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INTRODUCERE

Desi In ultimii ani au apdrut si existd tot mai multe surse de informare a
populatiei, serviciul telefonic ramane totusi a fi un mijloc de informare cel mai
solicitat chiar de cand a fost inventat telefonul. Si asta pentru cd el, telefonul,
este cel mai accesibil, cel mai la indemdéna futuror. Este foarte comod de
utilizat si este cu totul diferit sa obtii o informatie din mass media decdat sa
telefonezi si sG ai ocazia sa discuti, sa intrefii un dialog cu un specialist sau
consultant.

Organizarea corectd a serviciului telefonic determind in mare masurd
eficienta activitatii unei organizatii. Centrul International pentru Protectia si
Promovarea Drepturilor Femeii ,La Strada”, chiar de la inceputul activitatii
sale, si-a propus ca obiectiv prevenirea si contracararea traficului de fiinte
umane in Republica Moldova, inclusiv prin initierea unui serviciu telefonic. Ast-
fel serviciul Linia Fierbinte a aparut in rezultatul unei necesitati existente la
moment. Migrafia bratelor de muncd lua amploare, oamenii plecau pentru
a castiga un ban peste hotare neinformati, cdzénd adesea pradd usoard in
mdinile celor ce se capdtuiau pe seama exploatdrii umane. Prin infermediul
Liniei Fierbinti persoane ce doreau s plece peste hotare erau gjutate sdia o
decizie corectq, iar cele nimerite in trafic — sa fie salvate din calvarul sclaviei.
Acum, la 7 ani de activitate, este putin a spune ca Linia Fierbinte rdmane
a fi si in continuare o necesitate iminentd pentru populatie si un instrument
foarte important in contracararea traficului de fiinte umane. Ea continud sa
ofere informatfii si ajutor nemijlocit persoanelor ce se afld in situatii critice, ea
este de asemenea prima linie de interactiune directd cu persoana ce are
nevoie de ajutor, oriunde s-ar afla - n tard sau peste hotarele ei. Un astfel de
serviciu bine pus la punct, fireste, faciliteaza accesul beneficiarilor la asistenta
necesard.

Prezenta publicafie reprezintd un ghid pentru organizarea activitatii Liniei
Fierbinti in domeniul contracardrii traficului de fiinte umane. In pofida faptu-
lui cd Tn ultima vreme existd multiple servicii telefonice, literaturd metodicda
referitoare la organizarea activitatii acestora este foarte putind. Mai multd
informatie poate fi gdsita referitor la aspectele psihologice ale consilierii tele-
fonice, decat la managementul Liniei Fierbinti. lar pentru o bund intelegere a
managementului Liniei Fierbinti este oportun a lua cunostintd de conceptele
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de bazd ale acestuia, pe care le-am si abordat in lucrarea datd. Ghidul prac-
tic privind consilierea telefonica este de fapt o tentativd de imbinare intr-un
totinfreg a cunostintelor teoretice si a experientei profesionale acumulate de
consultantii Liniei Fierbinti a Centrului International ,,La Strada”.

Ghidulisi propune sa invete un incepdtor cum sd initieze lucrul la Linia Fier-
binte, care sunt componentele tehnice, criteriile de selectare a personalului,
care sunt instrumentele necesare si care sunt momentele specifice in consili-
erea telefonicd. Acest ghid este de asemenea destinat pregatirii specialistilor
pentru o organizare eficientd a lucrului unui asemenea serviciu prin:

* familiarizarea cu componentele, formele, procedura, ideile care stau
la baza organizdrii reusite a lucrului la Linia Fierbinte;

* obtinerea unor abilitdti de organizare a lucruluila Linia Fierbinte;

¢ familiarizarea cu elemente esentiale ale specificului consilierii telefoni-
ce in domeniul migrafiei si traficului de fiinte umane.

In acest indrumar incepatorii vor afla réspunsuri la urmatoarele intrebdari:
Ce inseamnd o Linie Fierbinte si cum se administreazd ea? Care sunt princi-
piile generale de consiliere, functiile si calitdfile unui consultante Care este
algoritmul unei consilieri generale la telefon¢ Care sunt componentele psiho-
logice recomandabile in consiliere si cum sa facem fatd sindromului ,arderii
profesionale” etc.

Prezentul ghid mai este si un suport de curs pentru treningul Organizarea si
gestionareas Liniei Fierbinti, dar poate fi folosit in calitate de instrument meto-
dic siin lipsa treningului. Toate exemplele mentionate in acest suport de curs
sunt preluate din experienta Centrului International ,La Strada”, care admi-
nistreazd Linia Fierbinte in domeniul contracardrii traficului de fiinfe umane
incepdnd cu anul 2001. Intentia alcdtuitorilor a fost de a impartdsi cunostin-
tele obtinute si experienta acumulata in timpul celor sapte ani de activitate
tuturor persoanelor interesate de aplicarea acestor cunostinte in practica. La
dezvdluirea informatiei si experientei bogate, a procedurii de administrare a
Liniei Fierbinti alcatuitorii au utilizat un limbaj viu si accesibil, oferind exemple
clare si incluzand in text sfaturi practice, detalii curioase, ceea ce fac lucra-
rea interesantd si accesibild oricarui cititor. Alcatuitorii sperd de asemenea cd
Ghidul practic privind consilierea telefonica va deveni un suport de neinlocuit
pentru tofi cei care doresc sd initieze un serviciu telefonic cu specificul confra-
cardrii fraficului de fiinfe umane.

Bineinteles, in functie de obiectivele potentidlilor utilizatori, acest indrumar
poate fi adaptat, modificat si ajustat la scopurile si sarcinile proprii.



Capitolul I. LINIA FIERBINTE: INSTRUMENT
DE PREVENIRE A TRAFICULUI DE
PERSOANE

Astazi serviciul felefonic consultativ nu mai este o noutate. Sute de per-

soane apeleazd la asemenea serviciu ori de cate ori au nevoie de informatii
pentru a-si rezolva o problema.

Caisi orice tip de activitate, consilierea telefonica are atat avantaje, catsi
dezavantaje. In linii mari, avantajele consilierii prin telefon rezidd in:

¢ eficienta, promptitudinea, timpul redus dintre aparitia nevoii de consi-
liere si satisfacerea acesteia;

¢ contactul facil cu clientiiindepartati;

¢ identitatea ascunsd a abonatului (favorabild persoanelor emotive,
ezitante), ,securitatea” in situatii sociale si/sau personale, etichetate
ca neplacute/delicate;

* facilitarea depdsirii barierelor de comunicare etc.

Drept dezavantaje sau dificultati pot fi percepute urmatoarele momente:
* medierea” comunicarii prin mecanisme tehnice, deci impersonale;

® imposibilitatea de a observa abonatul si conduita sa generald, redu-
cerea elementelor de feed-back pe parcursul comunicdrii (comuni-
carea non-verbald, contactul vizual, postura, gesturile, mimica, stilul
vestimentar);

® ingustarea registrului de elemente paraverbale (ton, ritm, modulatia
si articulatia vocii etc.) in functie de conditiile tehnice si sensibilitatea
aparaturii telefonice.

Oricum, in pofida tuturor dezavantajelor, dar si gratie comoditatii telefo-
nului, a accesului rapid, consilierea felefonicd ramdne a fi un instrument des
utilizat si contribuie la ajutd abonatii s& ia deciziiimportante in viata lor.

I.1. Notiuni si termeni utilizati in consilierea telefonica

In literatura de specialitate intainim diferite denumiri ale serviciilor telefonice.
Tn functie de profilul lor si de axa tematicd se contureazd urmdatoarele denumiri:
Linie Fierbinte (Hot Line), Linie SOS/de ajutor (Help Line), Telefon de Incredere,
Linie de Criza (Crisis Line), Linia Vietii (Life Line), Linia Verde (Green Line) etc. Este
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destul de complicat a determina limitele acestora, ele avénd foarte multe ase-
mandri si tot at@tea deosebiri, iar multe organizatii le utilizeazd chiar combinat.
De exemplu, adesea Linia de Criza sau Linie Fierbinte activeazd si ca Linie SOS. Si
Linia Fierbinte a Centrului International ,,La Strada” este atdt un serviciu telefonic
pentru educarea potentialilor migranti privind aspectele migratiei securizate,
minimizarea riscurilor fraficului de fiinfe umane, cat si o linie SOS pentru facilita-
rea accesului prezumatelor victime ale traficului la asistentd adecvata.

In dictionarul Wikipedia figureaza urmatoarea definitie pentru notiunea de
Linie Fierbinte: , Linie telefonica care oferd acces rapid si direct la o sursd de
informatie sau ajutor, sau linie telefonicd care acordd asistentd imediatd in-
tfr-o problema”.

Daca e sa vorbim despre persoanele ce activeaza la Linia Fierbinte, dese-
ori apar ambiguitdtiin ceea ce priveste denumirea functiei lor. In literatura de
specialitate se intGlnesc termenii operator, consultant, consilier. Prin operator
de obicei se subintelege persoana care opereazd cu o informatie inclusa
intr-o bazd de dafe automatizatd, cum sunt birourile de informatii, unde la
intrebare se raspunde fard explicatii sau interventii. Consultant este persoana
la care se recurge ocazional sau permanent pentru sfaturi, fiind specialist intr-
un anumit domeniu si oferind consultatii de specialitate. In sfarsit, consilier este
profesionistul care ghideazd individul prin metode psihologice, in special pen-
tru colectarea datelor privind istoria cazului, utilizdnd diferite tehnici de inter-
vievare si testdnd inferese si aptitudini (Merriam-Webster online dictionary).

In cazul Liniei Fierbinti a Centrului International ,La Strada”, mai aproape
sunt termenii consultant si consilier, deoarece pe I&ngd informatia solicitatd
se oferd si suportul psihologic celui ce telefoneaza.

Un alt termen folosit de specialisti este consiliere telefonica. O notiune po-
trivitd ce defineste consilierea prin telefon este cea a lui I. Rosenfield (1997):
wS€erviciu prin care un consilier pregatit pentru aceasta lucreazd cu un client
sau grup de clienfi, prin telefon, pentru a-i/le permite clientului/clientilor sa-i
exploreze stareq, problemele sau crizele personale infr-o singurd sesiune sau in-
tr-o relatie terapeuticd pe termen lung sau continud”. Abonatul demareaza un
proces de consiliere sundnd la telefon, el decide cum va reda subiectul ape-
lului, ce anume va relata, consultantul doar ajuténdu-l sa gdseasca o solutie la
problema sa sau sd ia o decizie, insd nu poate rezolva problema in locul lui.

Tn fine, finem s& precizam c& in contextul prezentei lucrari autorii au fo-
losit cGteva lexeme de ordin general in calitate de termeni. Bundoard, sub-
stantivele consultant si consilier sunt utilizate, cu titlu de termeni, practic ca
sinonime absolute. Substantivul abonat este si el utilizat cu un sens mai extins



- nu numai de persoand care este abonatd la o un serviciu de telefonie mo-
bild sau fixd, ci de orice persoand care solicitd o consultafie, un ajutor unui
serviciu telefonic consultativ, in cazul nostru, orice persoand care apeleazd
telefonic la Linia Fierbinte. Altminteri, in mediul serviciilor telefonice consulta-
tive, lexemul abonat pare a fi consacrat mai degrabd ca termen.

l.2. Linia Fierbinte: scop si obiective.
Beneficiarii Liniei Fierbinti

Orice activitate de succes frebuie sa inceapd cu clarificarea scopului
general si a obiectivelor unei structuri, iar locul, rolul unitatii intr-un complex
structural este determinat prin statutul ei. Stabilirea clard a scopului general, a
misiunii influenteazd construirea sistemului de organizare a lucrului la Linia Fier-
binte, mecanismul sGu de functionare, alegerea metodelor optfime de lucru,
de-aceea acest lucru trebuie facut chiar inaintea lansarii ei.

Scopul este ceea ce Tsi propune sd realizeze prin actiunile sale o unitate.
Spre exemplu, scopul Liniei Fierbinti a Centrului International ,La Strada” este
promovarea migratiei securizate si a drepturilor persoanelor fraficate.

Obiectivele Liniei Fierbinfi derivd din scopul serviciului respectiv. Ele pot fi
definite dupd cum urmeaza:

® Educarea potenfialilor migranti privind migratia securizatd si pericolul
traficului de fiinte umane.

" Facilitarea accesului neconditionat al persoanelor traficate la asistentd
adecvata.

= Monitorizarea migratiei, fraficului de fiinte umane si altor fenomene
asociate.

Beneficiarii se identifica reiesind din misiunea organizatiei si scopul Liniei
Fierbinti. Odatd identificati, vom stabili algoritmul de consiliere pentru fiecare
tip de beneficiari. Practic, urmeaza sa raspundem la intrebarea: ,,Cine poate
suna la Linia fierbinte?2”. Grupdnd rdspunsurile, vom primi categoriile de be-
neficiari. Astfel, beneficiarii serviciului telefonic, al carui scop este prevenirea
traficului de fiinte umane prin promovarea migratiei securizate si facilitarea
accesului la asistentd adecvatd in cazurile de frafic de persoane, pot fi:

® potentialii migranti, adicd persoanele care solicitd informatie despre
plecarea peste hotare;

® emigrantii, adicd persoane care au plecat deja peste hotare si au
infrebari ce tin de legalizarea statutului, reunificarea familiei etc.;

® persoane traficate, indiferent de scopul exploatdrii si rudele, apropiatii
acestora;
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® grupurile profesionale (reprezentanti ai mass media, cadre didactice,
lucratori sociali, cadre medicale, reprezentanti ai organelor de drepf,
organizatii internationale, ONG-uri etc.), care de cele mai dese ori so-
licitad informatie ce fine de fenomenele migratiei si traficului de fiinte
umane (stafistica, literaturd in domeniu etc.).

Stabilirea clard a scopului, direcfiilor de activitate si beneficiarilor va
permite consultantilor la Linia Fierbinte sa inteleagd CE si CUM fac, pentru
CINE lucreazd si CARE este mandatul/menirea lor. Dupd ce au fost stabilite
aceste momente, la fel de util este a analiza mediul extern, piata serviciilor,
regiunea unde va fi lansat serviciul telefonic. Este important s& cunoastem
dacd mai existd servicii telefonice, pentru ce domenii, ce structuri le ges-
tioneazd, pentru a intelege care sunt punctele comune, unde putem co-
labora si cum putem referi beneficiarii. Practic, ar trebui sa raspundem la
urmatoarele intrebari:

" Mai exista servicii telefonice similare pe piata serviciilore

® Dacd da, de ce nivel sunt ele si care sunt argumentele forte in favoa-
rea deschiderii unui alt serviciu telefonic in domeniul dat?

= Care sunt riscurile lansarii unui serviciu telefonic in cazul existentei ser-
viciilor similare? Ce prevaleazd - argumentele forte in favoarea lansa-
rii serviciului telefonic sau riscurile?

= Care sunt nevoile grupului tinta (beneficiarilor serviciului telefonic)?

= De ce resurse va trebui sa dispunem pentru a satisface nevoile bene-
ficiarilore

= Care va fi modalitatea de operare si organizare a serviciului telefonic
(orele de lucru, cafi consultanti urmeaza a fi instruiti, de cate linii tele-
fonice active vom avea nevoie etc.)?

Bineinteles, raspunsurile la unele dintre aceste intrebdri se vor modifica
odatd cu acumularea experientei. Cert este insd faptul ca de aceste momen-
te se va tine cont de la bun inceput, pentru a asigura atingerea obiectivului
propus, planificarea eficientd si o activitate de succes a serviciului telefonic.

1.3. Principii generale de lucru la Linia Fierbinte si principii
etice. Reguli de securitate

Confidentialitatea, moralitatea, deschiderea, responsabilitatea reciproca
sunt o serie de principii generale, care guverneazd activitatea de conisiliere,
aplicabile inclusiv si Tn consilierea telefonicd, indiferent de domeniu (violentd
domesticd, migratie, prevenirea traficului de fiinte umane etc.). latd o descri-
ere succintd a principiilor generale de lucru la Linia Fierbinte.
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1. Principiul confidentialitatii si anonimatului. Confidentialitatea in relatia
consultant-abonat presupune folosirea informatiei oferite de cel din urma
doar pentru solutionarea problemei abonatului, fard a o divulga persoanelor
terte sau celor implicate subiectiv. Altfel zis, consultantul va pastra secretul
discutiei cu abonatul, care este liber sa aleagd, la rdndul sdu, a-si spune sau
nu numele. Orice inregistrare (consemnatd in scris sau audio) ori fransmitere
de date se face doar cu acordul liber exprimat al abonatului.

2. Principiul aborddarii umaniste. Consultantul va manifesta incredere in
abonat, in posibilitatea si capacitatea acestuia de a-si rezolva indepen-
dent problema si va exclude orice abordare autoritard. Dialogul se va
desfasura din perspectiva egalitatii in relatia cu abonatul, atétin cerce-
tarea problemei, cét si la solutionarea ei.

3. Principiul accesibilitatii presupune posibilitatea fiecarui abonat, indife-
rent de varstd, sex, apartenentd etnica, religie etc. de a apela la serviciile
Liniei Fierbinti.

4. Principiul responsabilitatii nepartinitoare prevede responsabilitatea con-
sultantului fatd de profesionalismul prestatiei sale (informatia oferitd benefici-
arului frebuie selectatd din mai multe surse si expusaintr-o formd consistenta si
inteligibild persoanei care o solicitd). Consultantul isi va perfectiona continuu
abilitatile de consiliere si va folosiin activitatea de zi cu zi informatie actualiza-
ta. El tfrebuie sa-si cunoascad limitele competentei sale, abonatul fiind respon-
sabil pentru decizia luatd privind solutionarea problemei.

5. Principiul raspunsului pozitiv presupune o solutie oricat de plauzibila
- indiferent de problema cu care se adreseazd abonatul, inclusiv in cazul
in care ea nu vizeazd domeniul Liniei Fierbinti, consultantul se va stradui sa
ofere cel putin o informatie unde ar putea sd se adreseze abonatul pentru
a-si rezolva problema.

Pe I1Gnga principiile generale, consultantii de la Linia Fierbinte se ghideazd
si de niste principii etice. Ele constituie un sir de norme morale, utilizate in lucrul
cu abonatii intru a asigura calitatea si operativitatea consilierii intr-un climat
psihologic favorabil si se rezuma la urmatoarele reguli:

1. Consultantul va asigurain timpul consilierii respectarea demnitdfii si vietii
private a abonatului, va manifesta loialitate si consens cu valorile, interesele
si aptitudinile beneficiarului.

2. Beneficiarul trebuie asigurat cdintreaga convorbire se desfasoard in de-
plind sigurantd si confidentialitate (inclusiv fatd de rudele acestuia) si datele
comunicate sunt in deplind securitate. Identitatea beneficiarului va fi prote-

11
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jatd cu strictete in orice situatie. Consultantul nu-i va cere abonatului sa se
identifice dincolo de limitele pe care acesta le considerd rezonabile.

3. Beneficiarul fa fi informat dacd exista dispozitive de inregistrare a con-
vorbirii (ca efect al unei reguli, proceduri sau recomandari interne ale or-
ganizatiei, de reguld, doar o inregistrare de serviciu pentru consemnarea
ulterioard a unor date in forma scrisa) si va fi intfrebat dacd mai doreste sa
contfinue conversatia in aceste conditii.

4. Beneficiarul nu poate fi abandonat in cursul consilierii la Linia Fierbinte si
nici fratat cu superficialitate. Consultantul poate solicita intreruperea convor-
birii numai in situatii excepftionale.

5. Beneficiarului i se vor crea conditii si/sau va fi pusin situatia ce-i permite
sa ia decizii proprii, Tn mod responsabil si in cunostintd de cauzad.

6. Beneficiarul va fi ajutat s& géndeascd pozitiv, sa depdseascd momente-
le de impas, fiind incurajate ideile pozitive in solutionarea problemei.

7. Consultantul va asigura beneficiarul de impartialitatea sa in tratarea
problemelor si nu va admite nici o discriminare privind varsta, genul sau orien-
tarea sexuald, apartenenta etnicd, rasa, cultura, opiniile politice sau religioa-
se, valorile de referintd pozitia social-economica, starea de handicap etc.

8. Consultantul nu-si va exprima dezacordul sau propria opinie pentru a
nu influenta decizia abonatului. In situatii evident defavorabile beneficiarului,
consultantul se va limita la evidentierea avantagjelor si dezavantajelor, riscuri-
lor si beneficiilor unei asemenea hotardri.

9.1n cazulin care beneficiarul nu-si manifestd expres dorinta de a prelungi
convorbirea, consultantul se va limita strict la oferirea informatiei concise si
esentiale la subiectul solicitat.

10. Consultantul va evita sa-si proiecteze sau fransfere valorile, interesele
sau credintele sale beneficiarului.

11. Interferenta consultantului in viata privatd a abonatului va fi nuld sau
minimd; oarecare interferentd poate avea loc numai in interesul acestuia si
cu acordul sau.

12. Consultantul va actiona in cadrul competentelor sale profesionale si, ori
de cate ori va fi cazul, Tsi va recunoaste limitele de informare si va apela la alfi
specialisti din alte domenii, se va informa suplimentar, oferind ulterior informatii
corecte beneficiarului si asumandu-si rdspunderea pentru informatia difuzata.

13. Consultantul de la Linia Fierbinte poate utiliza informatiile acumulate di-
rect sau prin infermediul instrumentelor de lucru, exclusiv in inferes de serviciu.

12



14. Beneficiarul va fi informat asupra costurilor serviciilor Liniei Fierbinti, pre-
cum si despre taxele convorbirii, in cazul in care acestea sunt cu plata.

In concluzie, atat principiile generale de lucru, cat si principiile etice ale
conisilierii la Linia Fierbinte ghideazd conversatia telefonicd intotdeaunain fa-
voareda si spre binele beneficiarului.

Reguli de securitate. Traficul de fiinte umane este o infractiune contra li-
bertatii, cinstei si demnitatii persoanei, find de multe ori 0 crimd organizata.
Din acest considerent, in timpul discutiei la telefon consultantul va tine cont
de o serie de masuri de securitate personald si a colegilor sai.

" Nu vom divulga numele consultantului, el se substituie cu un pseudo-
nim.

= Nu vom vorbi despre sine.

® Nu ne vom intalni niciodatd cu abonatii. Sa tinem minte: oferim doar
consultatii telefonice!

" Nu vom comunica adresa unde se afla Linia Fierbinte.
®= Nu vom povesti persoanelor intdmplatoare despre locul de munca.
" Nu se admite a filma fata consultantului sub nici o forma.

Respectarea constiincioasd si cu strictete a principiilor etice si regulilor de
securitate asigurd nu numai securitatea si siguranta pdrtilor implicate in pro-
cesul de consiliere telefonicd, dar si, in mare masurd, succesul Liniei Fierbinti,
intregind prestatia profesionald a consultantilor, iar, finalmente, imaginea si
prestigiul organizatiei. Experienta celor peste sapte ani de activitate a Liniei
Fierbinti in cadrul Centrului International ,La Strada” confirma cu prisosinta va-
labilitatea acestor afirmatii.

I.4. Algoritmul general al consilierii telefonice

In consilierea telefonicd putem evidentia trei etape de bazd: stabilirea
contactului cu abonatul, cercetarea problemei beneficiarului si incheierea
discutiei.

1. Stabilirea contactului cu abonatul

" Formula de salut este primul semn ca la celdlalt capdt al firului abona-
tul ar putea afla sprijinul atét de necesar la moment. E foarte important
ca salutul sa fie bine articulat si sa exprime dorinta interlocutorului de
a comunica. Totodata, solicitantul, nefiind incd familiarizat cu vocea
consultantului, are nevoie de o scurtd perioadd de timp (2-3 secunde)
ca sa se adapteze la modul de discutie. De-aceeaq, in infroducere
vom mentiona fie numele organizatiei, fie Linia Fierbinte, fie ambele.
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Asadar, vom incepe salutul, spundnd ,Linia Fierbinte, Centrul ... Bund
dimineata (bund seara efc.)".

" Predispunerea abonatului la dialog. Consultantul va manifesta ne-
aparat interes fatd de persoana abonatului, de problema cu care
acesta se adreseazd chiar de la inceputul dialogului (,,Cu ce va pot
ajutag Etc.”).

= Crearea unei atmosfere deschise si de incredere. Adresarea pe nume
fatd de abonat, daca acesta s-arecomandat, este un semnin plus de
deschidere. Nu ezitati sa-i comunicati pseudonimul, dacd abonatul
solicitd acest lucru, ceea ce imprimd dialogului 0 dozd mai mare de
incredere.

2. Cercetarea problemei abonatului

Aceastd etapd ce constituie din doud faze principale, care, la rédndul lor,
se contin din mai multe elemente. Sa le analizdm mai detaliat pe fiecare in
parte.

AN /dentificarea problemei

Conisilierea telefonica este lipsitd de elementele vizuale (ale comunicdrii
non-verbale), care ne-ar ajuta sa intelegem mai lesne subiectul discutiei. De-
aceea ne vom concentra exclusiv asupra comunicarii verbale, pentru ainte-
lege c&t mai bine problema abonatului. Beneficiarii la fel nu ne vad, din care
considerent frebuie sd le insufldm sigurantd cu ajutorul vocii si sa-i asigurdm
ca i ascultdm. La telefon vocea trebuie sa fie mai expresiva decdt in cazul
discutiilor directe, fatd in fatd. O atentie deosebitd vom acorda ,,mimicii vo-
cale”. Discutiile la telefon pot fi usor influentate de ton, articulatia, modulatiile
vocii, de enuntari incurajatoare, afirmative, de accentudri si viteza cu care
vorbim. Tn cazul in care nu spunem nimic ori facem pauze prea mari, abo-
natul poate crede cd nu-l ascultdm sau nu ne intereseazd problema lui, Tsi
pierde siguranta in dialog. Cu ajutorul unor confirmari verbale simple, cum ar
fi da, bineinteles, putem incuraja interlocutorul sa continue conversatia.

Ca siin cazul dialogului direct, tacerea va fi toleratd, dar nu va fi mentinutd
pe o duratd prea lungd. E complicat sa definim durata unei ,tdceri apdsatoa-
re” in secunde, cu toate acestea ,mesajul” tacerii este si el important. Tn func-
tie de caz si de beneficiar, vom utiliza metoda de interventie corespunzatoare.
Vorbirea cu voce tare poate fi interpretatd de client ca o agresivitate, provo-
candu-iingrijorare si neincredere. Un ritm rapid al vorbirii poate provoca presiuni
asupra interlocutorului si genera o stare de stres.

In cazul in care intuim c& interlocutorul nu mai continud dialogul, putem
infreba la ce se gdndeste. lar dacd abonatul pare sa-si fi pierdut concen-
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trarea, 1l putem readuce la subiect printr-un scurt comentariu: ,Spuneatfi mai
devreme ca...". Un apel telefonic care incepe cu tacere vine din partea unei
persoane care int@mpind probleme Tn a discuta cu persoane necunoscute.
Asemenea abonati au nevoie de incurajare si aprobare. Dacd tdcerea con-
tinud, putem incuraja beneficiarul sa revind ulterior cu un sunef, cand va fi
pregatit sa discute.

A Diagnosticarea problemei

La faza diagnosticarii problemei vom analiza resursele personale si de mediu,
precum si limitele abonatului. Factorul timp este mai limitat in cazul consilierii
prin telefon decat a celei directe. Acest aspect poate fi rezolvat prin consiliere
directionatd si prin intrebari gjutdtoare. Vom adresa intrebdri deschise, inchise,
succesive si vom evita intrebdrile sugestive. Intrebarile pot motiva si activa abo-
natii care sunt nesiguri, ezitanti sau nespecifici. Acestia spun mai multe despre ei
insisi, iar increderea in consiliere creste.

Diferite fipuri de intrebari pot fiintelese si analizate din diferite perspective.
Intrebarile ce urmeaza sunt clasificate dupd intentia lor.

Intrebdrile inchise sunt formulate n asa fel, incat raspunsurile posibile sa
fie doar ,Da" sau ,Nu". (De exemplu: Afi verificat licenta firmei2) Ele permit
confrolul conversatiei. Raspunsurile sunt previzibile, persoanele vorbadrete pot
fi oprite, iar cele nesigure pot fi convinse sa-si ia angajamente.

Intrebadrile deschise lasa solicitantului spativ amplu pentru a-si formula ras-
punsurile. Tn acest mod putem dezvalui subiectul conversatiei, iar pe solicitan-
tii nesiguri sau timizi 1i putem determina sa actioneze. (De exemplu: Care sunt
condifiile agentiei ce va propus plecarea peste hotare?)

Adresand intrebari alternative, alegerea raspunsurilor este, de obicei, li-
mitata la doud optiuni. (De exemplu: Ce credeti, cum este mai bine sd pleci
peste hotare - legal sau ilegal?) Ele pun clientul in situafia de a avea o anu-
mit& pozitie. Intrebarile alternative pot conduce convorbirea in directia unor
elucidari mai ample si decizii mai corecte.

Intrebdrile de dirijare sunt folosite pentru a influenta opinia cuiva. In con-
siliere, la ele putem recurge sporadic, pentru a provoca intenfionat solici-
tantul, pentru a contrazice sau verifica atitudinea acestuia. (De exemplu:
Cum credeti, care este beneficiul agentiei de la faptul ca ea achita toate
cheltuielile?)

Intrebarile de verificare ne ajutd sa verificdm dacd am fost intelesi corect.
Sectiunea curentd a conversatiei poate firezumatd, dupd care poate dema-
ra urmatorul subiect.
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Existd insa si un tip de intrebdri ce pot fi folosite cu intentii sfrategice. Ele
vizeazd fie actiuni concrete ale solutiondrii problemei abonatului, fie anumiti
pasi ce vor facilita solutionarea ei.

Intrebari de informare. Acestea ne vor ajuta s& afidm nivelul cunostintelor
necesare confinudrii conversatiei (fapte, date etc.). De reguld, ele solicitd rds-
punsuri scurte si simple. (De exemplu: Sfifi care este procedura de verificare a
agentiei ce oferd angajari peste hotare?)

Infrebadri de progresie. Prin ele vom rezuma statutul curent al conversatiei,
urmand sa trecem la urmatorul nivel, unde se deschid noi subiecte de discutie.
(De exemplu: Afi retinut etapele de aflare a adresei concrete a fiicei Dvs.¢)

Intrebadri cu privire la obiectiv, care servesc la vizualizarea si descrierea
unui rezultat dorit sau sperat. Ele vizeaza viitorul si motiveaza prin anticiparea
ipotetica a nevoilor abonatului. Totodatd, prin ele vom verifica cursul si natura
conversafiei. (De exemplu: Deci, la moment ce veti face?)

La faza de diagnosticare a problemei abonatului de o mare importantd
sunt abilitatile de a clarifica si rezuma mesajul. In acest scop, recomanddm
urmdatorii pasi in discutia cu abonatul:

= Ascultarea abonatului.
= Reflectarea evenimentelor, sentimentelor si valorilor abonatului.

= Intelegerea doleantei/problemei si adresarea intrebdrilor, parafraza-
rea si reformularea problemei.

= Examinarea mai multor variante de solutionare a problemei (implica-
rea resurselor interne si externe).

" Decizia finald, care apartine abonatului.

3. Incheierea discutiei

Este foarte greu de estimat cat va dura discutia telefonicd. In cazul in care
abonatul asteaptd un raspuns concret la o singurd infrebare, conversatia se
va sfarsi in cateva minute. Existd insa beneficiari care ezitd, au anumite temeri,
respectiv, au nevoie de timp pentru formularea solicitarilor. Uneori, in spatele
unei simple solicitari se ascunde o problemd emotionald sau pur si simplu nevoia
apelantului de a fi ascultat, iar conversatia poate dura 20-30 de minute sau si
mai mult. In asemenea cazuri consultantul va recurge la ascultarea activd, incu-
rajarea si sustinerea abonatului. Pentru a evita apelurile care nu se mai sfarsesc,
trebuie totusi stabilitd o limitd de timp. Intrucat perioada de concentrare maxi-
ma este 50 - 60 minute, convorbirea telefonicd in nici un caz nu poate dura mai
mult. Tindnd cont de acest lucru, consultantul va apropia sfarsitul convorbirii, in-
tervenind cu: Mai avetiintrebdrie Dacd mai apar intrebdri, reveniti cu un sunet.
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Oricare ar fi durata discutiei, la incheierea convorbirii ne vom axa pe:
* totalizarea discutiei;
® solicitarea feedback-ului de la abonat;
® sugestia de areveni cu orice intfrebare si ori de cate ori are nevoie.

1.5. Aspecte psihologice in consiliere

Pentru a asigura ,confortul psihologic” al abonatului, vom tine cont de
o serie de momente psihologice.

1. Mentinerea unei atitudini general pozitive. Atunci cand fransmitem op-
timism si incredere, abonatul simte acest lucru. Important este s& nu ignordm
temerile sau indoielile abonatului.

2. Seriozitate maxima fatd de problema abonatului, chiar dacd unele lu-
cruri par inadecvate sau lipsite de gravitate.

3. Consultantul va evita sa-si expund pdrerea proprie, care poate leza sen-
timentul demnitati abonatului.

4. Consultantul va evita de asemenea sa-si exprime dezacordul, sG invinu-
iasca abonatul, sa-lia in derddere sau sd-l rusineze.

5. Abonatul trebuie ajutat sa ia o decizie - odatd identificatd problema
abonatului, i se vor oferi alternative si explicatii de rigoare pentru alegerea
solutiei opfime.

Tn cazul consilierii telefonice ascultarea activa are o importantd si mai mare
decdatin cazul unui dialog direct. ,Fiecare are nevoie de o ureche pentru plén-
gerile sale”, gldsuieste un proverb portughez. Ascultarea activa este de fapt
arta intelegerii si presupune:

® qa oferi abonatului posibilitati de a adresa intrebari utile si de a ma-
nifesta reactii de raspuns (consultantul poate vorbi numai dupd ce
ascultd abonatul, persoana care cautd un sfat, poate asculta doar
dupd ce se expune);

® q oferi interlocutorului independenta si autonomie, astfel el are liber-
tatea de a vorbi si a se descoperi, obtine spatiu pentru individualitate
si propria identificare.

Prin ascultarea activd consultantul asigurd sustinerea abonatului, mani-
festand:
interesul real fatd de ceea ce i se spune;

® susfinere minimd, semne de intelegere (afirmafii verbale scurte da,
asa 5.0.);

17

GHID PRACTIC PRIVIND CONSILIEREA TELEFONICA



YOINO4373L VIIIITISNOD dANIAIdd DILOVId dIHD

expunerea sustinerii, ,legaturi” verbale mai lungi (Eu sunt cu Dvs., Eu
va aud, Eu am timp destul, Eu nu ma grdbesc nicdieri);

validarea emotiilor vorbitorului, déndu-le statut de simtadminte normale
si firesti, ce au dreptul la existenta (Va inteleg ca ati frecut anume prin
asa emotii, Cred ca in astfel de situatii fiecare ar simti acelasi lucru).

In sfarsit, cu ajutorul ascultérii active putem clarifica sentimentele altei per-
soane, structura starile emotionale dificile, determina mai clar problema si
oferi abonatului posibilitatea de a solutiona problema sa.

Un alt aspect psihologic in consilierea telefonicd este comunicarea cu o
persoand agresiva. In asemenea cazuri este indicat sa finem cont de urma-
toarele:

18

Vom pune intrebari ajutdtoare ce-i permit abonatului sa-si explice mo-
tivul agresivitatii.

Vom astepta pdnd cand abonatul isi va incheia discursul agresiv (dar
nu nelimitat).

In momentele de iritare/tulburare emotionald ale abonatului mesajul
transmis de catre consultant va fi unul pozitiv.

Vom exclude fonul agitat sau ridicat al vocii.

Consultantul va spune adevarul, dar intotdeauna delicat.

Vom evita confruntarile.

Daca spiritele nu se calmeazd, consultantul i va sugera abonatului sa
revind, adopténd o voce calma, dar ferma.

Vom manifesta neapdrat empatie fatd de abonat, incercénd sd ne
plasam in locul lui, pentru a-iintelege emotiile.

Vom evita orice criticd si nu vom intra in polemicd. Acestea ar putea
genera abonatului un mecanism de apdrare, el se poate supdra sau
chiarinchista.



Capcana know-how-ului. ,Ura, am gdsit!”, exclama consultantul :
cand ii vine ex-prompt o solutie ,,geniald” de solufionare a problemei
i abonatului. Tineti minte, noi nu diagnosticam, noi oferim informatia ne- :
i cesard ca abonatul sa ia o decizie privind problemele si trdirile lui. :

: Capcana vorbdariei. Abonatul povesteste in detalii despre problema
i sa, adoptand o tonalitate lejerd de discutie, un bun simt al umorului. Ai
i impresia c& poate vorbi continuu, dezvaluind detalii noi, creénd impresia
cq lucreazd intensiv, dar in realitate nu evolueazd in directia intelegerii
i suferintelor sale. In asemenea situatii consultantul va indrepta abonatul
i spre incheierea discutiei. :

: Capcana ,Spune doar doud cuvinte, si eu voi afla restul”. De-acum
vreme de un minut auziti glasul abonatului, sunteti sigur cd va sund nu
i pentru prima datd, ba chiar este ,clientul” Dvs. permanent. Fireste, ati :
i devenit o autoritate pentru el. Acest lucru are loc atunci cand abonatul
nu primeste atentia de care are nevoie din partea celor din jur. Dat fiind
i faptul ca Dvs. nuincercatisd scapati de abonat, deoarece credetica el :
i va sund nu pentru prima datd, chiar dacd abonatul neagd acest lucru.
Veti oferi informatia maximald in limita competentei Liniei Fierbinti, fard
i aincerca s&-I faceti sa recunoasca c& a mai telefonat si a mai primit :
i aceastd informatie. :

: Capcana ,Ce afi face in locul meu?”. Persoana vrea s vadd in
i dumneavoastrd un magician, care are raspunsul cel asteptat. Daca veti :
i cadea In cursd si-i veti da un sfat direct, abonatul poate s reving cu
| reprosul: ,M-afi sfatuit ..., dar asta nu m-a ajutat”. latd de ce nu dati
i sfaturi, ci ajutati abonatul sd ia o decizie pe propria rdspundere. :

: Capcana sunetului ,tacit” (fard cuvinte). Tratati asemenea sunet de
¢ parcd abonatul Tsi adund puterile pentru a incepe discutia. Nu-l fratati
ca fiind o glumd. Nu puneti receptorul Tnaintea abonatului, ci indem-
i nati-l: ,Dacd va hotdrdti sa vorbiti, sunati, noi va vom oferi ajutorul/infor- :
i matia necesard”. Respectati aceastd reguldl Dvs. nu sunteti un simplu
lucrator din sfera serviciilor, ci trebuie sa deveniti o persoand apropiatd
i pentru abonat. :
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Capitolul 1I. OBIECTIVELE LINIEI FIERBINTI
A CENTRULUI INTERNATIONAL
»LA STRADA”

Orice serviciu telefonic poate avea mai multe directii de activitate, care
de obicei ele sunft stipulate in Regulamentul intern al Liniei Fierbinti.

Intreaga arie de activitate a Liniei Fierbinti a Centrului International ,La
Strada” este subordonatd realizarii a trei obiective principale: - educarea
potentialilor migranti privind aspectele migratiei securizate si pericolul trafi-
cului de fiinte umane , facilitarea accesului persoanelor traficate la asistenta
adecvatd, analiza si monitorizarea migratiei si traficului de fiinte umane prin
intermediul serviciului telefonic consultativ.

I1.1. Obiectivul nr. 1. Educarea potentialilor migranti privind
migratia securizata si pericolul traficului de fiinte umane

11.1.1. Categorizarea apelurilor

Dat fiind faptul ca unul din principiile de consiliere este oferirea unui ras-
puns pozitiv, consultantul nu va refuza s@-i comunice abonatului o informatie,
chiar dacd acesta nu se inscrie in categoria de beneficiari ai Liniei Fierbinti.
Dar pentru a oferi un minim de informatii si acestei categorii de apelanti, e
nevoie a colecta date si despre alte organizatii active in diferite domenii, spre
a readresa apelurile. In acest sens, e foarte important a stabili din start pro-
cedura de lucru cu organizafiile la care vor fi readresati abonatii. Consultantii
vor oferi abonafilor contactele organizafiilor specializate in domeniul cores-
punzdtor. In aceste cazuri, consultantul este responsabil de informatia oferitd,
dar nu si de calitatea serviciilor prestate de organizatiile in cauzd.

Toatd informatia de care dispune un serviciu telefonic urmeazd a fi com-
partimentatd pe categorii cu scopul de a o accesa cat mai operativ. Catego-
rizarea apelurilor care parvin la Linia Fierbinte are loc in baza analizei subiec-
tului, a problemei beneficiarului. Infrebarea, problema cu care se adreseazd
abonatul - iatd ce determind de fapt categoria apelurilor. La momentul lan-
sarii, categoriile apelurilor sunt stabilite provizoriu, anticipdnd infrebarile ce vor
parveni de la abonati si colecténd informatiile necesare conisilierii. Ulterior, cu
acumularea experientei, se profileazd o categorizare reald, efectuatd nemij-
locit in baza apelurilor receptionate. Evident, e nevoie de ceva timp pentru
acumularea informatiilor, chiar dacd misiunea Liniei Fierbinti este clar definitd.
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Categorizarea apelurilor este influentatd si de specificul tarii in care a fost
lansatd Linia Fierbinte (situatia economica, social-politicd, amploarea unui
fenomen social sau altul, posibilitatile si oportunitdtile oferite de tara datd), de
profilul abonatului, apartenenta lui la careva etnie, religie, precum si de tipul
tarii (de origine, franzit sau destinatie, in cazul c&nd vorbim despre fenomenul
trafic de persoane). De exemplu, o Linie Fierbinte incepdtoare (fie siin do-
meniul contracardrii traficului de fiinte umane si a migratieiilegale) si-ar putea
lua un model de tipologie a apelurilor de la altd organizatie, insd organizafia-
model poate fi dintr-o tard de origine a victimelor, pe cand Linia Fierbinte se
lanseazd in una de destinatie. Respectiv, misiunea ei coincide, dar tipologia
sunetelor diferd - in tara de origine predomind apelurile ce tin de plecarea
peste hotare, iarin cea de destinatie cele referitoare la statutul migrantului.

Un alt moment care poate genera o categorie diferitd de sunete este
condifionat de principiile de care se conduce organizatia. Dacd organizo-
tia decide s colecteze informatie care prezintd interes pentru organele de
drept (date despre traficanti, recrutori, declarafii ale victimelor, sesizari etc.),
atunci va avea o categorie de sunete care poate fi numita informatie opera-
tiva. In plus, tipurile de apeluri pot suferi cu timpul modificari - careva catego-
rii dispar, se compileaza, altele apar.

Initial, Linia Fierbinte a Centrului International ,,La Strada” opera in dome-
niul contracardrii fraficului de persoane (directile de activitate fiind preve-
nirea fenomenului si acordarea asistentei celor care au suferit n urma ui) si
evidenfia doud categorii mari de apeluri:

® qapeluri de prevenire (de la potentialii migranti);

® apeluri privind accesul la asistenta corespunzdtoare — SOS (apeluri de
la presupuse victime ale traficului sau rudele acestoral).

Cu timpul insd am observat cd publicul larg este inferesat in cunoasterea
fenomenului si a proiectelor existente in acest domeniu. Astfel a fost delimi-
tatd o categorie nouad, referitoare la propuneri de colaborare, solicitare de
seminare, documentare din partea mass mediei, solicitarea datelor privind
evolutia traficului de fiinfe umane, a fenomenului migratie, numitd apeluri de
informare si cooperare. Toate aceste apeluri fin de competenta consultanti-
lor, ceea ce-i face sa-si actualizeze permanent cunostintele, fiind obligati sa
raspundd adecvat si profesionist la aceste sunete.

La orice serviciu telefonic parvin si sunete ce nu fac obiectul competentei
lui. Spre exemplu, consultantii Liniei Fierbinti sau Telefonului de Incredere ce
presteazd consiliere pur psinologicd nu vor oferi consultatie juridica; consul-
tanfii unui serviciu telefonic din domeniul sanatafii nu vor fi capabili sa ofe-

21

GHID PRACTIC PRIVIND CONSILIEREA TELEFONICA



YOINO4373L VIIIITISNOD dANIAIdd DILOVId dIHD

re o consiliere specializatd in problema migratiei etc. Dacd vorbim despre
sunetele ce nu intrd in competenta Liniei Fierbinti a Centrului International
»La Strada”, putem preciza cd ele se referd la ajutor umanitar pensionarilor,
copiilor, asistentd psihologicd pe diverse probleme, altele decdat fenome-
nul migratie si frafic de persoane, consultatie juridicd specializatd. Parte din
abonati, fiind impresionati de campaniile de promovare (in special de faptul
cd serviciile sunt gratuite si usor accesibile), telefoneazd la Linia Fierbinte a
Centrului, indiferent de tipul problemei lor, in speranta ca vor afla un rdspuns,
o iesire din situatia dificila. Aceste apeluri sunt plasate de obicei la categoria
Altele, deoarece abonatii respectivi nu se incadreazd in categoria benefici-
arilor nostri.

11.1.2. Mecanismul consilierii telefonice

Cum una din directiile principale ale Centrului International ,La Strada”
este cea de prevenire, adicd educare a potfentialilor migranti privind mi-
gratia securizatd si pericolul traficului de fiinfe umane, practic si obiectivul
numarul unu in activitatea Liniei Fierbinti va fi acesta. Altfel zis, consilierea te-
lefonica constituie prima si cea maiimportantd activitate in directia datd. Ca
procedurd ea depinde si de faptul cum se colecteaza, actualizeaza datele/
informatia necesard pentru consiliere, unde este ea stocata.

Conisilierea telefonica se bazeazd pe tipurile de sunete. Experienta ne ara-
td cd sunetele de prevenire este un domeniu vast, de-aceea ele sunt divizate
la réndul lor dupd tipul problemei sau informatiei solicitate.

Sunetele de prevenire parvenite la Linia Fierbinte a Centrului Infernational
»La Strada” vizeazd plecarea la lucru peste hotare, plecarea in turism, ca-
saforia cu un cetatean strain, sistemul au-pair, studiile peste hotare, statutul
migrantului peste hotare, reunificarea familiei. Aceste apeluri pot avea un
caracter atét general, cat si specific. De exemplu, informatie generald des-
pre plecarea la lucru peste hotare poartd un caracter general, iar consilierea
unui abonat care doreste sa plece la lucru peste hotare urménd o ofertd
concretd are un caracter specific.

Indiferent cum prezintd abonatul problema (spune dintr-odatd toate con-
ditiile, procedura de plecare, oferta etc.), consultantul se va ghida de un al-
goritm prestabilit. El'isi va pregati din timp o listd de intrebari, care sa-i facilite-
ze stabilirea contactului cu abonatul, sa-i eficientizeze conversafiaintru o mai
buna solutionare a problemei sale. O astfel de listd standard este n principal
recomandatd consultantilor noi, fard experientd, dar care este permanent
ajustata la situatia actuald. Necesitatea ei dispare odatd cu acumularea ex-
perientei de lucru la Linia Fierbinte.
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Atunci cénd abonatul telefoneaza la Linia Fierbinte, el poate s& nu menti-
oneze toate detaliile privind problema sa. Consultantul insa trebuie sa fie apt
a-l dirija in comunicare, pentru a depista momentele principale si a-l face pe
abonat capabil sa ia singur o decizie corectd, reiesind din posibilitafile care le
are si informatia oferitd de consultant. De exemplu, cénd este vorba de ple-
carea peste hotare, existd un model de comunicare vizdnd procedura legald
(pasaport, contract de munca, vizd, conditii, structuri competente implicate
in angaijari la muncd peste hotare etc.). Dar existd si o procedurd mai speci-
fica de consiliere, in parte, cand pe Idngd scopul plecdarii peste hotare apar
careva detdlii, de tipul: abonatul a apelat la un intermediar (agent economic
ce oferd lucru peste hotare, firme turistice, matfrimoniale, persoane juridice,
fizice etc.). In aceste cazuri pe abonat 1l intereseazd detalii mai specifice, de-
acea consilierea diferd de cea cu caracter general si consultantul va trebui
sa-l informeze despre necesitatea si procedura de verificare a legalitatii ofer-
tei. In situatia apelurilor ce tin de statutul migrantului peste hotare, abonatii
intreabd de reguld peste cat timp va primi cetdtenia statuluiin care lucreaza
ori e casatorit, cum poate sa-si legalizeze sederea fiind plecat ilegal, unde sa
se adreseze dacd i s-au furat documentele etc. In asemenea cazuri algorit-
mul conisilierii diferd in functie de problema abonatului.

Un alt exemplu este situatia cand intermediarul i propune abonatului o
metodad de plecare ori foarte simpld si urgentd, ori sofisticatd, cu traversarea
altor state ce nu se Tnscriu In fraseul spre tara de destinatie. In astfel de situatii
consultantul nu poate avea un careva sablon in consiliere, dar se va ghida
de algoritmul general de plecare legald. nsa in plan individual, iecdrui abo-
nat ii va oferi raspunsuri, sfaturi respectdnd principiul aborddrii individuale a
problemei abonatului. In asemenea cazuri consultatul va pune accent pe
momentele care par a fi suspecte, pe situatiile care prezintd un risc vadit de a
fiinselat, de a nimeriin trafic sau chiar pericol pentru viatd. Astfel de momente
poft fi dezvaluite doar printr-un dialog direct intre abonat si consultant.

Uneori avem de-a face cu situatii cu totul neobisnuite — persoanei i se pro-
pune o plecare la muncd peste hotare, urmand un traseu prin desertul Egiptului
casa ajungdin Israel. Oricat ar fi de straniu, dar persoana este absolut convinsa
ca oferta aleasd este bund. Consultantul nu poate decdt sa strngd din umeri
candisi dd seama ca e vorba de o plecare ilegald si plind de riscuri, iar abona-
tul pus ferm pe plecare... Dar s& nu neglijdm faptul ca totusi ceva l-a facut sa
telefoneze la Linia Fierbinte, ceva ce i se pare dubios, desi nu recunoaste acest
lucru. Sarcina consultantului este de a-i demonstra ca exista posibilitati de ple-
care legald si de o-i vorbi, fie si o datd in plus, despre riscurile ce-l pot astepta.
Fireste, nu-l va speria, ci doar va invoca fapte reale, ddndu-i posibilitate abona-
tului s& cantdareascd singur. Astfel el se va simti responsabil de deciziile luate.
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11.1.3. Colectarea informatiei necesara pentru consiliere

Menirea unui serviciu telefonic consultativ este de a informa. Indiferent
de specificul lui, a misiunii organizatiei din care face parte, consultantii fre-
buie sa ofere informatii si raspunsuri pertinente la toate intrebarile abona-
tului. Ceea ce thseamnd cd si consultantul, la rdndul lui, are nevoie de
aceastd informatie.

Dacd ne referim la Linia Fierbinte in domeniul preveniri si contracardrii tra-
ficului de persoane, vom preciza ca pentru apelurile de prevenire este abso-
lut necesard informatia privind procedura de plecare legald peste hotare,
indiferent de tard, modalitatile de plecare, privind anumite aspecte migra-
tioniste n legislatia internationald si nationald etc. Aceasta presupune cd la
inceputul lansarii serviciului frebuie s& avem deja acumulat un minim necesar
de informatie, evitGnd astfel riscul de a nu castiga sau pierde din start in-
crederea abonatilor. Insa pe tot parcursul activitatii Liniei Fierbinti colectarea
informatiei ramd&ne un proces continuu din cauza aparitiei unor oferte de ple-
care si disparitia altora, a schimbarilor care survin in fenomen, legislatie, situa-
tia sociald, in preferintele populatiei etc. Odatd cu acumularea experientei,
procesul rezidd nu atdt in colectarea, cat mai ales in ajustarea informatiei la
tendintele noi apdrute, schimbdarile intervenite.

Pentru a facilita procesul de colectare a informatiei, se recomandd a in-

tocmi o listd cu puncte de reper:

= Specificul Liniei Fierbinti

= Ceintrebdri pot avea abonatii

= Tn functie de intrebari, care ar fi raspunsurile, informatia oferitd

= Sursele de colectare ainformatiei

" Persoanele responsabile de colectare

= Contacte ale organizatiilor implicate in domeniul dat

" Intervalul de timp la care va fi nevoie de actualizarea informatiei

= Formatul de pdstrare a informatiei acumulate

" Moddalitatea cea mai eficientd de accesare a informatiei necesare.

Pornind de la experienta Centrului International ,La Strada”, informatia
necesard consultantilor la LF se contine intr-o bazd, intitulatd Baza de Date
Informationald (BDI). De colectarea si actualizarea ei este responsabil un
consultant, aceasta find o activitate complementard si permanentd a lui.
Lunar, consultantul responsabil actualizeazd informatfia de primd necesitate:
lista telefoanelor utile si informatia cu care consilierii opereaza in fiecare zi.
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In vederea asigurdrii veridicitatii, informatia este verificata si reeditatd de
doud ori pe an. O datd la jumatate de an se face si inventarierea BDI, moda-
litatile aplicate fiind diferite, in functie de tipul informatiei:

* contactarea directd prin telefon;

* vizite la organizatii;

® expedierea chestionarelor;

® qaccesarea site-urilor ce contin informatii privind plecarea peste hota-
re (organizatiilor active in domeniu, misiunilor diplomatice etc.);

® scrisori de solicitare a informatiei prin posta electronicd;

* participarea la diverse evenimente natfionale si internationale (confe-
rinte, seminare s.a.).

Fiecare dintre aceste modalitati de colectare a informatiei are avanta-
jele, precum si dezavantajele sale. De exemplu, scrisorile de solicitare a in-
formatiei de la diferite organizatii iau timp pufin pentru expediere, in schimb
primirea r&spunsului poate dura enorm de mult (fie cd organizatia nu dispune
de timp penfru raspuns, fie cd e-mailul nu mai este valabil etc.), ceea ce
complica verificarea informatiei. Verificarea prin felefon se poate solda cu
un rezultat imediat, dar dezavantajul rezidd in convorbirile de acelasi gen
pentru fiecare organizatie, care pe ladngd faptul cd sunt costisitoare (mai ales
cand e vorba de verificarea contactelor internationale) si rapesc mult timp,
ocupd permanent o linie de telefon (este absolut contraindicat a ocupa
unica linie de telefon a LF, mai ales in timpul campaniilor publicitare). Sunt
foarte binevenite participdrile la diverse evenimente (seminare, conferinte,
vizite de studiu), cand angajatii vorbesc pe viu cu reprezentantii organiza-
tillor respective, fac schimb de contacte, dar ele sunt ocazionale, nu au o
frecventa stabild.

Bineinteles, este absolut imposibil ca un consultant sa fie la curent cu toate
schimbdarile ce au loc in aria de informatie interesatd. De-aceea in colecta-
rea informatiei se implicd mai multe persoane, transmiténd-o consultantului
responsabil de introducerea in BDI. Totodatd, orice noutate in domeniu este
afisatd pe un panou informativ, ca toti consultantii sa poatd lua cunostinta.

Informatia poate fi stocatd pe directii de activitate, pe diferite comparti-
mente ce au ceva comun intre ele. La Linia Fierbinte a Centrului International
»La Strada” BDI este stocatd in doud instrumente de lucru:

¢ Ghidul de Referinta, care include toate datele de contact (telefon,
adresd, persoand de contact) necesare conisilierii pentru toate ca-
tegoriile de apeluri (Anexa 2). Orice noud editie a lui este verificata
confinuu si printatd o datd la jumatate de an.
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¢ Ghidul Consultantului, in care e stocatd informatia necesard consilierii
tuturor categoriilor de sunete cu care se adreseazd abonatii. El inclu-
de nu doar algoritmul consilierii pe diferite fipuri de intrebdri, dar si alta
informatie, dupd necesitate (Anexa 3). Structura ambelor instrumente
este flexibild si nu este conditionatd de lista punctelor de reper, specifi-
cate la pag. 22. Orice noud editie a Ghidului Consultantului este printa-
tain luna decembrie a fiecdrui an.

11.1.4. Accesibilitatea informatiei

Penfru ca abonatul sa obfind un rdspuns imediat, evitdnd astfel pauzele
lungi in consiliere ori revenirea cu un apel repetat, se utilizeazd metode de
accesare rapidd a informatiei si anume:

¢ utilizarea panoului de informare, unde este afisatd informatia de pri-
ma manad, precum si contactele cele mai des folosite, noutdtile cele
mai proaspete;

* mentinerea informatiei in format electronic, ceea ce-i oferd consul-
tantului acces operativ la informatfii mai detaliate nemijlocit in timpul
consilierii;

® schimbul de informatii proaspete la sedinfele de lucru.

Se recomanda ca locul foilor cu informatii sa nu fie schimbat - in timpul
consilierii consultantul isi indreaptd privirea (inconstient, constientul fiind ocu-
pat cu procesul de consiliere) anume spre locul unde a vazut informatia pen-
tru prima oara si l-a memorizat. Daca e posibil, in acelasi scop e bine ca un
anume tip de informatie sa fie printat pe hartie de aceeasi culoare, iar pads-
trarea ei sa fie in acelasi format, pentru a fi accesatd mai rapid in timpul con-
silierii (de exemplu, lista contactelor Ambasadelor —in ordine alfabetica sau,
dacd le este mai comod consultantilor, dupd orasele/tarile unde-si au sediul).
Cat priveste lista contactelor organizafiilor guvernamentale sau neguverna-
mentale, ele pot fi grupate dupad categorii (conform domeniului de activitate,
regiunii unde se afld, tipului de servicii acordat beneficiarilor, femei, copii, ba-
tréni, veterani etc.). De altfel, ca si informatia in format electronic, preferabil
impreund cu linkurile din internet, evitnd astfel culegerea adreseiin procesul
consilierii. Se mai recomandd utilizarea cdstilor de telefon, ca in fimpul con-
silierii consultantul sG aibd mainile libere pentru a-si face notite ori a cduta
informatia atat in fisierele electronice, cat siin ghidurile corespunzatoare.

I1.2. Obiectivul nr. 2. Facilitarea accesului persoanelor
traficate la asistenta adecvata
Aceste obiectiv vizeazd aspectele generale ale consilierii telefonice in
cazul sunetelor SOS, cum se colecteazd datele/informatia necesard pentru
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acordarea asistentei victimelor traficului de persoane, cum se poate facilita
accesul la asistentd, care sunt actiunile consultantuluiin caz de recepfionare
a sunetului SOS si limitele competentei lui.

Organizarea acorddarii asistentei victimelor traficului poate sa difere de la o
organizatie la alta. In unele cazuri consultantul nu numai receptioneazd ape-
lurile si idenfifica victima, ci si efectueazd nemijlocit asistenta. O altd modali-
tate de lucru este atunci cand consultantul receptioneazd apelul, identifica
preliminar victima si transmite informatia unui asistent social specializat, care
ulterior organizeazd asistenta necesara.

Il. 2.1. Consecintele stresului post-traumatic asupra compor-
tamentului victimei

Pentru consilierea calitativd a apelurilor SOS, consultantul are nevoie de
cunostinte in domeniu, inclusiv ce inseamnad stresul post-traumatic si efectele
lui asupra victimelor traficului de persoane.

Vorbind despre stresul post-fraumatic, trebuie s& avemin vedere ca victima
a frecut prin unul sau mai multe momente tfraumatice, care au lasat amprente
adanci in psihicul sdu. Aceste momente se deosebesc radical de experienta
anterioard sau au cauzat suferinte atédt de mari, incat persoana a reactionat la
ele intr-un mod profund negativ. Psihicul uman are capacitatea de a atenua
trauma provocatd de experienta negativa prin schimbari de comportament
(persoana isi schimba afitudinea fatd de lumeainconjurdtoare, cade in amne-
zie, fantezii efc.). Aceste schimbari de comportament reprezintd mecanisme
de acomodare la tensiuni, in situatia cand nu le putem evita.

In principiu, acesta este stresul post-traumatic. Simptomele lui, care in
complexitatea lor se prezintd ca devieri psihice, in realitate nu sunt altceva
decdat comportamente bine inrdddcinate, generate de evenimente exire-
male din frecut.

Simptomele clinice

1. Vigilenta nemotivatd. Persoana este suspicioasd la fot ce se infdmpld in
jur, de parcd e permanent amenintatad.

2. Reactii ,explozive”. La orice lucru neprevazut victima reactioneazd cu
miscari bruste.

3. Reducerea emotiilor. Se intdmpld ca victima sa piardd partial sau com-
plet capacitatea de a-si exprima emotiile si i este greu sd stabileasca relatii
prietenesti cu cei din jur, i sunt inaccesibile bucuria, dragostea, entuziasmul
creativ, vioiciunea si spontaneitatea. Multi pacienti se pldng cd de cénd au
trecut prin suferinte mari, le este mult mai greu sa traiasca astfel de emofii.
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4. Agresivitate. Tendintd de a rezolva problemele cu ajutorul puterii. Cu
toate cd aceasta fine mai mult de influenta fizicd, se constatd si influenta
psihologicd, emotionald, verbald. Persoana tinde sa aplice forta fizicd asupra
celor din jur de fiecare datd cand vrea s& dobdndeascd ceva, chiar dacd
scopul nu este unul important.

5. Deficiente de memorie si concentrare. Victima se confrunta cu dificul-
tati cand frebuie s& se concentreze sau sa-si aminteascd ceva. Uneori aceste
dificultati apar numai in conditii specifice.

6. Depresie. In starea de stres post-fraumatic depresia atinge cele mai in-
tunecate disperari, cand se pare ca totul este inutil si fard sens. Starii depresi-
ve i se alaturd extenuarea/epuizarea nervoasd, apatia, atitudinea negativa
fata de viata.

7. Anxietate generald. La nivel fiziologic se exprima prin dureriin spate, de
stomac, de cap), iarin sfera psihologicd prin ingrijorare permanentd, accese
paranoidale (frica neintemeiatd de persecutie), in trairile emotionale prin fri-
cq, neincredere in sine, prin complexul culpabilitatii.

8. Explozii de furie si nu accese de mdnie moderata.

9. Abuz de substante narcotice si medicamentoase. Victima devine de-
pendentd fatd de acestea si nu poate fard ele.

10. Amintiri nedorite. Este unul din cele maiimportante simptome, care de-
nota sindromul post-traumatic. In memoria victimei apar brusc scene groazni-
ce, asociate evenimentului traumatizant. Acestea pot apdrea in timpul som-
nului, dar siin starea de veghe.

11. Halucindtii. Prezintd o formd aparte de amintiri neplacute despre
evenimentele fraumatizante, cu deosebirea cd in trdirile halucinatorii
amintirea celor intdmplate e atat de vie, incdt evenimentele din prezent
sunt refulate si par a fi mai putin reale decat amintirile. Tn aceastd stare
halucinatorie victima se comportd de parca ar retrdi evenimentul trauma-
tizant, actioneazd, gdndeste, simte la fel ca in momentele cand Tsi salva
viata.

12. Insomnia (probleme de adormire si somn superficial). Dacad victima are
cosmaruri, avem femei sG considerdm cd ea insdsi se impotriveste adormi-
ri. Motivul insomniei: persoanei i este fricd sd adoarma si s vada din nou
cosmarul. Insomniile continue conduc la extenuare nervoasa si completea-
z4 simptomatica stresului post-traumatic. Insomnia poate fi provocatad si de
nivelul inalt de anxietate, insotite de incapacitatea de a se relaxa si senzatii
continue de durere fizica si sufleteasca.
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13. Tendinte suicidale. Pacientul se g&ndeste permanent la sinucidere sau
planificd actiuni, care in final ar provoca moartea. Cand viata se prezintd mai
dureroasd si mai infricosdtoare decat moartea, gandul sinuciderii si izbavirii de
suferinte poate parea atragator. Omul nu vede nici o solutie a problemelor sale
si este atat de disperat, incat incepe sa se gandeascad tot mai des la moarte.

14, ,Complexul supravietuitorului”. Sentimentul culpabilitatii de a fi supra-
vietuit in situatii groaznice, in care pe altiii-au costat viata, le este caracteristi-
ca celor care suferd de ,rdceald emotionald” (incapacitatea de a trdi bucu-
rie, dragoste, compdtimire etc.) din momentul evenimentelor traumatizante.

1.2.2. Specificul consilierii apelurilor SOS

Din experienta Centrului International ,La Strada”, apeluri SOS sunt consi-
derate cele care tin de:

1. Facilitarea accesului persoanelor traficate la asistentd (apeluri/solicitari de
facilitare la asistentd din partea victimelor sau parvenite de la persoane terte).

2. Asistenfa pe cazuri prezumate de frafic si cazuri de disparitie a persoa-
nelor (apeluri de la persoane terte privind cdutarea persoanelor, considerate
victime si/sau posibilitatea recuperdrii, cGutarea persoanelor dispdrute).

Consultantul divizeazd si consulta sunetele SOS conform categorizarii aces-
tora in cazuri curente sau de urgenta.

Cazurile curente sunt considerate apelurile de la victime reinfoarse in tard
privind asistenta curentd sau de la rudele persoanelor traficate care solicita
ajutor. Pentru a céstiga increderea abonatului, consultantul va asigura un
mediu psihologic favorabil al conversatiei, urménd urmatorul algoritm:

® consultantul va ajuta abonatul si-i va da posibilitate sa-si exprime trdirile si
nevoile ce tin de problema pe care o are, va accepta trdirile emotionale
negative ale beneficiarului si se va asigura ca pdna la finele discutiei starea
acestuia se va stabiliza;

® consultantul va asculta activ, pundnd intrebari ajutdtoare si intrebari
deschise n special referitor la detalile mai importante;

* odatd ce problema a fost identificata si solicitarea abonatului a fost
intfeleasd, consultantul va concluziona aceasta si va solicita confirma-
rea abonatului;

® consultantul va comunica abonatului planul preliminar de lucru/inter-
ventie si va stabili modalitatea de comunicare.

Cazurile de urgenta sunt considerate apelurile directe parvenite de la vic-
timele aflate peste hotare, in captivitate sau care solicitd interventie imedia-
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ta. Consultantul va trece direct la subiect, evitdnd discutii prelungite despre
trdiri, emotii etc. Totodatd el va asigura sustinerea si sprijinul moral al victimei
pe durata conversatiei. Consultantul se va concentra neintérziat pe:

¢ identificarea situatiei curente a victimei, circumstantele in care se
aflg;
® identificarea problemelor si nevoilor imediate ale ei.
Actiunile consultantului in timpul consilierii:

® va evalua imediat situatia si va comunica primele decizii privind posi-
bilitatile si alternativele de ajutor si interventie, inclusiv va informa abo-
natul despre unele riscuri asociate deciziilor luate de eaq;

* vainforma victima despre planul de interventie, despre fiecare masu-
rd intreprinsd sau pe care o va infreprinde;

* va stabili modalitatea de mentinere a contactului (dupd caz, el va
afla dacdii poate telefona abonatuluiin caz de necesitate);

® va asigura victima cd ea poate telefona la orice ord cu orice problema.
Victima traficului adesea se afld in stare de soc, dezamdagire, neglijare, de
cataclism al emotiilor (furie, frica-teroare, supdrare, confuzie, vind etc.), de
dezechilibru psihologic. Aceste stari nu-i permit sa-si expund clar problema,

sa pund intrebdri si sa dea raspunsuri directe si clare. Pentru a facilita discutia
cu victima si a avea o consiliere eficientd, consultantul:

* va conduce discutia;
® va pune intrebdri inchise, ce solicita raspuns ,,DA"” sau ,NU";
® va adresa infrebdri de constatare, de precizare,;
® va pune intrebdri repetate pentru a confirma unele fapfte.
Ca sa poatd opera cu apelurile ce tin de cazurile de trafic, consultantul
trebuie:
* sa fie apt aidentifica siintelege starea moral-spirituald a abonatului;
® 53 posede abilitatea de a convinge abonatul cd vrea si poate sa-1 ajute;

® sd qibd cunostinte specifice privind problema abordatd; in cazul in
care consultantul nu are experientd, nu se simte sigur sau nu cunoaste
cum sa abordeze astfel de apeluri, el va fransmite imediat receptorul
consultantului mai experimentat;

® 53 posede calitati empatice (se va imagina in situatia abonatului,
pentru a identifica astfel frairile si sentimentele) si sa ajute abonatul
sa-si exprime/controleze emotiile si sentimentele;
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® sa descrie reactiile fizice si psinice posibile la situatiile de stres, ca
victima s@ poatd intelege ce se int@mpld cu corpul sdu si cum sa
lupte cu ele;

® sa se concentreze asupra momentelor principale, cdci uneori nu poti
s refii toate amdnuntele despre care vorbeste victima;

® 53 se straduiasca sainteleagd problema integral si sa schiteze un plan
individual de actiuni;

® sdreactioneze laideile si problemele expuse, si nu la personalitate, sa
nu facd concluzii pripite;

* sd informeze beneficiarul despre tipurile de servicii accesibile, sa-I asi-
gure cd va avea grija ca el sa beneficieze de ele, sa asigure accesul
la ele, contacténd o persoand concretd;

® sanu facd promisiuni false.

Uneori conversatia poate fi ascultatd sau supravegheatd, din care motiv
victima nu poate vorbi deschis. Adesea ea e limitatd in timp, ceea ce nu-i
permite s@ furnizeze toatd informatie necesard. In astfel de cazuri consultantul
va incepe conversatia cu intrebari care sa clarifice posibilitatile de discutie
ale victimei si care sG permitd o estimare primard a riscurilor: Poti vorbi liberg
Cineva sta langa tinee Cat timp aila dispozitie¢ Vreai/pot sd te sun eue Cand
te pot/ma vei contactaé Poti sa scrii un numar de telefon@

Pentru a spori sansele solutiondrii imediate a cazului, consultantul va suge-
ra victimei s noteze numarul de telefon al organizatiei competente din fara
in care se afld, nu inainte de a se asigura cd ea poate face acest lucru. Este
cazul in care victima nu va mai putea telefona suplimentar de peste hotare,
va fi fransferatdin alt loc sau va apela la ajutorul unei persoane (client) ocazi-
onale si-i va solicita sa telefoneze la organizatia respectivd in numele ei.

11.2.3. Accesul persoanelor traficate la asistenta adecvata

Organizarea asistentei victimelor traficului de persoane este o procedurd
complexa si se rezumda la o serie de pasi concreti.

W [dentificarea preliminarea a victimei traficului

Indiferent in ce domeniu activeazd LF, un rol aparte printre responsabili-
tatile consultantilor revine identificarii beneficiarilor, carora le va fi acordata
nu numai asistentd informationald, ci si un pachet de servicii mai amplu, in
conformitate cu capacitatile organizatiei. Descoperirea (identificarea) per-
soanelor care au suferit in urma traficului de fiinte umane este importanta
din perspectiva protectiei dreptului omului, in special a victimelor traficului,
deoarece identificarea este menitd, inainte de toate, sa asigure accesul per-
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soanelor traficate la asistenta necesard. In acest context, rolul consultantului
este nespus de important, deoarece in momentul cdnd prezumata victimd
telefoneaza la Linia Fierbinte, el este primul care poate identifica preliminar
statutul ei. Consultantul care receptioneazd asemenea apeluri frebuie sa
posede cunostinte speciale privind identificarea victimelor traficului de fiinte
umane, s& cunoascd regulile de comunicare cu persoanele traficate, pre-
cum si ordinea actiunilor ce urmeaza a fiintreprinse in sensul asistentei. Acest
proces este destul de complicat si cere o pregdtire speciald, precum si o
experientd bogatd in domeniul dat. Cert este ca in timpul acestei proceduri
cel care infaptuieste identificarea victimei traficului trebuie sa ajungd, in baza
unor anumiti indicatori, la o concluzie cat de cat concretd referitor la faptul
dacd persoana a suferit sau nu de pe urma acestei infractiuni.

Modalitatile de identificare pot fi diferite:
¢ identificare nemijlocit in procesul comunicdrii cu victima;

¢ identificare in procesul comunicarii cu o persoand tertd (cu o rudad
sau apropiat al victimei, cu o structurd guvernamentald sau un ONG,
implicate in asemenea activitate).

La identificarea preliminard a victimelor, consultantul se va ghida de doud
acte normative de bazd - Protocolul privind prevenirea, reprimarea si pedepsi-
rea traficului de persoane, in special al femeilor si copiilor, aditional la conven-
tia Natiunilor Unite impotriva criminalitatii transnationale organizate (cunoscut
specialistilor si cu denumirea de Protocolul de la Palermo) si Legea Republicii
Moldova nr. 241-XVI din 20.10.2005 privind prevenirea si combaterea traficului
de fiinte umane -, precum si de Codul penal al Republicii Moldova (Legea nr.
985-XV din 18.04. 2002, articolele 165 si 206). Protocolul de la Palermo contine
prima si principala definitie a traficului de fiintfe umane, acceptatd la nivel in-
ternational. Codul penal contine si el definitia traficului de fiinfe umane, inclusiv
cea a traficului de copii, stipul@nd si masurile de pedeapsd in Moldova pentru
asemenea infractiuni. Legea privind prevenirea si combaterea traficului de fiin-
te umane, pe IGngd mai multe definitii (a caror cunoastere, nuincape indoiald,
este obligatorie consultantului de la Linia Fierbinte), include si definitiiile victimei
traficului de fiinfe umane (persoand fizicd prezumatd sau constatatd ca find
supusa actiunilor de trafic) si identificarii victimelor traficului de fiinte umane
(proces de verificare a persoanelor care se prezuma a fi victime ale fraficului
de finte umane). In Anexa 4 am inserat mai multe extrase relevante din aceste
trei acte normative.

Desi in legislatia internationald nu existd o definire oficiald a identificarii,
iarin cea nationald doar una sumard, in contexful in care termenul este ufi-
lizat devine clar cd prin identificarea victimelor traficului se subintelege un
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complex de actiuni, in procesul cdrora specialistul, in baza datelor obtinute
de la presupusa victima a traficului sau de la o persoand fizicd ori juridicd,
care dispune de date despre incalcarea normelor de drept in raport cu vic-
tima, analizeazd informatia obtinutd, compard indicii infractiunii savarsite cu
elementele definitiei fraficul de fiinfe umane si frage concluzia cd persoana
in cauzd este victimd a fraficului.* Identificarea victimelor are scopul de a
asigura accesul gratuit al persoanei tfraficate la pachetul de asistentd nece-
sard, volumul caruia este stabilit in conformitate cu legislatia sau posibilitatile
organizatiei ce activeazd in domeniu.

Identificarea victimelor traficului frebuie realizatd operativ, dupd un algo-
ritm mai simplificat, spre deosebire de procedura de calificare a infractiunii.
(Callificarea infractiunii are loc in strictd conformitate cu normele Codului pe-
nal, pe cand identificarea victimelor este un proces mai simplu, el nu compor-
td o urmarire penald si se poate baza pe o instructiune ori pe un set de indicii,
care trebuie sa fie flexibil, oferind posibilitatea reactiondrii la noile tendinte si
schimbdarile de situatii). Tot Tn acest scop sunt binevenite si cunostintele despre
portretul psinologic si social al victimei, raportat la media statisticd. Informa-
tille obtinute sunt supuse doar unei verificari sumare si asupra lor nu se colec-
teazd probe exacte.

Pentru identificarea victimelor traficului mai putem recurge la caracteris-
ticile circumstantelor cazului concret, compardndu-le cu cazuri deja cunos-
cute de trafic (bundoard, caracteristica mediului de habitat sau a celui de
exploatare).

O  FEvaluarea nevoilor victimelor traficului

Odata ce cazul a fost preliminar identificat, consultantul purcede la eva-
luarea nevoilor primare ale victimei traficului de persoane si organizarea asis-
tentei, care are loc in 4 directii (denumirile directiilor de asistentd apartin Cen-
trului International ,,La Strada”).

1. Asistenta la recuperarea din locul exploatdrii (prin intermediul parte-
nerilor din tara de destinatie).

2. Asistenta pre-repatriere (azil temporar, asistentd medicala si psiholo-
gica, mdncare, haine s.a.).

*Tn problema identificarii victimelor traficului de fiinte umane, consultantii de la Linia Fierbinte
a Centrului international ,,La Strada” se mai ghideazd de un sir de publicatii tematice ale Centru-
lui ce vizeazd mecanismul identificarii (a se vedea www.lastrada.md, ,Date si cifre/Rapoarte si
studii”, publicatile tematice ,La Strada EXPRESS", nr. 2, Identificarea victimelor traficului de fiinte
umane, ,Identificarea victimelor traficului de fiintfe umane in Moldova (Recomandari penfru ONG-
urile specializate din Republica Moldova)”.
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3. Asistenta repatriere (obtinerea documentului de repatriere, acoperi-
rea cheltuielilor de transport, intalnire la aeroport etc.).

4. Asistenta post-repatriere, inclusiv reabilitare si reintegrare sociala
(adapost, asistentd medicald, psihologicd, ajutor umanitar, instruire
profesionald, angajare in cdmpul muncii s.a.).

Asistenta sociald poate fi acordatd de structurile de stat, de organizatiile
neguvernamentale si inferguvernamentale, de proiecte si programe, activi-
tatea cdrora este orientatd catre persoanele vulnerabile. Acelasi lucru este
valabil in cazul asistentei victimelor traficului de persoane. Tn acest context
conteazd mult colaborarea si comunicarea eficientd intre structurile compe-
tente din tarile de destinatie, tranzit si de origine. In tarile de destinatie sunt
solicitate 2-3 tipuri de asistentd, iarin cele de origine existd mai multe structuri
ce acordd in mod special asistentd post-repatriere, desi sunt organizafii care
oferd si alte tipuri de servicii din cele enumerate. De multe ori operativita-
tea acorddrii asistentei (inclusiv recuperarea din locul exploatdrii), depinde in
mare masura si lucrul consultantilor de la Linia Fierbinte.

11.2.4. Colectarea datelor necesare pentru consilierea
apelurilor SOS. Sistemul intern de referire

La Linia Fierbinte a Cenfrului International ,La Strada” toatd informatia des-
pre fenomenele migratie, frafic de fiinfe umane alcatuieste confinutul Bazei

Care sunt elementele infractiunii trafic de fiinte umane?

Definitia ,traficul de persoane” din Protocolul de la Palermo este destul
de complicatd si se bazeazd pe trei grupe de elemente principale:

A) actiuni criminale - recrutarea, transportul, transferul, addpostirea
sau primirea de persoane;
B) mijloacele de constrangere — amenintarea cu forta sau folosirea
fortei sau altor forme de constréngere, prin rapire, frauda, nseld-
ciune, abuz de putere sau de situatia de vulnerabilitate sau prin
oferirea sau acceptarea de plati sau foloase pentru a obtine con-
simt@mantul unei persoane care detine controlul asupra unei alte
persoane;
scopurile - exploatarea, care include, la nivel minim, exploatarea
prostitutiei altora sau alte forme de exploatare sexuald, muncd
sau servicii fortate, sclavie sau practici similare sclaviei, servitute
sau prelevare de organe.

C

~

De mentionat, cd infractiunea ,trafic de persoane” poate fi desco-
peritd la etapa de inceput - la faza recrutarii sau transportarii, pdnd ca
persoana traficatd s fie supusd exploatdrii. In acest caz este suficient de
a demonstra infentia exploatarii, pentru a afribui infractiunea la trafic de
finte umane.

E R H
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Adevaruri dure despre victimele traficului
= Potrefuza ajutorul propus, findcd nu au incredere in oamenii care
oferd ajutor — au fost deja Tnselate de persoane in care au avut
incredere.

= Se straduiesc sa se apere si le este fricd sa spund adevarul.

= Serusineazd de planurile lor de viitor sau de incapacitatea de a-si
planifica viitorul.

= Adesea pdnd la plecarea peste hotare au fost agresatd de unii
membri ai familiei.

= Pot fiindragostite/dependente de angajator/proxenet/client.

=  Multe dintre ele folosesc in exces alcool sau substante narcotice
(droguri).

de Date Informationale, despre care am pomenit anterior. Pentru consilierea
sunetelor SOS insd existd o bazd de date electronicd, in care se stocheazd
toatd informatia si datele personale despre victimele traficului, la care au
acces direct in exclusivitate consultantii Liniei Fierbinfi si asistentii sociali de la
Centrul de Contact (departament ce oferd asistentd sociald victimelor tra-
ficului de fiinte umane). Altor colaboratori ai organizafiei accesul direct la
acest tip de informatie (despre victime) este categoric interzis.

In principal, datele necesare consilierii apelurilor SOS se rezuma la colec-
tarea informatiei privind:

¢ datele de contact ale organizatiilor competente si abilitate sa acorde
asistentd persoanelor vulnerabile, inclusiv victimelor fraficului de per-
soane, precum si informatii privind pachetul de servicii, tipul de asis-
tentd acordat;

¢ datele de contact ale diferitelor structuri de stat competente, precum
si termenii si conditiile de acordare a asistentei;

® procedurain cazurile de cdutare a persoanelor dispdrute;

® procedura de asistentd a victimelor/prezumatelor victime, aflate in 1&-
rile in care nu exista structuri de contact.

Tindnd cont de faptul ca principiul esential in lucrul cu victimele traficului
de persoane este confidentialitateqa, informatia acumulatd in urma discutiei
cu victima este supusa unei filtrdri riguroase si se transmite numai unor structuri
anume, in functie de nevoile victimei si tipul informatiei receptionate.

Existd doud modalitati de lucru cu informatia. Prima: consultantul efectu-
eazd doar identificarea primard a victimei, prin colectarea tuturor informatii-
lor si transmiterea acestora asistentului social. Ulterior, acesta decide ce infor-
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matie ih ce mod poate fi utilizatd si cui poate fi transmisd pentru ca victima sa
beneficieze de ajutorul necesar. De acest principiu se conduce si organizatia
pe plan intern, circuitul informatiei urmand fraseul din schema de mai jos.

Apelul SOS
0800 77777 » Centrul de Contact > Identificarea
Identificarea primara (asistentul social) necesitatilor
I A 4
I — e e - — Monitorizarea Oferirea asistentei
cazului

A doua modalitate: consultantul este responsabil de lucrul cu victima trafi-
cului de persoane si atunci el hotardste cui si ce informatie poate oferi.

Informatia cu privire la cazurile de frafic prezintd interes pentru urmatoare-
le categorii de persoane:
® |ucrdtorul social responsabil pe caz;
® rudele si apropiatii victimei traficului de fiinte umane;
® organizatia intermediard prestatoare de servicii;
® reprezentantii organelor de drept;
® reprezentantii structurilor de stat abilitate;
® jurnalisti.
Pentru ultima categorie, in afard de date statistice, informatie de ordin
general, deseori oferim ,jistorii” ale victimelor, dar cu respectarea principiului

confidentialitatii (nume codificat, de reguld, numele localitatii si a 1arii de des-
tinatie schimbate pentru cazul concret).

Il. 3. Obiectivul nr. 3. Monitorizarea migratiei si a traficului
de fiinte umane

Dacd printre obiectivele organizatiei in care activeaza Linia Fierbinte se
numara si monitorizarea problemei (bundoard, colectarea informatiei despre
migratie si fraficul de persoane sub formd de rapoarte, a datelor statistice),
atunci acest serviciu felefonic poate genera informatie valoroasd, care ulte-
rior este prelucratd, analizatd, sintetizatd de alte subdiviziuni sau specialisti.
Dar oricum, consultantul este cel ce obtine primul si colecteazd informatia
despre problema.
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Vorbind despre Linia Fierbinte a Centrului International ,,La Strada”, vom
preciza cd, in definitiv, consilierea nu inseamnd exclusiv oferirea informatiei
abonatilor, dar si colectarea informatiei de la ei, adica studiul problemei cu
care apeleazd acestia, confinutul ei. O Tnregistrare continud si sistematica a
apelurilor are drept scop si evaluarea calitativd a activitdtii serviciului telefo-
nic in ansamblu. Analiza apelurilor parvenite la Linia Fierbinte permite intele-
gerea mai profundd a fenomenelor migratie, trafic de fiinte umane, precum
si a celor asociate. Informatia acumulatd la Linia Fiebinte reflectd impactul
schimbarilor de ordin legislativ, a politicilor si strategiilor migrationiste ale dife-
ritelor state, dar si faptul cum influenteaza ele asupra cetdtenilor de rand. In
aceastd ordine de ideiinregistrarea si stocarea informatiei colectate in timpul
apelurilor telefonice asigurd realizarea calitativd a obiectivului nr. 3.

W Jnregistrarea sunetelor. Registre de evidentd a sunetelor si baze de date

Inregistrarea apelurilor devine necesard si din motivul cd la LF lucreazd
mai multi consultanti, permit@ndu-le fiecdruia sa fie la curent cu problema
abonatului si sa se orienteze in cazul apelurilor repetate, la inceput consiliate
de un alt coleg.

Se recomandd ca sunetele sa fie inregistrate initial intr-un registru de evi-
dentd. In cazul nostru, instrumentul primar de lucru al consultantului este Re-
gistrul de Evidenta a Apelurilor (REA). el find temelia activitatii ulterioare de
consiliere telefonicd. Pe o pagind separatd a registrului sunt trecute numele
consultantilor si pseudonimele lor. Zilnic consultantul inregistreaza apelurile re-
ceptionate si consiliate in Registru conform schemei urmatoare:
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Fiecdarui apel i se atribuie un numar de inregistrare, ceea ce permite evi-
denta rapidd a numarului de apeluri consiliate in general sau lunar, reveni-
rea la el cGnd apare necesitatea monitorizarii sau cuantificarii unei probleme
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concrete, precum si pentru a cunoaste/afla problema abonatului (in special
in cazul apelurilor privind asistenta victimelor). Inregistrarea indicatorului imp
(data, ora) permite analiza dinamicii recepftiondrii apelurilor, specificului lorin
functie de zi, ord, lund, anotimp, perioadd a anului.

Conteazd mult inregistrarea sursei de cunoastere a LF, pentru a evalua
eficienta mijloacelor de promovare a ei, precum si sursele de informare mai
des utilizate de beneficiari. In timpul discutiei consultantul va incerca foarte
discret sa afle de unde telefoneazd abonatul, vérsta lui, acest indiciu fiind
important pentru consilierea ulterioard.

In cazul receptiondrii apelului SOS (privind asistenta victimei), acestuia de
asemenea i se afribuie un cod (numarul dosarului), care este identic cu codul
inregistrat in Baza de Date a Cenfrului de Contact, fapt ce asigura legdtura
directd intre cele doud baze de date. In cazul receptiondrii unui sunet SOS
repetat, la rubrica dosar consultantii scriu numarul de inregistrare a primului
apel, spre a vedea cum a evoluat cazul, iar pentru sunetele de prevenire e
suficientd remarca repetat.

Limba vorbitd se inregistreazd pentru evaluarea necesitatilor in materiale
promotionale intr-o limba sau alta. Genul, varsta si localitatea din care tele-
foneazd abonatul se inregistreazd pentru a cunoaste mai bine profilul abo-
natului si a evalua eficienta activitatilor de promovare, a serviciilor oferite.
Spre a nu sfida abonatul, se recomandd sd obtinem aceastd informatie in
formd de infrebare necesard pentru consiliere. Ideal ar fi sG adresdm ase-
menea intrebari la finele consultatiei, dar in practicd depinde de modul in
cum decurge dialogul.

Cel mai pe larg se va descrie in registru problema cu care s-a adresat abo-
natul, pentru a permite si altor consultanti sa se familiarizeze ce ea in detalii,
iar in cazul revenirii abonatului sa preia consultafia de unde a fost intreruptd
sau sa-1 consilieze T contextul primului apel. In acelasi mod se vor nota reco-
mandarile/consultatia oferitd de consultant, iar la ulfima rubricd se va frece
pseudonimul lui.

Toate inregistrarile sunt confidentiale si nu se difuzeaza fara acordul abo-
natului.

Baza Electronica de Stocare a Informatiei (BESI). Registrul de Evidentd a
Apelurilor (REA) este un instrument de inregistrare a datelor, care asigurd pds-
trarea informatiei in caz de pierderea ei in format electronic. Or, cdutarea
unui apelinregistrat mai demult prezintd dificultate dacd stai sa rasfoiesti REA,
rapeste timp pentru a o gasi. In scopul simplificarii accesului la datele recep-
tionate anterior, a fost creat un suport electronic de date, numit Bazda Elec-
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tronica de Stocare a Informatiei. Fireste, evidenta datelor este importanta si
pentru analiza calitativa si cantitativa a informatiei, materializatd in rapoarte,
materiale informative, publicatii tematice, activitdti de promovare. Insa for-
ma si numarul bazelor de date raméne a fi la discretfia fiecarei organizati. Se
recomandd sd se tind doar o singurd baza de date electronice pe apeluri. De
asemenea experienta a demonstrat cd este inutil a crea o bazd electronica
sofisticata din primul an de activitate, deoarece inca nu sunt stabilite toate
tipurile de intrebdri cu care apeleazd abonatii. Necesitatea acesteia apare
cam in al doilea an de lucru, cand consultantii care lucreazd nemijlocit pot
preciza categoriile, rubricile necesare. Centrul International ,La Strada” si-a
inceput activitatea cu o bazd de date in Excel, iar dupd doi ani de lucru a
creat unain Acces. Principiul de fransfer a informatiei este numarul de inregis-
trare a apelului. Astfel, fiecare apel va include informatie privind:

* datele generale despre abonat si
® informatia privind problema abordata.

Baza de date a apelurilor permite in primul rdnd colectareaq, intrarea si
stocarea informatiei dupd mai multi parametri, penfru o orientare mai rapidd
si eficientd privind apelurile parvenite, precum si o generare mai eficientd de
stafistici privind numarul de apeluri pe zi, pe zile ale saptamanii, in functie de
gen, in functie de limba vorbitd, de varstd; numarul de apeluri in functie de
sursa cunoasterii LF, de problema abordatd, precum si numarul de apeluri pe
categoriile mentionate mai sus in diferite perioade ale anului (lunar, trimestri-
al, pe anofimpuri etc.). Fiecare consultant este responsabil penfru frecerea
informatiei in baza de date a apelurilor recepfionate si consiliate de acesta.
Se recomanda frecerea datelor cel tarziu la finele zilei de lucru.

De ce este nevoie a colecta informatie la Linia Fierbinte?

De informatia colectatd prin Linia Fierbinte vom tine cont neapdrat
la conceptualizarea campaniilor de sensiblizare si informare a populatiei.
Mesajul campaniei, instrumentele si canalele folosite se bazeazd pe nevo-
ile/asteptarile grupului tintd, identificate anume din continutul apelurilor
telefonice. Totodata, Linia Fierbinte este un instrumet de monitorizare a
impactului campaniilor de sensibilizare si informare desfdsurate. Continutul
apelurilor telefonice in timpul si dupd campanie reflectd masurain care au
fost atinse obiectivele campaniilor de promovare, precum si in ce masurd
au fost satisfacute nevoile si asteptarile beneficiarilor.

Mai mult ca afit, Linia Fierbinte trebuie utilizatd pentru monitorizarea
impactului politicilor si strategiilor migrationiste. Informatia colectata va fi
folositd de organizatie penru activitatile de advocacy si lobby n cazurile
efectelor negative ale acestora asupra cetateanului de rénd in scopul
modificarii anumitor prevederi legislative.

GHID PRACTIC PRIVIND CONSILIEREA TELEFONICA



YOINO4373L VIIIITISNOD dANIAIdd DILOVId dIHD

Capitolul Ill. RESURSELE UMANE Sl
MANAGEMENTUL LINIEI
FIERBINTI

Cea mai valoroasd resursd in cadrul unei organizatii este omul. Anume
omul este cel care creeazq, realizeazd fructul creatiei si tot el culege lau-
rii succeselor sale. Dar pentru ca acest lucru sa fie posibil, iar activitdtile sa
poatd fi realizate cu maxima eficientd mai avem nevoie de strategii de pla-
nificare, organizare, recrutare si selectare a cadrelor, evaluare si motivare a
personalului.

lIl.1. Planificarea activitatii si regimului de lucru al LF
Atitudinea pozitiv@ a unui grup fintd fatd de un serviciu telefonic depinde
in mare masurd de accesibilitate, adica de programul de activitate a aces-
tuia. Regimul de lucru la Linia Fierbinte se rezuma la orele de lucru si numarul
consultantilor care o deservesc. Numarul de ore depinde de:
® ftipul tarii (de origine sau destinatie); in cazul cdnd Linia Fierbinte este
lansatd intr-o tard de destinatie, unde sund preponderent victimele,
se recomandd un regim de lucru non-stop, deoarece, spre exemplu,
victimele exploatdrii sexuale au posibilitate s& sune mai degrabd in
orele de noapte;
¢ tipul LF (natfionald sau regionald);
® numarul de apeluri parvenite.

Numarul de consultanti care consiliazd in orele de zi/noapte este deter-
minat de:
® numarul orelor de lucru;
* cate apeluri pot fi receptionate in paralel;
* numadarul total (in medie) de apeluri;
® orele cu numar sporit de apeluri;
® durata medie a apelului.

Anume in baza acestor factorii se decide asupra numarului concret de
consultanti si asupra regimului de lucru. Ideal, o LF ar trebui sa asigure acce-
sul beneficiarilor maximal posibil. Linia Fierbinte a Centrului International ,,La
Strada” functioneazd in regim 24/24 ore. In perioada 8.00 - 20.00 consultantii
lucreazd in echipd a cate 2 persoane, iar noaptea (20.00 - 8.00) - cate unul
sau doi consultanti, in functie de numarul de sunete (adicd regim obisnuit
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sau regim de campanie informativa). Graficul de lucru se intocmeste lunar,
respecténd principiul dupd o noapte minim doud consultantul trebuie s se
odihneasca. In caz de necesitate graficul poate fi modificat cu acordul tutu-
ror consultantilor.

Activitatea eficientd a LF mai depinde incd de organizarea unor sedinte
de lucru, la care se discuta chestiuni altele decdt cele privind apelurile (acti-
vitatile/functiile la general, dificultatile intdmpinate de consultanti, necesitati
suplimentare pentru realizarea sarcinilor). Se recomandd ca sedintele de lu-
cru s@ aibad loc de 2 ori pe lund (la mijlocul si sfarsitul lunii). Fiecare consul-
tant poate convoca, la necesitate, o sedintd tematicd suplimentard privind
sarcinile individuale. Consultantul responsabil de sedinfe inftocmeste procesul
verbal.

O altd componentd esentiald pentru buna desfdsurare a activitdtilor este
Planul de lucru, care poate fi de mai multe fipuri:

* anual;

® |unar;

® saptamanal;

® pe ore (fiecare consultant isi planifica orele de lucru).

Tipul planului este ales in functie de statutul unitatii in organizatie. Daca LF
este o unitate independentd, atunci ea trebuie sa-si elaboreze un plan anual,
in care se vor specifica activitdfile prioritare, numarul de apeluri preconizate.
Planul anual de lucru este relativ flexibil si poate fi completat/modificat pe
parcursul anului in caz de necesitate. Lunar, consultantii elaboreazd planul
individual (lunar/sGptdmanal/pe ore), unde Tsi distribuie volumul de lucru pre-
conizat pentru luna curenta.

Penfru evitarea suprapunerii activitdfilor si resurselor necesare, coordona-
torul LF monitorizeazd realizarea planului si confruntd planurile individuale. In
baza planurilor individuale coordonatorul infocmeste planul lunar, ce include
activitatile curente, cele mai de proportii si produsul final. Este necesar ca
fiecare sarcind a consultantilor sa-si afle reflectare in planul de lucru. Dupd
compilare, planul este aprobat de superiorul responsabil din cadrul organi-
zafiei. Planul lunar este si el flexibil si poate fi completat pe parcurs. Planul
saptamanal sau pe ore nu este obligatoriu.

N Regulamentul intern al Liniei Fierbinti

Un rol important in organizarea lucrului serviciului telefonic il joacd Regu-
lamentul intern al Liniei Fierbinti. El cuprinde regulile si normele de conduita
necesare pentru buna desfasurare a activitatii unitatii (a se vedea Anexa 1).
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Prevederile Regulamentului intern sunt obligatorii pentru consultanti si intra
in vigoare din moment ce au luat cunostinta de el. La inceputul activitatii el
poate avea 2-3 pagini, mai tarziu poate fi completat cu noi prevederi, in func-
tie de experienta acumulatd si dezvoltarea unitatii, dar din proprie experientd
il recomanddm ca fiind indispensabil.

Avantajele existentei unui Regulament intern

= Contine informatie referitor la toate momentele de organizare a lu-
crului.

= R&spunde la intrebdrile: CUM, UNDE, CAND, CINE si DE CE.
= Un consultant nou angajat intelege foarte usor lucrul la Linia Fierbinte,
atdt momentele organizatorice, cat si cele tehnice, de lucru.

Ca oricare alt document, el este revizuit, de preferat nu mai des decat o
datd pe an, pentfru a evita transformarea lui infr-un obstacol. De fapt perio-
dicitatea revizuirii o stabileste fiecare organizatie in parte, dar practica mai
aratd ca dacd schimbarile in organizarea muncii nu sunt infroduse in Regula-
ment, continutul lui foarte cur@nd se transforma in teorie seaca.

lll.2. Resursele umane si recrutarea personalului

Atunci cand ne referim la planificarea resurselor umane pentru Linia Fier-
binte, inainte de foate va trebui sa rGspundem la urmatoarele intrebadri:

" Care va firegimul de lucru la LF?

= De cdt personal avem nevoie?

= Care sunt cerintele minime fatd de candidafi?

= Ce schimbari de statut pot interveni (promovari, devansari, disponibi-

lizdri)2
La etapa de planificare vom tine cont de faptul cd numarul apelurilor dife-

rd de la un serviciu telefonic la altul. Ar fi binevenit sa obtinem chiar de la bun
inceput cat mai multd informatie de acest gen. In caz contrar, va trebui sd

analizdm ipotetic cateva aspecte importante, care, ulterior, odatd cu acu-
mularea experientei, pot fi corectate. Este vorba de:

®* numarul total de apeluri pe lung;
® perioadele cu volum sporit de apeluri;
® durata medie a unui apel.

In vederea unei consilieri calitative si pertinente, e de dorit de la bun in-
ceput sa definim postul (adicd functiile consultantilor si a coordonatorului),
care se identifica de fapt cu obiectivele Liniei Fierbinti: educarea potentialilor
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migranti privind migrafia securizatd si pericolul traficului de fiinte umane, faci-
litarea accesului persoanelor traficate la asistenta necesard, analiza si moni-
torizarea acestor fenomene.

Urmeazd de asemenea sa stabilim si care vor fi orele de lucru. Din experi-
enta Centrului International ,La Strada”, la Linia Fierbinte, care opereazd 24
din 24 de ore, activeazd minimum 4 consultanti si un coordonator, el oferind
de asemenea conisiliere la telefon, atunci cand parvine in paralel al doilea
apel. Aceste momente sunt importante pentru planificarea resurselor umane,
deoarece de ele depinde regimul de lucru al fiecarui consultant.

Odata ce am stabilit de cafi angajati avem nevoie, putem purcede la re-
crutarea personalului — procedurd folositd la atragerea specialistilor calificati
s candideze pentru posturile vacante din cadrul unitdfii, organizatiei. Fireste,
nu toti candidatii vor satisface in totalitate exigentele posturilor pentru care
pretind. Astfel ca dupd ce mai multe persoane au fost atrase sa solicite postul,
vom recurge la o procedura de selectare, desemndnd candidatii care pot
indeplini efectiv sarcinile organizatiei si care, eventual, vor fi angajati.

Selectarea este faza finald a etapei de recrutare si se rezuma la o serie de
pasi dupd cum urmeaza:

Atragerea candidatilor. Recrutarea candidatilor poate fi internd sau exter-
nd. Recrutarea internd se face prin selectarea candidatilor din rdndul membri-
lor organizatiei. Acest lucru poate fi analizat atét din perspectiva promovdrii
angajatilor mai activi si competenti, cét si din cea a devansdrii celor ce nu fac
fatd exigentelor anumitelor functii. In plus, in cazul Centrului International ,La
Strada”, recrutarea internd mai are loc si din rdndul voluntarilor Cenftrului, care
deja cunosc specificul organizatfiei si domeniul de activitate in care sunt impli-
cati nemijlocit si ei. In decurs de sapte ani, peste 50% din numarul consultantilor
(daca tinem cont si de fluctuatia/promovarea cadrelor) au fost recrutati din
r@ndul voluntarilor. Recrutarea externd se realizeazd in institutii de invatdmant
superior, prin infermediul agentiilor de consultanta si recrutare a personalului, a
birourilor de ocupare a fortei de muncd, anunturi in mass media.

Anuntul de recrutare. Indiferent unde va fi plasat, anuntul de recrutare ur-
meazd modelul oricarui aviz de angajare in c@dmpul muncii si cuprinde denu-
mirea organizatiei si o scurtd descriere a acesteia, denumirea postului vacant
(consultant la Linia Fierbinte, departamentul in cadrul cdruia este integrat
postul), cerintele postului (descrierea postului, a principalelor responsabilitafi
si atributii), cerintele fatd de candidat (pregdtirea profesionald necesard ocu-
parii postului, calificari, abilitdfi, experientd in domeniu sau unul similar, trasa-
turi personale relevante pentru ocuparea postului vacant), documentele ce
urmeaza a fi depuse (CV-ul, scrisoare de intentie, scrisoare de recomandare),
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data limitd simodalitatea de depunere a dosarului (e-mail, fax), un telefon de
contact pentru informatii suplimentare.

intocmirea ,listei scurte”. Dupa expirarea datei limitd, toate CV-urile
colectate in organizatie sunt supuse unei analize preliminare. Dat find cd nu
toate sunt relevante pentru postul vacant, urménd criteriile de selectare, se
va infocmi o prima listd de CV-uri, ai cdaror titulari vor fi invitati la inferviu.

Interviul. In baza CV-urilor selectate (,listei scurte”), sunt programati
candidafii la un inferviu preliminar, in cadrul cdruia comisia de selectare Tsi
formeazd o primd impresie despre aplicanti, oferindu-le informatii cat mai
concrete despre post. Pentru conducerea interviului pot fi adoptate diverse
strategii: abordarea sincerd si priefenoasd, abordarea axatd pe un compor-
tament din trecutul candidatului, abordarea orientatd spre solufionarea de
probleme (interviu situational), abordarea ce simuleazd un climat stresant. Tn
practicd sunt utilizate combinatii ale acestor strategii.

Intrebarile adresate fin de domeniile comunicare, cunoasterea problemei,
echilibrul emofional, capacitatea de a lucra in echipd. Aplicantul este invitat
doarla uninferviu (prin telefon sau fatdin fatd), dupa care pot avea loc teste
(de apfitudini, de inteligentd, profesionale etc.). Unele organizatii folosesc tes-
te de aptitudini, interese si personalitate, pentru a compara cerintele postului
cu anumite caracteristici ale candidatilor, altele - o serie de interviuri (cu seful
direct, cu managerul de resurse umane, cu managerul general).

Decizia comisiei de selectare si comunicarea acesteia candidatilor. In-
formatile acumulate in urma inferviului sunt suprapuse cu cerinfele postului
vacant, adica are loc evaluarea compatibilitatii ,candidat — post vacant”.
Dar persoanele care corespund acestei compatibilitati incd nu sunt angajate
- ele sunt informate cd vor urma un curs de insfruire, pe parcursul caruia vor
invata care sunt regulile si standardele organizatiei. In acest scop ele urmea-
70 o perioadd de orientare sau integrare. Dupd ce persoanele selectate s-au
orientat/integrat in sistem, de obicei, e nevoie sa fie ajutate sa-si actualize-
ze capacitatile, atitudinile si competentele generale, aducandu-le la nivelul
considerat potrivit in organizatie prin intermediul unui program de instruire si
dezvoltare. La Linia Fierbinte a Centrului International ,,La Strada” in calitate
de consultanti lucreazd persoane care au beneficiat de o pregatire speciald
in consilierea telefonicd, care cuprinde:
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= Treningul ,Abilitati de consiliere telefonica in domeniul migratiei secu-
rizate si asistentei persoanelor traficate”. Aceastd primd instruire finali-
zeazd cu o evaluare a cunostintelor acumulate pe parcursul treningu-
lui. Dupd evaluare doar acei participantii la trening care au facut fata
cerintelor trec in etapa urmatoare, si anume —

" |nstruirea la locul de muncd. Ca sa facd o consiliere la cel maiinalt
nivel, consultantul trebuie sa posede cunostinte vaste pentru a se
simti confortabil si pentru a rdspunde la orice infrebare a abonatu-
lui. Pe o perioadd de timp, deja potentialii angajati sunt supusi unei
perioade de testare practicd, care rezidd in analiza calitatii pre-
stafiei. Perioadd ce-i permite de asemenea consultantului poten-
tial s& ia decizia finald privind antrenarea in aceastd activitate. In
perioada de instruire la locul de munca, consultantii experimentati
ghideazd si sprijind viitorii angajati in indeplinirea sarcinilor incre-
dintate, precum si supervizeazd lucrul lor. Se recomandd ca dupd
fiecare consiliere consultantul experimentat sa analizeze impreund
cu potfenfialul consultant actul de consiliere, sG aprecieze calitatea
lui si s& dea recomanddrile corespunzdtoare. In perioada de instru-
ire la locul de munca@, orarul de lucru al noilor consultanti poate in-
clude céteva ore pe zi, in functie de volumul de lucru, dar si poate
varia de la caz la caz.

Decizia finala si angajarea candidatului. Abia dupd ce consultantul-
candidat probeazd, in procesul instruirii la locul de munca, calitatile si abili-
tatile unui consultant la Linia Fierbinte, selectarea se considerd finalizatd, iar
candidatul devine consultant si activeazd conform programului de lucru, fiind
supervizat in continuare de catre un consultant cu experientd sau de coor-
donatorul unitdfii.

Se cuvine sa precizdm, cd in definitiv, cunoasterea calitatilor si aptitudinilor
necesare unui consultant la Linia Fierbinte permite schitarea unui profil. De
acest profil ne vom conduce la efectuarea interviurilor, ceea ce ne va asigu-
ra succesul selectarii consultantilor.
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Calitatile necesare unui consultant

Viitorul consultant frebuie sa posede calitafi/aptitudini necesare si sa corespunddé

o Studii superioare (complete/incomplete).
e Cunoasterea limbii roméne, ruse si engleze (preferabil).

* Abilitati de lucru la calculator.

gonumifor cerinte. Cerintele (preferabile) pe care le inainteazd Centrul InTernotionoI;
iyLa Strada” fatd de consultantii la Linia Fierbinte se rezuma la urmdatoarele: :
: e Varsta nu mai micd de 20 ani.

Profesionalismul consultantului este marcat si de aptitudinile si calitatile personoleé

iale acestuia.

© Calitati incompatibile
consultantului la LF

Aptitudini recomandabile

bilitate a atentiei (posibilitatea
de a se concentra

Calitdti personale ne-
i cesare consultantului :
Nivel inalt de concentrare si sta-

Responsabilitate.
Caracter sociabil.

S

Instabilitate psinica
si emotionald. :

la un obiect f&rd s&-si distragi R&bdare, tolerantd. AAgre.S'V”Ote- .
atentia). Respect fatd de alte > Inchidereinsine.
Nivel inalt de distributie a pectidl > Neincredere in for- |

atentiei

(posibilitatea de a efectua mcn
multe activitati concomitent).
Apfitudini mnemice (dezvolta-
rea memoriei de lunga si scurta
duratd, memoriei auditive, ima-
ginative).
Gandire logicd si imaginatie
dezvoltata.
Apfitudini comunicative (posi-
bilitatea

de a stabili usor contact cu
oamenii).
Abilitatea de a asculta, ana-
lizator

auditiv sensibil.
Aptitudini oratorice (abilitatea

de vorbi clar, expresiv, fard de-
fecte in vorbire, de a-si exprima

clar géndurile).
Abilitati de autocontrol.

persoane.
Originalitate.

Initiativa, perseve-
renta.

Intuitie.
Calitatea de a

pastra informatia in

secret.
Empatie.

Stabilitate emotio-
nald.

Tenacitate la stres.

tele proprii.

Incapacitatea de
a lucra cu oamenii. :
Lipsa empatiei.
Rigiditatea géndirii :
(neputinta de a-si
ajusta metodele

de solutionare a  :
problemelor la me-
dii schimbdtoare).
Intelect scazut.

ll.3. Functiile consultantului de la Linia Fierbinte

Ca si oriunde, lucrul la Linia Fierbinte presupune indeplinirea anumitor
functii. Funcfiile consultantului pot fi primare (adicd generale pentru foti con-
sultantii) si complementare. In baza acestor functii sunt organizate fisele de
post.
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Functiile primare sunt obligatorii pentru toti consultantii si includ:

consilierea telefonica;
inregistrarea apelurilor;

identificarea si colectarea datelor, in cazul apelurilor privind prezuma-
te cazuri de frafic cu fiinfe umane;

supervizarea candidatilor si transmiterea bunelor practici privind con-
silierea telefonicd penfru consultantii noi veniti (in special, pe durata
perioadei de instruire la locul de muncad).

Functille complementare sunt si ele obligatorii, dar pot fi divizate, ih ma-
sura posibilitatii egal, intre angajafi, in dependentd de specificul calitatilor si
aptitudinilor, volumul sarcinilor acestora. Atat functile complimentare, cat si
distribuirea lor ar putea s& difere de la o organizatie la alta. In cazul nostru,
functiile complimentare deriva din experienta Cenfrului International ,,La Stra-
da” si cuprind:

colectarea informatiei necesare pentru consiliere, inclusiv actualiza-
rea BDI;

asigurarea circulatiei informatiei in echipd (menfinerea panoului infor-
mativ, consultarea postei electronice, distribuirea noutdtilor in echipd
etc.);

infocmirea statisticii si a rapoartelor cantitative si calitative de activita-
te a Liniei Fierbinti;

studiul si analiza ofertelor de plecare peste hotare in mass media si
scrierea unor informatii pentru pagina WEB a Centrului (de exemplu,
studiul anunturilor referitor la oferte de munca, vize etc. plasate intr-un
ziar specializat, cum ar fi publicatia ,Makler”);

documentarea sedintelor de lucru ori tematice (scrierea proceselor
verbale);

mentinerea arhivei (rapoarte, materiale promotionale, instrumente de
lucru, registrul de evidentd a sunetelor);

elaborarea programului si planului de promovare a Liniei Fierbinfi, a
materialelor promotionale, scrierea si plasarea articolelor in ziare, sta-
bilirea si dezvoltarea relatiilor de colaborare, mentinerea corespon-
dentei (scrisori de solicitare a informatiei, de multumire etc.);

administrarea bazelor electronice de date s.a.

O serie de functii complimentare pot sa nu fie obligatorii pentru toti consul-
tantii, ci tin de competenta coordonatorului Liniei Fierbinti sau a consultantilor
care au si calitatea de formatori (ori altele, de asemenea, complementare).
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Printre ele se numara:

® planificarea, organizarea si evaluarea activitdatii Liniei Fierbinti, a pre-
statiei consultantilor, monitorizeazd lucrului consultantilor, infocmirea
graficului de lucru etc.;

® coordonarea procesului de instruire, elaborarea si desfasurarea module-
lor de consolidare a capacitdtii consultantilor (treninguri, seminare);

® coordonarea procesului de elaborare a materialelor metodice, nece-
sare pentru activitatea unitatii;

¢ identificarea necesitatilor consultantilor si satisfacerea lor;

® participarea la diferite evenimente (ce tin de functionarea, experien-
ta Liniei Fierbinti), la nivel nafional si international.

Experienta Cenftrului International ,,La Strada” ne convinge ca ar fi bine ca
aceste functii sa fie indeplinite de o persoand, de reguld, mai experimentatd
si care posedd suficiente abilitati organizatorice si analitice pentru aceasta.

lll.4. Perfectionarea si consolidarea capacitatii
profesionale. Evaluarea consultantilor

Pentru a face fatd cerintelor, consultantii, ca si orice angajat, frebuie sa se
autoperfectioneze continuu. Autoinstruirea unui consultant la Linia Fierbinte rezi-
dain familiarizarea cu literatura referitoare la problema traficului de fiinfe umane,
politica si regimul migrationist, strategiile si initiativele nationale si infernationale
antitrafic etc., colectarea si studierea informatiei privind activitatea serviciilor te-
lefonice consultative. Tn scopul consolidarii capacitatilor profesionale consultantii
de la Linia Fierbinte a Centrului International ,,La Strada” participd la schimbul de
experientd cu alte ONG-uri, ce administreaza o linie telefonica similard si/sau ac-
tiveazd in domeniul antitrafic, la ateliere de lucru, conferinte, seminare nationale
sau internationale, consacrate problematicii fraficului de finte umane sau dome-
niului consilierii telefonice (in calitate de reprezentant al organizatiei si/sau expert/
vorbitor), la alte activitati ale Centrului. De reguld, desemnarea persoanelor la ast-
fel de evenimente tine de competenta superiorilor in ierarhia organizatiei.

Un element foarte important in orice organizatie este evaluarea activitdtii.
»Dacd nu poti masura ceva, nu potiintelege. Dacd nu potiintelege, nu poti con-
trola. Dacd nu pofi controla, nu poti imbundtati”, afirmd cunoscutul specialist in
probleme de evaluare H. Harrington. Prin evaluare ne pronuntdm asupra starii unui
fapt, proces la un anumit moment, a unei activitati din perspectiva informatiilor pe
care le culegem cu gjutorul unuiinstrument ce ne permite sd masurdm activitatea
in raport cu indicatorii prestabiliti. Evaluarea performantelor rezidd in aprecierea
nivelului de realizare a responsabilitdtilor de serviciu.
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Evaluarea ne qjuta:
® sainvatam din greselile trecutului pentru a nu le mai repeta in viitor;
® sdrecunoastem abilitatile si potentialul fiecarui angajat;
® sa crestem motivatia si satisfactia in munca;

® s5a intensificam relatiile de colaborare infre angajati si intre angajafi si
manageri.

Obiectivele evaluarii

" Motivarea angaijatilor. Feed-backul se rasfrdnge benefic asupra mo-
tivarii consultantilor, le permite sa-si imbunatateascd prestatia si sa-si
sporeascd productivitatea muncii.

® Planificarea instruirii personalului. Evaluarea angajatilor ne oferd
posibilitatea de a depista lacunele in competentele fiecaruilucrator si
de arealiza activitati ce inldturd lacunele.

= Stabilirea cuanfumului de remunerare, a motivelor de avansare profe-
sionald, devansare sau concediere. Evaluarea sistematica a colabo-
ratorilor organizatiei permite conducerii sa ia decizii argumentate pri-
vind marimea salariului, avansarea sau disponibilizarea angajatului.

Procesului de evaluare poate fi supus atét consultantul in parte, cat si uni-
tatea in infregime. Evaluarea Liniei Fierbinti are loc dupd anumiti indicatori:

= Numarul de sunete. Pe parcursul anilor am observat ca anual numarul
de sunete ramdane aproximativ acelasi si numai in perioada campanii-
lor informationale sau a celor publicitare el creste. Lucru care se reflec-
tain stafistica si rapoarte.

= Reflectarea tendintelor noi privind fenomenul traficului si al migratiei. De
exemplu, Campania de sensibilizare privind noile tendinte ale traficului de
finte umane in Moldova, organizatd de Centrul International ,,La Strada”
in 2007 a fost marcatd de o intensificare a apelurilor telefonice din partea
barbatilor, iar nemijlocit in perioada desfasurdrii ei, pe baza apelurilor re-
ceptionate la Linia Fierbinte, specialisti Centrului de Resurse au identificat
noi aspecte, particularitati ale fenomenului. Caracterul apelurilor ne per-
mite sd identificdm noi fendinte si ale fenomenului migratie (intensifica-
rea miscarii migrationiste, noi etape, de exemplu, de infregire a familiei,
crestere-descrestere a remitentelor etc.). Toate aceste tendinte sunt de
asemenea reflectate in rapoartele bianuale sau anuale, ele completdnd
sau chiar stdnd la baza unor cercetdri ale departamentelor Centrului.

= Credibilitatea Liniei Fierbinti. Acest lucru este verificat prin sursa cu-
noasterii numarului de felefon al LF (dar si a existentei acesteia). Din
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moment ce minimum 10% din abonati indicd sursa cunoasterii rudele,
cunoscutii, este clar ca acestia din urmd le recomanda Linia Fierbinte
fiind siguri de profesionalismul consultantilor. Si acest procent este re-
flectat in rapoartele lunare.

= Promptitudine la nevoile beneficiarilor. Toate schimbarile care au loc
in fenomenele migratie si frafic de fiinfe umane trebuie sa se regdseas-
ca in procesul consilierii. Bundoard, dacd numarul sunetelor privind
Austria este in crestere, atunciinformatia despre aceastd tard trebuie
actualizatd si inclusd numaidecat in Ghidul Consultantului. Sau dacd
apar schimbari in procesul de conftrol si exploatare a victimelor, aces-
tea se iau in considerare atunci cand are loc identificarea primard a
presupuselor cazuri de trafic. Acest indicator poate fi verificat in instru-
mentele de lucru ale Liniei Fierbinti (Ghidul Consultantului, Ghidul de
Referintd).

®" Numarul aparitiilor in mass media. Pe parcursul mai multor ani in-
teresul mass mediei nationale si internationale nu scade. Interesul
jurnalistilor, precum si numarul articolelor scrise nemijlocit de consul-
tantii de la Linia Fierbinte a Cenftrului, este nu numai un instrument
de promovare, dar si un indicator de evaluare a activitatii serviciu-
lui. Indicator care de asemenea Tsi afld reflectare in rapoartele de
activitate.

Bineinteles, indicatorii de evaluare diferd de la o organizatie la alta, in
functie de domeniul de activitate si profilul serviciului telefonic consultativ.
Astfel incat si metodele de evaluare utilizate pot fi diferite. La Cenftrul Interna-
tional ,La Strada” evaluarea calitatii prestatiei consultantilor se efectueaza
continuu de catre coordonatorul Liniei Fierbinfi in baza a doi indicatori prin-
cipali: gradul de realizare si calitatea sarcinilor primare, gradul de realizare si
calitatea sarcinilor complementare, inclusiv prin metoda chestionarii.

I11.5. Sindromul ,,arderii profesionale” si profilaxia lui

Sa arzi la serviciu, sustin unii psihologi cu experientd, este real. Ne-am obis-
nuit cu géndul cd persoana care a suportat un infarct miocardic la locul de
munca este un erou. Dar de fapt aceasta doar ne spune ca ceva a fost inco-
rect planificat, neevaluat indeagjuns, neprevenit la timp.

Consultantii la LF deseori se confrunta cu diferite situatii puternic emotive,
fie ca e vorba de apelurile cu caracter SOS ori o consiliere cu un abonat agre-
siv, fie ca rutina consilierii (repetarea acelorasi tipuri de apeluri si raspunsuri)
le suscitd emotii negative sau chiar depresii. Astfel incat sansele de a ,arde”
profesional sunt destul de mari.
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Definitie H
Arderea profesionald este sindromul, ce apare si evolueaza pe
fundalul stresului cronic si conduce la extenuarea resurselor emoti-
onal-energetice si a personalitatii lucratorului. i

Arderea profesionald apare in rezultatul interiorizarii emotiilor ne-
gative fara posibilitatea de a le exterioriza sau ,,elibera” (dupd G. Se-
lie). H. Freudenbergt defineste aceastd notfiune ca extenuare energeticd a
profesionistului din domeniul asistentei sociale, cand se simte incarcat cu pro-
blemele altor oameni. Lucrdtorul devine ineficient in actiunile sale.

Mai repede ,,ard"” lucratorii cu caracter de tip introvert, ale caror particu-
laritati individual-psihologice nu corespund profesiei ce solicitd comunicare
intensd — nu dispun de exces de energie, sunt modesti si timizi, predispusi izold-
rii si concentrdrii la obiectul activitdtii lor profesionale. Anume ei acumuleazd
disconfort emotional fard a ,.elibera”/exterioriza frairile negative.

Sindromul arderii profesionale apare mai ales atunci cénd persoana se
afldintr-un anturaj nou, unde trebuie sa manifeste eficientd maxima. Sunt pre-
dispusi arderii profesionale lucratorii care au unele particularitati de personali-
tate, cum ar fi tendinta catre succes permanent, hiperresponsabilitateq, lipsa
altor interese in afara serviciului.

O calitate foarte importantd a persoanelor rezistente la arderea profesio-
nald este capacitatea de a forma si pdstra clisee si valori pozitive (optimiste)
atat fatd de sine, cat siin relatile cu cei din jur si, in general, in viata.

O importanta deosebitd in prevenirea sindromului arderii profesionale este
depistarea la timp a factorilor ce provoacd acest sindrom.

111.5.1. Factori ce provoaca ,arderea profesionala”

Factori externi

Incordare psihoemotionald cronicd. Activitatea solicitd comunicare in-
tensivd cu oamenii. Consultantul suprasolicitd in activitatea sa unele procese
psihice (fixarea si memorizarea informatiei, géndirea analiticd, solutionarea
activd a problemelor).

Dezorganizare la locul de munca. Se manifestd prin planificare ineficientad,
stabilirea unor performante irealizabile, organizare neadecvata a activitatilor cu-
rente efc. Efectul negativ este mulfiplu: se rasfrnge atat asupra beneficiarilor,
cat si asupra angajatului, a colectivuluiin ansamblu.

Responsabilitate excesiva in indeplinirea functiilor. Lucratorul in sfera relatiilor
interpersonale se afld in permanentd presiune. Multe persoane care lucreazd cu
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oamenii isi asuma prea multd responsabilitate morald si juridicd pentru starea de
bine a beneficiarilor (pacienti, clienti, elevi etc.). De exemplu, medicul care Tsi
asuma o raspundere excesiva fatd de viata si sandtatea pacientilor sai ajunge
sa plateascd pentru aceasta cu supraincordare nervoasa.

Climat psihologic nefavorabil in colectivul de muncd. Climatul nefavorabil
este determinat, de cele mai multe ori, de doud circumstante: a) conflict ,,con-
ducdtor-subaltern” sau b) conflict ,,coleg - coleg”. Anturajul stresant i determi-
nd pe unii sa-si facd emotii negative, iar pe alfii s& caute metode pentru a-si
economisi resursele psihice. Persoanele precaute, cu sistem nervos puternic, vor
accepta mai devreme sau mai tarziu tactica arderii profesionale — vor prefera sa
fie departe de tofi si toate, nu vor lua nimic aproape de inima, se vor conduce
de principiul ,,neuronii nu se restabilesc™.

Contingent dificil din punct de vedere psihologic. Persoane cu anomalii
de caracter (psihopatii, neuroze, precum si alte dereglari psinice mai serioa-
se) ori pur si simplu clienti capriciosi si brutali uneori ,ne scof din sarite”. E bine
sG prevenim astfel de situatii si sG ,economisim” resursele emotionale, recur-
gand la formula ,Nu-i lua in seama...”

Factori interni

Predispozitie spre rigiditate emofionald. Arderea emotionald, ca mecanism
de aparare, apare mai des la cei care, genetic, au un sistem nervos inert — sunt
mai putin reactivi si percepfivi, sunt mai rezervati emotional. La persoanele cu
sistem nervos mobil aparitia simptomelor arderii profesionale este intarziatd - im-
presionabilitatea si sensibilitatea ridicata blocheaza formarea si dezvoltarea me-
canismului de apadrare psihologicd. Totodatd, persoanele cu sistem nervos mobil
se recupereazd mai rapid si mai usor.

Interiorizarea intensiva (perceptfie si trdire) a circumstantelor activitatii pro-
fesionale. Fenomenul psihologic respectiv apare la oamenii cu o responsabili-
tate ridicatd in realizarea sarcinilor de serviciu. Persoanele emotfionale se de-
dicd lucrului totalmente. Fiecare exemplu stresant din experientd lasd o urma
addancdin suflet, trezeste o coparticipare si o frdire intensd, provoacd ganduri
apasatoare si insomnii. Resursele emotional-energetice treptat se consumda,
apare nevoia de a le pastra si periodic de a le recupera.

Motivatia si dedicatfia emotionald insuficienta in activitatea profesionald.
Poate avea la bazd 2 cauze: a) lucrdtorul considerd inoportun sau nu este
interesat sa-si manifeste coparticipare si empatie fatd de beneficiarul sdu,
ceea ce genereazd aparitia formelor limitrofe arderii profesionale - indife-
renta, brutalitatea; b) angajatul nu este apt a-si stimula sentimentul coparti-
ciparii, empatia, pentru el dedicarea emofional altruistd nimic nu inseamnd,
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el nu simte satisfactia dedicarii, percepdnd-o ca ceva firesc, iar pierderea
emotivitatii o fraieste ca pierderea unui simf omenesc.

Defectele morale si dezorientarea personalitatii. Posibil ca lucratorul avea de-
fecte morale pdnd aincepe sa lucreze cu oamenii, dar poate cd le-a dobdandit
pe parcursul activitatii profesionale. Defectul moral este lipsa unor calitafi morale
ca demnitafea, bundvointa, onestitatea, corectitudinea, respectul drepturilor i
demnitdtii altei persoane. Dezorientarea personalitafii este incapacitatea de a
delimita rdul de bine, beneficiul de daunele pricinuite abonatului.

lll. 5. 2. Profilaxia ,arderii profesionale”

Profilaxia acestui fenomen la nivel organizational presupune respectarea
unui sir infreg de reguli.

1. Tn timpul serviciului lucrdtorul nu va fi izolat. Vom crea un climat psi-
hologic de lucru care sa-i asigure posibilitatea de a comunica cu alfi
consultanti, lucru necesar pentru reactia emotionald imediatd, pentru
discutarea sunetului dificil, problematic.

2. Consultantului i se va oferi posibilitatea de a alege orele si zilele de
serviciu, la fel si colegul cu care va lucrain pereche.

3. Vom crea condifii necesare conisilierii: locul de lucru al consultantului
trebuie sa fie maximal confortabil, izolat de persoane strdine si de ga-
IGgie.

4, Conteazd foarte mult atmosfera de prietenie, de sustinere, de accep-
tare in colectiv.

5. Pentru ameliorarea problemelor profesionale si de personalitate ale
consultantilor sunt binevenite sedintele de psihoferapie in grup sau in-
dividuale, de psihocorectie.

6. Se recomandatd organizarea sedintelor de lucru la care se discutd su-
netele problematice, a treningurilor ce abordeazd problema starii emo-
tionale a lucratorului, identificd mecanismele de aparitie a unei sau al-
tei reactii la starea stresantd. Fiecare consultant poate sa se adreseze
pentru terapie individuald, conform propriei alegeri, altui coleg.

Supervizarea lucrului la Linia Fierbinte
O conditie obligatorie si necesard atat pentru psihoterapeuti, cat si pentru
consultanti este supervizarea lucrului angajatilor.

Supervizarea lucrului la Linia Fierbinte, in special a consilierii la telefon, rezidd
in acordarea continud a suportului metodic necesar consultantilor, crearea unui
climat pozitiv infre consultanti, astfel incat fiecare persoand sd se dezvolte in
plan profesional si personal, iarin final sa creasca eficienta lucrului unitdtii.
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Cunoaste-te pe sine insusi. la n calcul de
: cat timp vei avea nevoie zilnic pentru somn si :

incearca sa te odihnesti pe deplin.

Alimenteaza-te conform nevoilor proprii.

Alege un regim care sa-ti permitd sa-ti mentii

i echilibrul corespunzator stilului tau de viata.

: Practica exercitii fizice. Alege un complex
i de exercitii pe care s& le practici zlnic. E bine
i sa frecventezi un club sportiv, unde ai posibi-
: litatea sa practicati sportul impreund cu alte
i persoane.

: Creeazd-ti o retea de sustinere. Un rol de-
osebit 1l pot juca colegii si prietenii care te mo-
¢ tiveazd si te fac sd rézi. Umorul e cel mai bun
i leac pentru stres.

: ingrijeste-te sistematic de dezvoltarea ta
i profesionald. Deprinde noi abilitdti si [drgeste-ti
i aria competentei profesionale, orizontul cunos-
¢ tintelor.

: Croieste-ti in fiecare zi timp numai pentru :
: tine. Oricat de mult te-ar coplesi problemele de
¢ serviciu ori de familie, croieste-ti fimp personal : :
: padurea copildriei, trilul pasarilor, miro- :
¢ sul frunzelor ori a marii, culoarea ei, mi- :
i rosul, gustul. Priveste, pur si simplu, apa

i pentru relaxare si odihnd. Citeste carti, asculta
i muzicd, vorbeste la telefon cu prietenii efc.

: Recunoaste-ti meritele si succesele proprii.
: Este foarte bine cand alte persoane iti acordd
i un feedback pozitiv, dar nu trebuie s lipseas-
¢ ca si propria evaluare a progresului pe care |-ai
i atins, mai ales dacd initial ti-ai stabilit un scop.

: Fii atent in special la semnalele ce apar in
urma influentei puternice din exterior. Cautd
i aceste semnale si intreprinde ceva inainte ca
i simptomele unui stres sa se dezvolte.

: Diversifica-ti viata profesionald. Nu te limita
: numai la ruting, afid si latura frumoasd a profe-
i siei.

Propune-ti scopuri realizabile de viata. Eva- :
: vetli simti c@ palma a devenit grea, :

- S i aruncd br toate emotiile in foc...
Fa-ti un cadou! Cumpdrd-ti o floare, o agra- : arunca brusc toate emotile in foc

lueazd sistematic succesul lor, dar si insuccesul.

fa de par, ceva pentru tine personal.

: Organizeazd o sarbatoare pentru tine! G&- :
: teste bucatele preferate, asterne pe masd o :
: fatd de masa frumoasd, aranjeazd cele mai :

: bune tac@muri. Pune muzicd, aranjeazd-ti pa-
¢ rul, machiazé-te, imbraca rochia cea mai fru-
i moasa.

Tehnici utile
1. Tehnica ,Respiratie coloratd”

Acest exercitiu este bazat pe imagi-

¢ natie aparitia simentinerea ei. Inspird un :

aer curat, ce are culoarea ta preferatd.
De exemplu, orani... :

2. Tehnica ,Centrul linistii”

Incearca sa-ti imaginezi c& undeva, :
n interiorul t&u existd un spatiu, o par- :
ticicd micd, care este absolut linistita si :
fericitd@. Inchipuie-ti c& aceastd partici- :
cd incepe sa creascd — de la marimi-
e unui graunte pand la marimea unui
mar. Si chiar mai mare... :

3. ,Discuta cu o persoana importanta”

Incearcd s& vorbesti cu cineva impor-
tant pentru tine (care nu e prezent in :
momentul de fatd). Imagineazd-ti cd :

: este chiarin fata ta. Ce i vei spunes...

4. ,Singur in sanul naturii”

Inchide ochii si imagineaz&-ti un colt
al naturii ce-ti procurd amintiri placute: :

(chiar si getul care curge din robinet) ori
nchipuie-ti diverse imagini cu apa - un
rGulet ce fuge la vale, o cascadd, luna :
asterndnd o cdrare pe suprafata marii :
etc. Pune mana pe getul de apd siin- :
chipuie-ti ca i ,spald” toate emotiile :
negative... :

5. ,Emotiile din palma”

Aseazd-te i inchide ochii. Inchipuie-ti
un rug ori o luménare arzdnd. Lasd méi- :
nile pe genunchi, cu palmele in sus. In- :
chipuie-ti cd in palma sténgd s-au acu- :
mulat toate emotiile negative. Cand :

P.S. Bineinteles, iniGturarea actiunii
factorilor stresanti este imposibild doar :
prin aceste tehnici, dar diminuarea ac-
fiunii lor, schimbarea reactiilor proprii in :
timpul sau dupd o situatie grea, e po- :
sibild. :



Componentele supervizarii

1. Analiza sunetelor , grele” si ,neutralizarea” emotiilor negative.

2. Incurajarea consultantilor dupd consultatii ,bune” si/sau ,,fard succes”.
3. Impartasirea experientei pozitive.

4, Cautarea resurselor informationale noi.

5. Oferirea sprijinului necesar in studierea/clarificarea problemelor abonatilor.

La inceputul activitatii LF sedintele de supervizare au loc in fiecare zi, mai
tarziv - o datdin sdptdmand. Periodicitatea supervizarii depinde de mai multi
factori: angajarea consultantilor noi, schimbarea tendintelor in domeniul tro-
ficului, numarul de apeluri etc.

lll. 6. Promovarea Liniei Fierbinti. Metode de promovare

O conditie primordiald a eficientei activitdfii Liniei Fierbinti este publici-
tatea ei, adicd promovarea numarului (numerelor) de telefon. In realizarea
acestui obiectiv ne vine in ajutorin primul rdnd mass media. Printr-un puternic
flux de informatii posturile TV, de radio, ziarele si revistele, presa electronica
influenteazd cel mai mult congstiinta populatiei, schimbd atitudinea societdtii
fatd de o problema, un fenomen. Specialistii sustin ca 1/3 din activitatea unui
ONG trebuie sa fie orientatd (mai ales la inceputuri) promovarii activitatii sale
anume prin mijloacele mas media.

Dar colaborarea cu mas media are efect atunci cdnd contactele se men-
tin sistematic si stabil. Nu trebuie sa asteptdm pdnd presa va afla despre acti-
vitatea organizatiei, ci trebuie sa fim chiar noi primii care le vom relata despre
activitatea noastra.

TInainte de a recurge la ajutorul presei, este bine s& decidem ce anume
dorim s& obfinem si cui intentiondm sa adresdm mesajul. Totodatd, pentru a
evita efectele nedorite ale publicitdtii, vom avea grija ca jurnalistii s& reflecte
activitatea in mod dezirabil, convenind in prealabil cu ei care si cum vor fi
puse accentele in elucidarea subiectului abordat, inclusiv care sunt cele mai
eficiente metode de mediatizare a numarului de telefon de la Linia Fierbinte.

La Linia Fierbinte apeleazd si reprezentantii mas media, soliciténd informatie
despre activitatea serviciului sau a Centrului. Este o ocazie de a stabili relafii de
colaborare si a exploata oportunitatea de promovare. n acelasi imp consul-
tantul nu va vita ca este in drept sa ofere informatie ampld cu caracter generall
despre activitatea Centrului, a serviciului telefonic, dar in nici un caz pe cea
clasificatd ca find confidentiald (numele consultantilor, abonatilor, victimelor
etc.). Conteazd foarte mult prima prezentare a serviciului telefonic, Centrului si
prima impresie pe care o produce consultantul in timpul convorbirii telefonice
cu jurnalistul, dar ea mai totdeauna este una de scurtd duratd, informatia oferi-
ta este de obiceilaconica. Este de preferat sa invitdm jurnalistul in oficiu pentru
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o informare mai ampla si corectd cu domeniile de activitate, inclusiv de catre
persoana indicatd (ofiterul de presd, dacd existd asemenea uniate).

Din propria experientd ne-am convins cd folosirea mai multor canale de
promovare in masd confribuie la cresterea eficacitatii lucrului Liniei Fierbinfi
cu aproximativ 70%. Randamentul cel mai inalt al publicitatii este confirmat
deocamdatd de posturile TV si radio, dupd care urmeazd materialele infor-
mative (distributive) cu caracter publicitar, publicitatea stradald (panourile
mari) si cea in transportul public etc. Oricat ar fi de straniu, dar presa scrisa se
inscrie printre ultimele in aceastd ierarhie. Adevaratf, alegerea canalului de
informare in masa depinde ih mare masurd de tipul produsului/serviciului si de
grupul-tintd. Vom lua neapdrat in consideratie si accesibilitatea metodei ale-
se pentru promovarea produsului/serviciului catre consultantul potential.

Metode/canale de promovare recomandate organizatiilor ce detin o LF

Televiziunea. Desi prezintd mijlocul cel mai costisitor de plasare a publicita-
tii, este si cel mai eficient, influent@nd concomitent asupra perceptiei vizuale
si auditive a spectatorului siacoperind o largd audientd. Este necesar a alege
orele de emisie cu maxima audientd, adica timpul, emisiunea cand majorita-
tea spectatorilor din grupul-tintd stau cu ochii pe televizor. Vom tine cont si de
faptul cd, in temei, costul publicitatii cu caracter social este mai scazut decét
a celei comerciale, ceea ce frebuie valorificat neapdrat.

Radioul este si el unul din canalele eficiente de promovare a serviciilor.
Aparatele de radio sunt amplasate adesea la bucdatarie, unde ih majoritatea
cazurilor sunt ascultate de gospodine, care petrec acolo o bund parte din
timpul lor liber, dar si de alti memobri ai familiei (dimineata, in fimpul dejunului,
seara la cind). Publicitatea sociald poate fi plasatd atét pe posturile de radio
nationale, cat si cele locale.

Transportul public (troleibuzul, autobusul, minibusul), mai ales in conditii de
oras, reprezintd un ,panou informativ” zilnic pentru populatia urband. Este
imposibil ca reclamele lucioase, atrdgdtoare din mijloacele de transport sa
nu fie observate si analizate cu atentie de catre pasageri. Aceastd metodad
de promovare poate fi aplicatd cu succes siin mijloacele de transport cu rute
internationale si interurbane.

Reclama stradald, in special in metropole siin orase mari, a devenit o par-
te indispensabild a peisajului urban. Designul original si vizibilitatea sporitd ofe-
rd posibilitatea citirii din mers si memorizarii numarului de telefon. E bine ca
telefonul de contact sa fie usor memorabil, iar panoul de reclama iluminat pe
timp de noapte.

Folosirea publicitatii in ziare, prin intermediul brosurilor, ,, fluturasilor” (materia-
le distributive de format mic), calendarelor, rechizitelor de birou si altor materio-
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le informative are rost atunci cand ele sunt adresate unor grupuri-fintd anumite.
Materialele educative, publicatiile tematice care reflectd si lucrul Liniei Fierbinfi
constituie nu numai o metodd de promovare a numarului de telefon, ci si una
de mobilizare a societatii, de informare a grupurilor profesionale.

De altfel, lucrul cu publicul larg presupune desfasurarea de infruniri temati-
ce, lectii si treninguri cu profesionisti (lucratori sociali, pedagogi, politisti, repre-
zentanti ai administratiei publice), care, la rdndul lor, direct sau indirect, pof fi
mesagerii serviciului in rdndul fineretului, persoanelor socialmente vulnerabile,
populatieiin ansamblu. Practica demonstreazd cd raspdndirea informatiei ,,din
gurdin gur@” este de asemenea destul de eficientd. De exemplu, in cadrul se-
minarelor ,De la egal la egal”, desfasurate in institufile de invatamant la tema
prevenirii fraficului de fiinte umane, lectorii (echipa de voluntari a Centrului)
propuneau elevilor sa discute cele auzite cu cel putin doi prieteni/cunoscuti.

Ca o forma de promovare dintre cele mai eficiente trebuie considerate
Campaniile informative (numite si campanii sociale de informare a populati-
ei), pe care se recomandad a le organiza cel putin o datdin an. Efectul lor este
careguld cresterea indicatorilor de eficacitate:

® numdarului de apeluri parvenite;
® numdarul persoanelor, carora li s-a acordat asistenta.

Elaborarea Campaniei informative fine de competenta unor profesionisti in
domeniul promovarii, dar pentru ei informatia de la Linia Fierbinte este deosebit
de valoroasd la elaborarea conceptului. n plus, consultantii serviciului telefonic
poft juca un rol important in fiecare din cele trei etape ale campaniei de infor-
mare — elaborare, pilotare, implementare. Ei pot fi primii care vor ,simti” cat
este de potrivit mesajul, canalul de difuzare, dacd are prizd la abonati etc. De
asemenea, participdnd nemijlocit la actiunile desfasurate in cadrul campaniilor
informative, consultantii au ocazia sa ofere interviuri pentru presd, in cadrul ca-
rora nu vor rata sansa de a promova numarul de telefon de la Linia Fierbinte.

Mai nou, o metodd de promovare tot mai promitatoare si care nu solicitd
prea multe mijloace materiale este Internetul, in varianta de paging WEB.
Informatia despre Linia Fierbinte, serviciile acesteia, regimul de lucru, tipurile
de informatie urmeazd a fi neapadrat plasatd pe site-ul organizatiei sau chiar
pe un portal creat aparte. In afard de numerele de telefon, credem ca este
oportun a afisa si un e-mail al serviciului telefonic pentru eventuali beneficiari
ce ar putea lua/mentine legatura cu Linia Fierbinte prin posta electronica.

In concluzie, orice metodd este bund pentru promovarea Linei Fierbinti,
important este s& o alegem pe cea care se potriveste mai bine mediului de
promovare si s alegem corect mesajul care va avea prizd mai bund la gru-
pu-finta respectiv.
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ANEXE

Anexa 1

Model de Regulament intern al Liniei Fierbinti
§ 1. Dispozitii generale (stafuf, misiune, directii de activitate, beneficiari)
§ 2. Obligatiile si drepturile conducerii organizatiei
§ 3. Obligatiile si drepturile personalului unitdtii Linia Fierbinte
§ 4. Organizarea timpului de muncd
A. Programul de lucru
B. Organizarea muncii
C. Modul de acordare a zilelor de repaus
D. Evidenta prezentei personalului
E. Programarea concediilor
§ 5. Angajarea si promovarea personalului
§ 6. Salarizare
§ 7. Sanctiuni

§ 8. Procedura de solufionare a cererilor sau reclamatiilor individuale ale perso-
nalului

§ 9. Dispozifii finale

Anexa 2

Cuprinsul Ghidului de Referinta

Misiuni Diplomatice si Consulate Onorifice, acreditate pentru Republica
Moldova (cu sediulin republicd/strdinatate)

Misiuni Diplomatice si Consulate Onorifice ale Republicii Moldova (cu se-
diulin strainatate)

Reprezentante ale organizatiilor internatfionale in Republica Moldova
Reprezentante permanente ale Republicii Moldova in straindtate

Structuri de stat responsabile pentru contracararea fraficului de fiinte uma-
ne si pentru probleme de migratie

Agentiile de Ocupare a Fortei de Munca
Alte structuri de stat in domeniu
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Organizatii neguvernamentale din Republica Moldova ce acorda servicii fe-

meilor

Organizatii neguvernamentale din Republica Moldova ce acordd servicii

copiilor

Organizatii neguvernamentale din Republica Moldova de ocrotire a drep-

turilor omului

Organizatii din Republica Moldova de binefacere, caritate si religioase
Organizatii internationale/interguvernamentale in strainatate care admi-

nistreazd servicii telefonice consultative fip Linia Fierbinte

Misiuni ale OIM in strainatate

Refeaua Internationald ,,La Strada”

Organizatii ce oferd consiliere telefonicd din Moldova

Coduri (prefixe) telefonice interurbane ale Republicii Moldova

Lista agentilor economici, titulari de licentd pentru activitatea legald de

plasare in cdmpul muncii a cetatenilor in tard si /sau in strainatate

Site-uri utile

Anexa 3

Cuprinsul Ghidului Consultantului

(Ca model este citat Ghidul Consultantului

de

§ 1
§ 2

§ 1
§2

§ 3.

§ 4.
§ 5.
§ 6.
§7.
§ 8.

la Linia Fierbinte a Cenftrului International ,,La Strada”)

CAPITOLUL I. Cadru general al consilierii telefonice

. Principii recomandabile de consiliere
. Algoritmul general al conisilierii telefonice

CAPITOLUL Il. Consiliere telefonicd. Aspectul prevenire

. Algoritmul conisilierii in functie de categoriile de apeluri de prevenire

. Algoritmul conisilierii in functie de categoriile de apeluri de informare si
cooperare
Informatii generali necesari pentru consilierea apelurilor de prevenire.
Regimul viza

Informatii despre vize. Tipologia vizelor

Informatie specificd. Lucru in Republica Moldova si peste hotare
Informatie specifica. Sistemul au-pair

Informatie specifica. Studii peste hotare

Informatie specificd. Turism
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§ 9. Informatie specifica. Casatorie cu un cetdtean strdin
§ 10. Informatie specificd. Emigrare

§ 11. Informatie specificd. Azil politic

§ 12. Riscuri si consecinte ale migratiei ilegale. Sfaturi potentialilor migranti.
§ 13. Cerinte privind acordarea vizelor de infrare ih Republica Moldova

§ 14. Legalizarea documentelor

CAPITOLUL lll. Consiliere telefonicd. Aspectul asistenta sociala

§ 1. Aspecte generale

§ 2. Algoritmul consilierii in functie de apelurile de asistenta
CAPITOLUL IV. Consilierea telefonica. Informatii despre tdrile de destinatie
CAPITOLUL V. Promovarea Liniei Fierbinti

Anexa 4

Extrase din legislatia internationala si nationala
in domeniul antitrafic

Definitii
Protocolul privind prevenirea, reprimarea si pedepsirea traficului de per-

soane, in special al femeilor si copiilor, aditional la Conventia Natiunilor Unite
impotriva criminalitatii fransnationale organizate (Protocolul de la Palermo)*

a),Trafic de persoane” inseamnd recrutarea, transportul, tfransferul, ada-
postirea sau primirea de persoane prin amenintare cu forta sau prin folosirea
fortei sau a altor forme de constrdngere, prin rapire, frauda, inseldciune, abuz
de putere sau de situatie de vulnerabilitate sau prin oferirea sau accepta-
rea de plati sau foloase pentru a obtine consimt@mantul unei persoane care
detine confrolul asupra unei alte persoane in scopul exploatdrii. Exploatarea
va include, la nivel minim, exploatarea prostitutiei altora sau alte forme de
exploatare sexuald, muncd sau servicii fortate, sclavie sau practici similare
sclaviei, servitute sau prelevare de organe;

b) Consimf@mantul unei victime a traficului de persoane privind exploata-
rea intentionatd definitd in aliniatul (a) al prezentului arficol nu este relevantin
cazulin care s-au folosit oricare dinfre mijloacele enuntate la aliniatul (a);

c) Recrutareq, transportul, transferul, addpostirea sau primirea unui copil in
scopul exploatdrii vor fi considerate ,trafic de persoane” chiar dacd aceasta nu
implica nici unul din mijloacele prevazute in aliniatul (a) din prezentul articol;

d) ,,Copil” inseamna orice persoand sub 18 ani.

* Ratificat prin Legea Republicii Moldova nr. 17-XV din 17 februarie 2005 (Monitorul Oficial al
Republicii Moldova, 2000, nr. 36-38, art. 126).
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Legea Republicii Moldova nr. 241-XVI din 20 octombrie 2005
privind prevenirea si combaterea traficului de fiinte umane **

Articolul 2. Notiuni principale

In sensul prezentei legi, se utilizeazd urmatoarele notiuni principale:

1) trafic de fiinte umane - recrutareq, transportarea, transferul, addposti-
rea sau primirea de persoane, prin amenintare cu forta sau prin folosirea fortei
ori a unor alte mijloace de constrangere, prin rapire, fraudd, inseldciune, abuz
de putere sau de situatie de vulnerabilitate ori prin darea sau primirea de bani
ori de beneficii de orice gen pentru a obtine consimtdmantul unei persoane
care define controlul asupra unei alte persoane, in scopul exploatarii aces-
teia;

2) trafic de copii - recrutarea, transportarea, transferul, addpostirea sau
primirea unui copil in scop de exploatare, chiar dacd aceste actiuni nu se
realizeazd cu aplicarea vreunuia din mijloacele specificate la pct.1);

3) exploatare a persoanei - abuz fatd de persoand pentru a obfine un
profit, si anume:

a) obligarea de a executa anumite munci sau de a presta servicii prin
recurgere la fortd, amenintari sau prin alte mijloace de constréngere,
conftrar prevederilor legale privind conditile de munca, salarizare, sa-
natate si securitate;

b) tinerea in sclavie, aplicarea anumitor practici similare sclaviei sau re-
curgerea la alte procedee pentru privarea de libertate;

c) obligarea la practicarea prostitutiei, la participarea la reprezentdri
pornografice in vederea producerii, difuzarii si punerii in circulatie a
acestora pe orice cale, achizitiondrii, comercializarii sau poseddrii de
materiale pornografice, practicarea unor alte forme de exploatare
sexualgd;

d) obligarea la prelevarea de organe sau tesuturi pentru fransplant ori
prelevarea de alte parfi componente ale corpului uman;

e) folosirea femeiiin calitate de mama-surogat oriin scop de reproduce-
re;

f) abuzarea de drepturile copilului in scop de adoptie ilegald;

g) folosirea in conflicte armate sau in formatiuni militare ilegale;

h) folosirea in activitati criminale;

i) obligarea de a practica cersetoria;

j) v@nzarea catre o altd persoand;

k) obligarea de a desfasura activitati prin care se incalca drepturile si
libertatile fundamentale ale omului.

** Publicatd in Monitorul Oficial al Republicii Moldova nr. 164-167/812 din 9.12.2005.
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Consimtamantul victimei traficului de fiinte umane la exploatari intentio-
nate, consemnate in punctul 3), nu este relevant atunci cdnd se aplicd orice
mijloc de constrdngere din cele specificate la pct. 1);

4) copil - persoand care nu a atins varsta de 18 ani;

5) document - pasaport sau buletin de identitate, orice fel de documente
de cdlatorie ale persoanei supuse exploatarii;

6) confiscare a documentelor - deposedare sub orice forma a persoanei
supuse exploatdrii de documentele prevazute la pct. 5);

7) tinere in servitute pentru achitarea datoriei - privare a persoanei de Ii-
bertate, inclusiv de libertatea de miscare, retinerea ca ostatic pdnd cand ea
sau un tert va achita datoria stabilitd legal sau ilegal;

8) sclavie - stare sau conditie a persoanei asupra cdreia se exercitd unul
sau mai multe drepturi ce deriva din dreptul de proprietate;

9) practici similare sclaviei - stare a persoanei finute sau puse in situatia in
care o altd persoand are stapdnire asupra ei sau o impune, prin inseldciune,
prin amenintare cu forfa, prin violentd sau prin alte mijloace de constrangere,
sG presteze anumite servicii, inclusiv sa se angajeze ori sa ramand in raport de
concubinaj sau de casatorie;

10) stare de vulnerabilitate - stare speciald in care se afld persoana astfel
incat este dispusa sa se supund abuzului sau exploatarii, In special din cau-
zQ:

a) situatiei precare din punctul de vedere al supravietuirii sociale;

b) situatiei conditionate de varstd, sarcind, boald, infirmitate, deficienta
fizicd sau mintalgd;

c) situatiei precare si ilegale de intrare sau de sedere in tara de tranzit
sau de destinatie;

11) victima a traficului de fiinte umane - persoand fizicd prezumatd sau
constatata ca fiind supusd actiunilor de trafic consemnate la pct. 1) si 2);

12) traficant de fiinte umane - persoand care participd la organizarea si
desfasurarea activitatilor de frafic de fiinte umane;

13) identificare a victimelor traficului de fiinte umane - proces de verificare
a persoanelor care se prezuma a fi victime ale traficului de fiinte umane.

Articolul 15. Identificarea victimelor traficului de fiinfe umane
Identificarea victimelor traficului de fiinte umane se efectueazd de catre
autoritatile publice competente cu concursul organizafiilor neguvernamenta-

le sau de catre organizatiile neguvernamentale care au motive rezonabile sa
creadd ca persoana este victima a unui astfel de frafic.
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Reprimare

Codul penal al Republicii Moldova
(Legea nr. 985-XV din 18 aprilie 2002)-*

Articolul 165. Traficul de fiinte umane

(1) Recrutarea, transportareq, fransferul, addpostirea sau primirea unei
persoane, cu sau fard consimtamantul acesteia, in scop de exploatare sexu-
ald comerciald sau necomerciald, prin munca sau servicii fortate, in sclavie
sau n condifii similare sclaviei, de folosire in conflicte armate sau activitdfi
criminale, de prelevare a organelor sau tesuturilor pentru transplantare, sa-
varsite prin:

a) amenintarea cu aplicarea sau aplicarea violentei fizice sau psihice
nepericuloase pentru viata si sdnatatea persoanei, inclusiv prin rdpire,
prin confiscare a documentelor si prin servitute, In scopul intoarcerii
unei datorii a caror marime nu este stabilitd in mod rezonabil;

b) inseldciune;

c) abuz de pozitie de vulnerabilitate sau abuz de putere, dare sau primire
a unor plafi sau beneficii pentru a obtine consimt@mantul unei persoa-
ne care detine controlul asupra unei alte persoane, se pedepseste cu
inchisoare de la 7 la 15 ani, cu privarea de dreptul de a ocupa anumi-
te functii sau de a exercita o anumitd activitate pe un termen de la 2
la 5 ani, iar persoana juridicd se pedepseste cu amendd in marime de
la 3000 la 5000 de unitati conventionale, cu privarea de dreptul de a
desfdsura o anumitd activitate, sau cu lichidarea intreprinderii.

(2) Aceleasi actiuni savdrsite:

a) repetat;

b) asupra a doud sau mai multe persoane;

c) asupra unei femei gravide;

d) de doud sau mai multe persoane;

e) de o persoand cu functie de raspundere sau de o persoand cu naltd
functie de raspundere;

f) cu aplicarea violentei periculoase pentru viatd, sdndtate fizicd sau
psihicd a persoanei;

g) prin folosirea torturii, a tratamentelor inumane sau degradante pentru
a asigura subordonarea persoanei ori prin folosirea violului, dependen-
tei fizice, a armei, a amenintdrii cu divulgarea informatiilor confiden-
tiale familiei victimei sau altor persoane, precum si a altor mijloace, se
pedepsesc cuinchisoare de la 10 la 20 de ani, cu privarea de dreptul
de a ocupa anumite functii sau de a exercita o anumitd activitate
pe un termen de la 2 la 5 ani, iar persoana juridicd se pedepseste cu

** Pyblicat Tn Monitorul Oficial al Republicii Moldova nr. 128-129,/1012 din 13 septembrie
2002.
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amendad in mdrime de la 5000 la 7000 de unitati conventionale, cu
privarea de dreptul de a desfasura o anumitd activitate, sau cu lichi-
darea intreprinderii.

(3) Actiunile prevazute la alin. (1) sau (2):

a) savarsite de un grup criminal organizat sau de o organizafie crimina-
I&;

b) soldate cu vatdmarea grava a integritatii corporale sau cu o boald
psihicd a persoanei, sau cu decesul acesteia ori sinucidereq, se pe-
depsesc cuinchisoare de la 15 la 25 de ani, cu privarea de dreptul de
a ocupa anumite functii sau de a exercita o anumitd activitate pe un
termen de la 3 la 5 ani sau cu detenfie pe viatd, iar persoana juridica
se pedepseste cu amendd In marime de la 7000 la 9000 de unitati
conventionale, cu privarea de dreptul de a desfdsura o anumitd acti-
vitate, sau cu lichidarea intreprinderii.

(4) Victima traficului de fiinfe umane este absolvitd de rdspundere pe-
nald pentru infractiunile savarsite de ea in legdturd cu aceastd calitate
procesuald.

Articolul 206. Traficul de copii

(1) Recrutarea, fransportarea, fransferul, addpostirea sau primirea unui
copil, precum si darea sau primirea unor plati ori beneficii pentru obtinerea
consimfa@mantului unei persoane care define controlul asupra copilului, In
scopul:

a) exploatdrii sexuale, comerciale si necomerciale, in prostitutie sau in
industria pornograficd;

b) exploatdrii prin munca sau servicii fortate;

c) exploatdrii in sclavie sau in conditii similare sclaviei, inclusiv in cazul
adoptiei ilegale;

d) folosirii in conflicte armate;

e) folosirii in activitate criminald;

f) prelevarii organelor sau tesuturilor pentru transplantare;

g) abandondarii in strdindtate, se pedepseste cu inchisoare de la 10 1a 15
ani, cu privarea de dreptul de a ocupa anumite functii sau de a exer-
cita o anumitd activitate pe un termen de la 2 la 5 ani, iar persoana
juridica se pedepseste cu amendd n marime de la 3000 la 5000 de uni-
tafi conventionale, cu privarea de dreptul de a desfasura o anumita
activitate, sau cu lichidarea intreprinderii.
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