Przypomnijmy sobie sytuacje, kiedy osoba, z ktdrg
rozmawialismy upierata sie przy swoim zdaniu, nie
przyjmowata do wiadomosci naszych argumentow,
uniemozliwiajgc nam przedstawienie swojego stanowiska,
a dodatkowo kierowata w nasza strone ostre uwagi w
sposob mato przyjazny 1 obrazliwy. S3 to zazwyczaj
ciezkie rozmowy, po ktdérych czujemy sie zdenerwowani,
zniecheceni, zirytowani.

W branzy ochrony podobne sytuacje moga zdarzac sig
dos¢ czesto. Jak zatem skutecznie radzi¢ sobie z nimi,
bez zbednego stresu i poczucia zniechecenia? Jest na to
metoda - bycie asertywnym! Asertywnos¢ przydaje sie
wszedzie, niezaleznie od sytuacji, czy miejsca w jakim sie
znajdujemy - w pracy, w domu, w rozmowie z przyjaciétmi
oraz w kontakcie z klientami.

Co to znaczy by¢ asertywnym?

Asertywnos¢ jest czesto utozsamiana z umiejetnoscig
stanowczego odmawiania. Jest to btedne myslenie.
Samo stanowcze ,NIE" nie wystarczy by by¢ asertywnym.
Kiedy zatem moZzemy mowic o kims, Ze jest asertywny?

Wyobrazmy sobie nastepujaca sytuacje:

Do pracownika ochrony podchodzi osoba, ktéra chee wejs¢
na teren budowy, mimo obowigzujacego zakazu wstepu.
Pracownik ochrony w strone zblizajacej sie osoby:

- Zakaz wstepu, nie wolno wchodzi¢ (tonem suchym, bez
emocji).

Osoba:

- Co Pan opowiada, prosze mnie natychmiast wpuscic.

Nie po to tu tyle jechatem. Znam prezesa osobiscie.

PO: - Przeciez wyraznie powiedziatem ,zakaz wstepu”
(marszczy brwi i méwi podniesionym tonem).

O: Co to ma znaczy¢! Gdybym ja byt Pana szefem, to bym
z Panem inaczej porozmawiat.

W tym momencie powstaje konflikt, a na ciag dalszy tej
sceny lepiej spusci¢ zastone milczenia.

Asertywnosc¢ - metoda skutecznej komunikacji

Wyobrazmy sobie inng sytuacje:

Do pracownika ochrony podchodzi osoba, ktéra koniecznie
chce wejs¢ na teren budowy, pomimo obowigzujgcego
zakazu wstepu.

Pracownik ochrony w strone zblizajacej sie osoby:

- Dziert dobry, niestety nie moge Pana wpusci¢, gdyz
obowiagzuje tu zakaz wstepu (przyjaznie nastawiony do
osoby, nie traktuje go jak intruza).

Osoba: - Co Pan opowiada, prosze mnie natychmiast
wpusci¢. Nie po to tu tyle jechatem. Znam prezesa
osobiscie.

PO: Rozumiem, ale tak jak powiedziatem, nie moge Pana
wpusci¢, gdyz obowigzuje zakaz wstepu (spokojnym,
opanowanym tonem).

O: Co to ma znaczy¢! Gdybym ja byt Pana szefem, Lo bym
z Panem inaczej porozmawiat.

PO: Przykro mi, ale nie wpuszcze Pana na teren, bo bym
Pana narazit na niebezpieczenstwo...(opanowany do korica,
roztadowuje napiecie).

W jednym jak i drugim przypadku pracownik ochrony
stanowczo okreslit swoje stanowisko i osiagnat cel -
dopetnit swoich obowigzkéw nie wpuszczajac osoby na
teren budowy i nie narazit jej tym samym na potencjalne
niebezpieczenstwo, z ktérego osoba ta pewnie nie zdawata
sobie sprawy. Powstaje pytanie - kléry ze sposobdw
wyrazenia swojego zdania (postawa i ton wypowiedzi) w
rzeczywistosci okazat sie lepszy, czyli bardziej skuteczny?

W pierwszym przypadku postawa pracownika (pozbawiony
emocji ton glosu i ,suche” odpowiedzi) urazita rozmdwce,
ktéry w ostatecznosci odjechat mocno zirytowany
i oburzony zaistniatg sytuacjg, a sam pracownik narazit
siebie na niepotrzebny stres. W drugim przypadku pra-
cownik ochrony zachowat spokdj i nie dat sig sprowokowac.
Stanowczo okreslit swoje stanowisko i nie odstapit od niego,
nie urazajac jednak uczuc rozmaowcy, pomimo nieprzyjem-
nej dla niego sytuacji. Co wiecej, byt przyjaznie nastawiony



od poczatku do konca rozmowy. Nasuwa sie zatem wniosek
- w pierwszym przypadku trudno moéwi¢ o korzysciach
i skutecznosci rozmowy, w drugim natomiast przypadku
pracownik ochrony odniést ewidentnie sukces.

Coto jest w takim razie asertywnosc? To nie tylko stanowczo
wypowiedziane ,NIE". Osobaasertywna potrafibezposrednio
wyrazi¢ swoje zdanie, méwi¢ o swoich odczuciach i
potrzebach oraz robi to w taki sposéb, aby nie urazi¢ uczu¢
drugiej osoby. Szanuje rozmoéwce oraz jego prawa do opinii,
nie podwaza tej opinii w sposob niekulturalny i obrazliwy.
Potrafi takze wystucha¢ argumentacji swego rozmowcy.
Osoba asertywna nie wychodzi z zatozenia ,racje mam tylko
jainiktinny i nie musze stuchac argumentow drugiej strony”.
O osaobach asertywnych mowi sie rowniez, Zze sa to osoby
stanowcze, pewne siebig, ktdre nie boja odmoéwic innym, ale
tez nie majg oporow przed poproszeniem o przystuge.

Asertywnos¢ mozna zatem okreslic¢ jako postawe zyciowa -
sztuke zachowania rownowagi miedzy byciem stanowczym,
a byciem zyczliwym dla ludzi. Zachowanie asertywne
jest zachowaniem, w ktérym bronimy swoich praw,
réwnoczesnie nie lekcewazymy praw drugiej strony. Gdy
lekcewazone sa prawa innych, mamy do czynienia z agresja,
gdy pozwalamy natomiast na lekcewazenie naszych
wiasnych praw - mamy do czynienia z ulegtoscia.

Metoda czy mit?

Tyle sig mowi o asertywnosci, ale czy nie jest to przypad-
kiem ,takie tam gadanie"? Jakie korzysci mozemy czerpac
dzieki byciu asertywnym i czy mozna rzeczywiscie nauczyc
sie takich zachowari?

Asertywnosc¢ to zdecydowanie meltoda, a nie mit. Jest
to metoda na efektywna komunikacje, budowanie
dtugotrwatych relacji oraz wyzsza skutecznosc¢ w pracy.

Ze wzgledu na charakter pracy w branzy ochrony
i bliski kontakt z ludZzmi, sztuka bycia asertywnym moze
znacznie utatwiac wykonywanie obowigzkow.

Podstawowym zadaniem i priorytetem pracownika ochrony
jest zapewnienie bezpieczenstwa. Jezeli ktos swoim
zachowaniem narusza zasady i procedury bezpieczenstwa,
nalezy stanowczo i zdecydowanie zareagowac na taka
sytuacje. Nie wolno jednak z tego tytutu zachowywac

sie w sposéb, ktéry mogtby wurazic rozmoéwce.
Niedopuszczalne jest pouczanie, okazywanie
irytacji lub  komentowanie. Postawa  asertywna

pomaga skutecznie obronic swoje zdanie, uniknac
konfliktu oraz wzmocni¢ wizerunek profesjonalisty.
Postawa asertywna przydaje sie wszedzie,
a szczegolnie tam gdzie wystepuje duze nagromadzenie
ludzi, np. w centrach handlowych, podczas imprez
masowych lub tam, gdzie wydzielone zostaty obszary
0 ograniczonym dostepie.

Ktos moze powiedzie¢, ze zdarzajg sie osoby agresywne,
przedstawiajagce roszczenia niemozliwe do realizagji
w obliczu obowigzujacych procedur bezpieczenstwa.
Oczywiscie, ze sie zdarzajg, ale nie mamy na to wptywu.
Nie zmienia to jednak faktu, Ze po stronie pracownika
ochrony lezy dbanie o wysoka jakos¢ obstugi klienta.
Zachowujac sie asertywnie kontrolujemy siebie, nie innych.

W kazdej sytuacji, gdzie pojawia sie sprzecznos¢ miedzy
naszymi priorytetami, a dziataniami innych ludzi
powinnismy zachowac sie asertywnie. Jezeli zachowamy

sig biernie, nasze dziatanie bedzie mato skuteczne, a my
zostaniemy ze swoja frustracja i gniewem. Przyjecie postawy
agresywnej zaostrza niepotrzebnie konflikt | wzmaga
stres. Postawa asertywna, pomaga osiagna¢ wyzsza
skutecznos¢ dziatania, zapewnia lepsza komunikacje
i wzmacnia pozycje w negocjacjach. Okazujac szacunek
rozmoéwcy, mozemy szybko doprowadzi¢ do zatagodzenia
sytuacji.

Juz wiemy, ze optaca sie by¢ asertywnym, ale pojawia
si¢ kolejna watpliwosc - jak to osiagnac? Czy asertywnosc
trzeba odziedziczy¢ w genach? Nic bardziej btednego

- asertywnosci sie uczymy. Czy mozna stac sie
asertywnym po przeczytaniu  jednej lub  kilku
madrych  ksiazek? To réwniez mit. Uczenie sig

asertywnosci jest procesem rozciagnietym w czasie,
wymagajacym wytrwatosci i samodyscypliny.
W pewnym sensie przypomina konsekwentne stosowanie
diety lub walke z natogiem.

Przed nami nietatwe zadanie. Uciekanie z trudnych sytuacji
w biernos¢ lub agresje jest czesto odruchowe, nawyki te
mamy z reguty mocno zakorzenione i dziatamy w sposéb
automatyczny. Pocieszajacy jest natomiast fakt, iz istnieja
pewne sprawdzone, bardzo praktyczne techniki i metody,
ktorych mozna sie nauczyc. Najbardziej popularne techniki
asertywnej odmowy to:

Asertywne .NIE" - czyli takie wypowiadanie .nie", ktore
ma na celu zadbanie o siebie, a nie zranienie innych. Aby
osiggna¢ maksymalny skutek nalezy zachowac kolejnos¢
wypowiedzi. Zaczynamy od .nie", nastepnie mdéwimy
czego nie zrobimy lub na co nie pozwolimy, a na koniec
dodajemy krotkie, ale prawdziwe uzasadnienie odmowy
(bez wymodwek, usprawiedliwieri czy pouczen).

Przyktad - kiedy ktos chce wejs¢ na teren, na ktorym
obowigzuje zakaz wstepu, mozemy zareagowac:
.Nie, nie moge Pana wpusci¢ na ten teren bo jest to
niebezpieczne”. Przyktadow mozemy doszukac sie réwniez
w naszym codziennym zyciu. Zdarza sie, ze kto$ chce od
nas pozyczy¢ pienigdze, co nam jest zupetnie nie na
reke, gdyz osoba ta juz nie raz pokazata, ze z trudem
przychodzi  jej sptacenie diugu. Czujemy sie
przy tym bardzo niezrecznie, bo to w korfcu nasz
przyjaciel. Asertywng postawa bedzie odpowiedz
w stylu: Nie, nie pozycze ci pienigdzy, bo ostatnio
nie oddates w terminie". Odmowa musi byc
wypowiedziana spokojnym tonem, lecz stanowczo
i wprost. Nalezy unika¢ wszelkich rad, pouczen i ocen,
a powiedzie¢ o sobie i swoich odczuciach zwigzanych
z cata syluacja. Moina réwniez zacza¢ od pewnych
zmiekczenn jak na przyktad: .przykro mi’ by nasza
wypowiedZ nie byta taka ,sucha’. Nalezy jednak zwracac
uwage by ,przykro mi" nie zabrzmiato jak ,przepraszam’”.

Technika .zdartej ptyty”- moze okaza¢ sie szczegdlnie
przydatna w sytuacji, kiedy mimo naszych staran
i postgpowania catkowicie zgodnego z zasadami
asertywnej odmowy, rozmoéwca nadal nie przyjmuje
jej do wiadomosci i nie przestaje nalegac na to, abysmy
spetnili jego prosbe. Metoda polega na wielokrotnym
powtarzaniu  zdania,  ktére  powiedzieliSmy  za
pierwszym razem. W technice Lej najwaznigjsza
jest konsekwencja. Nie zmieniamy pod Zadnym
pozorem naszej pierwotnej, asertywnej odpowiedzi
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i powtarzamy ja tyle razy, ile bedzie trzeba. Dzigki uzyciu
JZdartej piyty" utwierdzamy sie w pewnosci siebie
i nie dostarczamy nowych informacji, mogacych przeciagac
dyskusje. Przyktad: .Powtodrze, nie moge Pana wpuscic¢

na ten teren, gdyz nie moge Pana narazic na
niebezpieczenstwo".
Technika .uginania” - polega na Ltym, 2e nie

przeciwstawiamy sie w zaden sposéb argumentom drugiej
strony i nie walczymy o racje. Jednakze nie zmieniamy
rowniez swojego zdania. Konsekwentnie Lrzymamy
sie raz podjelej decyzji. Staramy sie wystuchac
i dobrze zrozumie¢ naszego rozmowce, ale jestesmy
konsekwentni i stanowczy w obronie wiasnych intereséw
(czesto interesu samego rozmowcy, zwiaszcza jak
nie ma swiadomosci, ze jego zachowanie moze naruszac
zasady bezpieczenistwa). Przyklad: Hm, rozumiem...
(stuchamy z uwaga, potakujemy gtowa)... nie moge niestety
wpusci¢ Pana na Len teren”.

Obrona wiasnych granic -zdarzajg sie sytuacje, w ktérych
podczas dyskusji ktos zaczyna na nas krzyczec, obraza
nas lub narusza nasza godnos¢. Najczesciej albo ignorujemy
tego typu zachowanie, mimo ze s3 dla nas nieprzyjemne,
albo reagujemy z przesadna ztoscig. Asertywna obrona
przed tego typu reakcja sklada sie z nastepujacych
posuniec:

1. Prosba - przykiad: ,Prosze mi pozwoli¢ dokonczyc".
W ten sposéb nalegamy, by ktos zmienit swoje zachowanie,
ktére jest dla nas nieprzyjemne. Mozemy réwniez przekazac
rozméwcy informacje zwrotng w postaci [Kiedy mi Pan
przerywa trudno mi jest wyttumaczy¢ dlaczego obowiazuje
na Llym terenie zakaz wstepu"”.

2. Ostrzezenie i wykonanie - gdy prosby i ugodowe
wyjasnienia nie odnosza skutku, nalezy ostrzec rozmowce,
Zze wykonamy konkretny krok, jezeli nie zmieni swojego
zachowania. Przyktad .Jesli mimo présb bedzie mi Pan
nadal przerywat, zakoricze rozmowe i poprosze Pana o
natychmiastowe opuszczenie tego terenu’. Ostatecznie
nalezy zrobic to, co si¢ zapowiadato.

Technik i metod asertywnego zachowania jestesmy w stanie
sie nauczyc¢ - wymaga to od nas dyscypliny i samokontroli.
To, na co szczegdlnie musimy zwroci¢ uwage, to nasza
wiasna postawa. Przy stosowaniu technik asertywnych
zachowan, nalezy pamieta¢ o zachowaniu réwnowagi
miedzy byciem stanowczym, a zyczliwym dla innych.
Usmiech i pozytywne nastawienie sg zawsze pomocne.

Sprébowatem, ale nie wyszto tak jak bym chciat...

Nikt nie mowit, Zze bedzie tatwo. Uczenie sie asertywnosci
wymaga czasu | samodyscypliny. Asertywnos¢ to
dtugoterminowa inwestycja, ale jezeli zalezy nam
na budowaniu diugotrwatych, wzajemnie korzystnych
relacii z klientami, wspétpracownikami, znajomymi
zdecydowanie warto by¢ asertywnym.

Agata Czurak
GM Solutions sp. z 0.0.

GM Solutions jest firmg doradczo-szkoleniowg specjalizujgcg sie
w dostarczoniu praktycznych rozwigzan zwigkszajgcych efektywnosc
organizacyjng - ludzi, idel, know-how. Zespét GMS to ludzie o bogatym
doswiodczeniu zowodowym i biznesowym, ktdrzy w swoich dziofaniach
sq zorientowani na rozwijanie kompetencji i postaw oraz wspieranie
w budowaniu atmosfery sprzyjajgcel wyzwalaniu potencjotu.

Inteligentne systemy
zarzadzania
bezpieczenstwem

Systemy bezpieczenstwa opieraja sie
na trzech filarach: ochronie fizycznej,
procedurach bezpieczenstwa

i zabezpieczeniach technicznych.

Od ich sprawnosci i wzajemnego uzu-
petniania sie zalezy skutecznosc catego
systemu ochrony. Jesli zawiedzie jedno
z ogniw, pojawia sie luka w systemie,

a tym samym poziom bezpieczenstwa
ulega znacznemu obnizeniu.

Przyjeto sie, ze tym najstabszym
ogniwem jest czynnik ludzki.

Czy rzeczywiscie tak jest? Inteligentne
systemy stanowig z pewnoscig ogromne
wsparcie dla pracy cztowieka, ale
podejmowanie odpowiedniej decyzji
lezy jednak nadal w gestii pracownikow
ochrony. | choc inteligentne systemy
zarzadzania bezpieczenstwem staja
sie wiasciwie niezastgpione, to bez
czynnika ludzkiego statyby sie raczej
bezuzyteczne.

Producenci systeméw zabezpieczen przeznaczaja duze na-
ktady finansowe na badania i rozwoj nowoczesnych techno-
logii, ktore wspieraja procesy zarzadzania systemami bez-
pieczenstwa. Przyktadem takich rozwigzan jest system BMS
(Building Management System), przeznaczony do zarzadza-
nia budynkiem, a raczej automatyka budynkowa. System
nadzoruje oswietlenie, ogrzewanie, klimatyzacje, wentylacje,
sterowanie windami, system zabezpieczen technicznych itp.
Do przetworzenia tak ogromnej liczby danych potrzebne s3
odpowiednio skonfigurowane serwery, a wizualizacje gra-
ficzne umozliwiaja obstudze systemu szybko wykry¢ niepra-
widtowosci i podijac dziatania korygujace. W takich przypad-
kach czas odgrywa istotng role, a szybkos¢ podejmowanych
dziatan przesadza o ich powodzeniu. Systemy BMS staja sie
nieodzowne szczegdinie w tzw. ,inteligentnych budynkach”,
gdzie wrecz niewyobrazalne jest sterowanie tak obszerna
automatyka bez odpowiedniej platformy integrujace po-
szczegolne systemy. Nietrudno przewidzie¢ bowiem skutek
np. braku natychmiastowej reakcji na nadmiermne naprezenie
lin nosnych w windzie 40-sto pietrowego wiezowca. System
BMS automatycznie analizuje wszystkie dane i na biezgco
monitoruje parametry pracy wszystkich urzadzen, co pozwa-
la na natychmiastowe wykrycie takiego zdarzenia i podjecie
odpowiednich krokéw.

Praca operatoréw takich systemow wigze sie z ogromnag od-
powiedzialnoscia, dlatego poddawani s3 systematycznemu
szkoleniu. Stopien skomplikowania obstugi zintegrowanych
systemow zarzadzajacych obiektami spowodowat, Zze za-
czeto sie zastanawiac czy systemy BSM w swojej integracji
powinny uwzglednia¢ systemy zabezpieczen technicznych,
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