factorilor de stres, 2. Ajutorul dat angajatilor pentru a-si schim-
ba perceptia referitoare la gravitatea situatiei in termeni de
stres, 3. Ajutarea angajatilor sa faca fata cu mai mult succes
factorilor de stres si consecintelor legate de acestia. Au fost
elaborate trei niveluri de interventie: nivelul primar (reducerea
factorilor de stres), nivelul secundar (pregatirea pentru a face
fata factorilor de stres) si nivelul tertiar (programe de asistenta
pentru angajati).

fﬁ
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Exista strategii care impun
schimbarea la un nivel
organizational mai larg.

Asemenea strategii sunt:
redesenarea sarcinilor

de lucru, redesenarea
mediului de lucru, defi-
nirea rolurilor, stabilirea
schimburilor flexibile, ma-
nagementul participativ,
furnizarea feedback-ului si

a suportului social pentru
angajati, existenta unui

sistem echitabil de remu-

nerare.




SN

6 Stresul in activitatea agentilor de securitate privata

Ca manageri, este impor-
tant sa stiti ca presiunea
psihologica care poate fi
datorata factorilor orga-
nizationali, este adesea
consecinta stilurilor de
management. lerarhia si
structurile organizationale
birocratice, care nu permit
nicio participare in luarea
deciziilor, cresc presiunea
psihologica asupra anga-
jatilor.

Afiin securitatea privatd insemnad acceptarea perovo-
carii unuia dintre joburile care a fost definit ca fiind potential
“stresant”. Existd diferite studii care plaseaza in mod diferit
securitatea privata pe scara stresului potential, dar, totusi,
trebuie sa tinem minte ca este un job care necesita dedicatie,
cuprinde o varietate de conditii de munca, conflicte potentiale,
adica roluri si cerinte care nu sunt intotdeauna clar definite,
schimburi rotative, etc. Cu alte cuvinte, exista surse de stres
din plin. Pe baza celor spuse mai sus, este clar ca cu cat suntem
mai capabili de a identifica sursele stresului, cu atat mai usor
ne va fi sa le gestionam si sa le depasim.

Agentii de securitate privatd intampina foarte des
urmatoarele:

Un rol neclar — asteptari diferite sunt impuse in mod
frecvent agentilor de securitate privata referitor la comporta-
mentul lor. Aceste asteptari vin din surse diferite. Conditiile
de munc sunt adesea schimbétoare si inegale. Tn acest fel,
de exemplu, cerintele difera in cazul muncii in patrulare, ca
bodyguard sau in securitatea unei scoli. Toate pozitiile impun
cerinte si diferite de la angajati care pot fi rotiti/relocati de
la un post la altul. Este important ca angajatii sa recunoasca
intotdeauna cerintele si asteptarile impuse de job si s fie siguri
n privinta indatoririlor si a autorizatiilor primite. Un rol neclar
exista atunci cand nu sunt cerinte precise referitoare larol, iar
persoana respectiva nu este sigura despre ce se presupune ca
ar trebui sa faca. Perceptia unei persoane referitor la rolul sau
poate fi diferita de perceptia altora. Asta inseamna ca persoana
nu poseda suficente informatii in termeni de performanta a
rolului sau poate ca aceste informatii nu au fost comunicate
corespunzator. Un rol neclar este evidentiat Th mod special
atunci cand nu sunt descrieri clare in grupuri mari, versatile si
n perioade de schimbadri constante. Incertitudinea se reflecta
cel mai adesea in performanta, nivelul de independenta si
responsabilitate in realizarea jobului, standardele de munca si
de evaluare a performantei. De aceea, este important pentru
angajat sa aiba o pozitionare clard a jobului, asteptari si cerinte.

Schimburi rotative — Agentii de securitate privata lu-
creaza adesea in schimburi. Schimburile pot fi permanente,
ceea ce inseamnd ca aceeasi persoana lucreaza in schimbul
de zi, de seara sau de noapte pentru o perioada mai lunga.
Schimburile pot fi si rotative, in care angajatii lucreaza un
schimb, apoi altul. Schimburile rotative sunt mai stresante.
Angajatii care lucreaza in schimburi rotative sunt coplesiti de
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probleme emotionale, absente sau intarzieri la munca. ins3si
adaptarea la munca in schimburi este stresanta pentru multa
lume. Acest lucru trebuie intotdeauna luat in considerarea
cand este pregdtit graficul de lucru, ca si in privinta perioadei
si a modalitatii de incepere a schimburilor.

Caracteristicile posturilor de munca — Acesti factori de
stres sunt legati de realizarea unor sarcini specifice si uneori
sunt numite “continutul sarcinilors”. Ele includ variabile, cum
ar fi nivelul de complexitate al muncii, varietatea sarcinilor de
realizat, nivelul de discretie in realizarea sarcinilor, ca si mediul
fizicin care se realizeaza sarcinile. Multe studii au ardtat ca lipsa
varietatii, joburile monotone si lipsa discretiei cresc nivelul de ; ;
tensiune. Mai mult, conditiile proaste de munca (de exemplu \ f
caldura sau zgomotul extrem) au efecte daunatoare asupra ~ D
starii psihologice si a sanatatii fizice. i[

Relatiile la munca — Calitatea relatiilor interpersonale
si lipsa de suport din partea celorlalti au fost de asemenea
examinate ca surse posibile de presiune psihologica. Relatiile (

interpersonale proaste si lipsa de suport, atat din partea co- Daca recapitulam unele
legilor de munca cat si a superiorilor, pot fi un factor de stresa dintre cele mai frecven-
important pentru multi angajati. Si reversul se aplica — atunci te surse de stres pentru
cand exista suport social din partea celorlalti in organizatie, agentii de securitate pri-
presiunea psihologica este eliminata. vata, apare o nevoie clara

pentru interventii la timp
atat la nivel individual cat
si la cel al companiei in ve-
derea prevenirii stresului
profesional. Ca formatori
in prevenirea stresului
profesional, aveti un rol
cheie in aceste procese.

.
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\J)/ ) Leadership si stres

Din totalul bolilor din
Macedonia, 40% sunt
cardiovasculare, ceea
ce se datoreaza stilului
de viata neregulat si
alimentatiei proaste,
lipsei activitatii fizice,
expunerii zilnice la stres,
tigarilor, alcoolului, etc.
activitatea fizica este
cea mai buna alegere
pentru prevenirea bolilor
cardiovasculare, dar si un
remediu pentru stres.

Daca examinam sursele de stres profesional, rolul
managementului in neutralizarea sau (ne)initierea stresului
devine clar. Litereatura de specialitate se refera frecvent la
o serie de trasaturi ale liderilor de succes, dar ceea ce ne
intereseaza pe noi in mod special este legat de intelegerea
cererilor impuse de pozitia jobului unui lider si de stresul pe
care il atrage dupd sine. Pentru a reusi sa gestionati cu succes
stresul intr-o anumita organizatie, este necesar ca liderul sa
doreasca sa faca fata provocarilor unei pozitii superioare, adica
sa gestioneze stresul la nivel individual si sa introduca strategii
pentru managementul stresului organizational.

Leadership-ul constituie una dintre cele mai dificile
sarcini din mediul de lucru actual. Leadership-ul inseamna un
proces realizat prin expandarea entuziasmului oamenilor in ve-
derea sustinerii obiectivelor organizationale si aimplementarii
planurilor. Asadar, leadership-ul este inteles ca un proces
de ghidare a activitatilor de business ale grupului, ceand un
impact fara a-i forta pe ceilalti, totul cu scopul atingerii obiec-
tivelor organizatiei.

Tn mod practic, “liderul este arhitectul care creazd
cultura intr-o organizatie".

Leadership-ul include o capabilitate manageriala de a
crea un mediu care va vrea responsanilitatea angajatilor de
a participa la implementarea strategiei, unde toti impreuna
contribuie la o eficienta mai mare a organizatiei.

in plus fatd de alti factori si stresul este considerat a
fi una dintre caracteristicile distinctive foarte importante ale
unui lider de succes. Toti liderii de succes din lume, chiar si
cei neobisnuiti, care au fost frecvent mentionati de-a lungul
istoriei, stiu cum sa fie emotionanti si au reusit sa-si foloseasca
latura emotionala pentru un succes si mai mare. Totusi, daca
folosirea laturii emotionale poate contribui la un succes
mai mare, poate de asemenea crea probleme; de aceea ne
concentram in ziua de azi pe un leadership stabil din punct de
vedere emotional.

Atunci cand vorbim despre un leadership de succes,
urmadtoarele notiuni se aplicad pentru un lider de succes: o
persoana de nadejde care stie cum sa faca fata problemelor
sale, ematiilor, situatiilor stresante, care stie cum sa evite trans-
miterea acestora spre locul de munca in timpul programului
de lucru, care stie cum sa impiedice ac este lucruri sa aiba un
impact asupra angajatilor si a celorlalti oameni din jur, clienti,
parteneri, etc. in plus, un lider are trebui de asemenea si aiba
multe cunostinte din sfera psihologiei, care sa-l faca capabil
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sa evalueze natura fiecarui individ si sa obtind un maxim de
la acesta In materie de muncad, sa-i influenteze stabilitatea
emotionald si sd prevind impactul oricdrei situatii stresante
la munca in general, in intreaga companie, institutie sau
organizatie.

Chiar si propria piele este prea stramta cand nu
suntem capabili sa tratdm cu numeroasele obligatii zilnice.
Atunci cedam sub stres si este dificil sa-| gestiondm. Oameni
de afaceri si oameni implicati in lumea afacerilor in general
sunt printre grupurile tinta ale stresului; asadar, ei ar trebui
sa-si aplice competentele de management al afacerilor si in
managementul stresului. Numeroase studii stiintifice au fost
scrise, analize, anchete, experimente au fost realizate pentru a
gasi raspunsul laintrebarea CUM raspund ei stresului. Cele mai
frecvente raspunsuri furnizate includ: facand sport, ascultand
muzica, plimbandu-se in natura, respirand adanc...

Dintr-o perspectiva psihologica, stresul poate cauza ori
activa atacuri de panica, creste anxietatea, depresia... Atunci
cand sunt intrebati cum sa se evite asemenea conditii, unii
psihiatri spun ca este necesar sa se identifice si sa se evite
situatiile stresante de cate ori este posibil. Nu ar trebui sa ne
suprimam emotiile — daca simtim ca trebuie sa plangem ar
trebui sa plangem sau sa vorbim despre ce ni s-a intamplat.
Energia negativa si agresiunea suprimata sunt cel mai bine elib-
erate prin activitate fizica si plimbariin natura. Trebuie gasit un
timp adecvat pentru relazare. Oricine are nevoie de un somn
bun, dar este benefic si un hobby. Daca consecintele stresului
sunt prea puternice si de durata, este necesara cautarea unui
ajutor profesional din partea unui psihiatru sau a unui psiholog.
Tratamentul poate implica medicatie sau psihoterapie. Bolile
cardiovasculare sunt predominante in tara noastra siin lume.
in prezent acestea sunt ucigasul nr. 1. Ar trebui s3 facem o
plimbare in natura de 4-5 kilometri in fiecare zim sa facem
gimnastica aerobica, sa mergem pe bicicleta, etc. Ar trebui
sa mancam mancare sandtoasa, sa reducem sau sa evitam
situatiile in care ne simtim nefericitim nervosi sau nelinistiti. Ar
trebui sa ne controlam corpul cand suntem in situatii de stres.

T

-

Asa cum managerul este
arhitectul organizatiei,
asa este formatorul un

constructor al culturii
comportamentale. Ar
trebui intotdeauna sa
tineti minte ca puteti
spune multe, dar sa
nu realizati nimic. Tn
acelasi timp, aveti o
optiune deschisa de a
spune putine side a
realiza multe. Oamenii
invata mai mult de la
modfele, asa ca fiti un
model pentru colegii
dumneavoastra.




7r )\ Strategii de management
@ ~> | legate de stresul organizational

Managementul stresului este important atat pentru an-
gajat cat si pentru organizatia pentru care lucreaza. Pentru un
individ este important deoarece stresul are un impact asupra
vietii, sanatatii, productivitatii si venitului. Pentru organizatie
este important nu numai din motive umane, dar si pentru
cd stresul are un efect asupra eficacitatii si eficientei muncii.

Pentru a reduce stresul profesional, urmatoarele initi-
ative ar putea fi intreprinse:

Initiative at nivel individual

Asa cum a fost deja expus, fiecare dintre noi reactionea-
za diferit, utilizaind mecanisme variate pentru a trate cererile

psihologica, planificare avansata, acceptarea unei filozofii de
viatd adecvate, managementul relationarii, cdutarea suportului
social, diete, exercitiu si activitate fizica, demisie temporara de

I I si presiunile unei situatii stresante, care includ: o retragere

Cand sunt introduse la locul de munca, bio-feedback, relaxare progresiva, manage-
schimbdri la nivel organi- mentul timpului, psihoterapie, consiliere, etc.
zational, rezistenta este o Existd mai multe mecanisme pe care fiecare dintre
reactie asteptatd. Aceasta noi le poate folosi pentru a depési situatii stresante care au
este o consecinta inevita- legatura cu sau izvorasc din jobul nostru, cum ar fi:

bila a fiecarei incercari de

a face o schimbare. Nu ar
trebui sa va descurajeze
acest lucru. O veti ges-
tiona cu succes folosind

1. Tncercéri de a schimba o situatie obiectivé prin mi-
nimizarea informatiilor negative sau prin analiza rationala a
situatiilor si a posibilitatilor care decurg din ea (minimizarea
aspectelor adverse ale situatiei).

principiul participativ la 2. Ajustarea dorintelor la nivelul perceptiilor (prin

introducerea schimbari- micsorarea diferentei intre ceea ce o persoana are si ceea ce

lor, prein care trebuie sa isi doreste).

va consultati colegii, sa 3. Prin reducerea importantei diferentei dintre dorinte
faceti sugestii, sa ascultati, si perceptie (printr-o evaluare rationala a importantei eveni-

sa discutati. in acest fel mentului).

schimbarile devin comune 4. Angajarea individuald in exercitii sau tehnici de rela-

s nu impuse. xare pentru a evita efectele negative ale unei situatii stresante.

Ar trebui evidentiat faptul cd sunt numeroase situatii
asupra cdrora nu avem niciun control sau impact in privinta
desfasurdrii evenimentelor. Presiunile si cererile rasarite din-
tr-un asemenea mediu nu pot fi schimbate pur si simplu prin
actiuni la nivel individual.

Initiative la un nivel organizational

Pentru a face fata stresului la nivel organizational, una
dintre urmatoarele initiative poate fi urmata:

1. Redesenarea sarcinilor de lucru;
2. Redesenarea mediului de lucru;
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3. Definirea rolurilor;
4, Stabilirea schimburilor de lucru flexibile;
5. Management participativ;
6. Furnizarea feedback-ului si a suportului social
pentru angajati;
7. Un sistem de remunerare adecvat;
8. Crearea conditiilor pentru exercitii;
9. Schimbarea mediului fizic;
10. Schimbarea atmosferei organizationale;
11. Schimbarea structurii organizationale;
12. Selectie si relocare;
13. Managementul conflictelor la locul de munc, etc.

Majoritatea programelor pentru depasirea stresului
sunt concentrate asupra individului, fata de ajutarea angajatilor
fie sa reexamineze nivelul de stres al conditiilor lor de munca
sau sa faca fata factorilor de stres la locul de munca. Exista
o tendintd pentru organizatii de a se implica in modificarea
evaluarilor cognitive de cdtre angajati in privinta factorilor de
stres si a consecintelor lor, mai curand decat in eliminarea ori
reducerea factorilor de stres. Acesta este si motivul pentru
care inca avem astazi programe preponderente care ofera
consiliere pentru angajatii sub presiune psihologica, mai cu-
rand decat programe care schimba natura muncii ori stilul de
management, ca 0 masura pentru prevenirea aparitiei stresului
legat de job in primul rand. Totusi, este un fapt pdozitiv ca
organizatiile devin din ce in ce mai doritoare sa invete si sa se
schimbe, adoptand mai multe strategii utile pentru reducerea
streului legat de job

)

Cand discutati schimbari
organizationale, exista
pericolul pentru colegi

sa se simta distantati de

propriile responsabilitati
si sa se mute intr-o pozitie
de “control extern” — orga-
nizatia trebuie blamata.
ncurajati-i s gdndeasci
prin prisma unor alternati-
ve, posibilitati si sugestii si
nu a unor scuze.
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O organizatie care invata

Viziunea si semnificatia
atasata muncii pe care o
facem are un rol major
in performanta muncii.
Faceti un efort pentru a
va asigura ca colegii vostri
cunosc mereu esenta
muncii lor. Aceasta este
baza pentrui eforturile de-
puse, care ii face membri
importanti ai echipei si le
incurajeaza loialitatea si
apartenenta.

Organizatiile care obtin cele mai bune rezultate in
activitatea lor sunt aproape intotdeauna organizatii care au
descoperit ca oamenii sunt forta conducatoare din punct
de vedere organizational. Aceasta descoperire este fundatia
pentru teza “organizatiei care invata” — este clar ca aceia care
doresc sa invete sunt liderii organizationali si apoi toti aceia
dintre noi care apartinem unei anumite companii.

Cu alte cuvinte, o organizatie care invata este un termen
care se raporteaza la o cultura organizationala in care pur si
simplu “caracterul organizatiei” nu poate fi separat de cel al
oamenilor care o compun. Pentru a crea o “organizatie care
invatd” este implacabil pentru fiecare dintre noi sa muncim la
propria dezvoltare personald, in timp ce organizatia sustine si
pune in valoare o asemenea dezvoltare. Numai o organizatie
asezatd astfel poate sa vorbeasca si sd se gandeasca la moti-
vare, de exemplu stresul pozitiv care conduce la dezvoltare,
lasand la o parte stresul negativ care are consecinte daunatoa-
re atat pentru angajati cat si pentru organizatia insasi.

Definitia unei viziuni (ceea ce dorim pentru) si a unei
imagini clare a realitatii (ceea ce avem) da nastere a ceea ce
poate fi caracterizat ca un efort creativ, o fortd care conjuga
viziunea cu realitatea, generatd de tendinta naturalad de schim-
barfe. Oamenii care poseda un nivel inalt de cunostinte, care
sunt ghidati de propriile aspiratii pentru invatarea continua si
de a obtine rezultatele pe care sile doresc, acestia sunt spiritul
unei organizatii care invata si se schimba. invitarea individuald
nu implica invatarea organizationald, dar fara ea pur si simplu
nu existd fnvatare organizationald. invitarea este un complex
mult mai complex decat acumularea de noi informatii; este
un proces care include o dezvoltare personala completa si o
capabilitate de a obtine rezultatele inalte stabilite, un proces
pe termen lung bazat pe dorinta personala de schimbare
si de pregatire a dorintelor pentru a atinge succesul. Acei
indivizi care investesc in dezvoltarea lor personald trdiesc si
functioneaza pe baza principiilor unui anumit cod al celor
care invatd. Ei “nu esueaza niciodata in atingerea obiective-
lor”. Si asta datorita faptului ca au reusit sa devina constienti
de faptul cd cunoasterea nu este ceva ce posezi; mai curand,
este un proces care dureaza toatd viata. Acestia sunt oameni
dedicati posturilor lor si care si asuma initiativele. Au un simt
al responsabilitatii mult mai larg si mai intens fata de sarcinile
lor. invata repede si obtin succesul.

De aceea o organizatie modernd, una care invata si se
schimbd, fara nicio exceptie, se lupta pentru ei si investeste in
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dezvoltarea personald a angajatilor sdi; aceasta este singura
garantie pentru o organizatie competitiva care are succes pe
piata globala.

1.3. Modele mentale

Dezvoltarea personala nu poate fi separata sau exista
independent de modelul mental al individului. Este inclus
n atitudinile cu rasdcini adanci, generalizari ori chiar idei si
presupunericare au legatura cu intelegerea personala a lumii;
actiunile pe care le intreprindem sunt aliniate cu acesta. Se
intdmpla adesea ca oamenii sa nu fie constientai de propriile
modele mentale si de impactul pe care acestea le au asupra
comportamentului lor. Doud persoane au modele mentale
diferite. Ei percep si descriu acelasi eveniment diferit si, de
aceea, se concentreaza pe detalii diferite. Asta creaza modul
in care modelele mentale dau forma perceptiei individuale,
care este la fel de impotanta pentru management. Modelele
mentale nu definesc numai modul in care intelegem lumea,
dar si maniera in care actionam.

1.4. Viziunea comuna

Este o viziune cdreia toti angajatii de pe fiecare nivel al
organizatiei ii sunt dedicati, dar este de asemenea o expresie
a viziunii individuale. Ea creazd un sentiment de apartenenta
si unitate si schimba comportamentul individului fata de
organizatia cdreia ii apartine. Nu mai este “compania lor”, ci
“compania noastra”. O viziune comuna este primul pas catre
crearea unei identitdti comune pentru oameni cu atitudini
diferite, care-i face capabili sa munceasca impreuna pentru a

realiza 0 asemenea viziune.

1.5. Perfectionarea echipelor

Echipa este componenta de baza pentru invatare in
organizatiile moderne. De aceea, cineva ar putea sa spuna ca
daca o evhipa nu invata, nu se dezvolta sau nu progreseaza,
nici organizatia nu invata, nu se dezvolta sau nu progreseaza.
Cu cat Tnvdtam mai mult, cu atat suntem mai constienti de
ignoranta noastrd. O organizatie nu poate fi “remarcabild” in
privinta atingerii unei stari permanente de perfectiune. Fiecare
organizatie este intr-un proces permanent de evaluare si ve-
rificare a disciplinei de nvatat, care o face mai buna sau mai
slaba. Perfectionarea echipei se bazeaza pe o viziune comuna
si pe dezvoltarea individuala. De aceea, ca regula, echipele de
succes sunt compuse din individualitati de succes.

o

-

Cum ar trebui sa explicatoi
importanta viziunii: Doi
zidari fac aceeasi munca.
Cand primul a fost in tre-
bat ce face el a raspuns:
“Asez pietre”, in timp ce al
doilea a spus “Construiesc
o biserica”. Performanta
caruia credeti ca este mai
buna si care dintre ei ob-
tine mai multa satisfactie
din munca lui?
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J Cum sa faceti o prezentare de succes?

Comunicarea este fundamentul unei bune prezentdri. Competentele de comunicare sunt
dobandite si dezvoltate si constituie o parte a procesului de dezvoltare personala.

in literaturd, regulile pentru o comunicare eficient3 evidentiazi competentele de comu-
nicare pe care fiecare peroana care participa la comunicarea formala si informala trebuie sa le
posede. Cele maiimportante competente de comunicare pe care fiecare persoang, ca si prezen-
tator, ar trebui sa le posede se refera la scris, vorbit si ascultat.

Capabilitatea de a scrie este deosebit de importanta ca abilitate de comunicare, chiar
mai mult n aceasta era globald, electronica, in care redactarea e-mail-urilor este o activitate
indispensabild in cursul unei zile. Tn scopul realizrii unei prezentiri de succes, este necesar ca
prezentatorul sa fie competent in scrierea unui sumar al materialului care este prezentat. A
ajunge sa cunosti continutul este primul pas spre crearea unui text care va atrage si va pastra
atentia participantilor. in termenii procesului de comunicare, aceastd competentd de comunicare
fnseamna ca individul poseda capacitatea de a prezenta un subiect intr-o maniera care poate fi
inteleasa de o audientd larga cu niveluri diferite de educatie sau experientd de munca. Mai mult,
posedand aceasta abilitate, prezentatorul este capabil sa atraga atentia audientei, convingandu-i si
activandu-le emotiile in linie cu mesajul transmis. Tn plus fatd de comunicarea scris3, prezentatorul
ar trebui de asemenea sa posede abilitati de comunicare orald. Cand se ajunge la prezentarea
orala, prezentatorul poseda abilitatile unui foarte bun vorbitor daca stie cum sa combine cuvin-
tele, sa le uneasca si sa obtina un maxim de intelegere si de forta prin discurs. Acesta trebuie
sa fie capabil sd vorbeasca efectiv, indiferent daca vorbeste la un training de management, la
o intalnire a angajatilor de la cel mai jos nivel ori la o conferinta de o exceptionala importanta
pentru organizatie.

A treia cae mai activd competenta de comunicare este ascultarea, care are loc mai intai
prin primirea unui mesaj. Capacitatea de a asculta activ, de a absorbi nu numai faptele superfi-
ciale, ci si sa examinati subiecte mai subtile, este o abilitate cruciald pentru cei care comunica.
Acesta este momentul in care devine evident cd comunicarea nu este un proces unidirectional.
Ascultarea activa constituie o parte cruciald a procesului prin intermediul feedback-ului livrat
catre persoana care a gtransmis mesajul initial.

in plus fata de aceste trei competente de comunicare ale prezentatorului, el trebuie s& mai
aiba multe alte abilitati de comunicare, care includ unele dintre cele expuse mai jos:

e S fie capabil sa distinga informatia importanta de cea lipsita de importanta
e Sa transmita un mesaj simplu si concis, clar si complet
e Sa angajeze participantii intr-un dialog

e Sdincurajeze participantii la comunicare sa puna intrebari pentru a clarifica orice posibild
neintelegere

e Concentrarea numai asupra propriei persoane trebuie evitata

e Evitarea oricaror presupuneri este indispensabild
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Prima abilitate de comunicare a prezentatorului include abilitatea de a selecta numai
mesajele importante si transmiterea lor intr-o maniera simpla si clara, evitand in acelasi timp
orice detalii si digresiuni derutante sau care nu sunt necesare. Mai mult, el ar trebui sa cunoasca
mesajul transmis intr-un mod simplu si concis. O alta abilitate este cea de a angaja in mod egal
toti participantii in procesul de comunicare, atunci cand este necesar pentru a evita orice filtrare
si distorsionare a informatiei. Tn plus, prezentatorul ar trebui si-si ajute interlocutorii punandu-le
intrebari specifice referitoare la ceea ce au inteles din mesaje, motivandu-i sa puna intrebari pana
cand ajung la o intelegere completa. Prezentatorul ar trebuie sa se mai gandeasca cui i este des-
tinat mesajul, n loc sa se concentreze numai asupra mesajului care se transmite. Competentele
de prezentare includ si evitarea presupunerilor si procesarea certitudinii cd mesajul a fost inteles.
Concomitent, informatia corecta va fi furnizata, iar zvonurile care conduc spre conceptii gresite
vor fi prevenite.

Urmatoarea schemd a fost pregatita cu scopul unei clarificari explicite a acestor competente
de prezentare:




Cea mai buna pregatire este experienta practica. Mesajele venite din experienta sunt cele
care sunt cel mai bine primite de particiapntii la training. De aceea, in aceastd parte vom prezenta
pasii specifici care apar din practica si detemina eficienta training-urilor.

Primul pas este confirmarea ca orice training inseamna o schimbare. De aceea, eate im-
portant sd intelegeti principiile acceptarii schimbarilor. Va rugdam sa aveti in minte urmatoarele
reguli, care se aplica participantilor care sunt pusi in fata unei nevoi de schimbare, in cazul nostru
un training:

“Spune-mi, voi uita; arata-mi, voi tine minte; implica-ma, voi intelege”.

Cu aceasta perspectiva in minte, cel mai important lucru este sa furnizam participantilor

urnatoarele in cursul unui training:

Conexiunea cu practica:

Vi s-a intamplat vreodata asta?
Ati fost vreodata intr-o asemenea situatie? Ce ati facut? Care as fost rezultatul actiunii
dumneavoastra?

Conexiunea cu experienta de viata:

Cum reactionati de obicei la stres si presiune?
In ce situatii ati prefera sa reactionati diferit fata de cum o faceti in mod normal?

Conexiunea cu grupul:

Cum ar putea colegii sa va ajute pentru a deveni mai bun la locul de munca?
Ce putem face astazi pentru a va da mai multa autoincredere?

in timpul training-ului, este necesar s& tineti minte necesitatea pastrarii atentiei partici-
pantilor, casi indicatorii obiectivi ai rezultatelor asteptate din partea acestei formari profesionale.
in timpul cursurilor cu durata de 90 de minute, participantii petrec 80% din timp ascultand, 20%
elaborand ceva in mod activ, si este de asteptat sa retind 8% din materialul prezentat. De aceea,
este deosebit de important pentru dumneavoastra sa stiti ce vreti sa-si aminteasca participantii
si cum sad li se potriveasca ceea ce-si amintesc din aceastd parte de 8%.

Pentru un training eficient este important sa existe un presentator bun, care este capabil sa
faca fata fricii de scena, are o agenda si o buna pregatire prealabila a training-ului. Cand planificati
un training, trebuie sa tineti minte ca un bloc de ascultare activa nu poate fi mai lung de 90 de
minute; daca includeti un workshop si o parte practica pentru participanti, atunci blocul poate fi
de pana la 150 de minute. Este necesar sa pregatiti o agenda a desfasurarii cursului.

Trebuie sa tineti minte cd teama de scend este normala si probabil o veti simti. Fundalul fricii
de scend este idea ca dacd ne aratam propria slabiciune, ne vom diminua valoarea in ochii celorlalti.
Asadar, este bine sa tinem minte ca frica de scena este o reactie normala inainte de un training
ori un curs (frica de scena pozitiva). Nu vi se intampld numai dumneavoastra; toti prezentatorii si
formatorii se simt la fel. in acest scop, incercati s evitati orice atitudine irationald care va va ap&sa
suplimentar. O atitudine tipic irationala este convingerea ca trebuie sa fiti perfecti si sa va facinati
audienta. Gandurile care va imping spre frica de scena sunt: “Ceilalti vor afla despre ce vorbesc,
ciudat.” “Ei stiu tot ceea ce am de spus, nu le spun nimic nou”; “Vocea va ancepe sa-mitremure”...
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Pentru a stapani frica de scena, este bine sa stiti ca:

o Frica de scend este cea mai cercetatd teama imediat dupa cea de moarte.

o O pregatire adecvata este cel mai bun instrument in lupta impotriva fricii. Acesta este
un segment inevitabil al unui discurs bun, in timp ce repetarea prezentarii este cea mai
buna arma impotriva fricii de scena.

o Audienta vede mult mai putin trac decat cel pe care-l simtiti.

¢ Nu va ganditi la oameni, concentrati-vd asupra subiectului.

¢ Tnainte de a incepe, intindeti-va fata si gatul si inspirati si expirati adanc de cateva ori.
Va puteti chiar ingana inainte de discurs.

e Daca va blocati si va pierdeti sirul gandurilor, repetati ceea ce ati spus anterior, spuneti
ceva general despre subiect, puneti o intrebare si gandurile se vor intoarce la dumnea-
voastra.

o Dacd sunteti coplesit de trac la inceput, priviti spre un participant care stiti cd este in-
teresat de ceea ce spuneti. Apoi, o data ce va relaxati, alegeti trei puncte asupra carora
sd va concentrati privirea.

Agatandu-va de aceste cunostinte, puteti incepe si deschide cursul, prezentati-va...
... Spuneti ceva despre dumneavoastra care considerati ca trebuie stiut.

Dati o introducere despre training:

Enuntati scopul training-ului.

Cereti-le participantilor sa se uite in agendd impreuna cu dumneavoastra si sd discute
subiectele anuntate.

Informati-i referitor la tehnicile de lucru la care se pot astepta.

Rugati-i pe participanti sa se prezinte si sa spuna ceva despre ei si dati-le un feedback dupa
fiecare activitate.

Un alt lucru obligatoriu este sd aveti o discutie la sfarsitul trainig-ului, ca o incheiere a pro-
cesuluin care fiecarui participant i se cere sa impartaseasca ce fel de experienta a fost, ce cred ca
ar putea aplica in munca lor deja de a doua zi, ce a fost dificil pentru ei sa inteleaga...

Cu toate aceste clarificari si cu experienta pe care-o aveti, sunteti gata pentru training.



Scenarii reale, exemple din practica

Studiu de caz nr. 1 - “Banii nu sunt totul”

Viata nu fusese deloc blanda n ultimul timp cu Dan.
Si-a pierdut slujba de sofer pentru ca intru-un moment de
distractie provocase un accident de masina si, mai mult,
politia i-a suspendat permisul de conducere. Mairau, a fost
dat 1n judecata pentru plata daunelor. Ca unic sustinator
al familiei sale, fara niciun job si cu datorii impovaratoare,
viitorul sau parea intunecat.

Dan era intr-o situatie disperata, trebuia sa-si
gdseasca rapid un nou job. Se gandea ca fiind deja trecut de
cincizeci de ani va fi destul de dificil sa-si gaseasca un post.

Din fericire, dupa cateva luni a reusit sa se angajeze
ca agent de securitate. Postul nu era simplu si nici prea bine
platit. Dar nu avea nicio alta optiune, asa ca a acceptat. A
fost numit la poarta unei mari rafinarii si aici i se cerea sa
verifice intrarea si iesirea camioanelor cisterna pentru re-
spectarea reglementarilor de securitate si siguranta. in plus
trebuia sa le verifice actele, sa completeze si sa inmaneze
fiecarui sofer un permis special. Desi fusese instruit si
beneficiase de o saptamana de inductie la noul post, se
simtea Tnca pus sub presiune atunci cand camioanele for-
mau o coada asteptand ca el sa completeze actele. Soferii
se enervau de obicei si-i aruncau vorbe de ocard, in timp
ce claxonau isteric.

De aceea ar fi preferat sa lucreze in schimbul de
noapte cand traficul era mai relaxat si plata era mai mare.
Datorita compensatiilor pentru lucrul de noapte addugate
la salariu, in ultima luna a castigat mai mult decat castiga
de obicei ca sofer.

Asa ca, a cerut sa fie trecut mai mult in tura de
noapte si cand a atins norma legald de munca a inceput
sa faca ore suplimentare, prin aranjamente particulare,
pentru a-si inlocui colegii care aveau nevoie de timp liber,
din diferite motive, in cursul lunii. Si intr-adevar a inceput
sa castige bani frumosi, cumuland schimburile de noapte cu
orele suplimentare, care depaseau cu mult timpul normal
de munca intr-o luna.

Pe de alta parte, avea din ce in ce mai putin timp
pentru odihna si somn. Momentele petrecute cu familia
erau rare si din ce Tn ce mai scurte. Pentru ca weekend-
urile lucrate erau mai bine platite, Dan a renuntat pana
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si la traditionalul meci de fotbal de sambata cu prietenii,
pentru a merge la munca.

Totusi, dupa mai putin de un an a reusit sa-si
plateasca datoriile si sa se simtd mai sigur din punct de
vedere financiar, dar in acelasi timp a inceput sa simta si
unele schimbari nu tocmai placute. S-a ingrasat, adormea
mai greu si uneori se trezea mai obosit decat se culcase. A
devenit certaret, tipand adesea la soferi ori contrazicandu-
se cu colegii agenti de securitate. Se certa si cu cei de acasa.
Mai ales sotia, dar si copiii aveau o viata grea cu el pentru
tot felul de nimicuri ori fara niciun motiv evident.

Dar nu a acordat o prea mare atentie acestor
schimbari. Banii erau prea importanti pentru el. Acum facea
economii pentru a-si cumpara o masina noua. Se gandea sa
o foloseasca pentru a-si suplimenta veniturile angajandu-se
in timpul liber ca sofer la Uber.

Dar intr-o zi, compania pentru care lucra l-a trimis
pentru a-si face controlul medical anual. Si doctorul nu a
fost multumit. Avea tensiunea sanguina crescuta si glicemia
nca si mai mare. A fost trimis imediat la spital pentru mai
multe investigatii.

Din fericire, semnalele de alarma fusesera desco-
perite la timp, dar doctorii i-au spus sa o lase mai usor, sa
se odihneasca mai mult si sa inceapa un tratament medica-
mentos, pentru ca altfel boala de inima se va agrava.

Doctorii i-au cerut si sa-si schimbe stilul de viata.
Gata cu orele suplimentare si schimburile de noapte fara
o odihna adecvata si o perioada de recuperare. Trebuia de
asemenea sa-si supravegheze greutatea si sa urmeze o dieta
sanatoasa. Si cel mai important, Dan trebuia sa inceapa sa
faca in mod regulat exercitii fizice; in acest fel se putea into-
arce la acel meci de fotbal cu prietenii din fiecare sambata.



Scenarii reale, exemple din practica

Studiu de caz nr. 2 - “Siguranta pe primul plan”

Ana era o mama singura pe la 45 de ani. Cu aproape
10 ani in urma, se hotdrase sa-si pardseasca sotul care o
batea si de atunci isi luase soarta in propriile maini. Era o
femeie puternica, muncitoare, mereu in cautarea unei slu-
jbe mai bine platite care s-o ajute sa faca fata facturilor din
ce Tn ce mai mari si pentru a reusi sa puna copiilor o paine
pe masa. Din fericire, mama ei a ajutat-o mult cu copiii si cu
menajul, asa ca aceasta insemna mult pentru Ana.

La un moment dat s-a angajat intr-o firma de
confectii. Era foarte multumita de locul de munca, dar
din nefericire, datorita crizei economice, fabrica a fost
relocalizata in alta tard si Ana a trebuit sa-si gaseasca un
post de agent de securitate intr-un centru logistic.

Aavut dificultatiin a se adapta la noul loc de munca.
Era foarte diferit de precedentul. Interactionand cu multa
lumein fiecare zi nu se simtea foarte bine, fiind o persoana
introvertita. Mai mult, prea multele reglementari pe care
trebuia sa le respecte 1i dadeau aproape o stare de anxi-
etate. Mai ales regulile de siguranta erau destul de dure
datorita traficului constant de trenuri, camioane si mo-
tostivuitoare care roiau prin Centrul Logistic, existand in
acest fel riscul producerii unor accidente. Mai demult chiar
avusesera loc niste accidente, iar managementul era ferm
si insista pentru respectarea regulilor.

Desi fusese bine instruita, Tnca se mai lupta sa faca
fata volumului mare de informatii si cunostinte noi, care
trebuiau assimilate si aplicate in fiecare zi.

Turul de verificare din timpul schimbului de noapte
era sarcina sa cea mai dificild. Trebuia sa urmeze o serie
de proceduri specifice, complexe, diferite pentru fiecare
grup de depozite in conformitate cu marfurile depozitate.
Chiar si mersul dintr-un loc n altul necesita mult efort si
multa concentrare. Era destul de mult de mers si trebuia
sa urmeze doar drumurile marcate pentru siguranta, de-a
lungul cdilor de transport interioare si trebuia in acelasi
timp sa fie atenta la trafic.

Fiecare asemenea tur era ca o munca herculeana
pentru Ana si de fiecare data o termina epuizata.

Si colac peste pupaza, pe langa dificultatile de la
locul de munca, a inceput sa aiba si probleme acasa. Mai
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intdi, mama ei a avut un atac cerebral. I-a supravietuit,
dar acum ea era cea de care trebuia sa aiba grija cineva in
permanenta. Apoi, fostul ei sot, care devenise alcoolic, a
inceput s-o bata la cap cu cereri de bani repetate, uneori
fiind chiar agresiv. Asa ca viata devenea din ce in ce mai
grea pentru Ana.

Desi copiii, acum adolescenti, o ajutau cu schimbul
la Tngrijirea bunicii, atunci cand ea era la munca, Ana tot
trebuia sa se imprumute cu bani pentru a face fata chel-
tuielilor cu tratamentul medical si medicamentele.

Ea se simtea depasita de grijile zilnice cu mama ei,
de problemele cu sotul abuziv si apasata mereu de nevoia
de a castiga tot mai multi bani pentru a-si plati datoriile.

La asta se gandea cand a inceput inca un tur de
verificare pe timp de noapte. Dar intre timp reusise sa se
adapteze la locul de munca si se simtea mai bine in timpul
lungii deplasariintre depozite. Chiar se hotarase sa incerce
sa-si opreasca gandurile negative. Cu o sdptamana inainte
aplicase pentru un al doilea job cu timp partial si fusese
chemata deja la interviu. Avea mare nevoie de ihca o sursa
de venit. Se tot gandea la ce trebuia sa imbrace si ce ar tre-
bui sa spuna pentru a-si impresiona potentialii angajatori,
cand a simtit dintr-o data un camion apropiindu-se in viteza.
Cumva, fara sa-si dea seama, parasise zona pietonald de
siguranta si ajunsese pe mijlocul soselei.

Lumina puternica a farurilor camionului a fost ultimul
lucru pe care |-a mai vazut.

Stresul zilnic acumulat o facuse neatenta, iar pretul
platit a fost ingrozitor...



Scenarii reale, exemple din practica

Studiu de caz nr. 3 - “Chestii plictisitoare”

Victoria fusese promovata recent ca manager de
securitate si raspundea de operatiile de securitate ale unui
centru expozitional si de conferinte.

Centrul gazduia de obicei peste 60 de evenimente
pe an, mai ales in timpul primaverii si a toamnei. Ea coor-
dona o echipa de 42 de agenti de securitate, care lucrau in
schimburi de cate 12 ore.

Chiar daca o mare parte din an era vorba de o rutina
de verificare repetitivd, munca de asigurare a securitatii
devenea destul de complicata in timpul evenimentelor.
Managementul de securitate pentru un loc cu sute de
expozanti si vizitatori nu reprezenta o sarcina simpla. Si
indiferent de complexitatea unui eveniment, ea se ridica
la inaltimea sarcinii.

Avansase in rang pas cu pas, incepand de jos, ca
agent de securitate. Dar fusese foarte ambitioasa, studiase
si Tnvatase mult. Fusese deosebit de motivata pentru a
reusi, mai ales pentru ca dorise sa dovedeasca faptul ca, in
ciuda convingeriiimpamantenite, securitatea nu era doar ,,0
lume a barbatilor”. Visul ei era sa devina intr-o zi manager
de securitate la 0 mare corporatie.

Desi era severa si pretentioasa ca sef, Victoria
castigase respectul intregii echipe de securitate. Victoria
isi dorea ca echipa ei sa fie mereu pregatita si competenta
pentru job si in consecinta se concentra pe cresterea
numarului de ore de training. Pe de alta parte, cea mai
mare problema cu care se confrunta era fluctuatia tot mai
mare a personalului. Vara era sezonul cand multi agenti cu
experienta se hotarau sa-si paraseasca jobul, Iasand-o cu
incepatorii sio gramada de probleme de inlocuire a person-
alului. Se simtea deosebit de frustrata si cauta raspunsuri si
solutii pentru a opri plecarile personalului cu experienta. Un
specialist in resurse umane i-a spus ca stresul era motivul
cel mai frecvent de parasire a locului de munca. Dar “cum
putea sa fie asta motivul?” se intreba Victoria. Ea consid-
erase mereu cd primavara si toamna, pline de evenimente,
sunt perioadele cele mai stresante ale anului, atunci cand
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aveau loc targurile si conferintele, pundand multa presiune
pe umerii agentilor de securitate. Dar surprinzator, i s-a
spus ca plictiseala si rutina pot fi la fel de stresante ca si
supraincarcarea si alti factori puternici de stres.

Ea si-a facut propria investigatie, discutand cu fosti si
actuali angajati si acest lucru i-a fost confirmat: plictiseala
a fost mentionata de cei mai multi dintre ei ca principalul
motiv de parasire a jobului.

De aceea, Victoria a inceput sa se gandeasca ce sa
faca pentru a opri acest exod a oamenilor de calitate din
serviciul de securitate. Si dupa ce a citit cateva carti despre
stres si metodele de a-l combate, a venit cu un plan bun.

Mai Tntai, a reconfigurat posturile de securitate.
Si-a alocat agentii de securitate in mai multe misiuni de
patrulare. Mentinandu-i in miscare in locul unor pozitii
stationare, circulatia lor sanguina s-a imbunatatit, ajutandu-
i sd-si mentind concentrarea si vigilenta. In plus, plimbérile
lungi i ajutau la eliberarea stresului. Si pentru a le mentine
motivarea, le-a cerut sa-i faca un raport dupa fiecare pa-
trulare. Tn acest fel, sarcinile intdreau respectul de sine si
sentimentul de utilitate printre agentii de securitate.

n acelasi timp, a méarit numarul pauzelor din timpul
zilei si le-a permis agentilor de securitate sa joace fotbal la
sfarsitul schimbului. Aceste masuri s-au dovedit a fi cele
mai populare.

Si astfel, la sfarsitul verii urmatoare, Victoria a reusit
sa nu mai inregistreze nicio plecare si sa aiba o echipa de
securitate mai putin stresata si mult mai motivata.
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10.

11.
12.
13.
14.

15.
16.
17.
18.

19.
20.

. Ce este stresul?

. Enumerati cel putin cateva din sursele de stres.

. Descrieti un exemplu de stres pozitiv.

. Explicati cum intelegeti relatia dintre ganduri si stres.

. Cum gestionati stresul?

. Conteaza stilul de viata in procesul gestionarii stresului?

. Care este relatia dintre stres si succesul profesional?

. Ce semne ne ajutd in recunoasterea stresului profesional?

. Listati cateva exemple prin care ne folosim simturile pentru a reduce

stresul.

Care sunt cele mai frecvente surse de stres la agentii de securitate
privata?

Listati cateva surse de stres legate de conditiile de munca.
Ce este, In opinia dumneavoastra, un lider de succes?
Care este legatura dintre bolile cardiovasculare si stres?

Care sunt consecintele cele mai semnificative ale stresului profesional
asupra organizatiei?

Listati cateva strategii organizationale pentru reducerea stresului.
Cum intelegeti fraza “o organizatie care invata”?
Care este legatura dintre viziunea comuna si stresul profesional?

Au relatiile dintre colegi vreo legatura cu managementul stresului
profesional?

Ce competente de comunicare sunt importante in procesul de training?

Cum va veti incepe cursul despre stresul profesional?
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