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CUVÂNT ÎNAINTE
Atunci când se întâmplă lucruri groaznice în comunităţile noastre, în ţările noastre şi 
în lume, vrem să întindem o mână de ajutor celor afectaţi. Acest ghid tratează primul 
ajutor psihologic ce implică acordarea de sprijin şi ajutor practic semenilor noştri aflaţi 
într-o situaţie de criză. Lucrarea se adresează celor ce sunt puşi în situaţia de a-i ajuta 
pe cei care au trecut printr-un eveniment traumatizant. Aceasta oferă un cadru pentru 
a sprijini oamenii respectându-le demnitatea, cultura şi abilităţile. În ciuda denumirii, 
primul ajutor psihologic cuprinde atât sprijinul social cât şi cel psihologic. 

S-ar putea să fiţi membru al unei echipe sau voluntar pentru a oferi ajutor într-un 
dezastru de proporţii, sau vă aflaţi la locul unui accident unde sunt oameni răniţi. Poate 
sunteţi cadru didactic sau asistent medical şi discutaţi cu o persoană din comunitate care 
tocmai a fost martor la moartea violentă a unei persoane apropiate. Acest ghid vă va ajuta 
să cunoaşteţi cele mai potrivite lucruri pe care le puteţi spune sau le puteţi face pentru 
persoanele foarte necăjite. De asemenea, veţi găsi informaţii şi cu privire la abordarea 
unei situaţii în condiţii de siguranţă – pentru dvs şi pentru ceilalţi – fără ca acţiunile dvs 
să producă efecte negative. 

Primul ajutor psihologic a fost recomandat de numeroase grupuri internaţionale şi 
naţionale de experţi, inclusiv Inter-Agency Standing Committee (IASC) şi  Sphere 
Project. Primul ajutor psihologic este o alternativă la debriefing. În 2009, mhGAP 
Guidelines Development Group al Organizaţiei Mondiale a Sănătăţii (OMS) a evaluat 
dovezile pentru primul ajutor psihologic şi pentru chestionarea psihologică. S-a ajuns la 
concluzia că oamenii care suferă în urma unui eveniment traumatizant petrecut recent 
trebuie să beneficieze de prim ajutor psihologic, în loc de chestionare psihologică. 

Acest ghid a fost întocmit pentru a oferi materiale de prim ajutor psihologic acceptate 
la scară largă pentru a fi folosite în ţările sărace sau în curs de dezvoltare.  Informaţiile 
prezente în ghid servesc doar ca model. Acestea vor trebui adaptate contextului local şi 
culturii celor pe care îi veţi ajuta. 

Ghidul de faţă – aprobat de numeroase agenţii internaţionale – oglindeşte o ştiinţă 
în plină dezvoltare şi un consens internaţional cu privire la modul de a oferi sprijin 
persoanelor care trăiesc consecinţele unor evenimente extrem de stresante, recent 
încheiate. 
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ÎN	ACEST	CAPITOL	DISCUTĂM	DESPRE:
1.1	 CUM	SUNT	OAMENII	AFECTAŢI	DE	EVENIMENTELE	DE	CRIZĂ?
1.2	 CE	ESTE	PAP?

1.3	 PAP:	CINE,	CÂND	ŞI	UNDE?

1.1 	CUM	SUNT	OAMENII	AFECTAŢI	DE				 						 																													

											EVENIMENTELE	DE	CRIZĂ?

În lume au loc diferite tipuri de evenimente traumatizante ca de exemplu războaie, dezastre naturale, 
accidente, incendii şi violenţe interpersonale (de exemplu violenţa sexuală). În urma acestora, pot fi afectaţi 
indivizi, familii sau comunităţi întregi. Oamenii îşi pot pierde locuinţele sau aparţinătorii, pot fi separaţi de 
familii şi de comunitate, sau pot fi martorii violenţei, distrugerii sau morţii. 

Deşi toată lumea este afectată într-o oarecare măsură de asemenea evenimente, fiecare persoană poate 
manifesta o varietate de reacţii şi sentimente. Mulţi se simt copleşiţi, confuzi sau foarte nesiguri cu privire 
la ceea ce li se întâmplă. Unii se pot simţi foarte speriaţi sau îngrijoraţi, alţii indiferenţi şi detaşaţi. Unele 
persoane pot avea reacţii de intensitate mică/medie, în timp ce altele pot manifesta reacții de intensitate 
mare. Felul în care o persoană reacţionează depinde de mai mulţi factori, inclusiv:

 » Felul şi gravitatea evenimentului(lor) prin care trece;
 » Experienţa personală din alte evenimente neplăcute;
 » Sprijinul pe care îl are din partea altora;
 » Sănătatea fizică a persoanei;
 » Istoricul personal şi familial privind problemele de sănătate mentală;
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1	 OMS	(2010)	şi	Sphere	(2011)	descriu	“chestionarea	psihologică”	ca	o	promovare	a	discuţiei	publice	prin	solicitarea	adresată	
unei	persoane	de	a-şi	povesti	pe	scurt,	dar	sistemic,	percepţiile,	gândurile	şi	reacţiile	emoţionale	din	timpul	unui	eveniment	
stresant	petrecut	recent.	Acest	tip	de	intervenţie	nu	este	recomandat.	Aceasta	este	diferită	de	chestionarea	operaţională	de	
rutină	a	asistenţilor	folosită	de	unele	organizaţii	la	finalul	unei	misiuni	sau	sarcini	de	serviciu. 

 » Tradiţiile şi cultura;
 » Vârsta (de exemplu, copiii de diferite vârste reacţionează diferit).

Fiecare persoană are puncte forte şi abilităţi care o ajută să înfrunte încercările vieţii. Totuşi, unele 
persoane au o vulnerabilitate ridicată în situaţii limită şi au nevoie de ajutor suplimentar. În această 
categorie se încadrează persoanele care sunt supuse unor riscuri sau au nevoie de ajutor suplimentar 
din cauza vârstei (copii, vârstnici), din cauza unor dizabilităţi mentale sau fizice, sau din cauza 
apartenenţei la grupuri marginalizate sau ţintă a violenţelor. În secţiunea 3.5 găsiţi îndrumări  privind 
ajutorul acordat persoanelor vulnerabile. 

1.2  CE	ESTE	PAP?

Conform Sphere (2011) şi IASC (2007), Primul Ajutor Psihologic (PAP) descrie un răspuns de ajutorare 
pentru o persoană aflată în suferinţă care necesită sprijin. PAP implică următoarele teme:

 » Oferirea de îngrijire şi sprijin practic, fără a fi deranjant;
 » Evaluarea nevoilor şi grijilor;
 » Ajutorarea persoanelor în a-şi satisface nevoile de bază (de exemplu, hrană şi apă, informaţii);
 » Ascultarea oamenilor, fără a-i constrânge să vorbească;
 » Consolarea oamenilor şi ajutarea lor să se calmeze;
 » Ajutarea persoanelor să aibă acces la informaţii, servicii şi ajutor social;
 » Protejarea oamenilor de alte vătămări.

DE	ASEMENEA,	ESTE	IMPORTANT	SĂ	ÎNŢELEGEM	
CE NU	ESTE	PAP:

 » Nu este ceva ce doar profesioniştii pot face.
 » Nu este consiliere profesionistă.
 » Nu este “chestionare psihologică”1 întrucât PAP nu implică în mod obligatoriu o discuţie detaliată 

referitoare la evenimentul care a cauzat suferinţa.
 » Nu este o modalitate de a-i cere cuiva să analizeze ce i s-a întâmplat sau de a încerca să 

ordoneze timpul şi evenimentele.
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 » Deşi PAP implică abilitatea de a-i asculta pe oameni, aceasta nu are nicio legătură cu 
constrângerea lor de a vă povesti sentimentele şi reacţiile în faţa unui eveniment. 

PAP este o alternativă la “chestionarea psihologică” care s-a dovedit a fi ineficientă. Spre deosebire 
de cea din urmă, PAP implică factori ce sunt foarte folositori în recuperarea oamenilor pe termen lung 
(conform diverselor studii şi a consensului multor asistenţi2). Aceştia includ:

 » Sentimentul de siguranţă, conectare cu ceilalţi, starea de calm şi speranţa;
 » Accesul la sprijin social, fizic şi emoţional; şi
 » Sentimentul că se pot descurca, pe cont propriu şi în comunitate. 

1.3  PAP:	CINE,	CÂND	ŞI	UNDE?

PENTRU	CINE	ESTE	PAP?	

PAP este pentru oamenii suferinzi care au trecut recent printr-un eveniment traumatizant. Puteţi 
oferi ajutor atât copiilor, cât şi adulţilor. Cu toate acestea, nu toţi cei care au trecut printr-un 

2 A se vedea Hobfoll, et al. (2007) şi Bisson & Lewis (2009) la Referinţe şi Resurse
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eveniment traumatizant vor avea nevoie sau vor dori PAP. Nu-i ajutaţi cu forţa pe cei care nu 
doresc, dar faceţi-vă disponibil pentru cei care ar putea dori sprijin.  

Există situaţii în care unele persoane au nevoie de ajutor mult mai avansat decât PAP. Cunoaşteţi-
vă limitele şi cereţi ajutor de la alţii, cum ar fi personalul medical (dacă este), colegilor voştri sau 
altor persoane din zonă, autorităţilor locale sau liderilor din comunitate sau de ordin religios. În 
caseta de mai jos găsiţi o listă cu persoanele care au nevoie imediată de sprijin avansat. Cei aflaţi 
în asemenea situaţii au nevoie prioritară de ajutor medical sau de altă natură pentru a le salva 
viaţa.  

PERSOANE	CARE	AU	NEVOIE	IMEDIATĂ	DE	SPRIJIN	
AVANSAT:

 » Oamenii cu răni grave, ce pun în pericol viaţa, care au nevoie de îngrijiri medicale de urgenţă
 » Oamenii care sunt atât de abătuţi încât nu se pot îngriji sau nu îşi pot îngriji copiii
 » Oamenii care se pot răni singuri 
 » Oamenii care îi pot răni pe alţii 

CÂND	SE	OFERĂ	PAP?

Cu toate că oamenii pot avea nevoie de acces la ajutor şi sprijin pentru o perioadă lungă după un 
eveniment, PAP are scopul de a-i ajuta pe oamenii care au fost afectaţi recent de un eveniment 
traumatizant. Puteţi oferi PAP când aveţi un prim contact cu persoane foarte abătute. Acest lucru se 
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petrece în timpul sau imediat după un dezastru. Totuşi, uneori se poate întâmpla şi la câteva zile sau 
săptămâni după, în funcţie de durata şi gravitatea evenimentului petrecut.   

UNDE	SE	OFERĂ	PAP?

Puteţi oferi PAP oriunde aveţi condiţiile necesare de siguranţă. De regulă, acest lucru 
se întâmplă în cadru comunitar, ca de pildă la locul unui accident sau în locuri unde se 
asigură asistenţă persoanelor afectate de dezastru, precum centre sanitare, adăposturi sau 
tabere, şcoli şi locuri de distribuire a alimentelor sau a altor tipuri de ajutoare. În mod ideal, 
încercaţi să oferiţi PAP acolo unde aveţi puţină intimitate pentru a discuta cu persoana 
pe care o ajutaţi. Pentru cei care au fost expuşi anumitor tipuri de situaţii de criză ca de 
exemplu, violenţă sexuală, intimitatea este esenţială pentru confidenţialitate şi pentru a 
respecta demnitatea persoanei.
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CAPITOLUL	2	
CUM	SĂ	AJUTAŢI	ÎN	MOD	
RESPONSABIL
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AJUTORUL	RESPONSABIL	IMPLICĂ	
PATRU	PUNCTE-CHEIE:
2.1	 RESPECTAREA	SIGURANŢEI,	A	DEMNITĂŢII	ŞI	A	DREPTURILOR
2.2	 ADAPTAREA	ACŢIUNILOR	ÎN	FUNCŢIE	DE	CULTURA	PERSOANEI	

AJUTATE
2.3	 ŢINEŢI	SEAMA	DE	ALTE	MĂSURI	DE	RĂSPUNS	ÎN	CAZ	DE	

URGENŢĂ
2.4	 AVEŢI	GRIJĂ	DE	PROPRIA	PERSOANĂ

2.1  RESPECTAREA	SIGURANŢEI,	A	DEMNITĂŢII		
	 		ŞI	A	DREPTURILOR	

Când vă asumaţi responsabilitatea de a ajuta în situaţii în care oamenii au fost afectaţi de o nenorocire 
este important să acţionaţi în aşa fel încât să respectaţi siguranţa, demnitatea şi drepturile persoanelor pe 
care le ajutaţi . Următoarele principii sunt aplicabile pentru orice persoană sau agenţie implicată în ajutorul 
umanitar, inclusiv pentru cei care oferă PAP:

RESPECTAŢI	…

Siguranţa   » Evitaţi ca prin acţiunile voastre să îi puneţi pe oameni în pericol
 » Asiguraţi-vă, cum puteţi mai bine, că adulţii şi copiii pe care îi ajutaţi sunt în 

siguranţă şi protejaţi-i de orice vătămare fizică sau psihologică

Demnitatea  » Trataţi oamenii cu respect şi conform normelor lor culturale şi sociale.

Drepturile  » Asiguraţi-vă că oamenii pot avea acces la ajutor în mod corect şi fără discriminare
 » Ajutaţi-i să îşi obţină drepturile şi să aibă acces la ajutoarele disponibile
 » Acţionaţi numai în cel mai bun interes al oricărei persoane pe care o întâlniţi.

											...	OAMENILOR

 
Respectaţi aceste principii în orice faceţi şi pe oricine întâlniţi, indiferent de vârsta, sexul sau 
apartenenţa etnică a persoanelor. Gândiţi-vă ce reprezintă aceste principii în contextul vostru cultural. 
Dacă lucraţi sau sunteţi voluntar în cadrul unei agenţii care are anumite coduri de conduită, cunoaşteţi şi 
respectaţi codurile agenţiei în orice împrejurare.
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Vă oferim următoarea listă de Aşa da / Aşa nu din punct de vedere etic ca un ghid pentru a evita lezarea oricărei 
persoane deja suferinde, a oferi cel mai bun sprijin posibil şi a acţiona numai în cel mai bun interes al persoanei 
respective.

             Aşa da   V Aşa nu   X
 » Fiţi cinstiţi şi de încredere.
 » Respectaţi dreptul oamenilor de a 

decide singuri.
 » Fiţi conştienţi de propriile simpatii şi 

prejudecăţi şi lăsaţi-le deoparte.
 » Clarificaţi faptul că oamenii pot 

beneficia de ajutor şi pe viitor, chiar 
dacă în prezent îl refuză.

 » Respectaţi intimitatea şi păstraţi 
confidentialitatea celor relatate de 
orice persoană, în măsura în care 
acest lucru este potrivit.

 » Comportaţi-vă corespunzator în 
funcţie de cultura, vârsta şi sexul 
persoanei.

 » Nu exploataţi relaţia de ajutorare.
 » Nu cereţi persoanelor bani sau 

favoruri în schimbul ajutorului vostru.
 » Nu faceţi promisiuni false şi nu daţi 

informaţii eronate.
 » Nu vă exageraţi competenţele.
 » Nu îi ajutaţi pe oameni cu forţa, nu fiţi 

băgăreţi sau impulsivi.
 » Nu îi presaţi pe oameni să vă 

povestească experienţa lor.
 » Nu împărtăşiţi povestea unei 

persoane cu alţii.
 » Nu îi judecaţi pe oameni după 

acţiunile sau sentimentele lor.

2.2   ADAPTAREA	ACŢIUNILOR	ÎN	FUNCŢIE	DE	
CULTURA	PERSOANEI	AJUTATE	

Atunci când se produce un eveniment catastrofal printre cei afectaţi sunt adesea persoane din medii 
culturale diferite, inclusiv minorităţi sau alţii care sunt marginalizaţi. Cultura defineşte felul în care 
relaţionăm cu oamenii, ce este potrivit şi ce nu este potrivit să spunem şi să facem. De pildă, în unele 
culturi nu se obişnuieşte ca o persoană să discute despre sentimentele sale cu cineva din afara familiei. 
Sau, în unele cazuri doar femeile pot vorbi cu femei, ori se acordă o importanţă deosebită anumitor feluri 
de îmbrăcăminte sau de acoperire a corpului.

Probabil veţi lucra cu oameni din medii culturale diferite faţă de al vostru. Ca şi asistent comunitar, este 
important să vă cunoaşteţi propriul mediu cultural şi propriile convingeri pentru a putea lăsa la o parte 
prejudecăţile. Oferiţi ajutor în modul cel mai potrivit şi mai confortabil pentru cei pe care îi asistaţi. 

Fiecare situaţie de criză este unică. Adaptaţi acest ghid contextului, în funcţie de normele sociale 
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şi culturale locale. Consultaţi tabelul următor pentru eventuale întrebări în oferirea de PAP în medii 
culturale diferite. 

AVEŢI	ÎN	VEDERE	URMĂTOARELE	ÎNTREBĂRI	ATUNCI	CÂND	VĂ	
PREGĂTIŢI	SĂ	OFERIŢI	PAP	ÎN	DIFERITE	MEDII	CULTURALE:

Îmbrăcăminte  » Trebuie să mă îmbrac într-un anume fel pentru a fi respectuos?
 » Oamenii afectaţi vor avea nevoie de anumite articole de îmbrăcăminte 

pentru a-şi păstra demnitatea şi obiceiurile?

Limbă  » Care este modalitatea obişnuită de salut în această cultură?
 » Care este limba vorbită?

Sex, vârstă şi 
autoritate

 » Femeile afectate pot fi abordate doar de femei asistent?
 » Pe cine pot aborda? (cu alte cuvinte, capul familiei sau al comunităţii?)

Atingere şi 
comportament

 » Care sunt obiceiurile legate de atingerea oamenilor?
 » Este în regulă să ţii pe cineva de mână sau să îi atingi umărul?
 » Există aspecte speciale de luat în considerare în comportamentul faţă de 

vârstnici, copii, femei sau alţii?

Credinţe şi religie  » Care sunt grupurile etnice şi religioase din rândul persoanelor afectate de 
dezastru?

 » Ce credinţe sau practici sunt importante pentru persoanele afectate de 
dezastru?

 » Cum pot ei să înţeleagă sau să explice cele întâmplate?
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2.3   ŢINEŢI	SEAMA	ŞI	DE	ALTE	MĂSURI	DE	
RĂSPUNS	ÎN	CAZ	DE	URGENŢĂ

PAP este parte a unui răspuns mai larg la marile urgenţe umanitare (IASC, 2007). Când sute sau mii 
de oameni sunt afectaţi, se folosesc diferite tipuri de măsuri de răspuns în caz de urgenţă, precum 
operaţiunile de căutare şi salvare, îngrijiri medicale de urgenţă, crearea de adăposturi, distribuirea 
de alimente, găsirea familiilor şi activităţi de protecţie a copilului. Adesea este dificil pentru asistenţii 
comunitari şi pentru voluntari să ştie exact unde şi ce servicii sunt disponibile. Acest fapt este valabil 
în cazul dezastrelor de mari proporţii şi în locaţiile unde încă nu există o infrastructură funcţională 
pentru servicii sanitare şi de altă natură.

Încercaţi să fiţi informaţi despre serviciile şi sprijinul disponibil pentru a putea transmite informaţiile 
celor pe care îi ajutaţi şi a le spune cum pot accede la ajutor practic. 
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CÂND	RĂSPUNDEŢI	LA	O	SITUAŢIE	DE	CRIZĂ:

 » Urmaţi îndrumarea autorităţilor relevante ce administrează situaţia;
 » Aflaţi ce răspunsuri în caz de urgenţă se organizează şi ce resurse sunt disponibile pentru 

a-i ajuta pe oameni (dacă acestea există);
 » Nu staţi în calea echipajelor de salvare sau a personalului medical;
 » Cunoaşteţi-vă rolul şi limitele acestuia.

 
Nu este necesară o pregătire “psiho-socială” pentru a putea oferi PAP. Totuşi, dacă doriţi să ajutaţi 
în situaţii de criză, vă recomandăm să lucraţi prin intermediul unei organizaţii sau grup comunitar. 
Dacă lucraţi pe cont propriu puteţi să vă puneţi în pericol, iar acest lucru poate avea un efect negativ 
asupra eforturilor de coordonare şi e puţin probabil să puteţi face legătura între persoanele afectate şi 
resursele sau sprijinul de care au nevoie. 

2.4  AVEŢI	GRIJĂ	DE	PROPRIA	PERSOANĂ

A oferi ajutor în mod responsabil înseamnă şi a te 
îngriji de propria sănătate şi stare de bine. Ca şi 
asistent comunitar puteţi fi afectaţi de ceea ce trăiţi 
când interveniţi într-o situaţie de criză sau daca 
voi şi familia voastra este afectată în mod direct 
de eveniment. Este important să aveţi grijă de 
propria stare de bine şi să vă asiguraţi că sunteţi 
capabili – fizic şi emoţional – să îi ajutaţi pe alţii. 
Îngrijiţi-vă pentru a-i putea îngriji bine pe alţii. Dacă 
lucraţi într-o echipă, asiguraţi-vă şi de bunăstarea 
colegilor. (A se vedea capitolul 4 pentru mai multe 
informaţii privind sprijinirea celor ce oferă sprijin).

3 For more information, see the Sphere Protection Chapter, Sphere Project (2011).
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CAPITOLUL	3	
ASIGURAREA	PAP
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ÎN	ACEST	CAPITOL,	VOM	DISCUTA	DESPRE:	 
3.1	 O	BUNĂ	COMUNICARE	CU	PERSOANELE	AFLATE	ÎN	DIFICULTATE
3.2	 PREGĂTIREA	-	INFORMAŢI-VĂ	DESPRE	SITUAŢIE
3.3	 PRINCIPII	DE	ACŢIUNE	ÎN	PAP	–	PRIVEŞTE,	ASCULTĂ,	FĂ	LEGĂTURI	
3.4	 FINALIZAREA	AJUTORULUI	
3.5	 PERSOANE	CARE	AU	NEVOIE	DE	ATENŢIE	SPECIALĂ

3.1  O	BUNĂ	COMUNICARE
Felul în care comuncaţi cu o persoană afectată de dezastru e foarte important. Persoanele care au 
trecut printr-un eveniment de criză pot fi foarte supărate, speriate sau confuze. Unii oameni se învinuiesc 
pentru cele întâmplate în timpul evenimentelor. Printr-o atitudine calmă şi înţelegătoare îi puteţi ajuta pe 
oamenii afectaţi de dezastru să se simtă mai în siguranţă, înţeleşi, respectaţi şi îngrijiţi corespunzător. 

O persoană care a trecut printr-un eveniment catastrofal ar putea dori să vă spună povestea sa. 
Ascultarea cuiva poate fi un sprijin nepreţuit. Totuşi, este important să nu forţaţi pe nimeni să vă spună 
prin ce a trecut. E posibil ca unele persoane să nu dorească să vorbească despre ce li s-a întâmplat sau 
despre împrejurări. Cu toate acestea, pot aprecia faptul că staţi cu ele în linişte, le faceţi să înţeleagă că 
sunteţi acolo pentru ele dacă vor să vorbească, sau le oferiţi sprijin practic cum ar fi ceva de mâncare 
sau un pahar cu apă. Nu vorbiţi prea mult; respectaţi tăcerea. Prin menţinerea tăcerii persoana afectată 
se poate simţi încurajată să vă vorbească.

Pentru o bună comunicare ţineţi cont atât de limbajul verbal cât şi de limbajul corpului, cum ar fi expresia 
feţei, contactul vizual, gesturile şi postura pe care o adoptaţi faţă de cealaltă persoană. Fiecare cultură 
are propriile particularităţi de comportament adecvat şi respectuos. Vorbiţi şi comportaţi-vă în aşa fel 
încât să ţineţi cont de cultura, vârsta, sexul, obiceiurile şi religia persoanei. 

Mai jos găsiţi sugestii cu privire la ce să spuneţi şi să faceţi, şi la ce să nu spuneţi şi ce să nu faceţi. Cel 
mai important e să fiţi voi înşivă, să fiţi deschişi şi sinceri când oferiţi ajutor şi îngrijiri.  
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   Ce să spui şi să 

faci   V
Ce să nu spui şi 

să nu faci  X
 » Încercaţi să găsiţi un loc liniştit pentru 

a discuta, cu cât mai puţine elemente 
externe ce pot distrage atenţia.

 » Respectaţi intimitatea şi păstraţi 
confidenţialitatea celor povestite de 
persoană, dacă este potrivit.

 » Staţi aproape de persoană, dar păstraţi 
o distanţă adecvată în funcţie de vârsta, 
sexul şi cultura acesteia.

 » Arătaţi-i că o ascultaţi; de exemplu, daţi 
din cap în mod afirmativ sau spuneţi 
“hmmmm….”.

 » Fiţi răbdători şi calmi.
 » Oferiţi informaţii reale dacă le aveţi. Fiţi 

sincer cu privire la ce ştiţi şi ce nu ştiţi. 
“Nu ştiu, dar voi încerca să aflu această 
informaţie pentru dumneavoastră.”

 » Informaţi persoana într-un mod simplu, 
uşor de înţeles. 

 » Acceptaţi felul în care se simt şi ceea 
ce vă comunică despre pierderi sau 
evenimente importante, cum ar fi piederea 
locuinţei sau decesul unei persoane dragi. 
“Îmi pare foarte rău. Îm închipui cât de 
trist poate fi pentru dumneavoastră.”

 » Aprobaţi punctele forte ale persoanei şi 
felul în care s-a descurcat. 

 » Respectaţi tăcerea.

 » Nu forţaţi pe cineva să vă povestească 
ce i s-a întâmplat. 

 » Nu întrerupeţi sau grăbiţi pe cineva 
care vă povesteşte (de exemplu nu vă 
uitaţi la ceas, nu vorbiţi prea repede). 

 » Nu atingeţi persoana dacă nu sunteţi 
siguri că este potrivit să acţionaţi astfel.

 » Nu judecaţi ce au făcut sau ce nu au 
făcut, sau cum se simt. Nu spuneţi: 
“Nu ar trebui să simţiţi asta” sau “Ar 
trebui să vă simţiţi norocos că aţi 
supravieţuit.”

 » Nu inventaţi ceea ce nu ştiţi.
 » Nu folosiţi un limbaj prea tehnic. 
 » Nu-i povestiţi unei persoane povestea 

altcuiva.
 » Nu le vorbiţi despre problemele voastre.
 » Nu faceţi promisiuni false sau asigurări 

false.
 » Nu gândiţi şi nu vă comportaţi ca 

şi când ar trebui să rezolvaţi toate 
problemele persoanei în locul ei.

 » Nu neglijaţi forţa persoanei şi simţul de 
a fi capabilă să se îngrijească singură.

 » Nu vorbiţi despre persoane în mod 
negativ (de exemplu, nu spuneţi despre 
ele că sunt “nebune” sau “smintite”).

Gândiţi-vă la o bună comunicare când priviţi, ascultaţi şi faceţi legături – principiile 
de acţiune ale PAP prezentate în paginile următoare.
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3.2  PREGĂTIREA	–	INFORMAŢI-VĂ	DESPRE												
												SITUAŢIE 

PREGĂTIREA
 » Informaţi-vă despre eveniment
 » Informaţi-vă despre serviciile şi ajutoarele disponibile
 » Informaţi-vă despre chestiuni de siguranţă şi securitate

Situaţiile de criză pot fi haotice şi adesea pot necesita acţiuni urgente. Totuşi, 
oriunde e posibil, înainte de a ajunge la locul unui dezastru, încercaţi să obţineţi 
informaţii concrete despre situaţie. Aveţi în vedere următoarele întrebări:
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ÎNAINTE	DE	A	AJUNGE	LA	LOCUL	PRODUCERII	UNUI	
DEZASTRU,	AFLAŢI	URMĂTOARELE:

Întrebări	importante

Evenimentul 
de criză

 » Ce s-a întâmplat?
 » Când şi unde s-a produs evenimentul?
 » Câţi oameni pot fi afectaţi şi cine sunt aceştia?

Servicii şi 
ajutoare 
disponibile

 » Cine asigură necesităţile de bază cum ar fi ajutor medical de urgenţă, 
mâncare, apă, adăpost sau găsirea membrilor familiei?

 » Unde şi cum pot oamenii să aibă acces la aceste servicii?
 » Cine mai acordă ajutor? Membrii comunităţii sunt implicaţi în activităţile 

de ajutorare? 

Chestiuni de 
siguranţă şi 
securitate

 » Evenimentul de criză s-a încheiat sau continuă, cum ar fi o replică la un 
cutremur sau continuarea unui conflict?

 » Ce pericole sunt în mediul înconjurător, precum rebeli, mine terestre sau 
infrastructură deteriorată?

 » Există zone ce trebuie evitate fie din cauza lipsei de siguranţă (de 
exemplu pericole fizice evidente), fie pentru că nu aveţi voie să vă aflaţi 
acolo?

Aceste întrebări importante de pregătire vă pot ajuta să înţelegeţi situaţia pe care urmează să o abordaţi, 
să oferiţi PAP într-un mod eficient şi să fiţi cât mai conştienţi de siguranţa voastră.
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3.3  PRINCIPII	DE	ACŢIUNE	ÎN	PAP	–	PRIVEŞTE,		
												ASCULTĂ,	FĂ	LEGĂTURI 

Cele trei principii de bază ale PAP sunt priveşte, ascultă şi fă legături. Aceste principii de acţiune vă vor folosi 
ca ghid în observarea şi abordarea în siguranţă a unei situaţii de criză, în abordarea persoanelor afectate şi 
înţelegerea nevoilor acestora, şi în crearea de legături între aceştia şi sprijinul practic şi informaţii (vezi tabelul de 
mai jos).  

PRIVEŞTE
 » Verificaţi dacă există locuri sigure.
 » Verificaţi cine sunt cei care au nevoi de bază urgente.
 » Verificaţi cine sunt cei are au reacţii de distress    

ASCULTĂ
 » Abordaţi persoanele care ar putea avea nevoie de ajutor. 
 » Întrebaţi despre nevoile şi grijile persoanelor.
 » Ascultaţi-i pe oameni şi ajutaţi-i să fie calmi.

FĂ	LEGĂTURI

 » Ajutaţi-i pe oameni să se ocupe de necesităţile de bază şi 
să acceseze servicii.

 » Ajutaţi-i pe oameni să facă faţă problemelor.
 » Furnizaţi informaţii.
 » Ajutaţi-i pe oameni să ia legătura cu cei dragi şi să aibă 

acces la ajutor social.

 
 
 

PRIVEŞTE

 » Verificaţi dacă există locuri sigure.
 » Verificaţi cine sunt cei care au nevoi de bază 

urgente.
 » Verificaţi cine sunt cei are au reacţii severe de 

distress    

Situaţiile de criză se pot schimba repede. Ceea ce aflaţi de la faţa locului poate fi diferit de ceea ce aţi ştiut 
înainte de a ajunge acolo. De aceea, este important “să aruncaţi o privire” – oricât de scurtă – în jur înainte 
de a începe lucrul (să ajutaţi). Dacă vă aflaţi dintr-o dată într-o situaţie de criză fără să fi avut în prealabil 
posibilitate şi timp pentru pregătire, veţi putea face doar o scurtă examinare.  Aceste momente vă vor da 
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PRIVEŞTE ÎNTREBĂRI MESAJ	
IMPORTANT

Siguranţă  » Ce pericole vedeţi în jur, ca de pildă 
conflicte active, drumuri deteriorate, clădiri 
instabile, incendii sau inundaţii?

 » Puteţi fi prezent fără a vă pune în pericol 
pe voi sau pe alţii?

Dacă nu sunteţi convins de 
siguranţa locului dezastrului 
atunci nu mergeţi acolo. 
Încercaţi să găsiţi ajutor 
pentru cei care au nevoie. 
Dacă e posibil, comunicaţi cu 
oamenii în dificultate de la o 
distanţă sigură.

Oameni 
cu nevoi 
de bază 
urgente

 » Sunt persoane ce par a fi rănite grav 
sau care au nevoie de ajutor medical de 
urgenţă?

 » Sunt persoane care trebuie salvate, cum 
ar fi oameni prinşi sub dărâmături sau 
care sunt în pericol iminent?

 » Are cineva nevoi de bază urgente, 
cum ar fi protecţia împotriva vremii, 
îmbrăcăminte sfâşiată?

 » Cine sunt oamenii care au nevoie de 
ajutor pentru a avea acces la serviciile 
de bază şi atenţie specială pentru a fi 
protejaţi de discriminare şi violenţă?

 » Cine mai e în zonă, în afară de voi, 
disponibil să ajute?

Cunoaşteţi-vă rolul şi 
încercaţi să găsiţi ajutor 
pentru cei care au nevoie 
de îngrijiri speciale sau care 
au nevoi de bază urgente. 
Trimiteţi persoanele grav 
rănite la personalul medical 
sau la alte persoane instruite 
să ofere primul ajutor.

Oameni 
cu reacţii 
severe de 
distress 

 » Sunt persoane care par a fi foarte 
supărate, nu se pot mişca singure, nu 
răspund celorlalţi sau sunt în stare de 
şoc?

 » Unde şi cine sunt persoanele cele mai 
afectate?

Gândiţi-vă cine poate 
beneficia de PAP şi cum 
puteţi ajuta mai bine.

şansa de a fi calm, de a vă afla în siguranţă şi de a gândi înainte de a acţiona. În tabelul de mai jos veţi găsi 
întrebări utile şi mesaje importante pentru momentele când “veţi arunca o privire” în jur.

Într-o situaţie de criză, oamenii pot avea reacţii diferite. 
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Mai jos găsiţi o listă cu exemple de reacţii posibile:  

 » Simptome fizice (de exemplu, tremur, dureri de cap, 
oboseală exagerată, lipsa apetitului, diverse dureri)

 » Plâns, tristeţe, stări depresive, mâhnire
 » Anxietate, frică
 » Stare de alertă sau iritabilitate
 » Îngrijorarea că se va întâmpla ceva foarte rău
 » Insomnii, coşmaruri
 » Iritabilitate, furie
 » Vină, ruşine (de exemplu pentru că persoana a 

supravieţuit sau pentru că nu a ajutat la salvarea 
altora)

 » Confuzie, insensibilitate sau sentimentul de ireal 
sau zăpăcire

 » Retragere aparentă sau nemişcare
 » Lipsa de răspuns către ceilalţi, lipsa vorbirii
 » Dezorientare (de exemplu, nu îşi ştiu numele, de 

unde provin, sau ce s-a petrecut)
 » Incapacitatea de a avea grijă de propria persoană 

sau de propriii copii (de exemplu, persoana nu 
mănâncă sau nu bea, nu este în stare să ia decizii 
simple)

Unele persoane pot fi doar uşor afectate sau total neafectate. 

Majoritatea oamenilor îşi revin uşor în timp, în special dacă pot să îşi asigure din nou necesităţile de 
bază şi primesc sprijin din partea celor din jur şi/sau PAP. Cu toate acestea, persoanele care au fost 
afectate puternic sau manifestă reacţii pe termen lung pot avea nevoie de mai mult ajutor nu numai 
PAP, în special dacă nu îşi pot relua activităţile cotidiene sau reprezintă un pericol pentru ei înşişi sau 
pentru alţii. Asiguraţi-vă că persoanele puternic afectate nu sunt lăsate singure şi încercaţi să le ţineţi în 
siguranţă până când îşi revin sau până când găsiţi ajutor din partea personalului medical, a liderilor locali 
sau a altor membri ai comunităţii din zonă.

De asemenea, căutaţi în rândul celor afectaţi persoane care ar putea avea nevoie de îngrijiri speciale:
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PERSOANE	CARE	AU	NEVOIE	DE	ATENŢIE	SPECIALĂ	
ÎNTR-O	SITUAŢIE	DE	CRIZĂ	(A	SE	VEDEA	SECŢIUNEA	3.5):

 » Copiii – inclusiv adolescenţii – în special cei separaţi de însoţitorii lor, au nevoie de 
protecţie împotriva abuzului şi a exploatării. Ei vor avea nevoie de atenţie din partea celor 
din jur şi ajutor pentru a-şi satisface nevoile de bază.

 » Persoanele cu probleme de sănătate, sau cu dizabilităţi fizice sau mentale necesită ajutor 
special pentru a ajunge într-un loc sigur, a fi protejaţi de abuzuri şi a accede la ajutor 
medical şi alte servicii. În această categorie pot fi incluse persoanele vârstnice bolnave, 
femeile gravide, persoanele cu dizabilităţi mentale grave, persoanele cu probleme de 
vedere sau de auz.

 » Persoanele supuse riscurilor de discriminare sau violenţă, cum ar fi femeile sau 
persoanele din anumite grupuri etnice, au nevoie de protecţie specială pentru a fi în 
siguranţă în situaţiile de criză şi de sprijin pentru a accede la ajutoarele disponibile.

 

 

ASCULTĂ

 » Abordaţi persoanele care ar putea avea nevoie de ajutor. 
 » Întrebaţi despre nevoile şi grijile persoanelor.
 » Ascultaţi-i pe oameni şi ajutaţi-i să fie calmi.

 

Dacă îi ascultaţi cu atenţie pe cei pe care îi ajutaţi le veţi înţelege situaţia şi nevoile, îi veţi ajuta să se calmeze şi le 
veţi putea oferi ajutorul potrivit. Învăţaţi să ascultaţi cu:

 » Ochii – oferind persoanei ajutate întreaga voastră atenţie 
 » Urechile – ascultând cu adevărat motivele lor de îngrijorare
 » Inima – arătând că vă pasă şi că îi respectaţi
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1. ABORDAŢI	PERSOANELE	CARE	AR	PUTEA	AVEA	NEVOIE	
DE	AJUTOR:

 » Abordaţi oamenii cu respect, ţinând cont de apartenenţa lor culturală.
 » Prezentaţi-vă cu numele şi denumirea organizaţiei la care lucraţi.
 » Întrebaţi dacă puteţi să îi ajutaţi.
 » Dacă e posibil, găsiţi un loc sigur şi liniştit unde să puteţi discuta.
 » Ajutaţi persoana să se simtă confortabil; de exemplu, oferiţi-i nişte apă dacă puteţi.
 » Încercaţi să menţineţi persoana în siguranţă

 » Îndepărtaţi persoana din calea pericolului 
iminent, dacă este primejdios.

 » Încercaţi să apăraţi persoana de expunere 
la mass media pentru a nu-i leza intimitatea 
şi demnitatea.

 » Dacă persoana este foarte afectată de 
dezastru, asiguraţi-vă că nu este singură. 

2. ÎNTREBAŢI	DESPRE	NEVOILE	ŞI	GRIJILE	
PERSOANELOR:

 » Deşi unele nevoi sunt evidente, cum ar 
fi o pătură sau ceva pentru acoperirea 
unei persoane ale cărei haine sunt 
rupte, întrebaţi întotdeauna ce nevoi au 
persoanele şi care le sunt grijile.

 » Aflaţi ce este cel mai important pentru ei 
în momentul respectiv şi ajutaţi-i să afle 
care le sunt priorităţile. 

3. ASCULTAŢI-I	PE	OAMENI	ŞI	AJUTAŢI-I	SĂ	FIE	CALMI:

 » Staţi aproape de persoanele pe care le 
ajutaţi.

 » Nu îi forţaţi să vorbească.
 » Ascultaţi-i în cazul în care doresc să 

vorbească despre ce s-a întâmplat. 
 » Dacă sunt foarte afectaţi, ajutaţi-i să se 

calmeze şi încercaţi să vă asiguraţi că nu 
sunt singuri.
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AJUTAŢI-I	PE	OAMENI	SĂ	FIE	CALMI

Unele persoane care trec printr-o situaţie de criză pot fi foarte speriate sau supărate. Acestea 
se pot simţi confuze sau copleşite, şi pot manifesta şi unele reacţii fizice ca de pildă tremurat, 
dificultăţi de respiraţie sau bătăi accelerate ale inimii. Iată câteva tehnici pentru a a-i ajuta pe 
cei extrem de afectaţi să se simtă mai liniştiţi, psihic şi fizic: 

 » Păstraţi un ton calm şi liniştit.
 » Dacă este potrivit din punct de vedere cultural, încercaţi să menţineţi contactul vizual cu 

persoana în timp ce îi vorbiţi.
 » Amintiţi-i persoanei că sunteţi acolo pentru a o ajuta. Amintiţi-i că este în siguranţă, dacă e 

adevărat.
 » Dacă cineva simte că trăieşte într-o închipuire sau este decontectat de la mediul său, i-ar 

putea fi de ajutor să aibă contact cu mediul înconjurător actual şi cu propria persoană. 
Puteţi să-l ajutaţi rugându-l să facă următoarele: 

 » Să pună picioarele jos şi să simtă contactul cu pământul.
 » Să apese cu degetele sau cu mâinile pe genunchi.
 » Să observe elemente din mediu care nu îi afectează, cum ar fi lucruri pe care le 

văd, aud sau simt. Rugaţi-i să vă spună ce văd şi aud. 
 » Încurajaţi persoana să se concentreze pe felul în care respiră şi să respire încet.
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FĂ	
LEGĂTURI

 » Ajutaţi-i pe oameni să se ocupe de necesităţile de bază şi 
să acceseze serviciile.

 » Ajutaţi-i pe oameni să facă faţă problemelor.
 » Furnizaţi informaţii.
 » Ajutaţi-i pe oameni să ia legătura cu cei dragi şi să aibă 

acces la ajutor social.

Cu toate că fiecare situaţie de criză este unică, cei afectaţi adesea au nevoie de lucrurile enumerate în 
tabelul de mai jos.  

NEVOI	FRECVENTE:

 » Nevoi de bază cum ar fi adăpost, mâncare, apă şi igienă.
 » Servicii medicale pentru răniţi sau ajutor pentru problemele medicale cronice (de durată).
 » Informaţii corecte şi uşor de înţeles despre eveniment, persoanele dragi şi serviciile 

disponibile. 
 » Posibilitatea de a-i contacta pe cei dragi, prietenii şi alte feluri de sprijin social.
 » Acces la sprijin specific referitor la cultura sau religia persoanelor.
 » Faptul de a fi consultat şi implicat în luarea de decizii importante.

 
Oamenii se pot simţi vulnerabili, izolaţi sau lipsiţi de putere după un eveniment de criză. 
În unele situaţii, le este întreruptă rutina zilnică. Se pot găsi în situaţia de a nu-şi putea 
accesa ajutoarele obişnuite, sau se pot regăsi dintr-o dată trăind în condiţii stresante. 
Stabilirea legăturii dintre oameni şi sprijinul practic este o componentă de bază a PAP. 
Ţineţi minte că PAP este adesea o intervenţie singulară şi că vă aflaţi la faţa locului pentru 
un timp scurt. Persoanele afectate vor trebui să îşi folosească propriile abilităţi de a face 
faţă situaţiei pentru a-şi reveni pe termen lung.
 
Ajutaţi-i pe oameni 
să se descurce şi să recâştige 
controlul asupra propriei situaţii.
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1. AJUTAŢI-I	PE	OAMENI	SĂ	SE	OCUPE	DE	NECESITĂŢILE	DE	
BAZĂ	ŞI	SĂ	ACCESEZE	SERVICIILE

Când îi ajutaţi pe oameni să îşi satisfacă necesităţile de bază, luaţi în seamă următoarele:

 » Imediat după un eveniment de criză, încercaţi să-i ajutaţi pe oameni să se ocupe de necesităţile 
de bază de care au nevoie, cum ar fi mâncare, apă, adăpost şi igienă

 » Aflaţi ce nevoi specifice au oamenii – cum ar fi ajutor medical, îmbrăcăminte sau articole pentru 
hrănit copiii mici (căni şi sticluţe) – şi încercaţi să le faceţi legătura cu ajutoarele disponibile.

 » Asiguraţi-vă că persoanele vulnerabile sau marginalizate nu sunt omise (a se vedea Secţiunea 
3.5).

 » Nu-i uitaţi pe cei cărora le-aţi făcut promisiuni.

2.  AJUTAŢI-I	PE	OAMENI	SĂ	FACĂ	FAŢĂ	PROBLEMELOR

Persoanele afectate de un eveniment se pot simţi copleşite de griji şi temeri. Ajutaţi-le să-şi stabilească 
nevoile cele mai urgente şi cum să le ordoneze şi abordeze. De exemplu, le puteţi ruga să se gândească 
la ce le este necesar în momentul de faţă şi ce poate fi lăsat pe mai târziu. Abilitatea de a ordona câteva 
chestiuni le va oferi persoanelor un simţ mai accentuat al controlului asupra situaţiei şi le va întări 
abilitatea de a-i face faţă. Nu uitaţi să:

 » Îi ajutaţi să identifice persoanele de sprijin din viaţa lor, ca de pildă prietenii sau familia care îi pot 
ajuta în situaţia respectivă;

 » Faceţi sugestii practice privind satisfacerea necesităţilor de bază (de exemplu, explicaţi-le cum 
pot să se înregistreze pentru a beneficia de ajutoare alimentare sau asistenţă materială);

 » Îi rugaţi să se gândească la felul în care au făcut faţă situaţiilor dificile din trecut şi susţineţi 
abilitatea lor de a depăşi situaţia curentă;

 » Îi întrebaţi ce îi ajută să se simtă mai bine. Încurajaţi-i să folosească strategii de coping pozitive 
şi să le evite pe cele negative (a se vedea tabelul următor).
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COPING

Fiecare om are metode native de coping. Încurajaţi oamenii să-şi folosească strategiile de coping 
pozitive şi să le evite pe cele negative. Astfel se vor simţi mai puternici şi îşi vor recâştiga simţul 
controlului. Sugestiile următoare trebuie adaptate în funcţie de cultura persoanelor şi de posibilităţile 
existente în situaţia de criză existentă.

Încurajaţi 
strategiile de 
coping pozitive

 » Odihniţi-vă suficient.
 » Mâncaţi cât se poate de regulat şi beţi apă.
 » Discutaţi şi petreceţi timp cu familia şi prietenii.
 » Discutaţi-vă problemele cu cineva de încredere.
 » Întreprindeţi activităţi care vă relaxează (plimbare, cântat, 

rugăciuni, joaca cu copiii).
 » Faceţi exerciţii fizice.
 » Găsiţi modalităţi nepericuloase de a-i ajuta pe alţii în situaţie 

de criză şi implicaţi-vă în activităţile din comunitate.

Descurajaţi 
strategiile de 
coping negative

 » Nu luaţi droguri, nu fumaţi şi nu consumaţi băuturi alcoolice.
 » Nu dormiţi toată ziua.
 » Nu lucraţi neîntrerupt fără odihnă sau relaxare.
 » Nu vă izolaţi de prieteni şi de cei dragi.
 » Nu neglijaţi igiena personală de bază.
 » Nu fiţi violenţi.
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3. FURNIZAŢI	INFORMAŢII

Persoanele afectate de o situaţie de criză vor dori informaţii exacte despre:

 » Cele întâmplate
 » Cei dragi şi alte persoane afectate
 » Siguranţa lor
 » Drepturile lor
 » Cum pot avea acces la servicii şi cele necesare

În urma unui eveniment de criză poate fi dificil să obţii informaţii precise. Situaţia se 
poate schimba pe măsură ce informaţiile despre criză devin publice şi se întreprind 
măsuri de ajutorare. Zvonurile circulă liber. Chiar dacă nu aveţi toate răspunsurile la 
un moment dat, atunci când e posibil faceţi următoarele:

 » Aflaţi de unde se pot obţine informaţii corecte şi când şi unde se pot afla 
noutăţi;

 » Încercaţi să aflaţi cât mai multe informaţii înainte de a-i aborda pe cei pe care 
urmează să îi ajutaţi;

 » Încercaţi să fiţi la curent cu evoluţia situaţiei, măsurile de siguranţă, serviciile 
disponibile şi situaţia persoanelor dispărute sau rănite;

 » Asiguraţi-vă că oamenii sunt informaţi despre ce se întâmplă şi despre orice 
planuri;

 » Dacă există servicii disponibile (servicii sanitare, de găsire a familiei, adăpost, 
distribuţie de alimente), asiguraţi-vă că oamenii ştiu despre acestea şi au acces 
la ele;

 » Oferiţi-le oamenilor date de contact privind serviciile sau faceţi-le direct 
legătura;
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 » Asiguraţi-vă că şi persoanele vulnerabile sunt informate despre serviciile 
existente (a se vedea Secţiunea 3.5).

Când oferiţi informaţii persoanelor afectate:
 » Explicaţi din ce sursă aveţi informaţiile şi cât de încredere este sursa 

respectivă;
 » Spuneţi doar ce ştiţi – nu inventaţi informaţii şi nu daţi asigurări false;
 » Păstraţi mesajele simple şi precise, şi repetaţi mesajul pentru a vă asigura că 

oamenii aud şi înţeleg informaţiile;
 » Ar putea fi util să informaţi grupuri de persoane afectate astfel încât toţi să audă 

acelaşi mesaj;
 » Spuneţi-le oamenilor dacă îi veţi ţine la curent cu noutăţile, inclusiv unde şi 

când îi veţi informa. 

Atunci când îi informaţi pe oameni trebuie să fiţi conştienţi de faptul că puteţi deveni 
o ţintă a frustrării şi furiei pe care aceştia o resimt atunci când nu le sunt îndeplinite 
aşteptările privind ajutorul. În asemenea situaţii, încercaţi să rămâneţi calmi şi 
înţelegători.

4.AJUTAŢI-I	PE	OAMENI	SĂ	IA	LEGĂTURA	CU	CEI	
DRAGI	ŞI	SĂ	AIBĂ	ACCES	LA	AJUTOR	SOCIAL
S-a demonstrat că persoanele care consideră că au beneficiat de un ajutor social corespunzător după 
o situaţieyz de criză fac faţă mai bine decât cei care simt că nu au fost sprijiniţi. Din această cauză, 
stabilirea legăturii dintre persoanele afectate şi cei dragi şi ajutorul social este o parte importantă a PAP.

 » Ajutaţi la păstrarea unităţii familiilor şi ţineţi copiii alături de părinţi şi persoanele dragi;

 » Ajutaţi oamenii să îşi contacteze prietenii şi rudele pentru a fi ajutaţi; de exemplu, asiguraţi-le o cale de a-i 
suna pe cei dragi.

 » Dacă cineva vă spune că rugăciunea, ritualurile religioase sau sprijinul unor lideri religioşi ar putea să 
îi ajute, încercaţi să le faceţi legătura cu comunitatea lor religioasă; Consultaţi tabelul următor pentru 
sugestii legate de situaţiile de criză şi spiritualitate.

 »  Ajutaţi în a-i apropia pe cei afectaţi pentru a se sprijini reciproc. De exemplu, rugaţi oamenii să ajute în 
îngrijirea celor vârstnici sau uniţi persoanele fără familie cu alţi membri ai comunităţii. 
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CRIZA	ŞI	SPIRITUALITATEA

În situaţiile de criză, credinţa unei persoane poate juca un rol foarte important în a o ajuta să 
treacă peste durere şi suferinţă, dând înţelesuri şi speranţă. Posibilitatea de a se ruga şi de a 
practica ritualuri religioase poate fi o alinare importantă. Cu toate acestea, o situaţie de criză – în 
special când e vorba de pierderi însemnate – poate de asemenea zdruncina credinţa oamenilor. 
Credinţa poate fi pusă la îndoială, întărită sau schimbată de o asemenea experienţă. Mai jos 
găsiţi câteva sugestii legate de aspectele spirituale ale asigurării de îngrijire şi alinare după un 
eveniment de criză:

 » Fiţi conştienţi de apartenenţa religioasă a persoanei şi respectaţi-o.
 » Întrebaţi persoanele despre ce le face să se simtă bine în general. Încurajaţi-i să facă 

lucruri care îi ajută să facă faţă situaţiei, inclusiv rutina religioasă, dacă au făcut referire la 
aceasta.

 » Ascultaţi cu respect şi fără prejudecăţi ce vă spun oamenii legat de credinţa lor sau ce vă 
întreabă.

 » Nu vă impuneţi credinţa sau interpretarea spirituală sau religioasă a situaţiei.
 » Nu vă exprimaţi acordul sau dezacordul privind o convingere religioasă sau o interpretare 

a situaţiei de criză, chiar dacă cineva vă cere acest lucru.

 

3.4  FINALIZAREA		
												AJUTORULUI 
Ce se întâmplă în continuare?

Când şi cum încetaţi să oferiţi ajutor depinde 
de contextul crizei, rolul vostru şi situaţia, 
precum şi de necesităţile celor pe care îi ajutaţi. 
Folosiţi-vă cea mai bună judecată privind 
situaţia, nevoile persoanelor şi nevoile proprii. 
Dacă e potrivit, explicaţi-le persoanelor că 
plecaţi şi dacă altcineva îi va ajuta mai departe 
încercaţi să le faceţi cunoştinţă. Dacă le-aţi 
făcut legătura cu alte servicii, informaţi-i la 
ce se pot aştepta şi asiguraţi-vă că au detalii 
pentru a se putea descurca. Indiferent de 
experienţa pe care aţi avut-o cu respectivele 
persoane, puteţi să vă luaţi rămas bun într-un 
mod pozitiv urându-le toate cele bune. 
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3.5   PERSOANE	CARE	AU	NEVOIE	DE	ATENŢIE	
SPECIALĂ	 

PERSOANELE	CARE	POT	FI	VULNERABILE	ŞI	AU	NEVOIE	
DE	AJUTOR	SPECIAL	ÎN	SITUAŢII	DE	CRIZĂ	INCLUD:

1. Copiii, inclusiv adolescenţii.
2. Persoanele cu probleme de sănătate sau cu dizabilităţi.
3. Persoanele expuse riscului de discriminare sau violenţă.

Nu uitaţi că toate persoanele au resurse pentru a face faţă unei situaţii, inclusiv 
persoanele vulnerabile. Ajutaţi persoanele vulnerabile să-şi folosească propriile 
resurse şi propriile strategii de coping. 

1. COPIII,	INCLUSIV	ADOLESCENŢII

Mulţi copii –inclusiv adolescenţi – sunt foarte vulnerabili în situaţii de criză. Evenimentele traumatizante 
le perturbă adesea universul cunoscut, inclusiv oamenii, locurile şi activităţile de rutină care îi fac să se 
simtă în siguranţă. Copiii afectaţi de o situaţie de criză pot fi expuşi riscului de violenţă, abuz şi exploatare 
sexuală, în haosul produs de evenimente de criză de amploare. Copiii mici sunt vulnerabili în mod special 
întrucât nu îşi pot satisface nevoile de bază şi nu se pot apăra, în timp ce adulții din familia lor pot fi copleşiţi 
de situaţie. Copiii mai mari pot fi supuşi traficului, exploatării sexuale sau recrutării în forţe armate. Adesea, 
fetele şi băieţii sunt supuşi unor riscuri diferite. De regulă, fetele sunt cele mai expuse riscului de violenţă şi 
exploatare sexuală, iar cele abuzate pot fi stigmatizate şi izolate. 

Felul în care copiii reacţionează la greutăţile unei crize (de exemplu, a fi martor la distrugeri, răniri sau 
moarte, a fi expus forţelor naturii, lipsei de mâncare şi apă) depinde de vârsta şi stadiul lor de dezvoltare. 
De asemenea, contează foarte mult felul în care interacţionează cu ei membrii familiei şi alţi adulţi. De 
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exemplu, copiii mici s-ar putea să nu înţeleagă în totalitate ce se întâmplă în jurul lor şi au nevoie specială 
de sprijin din partea adulților.

În general, copiii reacţionează mai bine dacă au alături un adult echilibrat, calm.

Copiii şi tinerii pot avea reacţii similare cu cele ale adulţilor în situaţiile de criză (a se vedea Secţiunea 
3.3.). De asemenea, aceştia mai pot manifesta următoarele reacţii specifice4:

 » Copiii mici pot relua obiceiuri mai vechi (de exmplu, udarea aşternuturilor sau suptul degetului), 
se pot agăţa de adulți, îşi pot reduce joaca sau se pot juca în mod repetitiv jocuri legate de 
evenimentul care i-a afectat.

 » Copiii de vârstă şcolară pot crede că ei au cauzat producerea evenimentelor negative, pot avea 
noi temeri, pot fi mai puţin afectuoşi, se pot simţi singuri şi pot fi preocupaţi de protejarea sau 
salvarea persoanelor în pericol.

 » Adolescenţii pot “să 
nu simtă nimic”, se pot 
simţi diferiţi sau izolaţi 
de prieteni, sau pot avea 
comportamente riscante 
şi atitudini negative.   

4  A	se	vedea	Pynoos,	et	al.	(2009)	la	Referinţe	şi	Resurse. 
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Familia şi alţi adulți sunt surse importante de protecţie şi sprijin emoţional pentru copii. În timpul unei 
crize, cei separaţi de membrii familiei se pot găsi în locuri necunoscute, printre străini. Aceşti copii 
pot fi foarte fricoşi şi e posibil să nu fie în stare să judece corect riscurile şi pericolele din jur. Un prim 
pas important este să reuniţi copiii – inclusiv adolescenţii – separaţi cu familiile sau aparţinătorii. Nu 
faceţi singuri acest demers. Dacă greşiţi, înrăutăţiţi situaţia copiilor. În schimb, încercaţi să luaţi imediat 
legătura cu o agenţie competentă în protecţia copilului care poate începe procesul de înregistrare al 
copiilor şi de asigurare a îngrijirii pentru aceştia.

Atunci când copiii sunt împreună cu familia lor, încercaţi să îi sprijiniţi pe membrii familiei să aibă grijă 
de copiii lor. Mai jos aveţi sugestii privind felul în care adulții pot oferi sprijin copiilor de vârste şi stadii de 
dezvoltare diferite. 

CE	POT	FACE	ADULȚII	PENTRU	A-I	AJUTA	PE	COPII 

Bebeluşi  » Asiguraţi-le siguranţă şi căldură.
 » Ţineţi-i departe de zgomote puternice şi haos.
 » Alintaţi-i şi îmbrăţişaţi-i.
 » Dacă e posibil, menţineţi un program regulat de hrănire şi 

somn.
 » Vorbiţi pe un ton calm, cald.

Copii mici  » Acordaţi-le suficient timp şi atenţie.
 » Amintiţi-le des că sunt în siguranţă.
 » Explicaţi-le că ei nu sunt de vină pentru lucrurile negative 

petrecute.
 » Evitaţi separarea copiilor mici de familie, fraţi şi surori  şi de 

cei dragi.
 » Pe cât posibil, menţineţi o rutină şi un program stabil.
 » Daţi răspunsuri simple cu privire la cele întâmplate, fără detalii 

înfricoşătoare.
 » Permiteţi-le să stea aproape de voi dacă sunt speriaţi sau se 

agaţă de voi.
 » Fiţi răbdători cu copiii care şi-au reluat comportamentul pe 

care l-au avut când erau mai mici, ca de pilă suptul degetului 
sau udatul aşternuturilor. 

 » Dacă e posibil, oferiţi-le ocazia să se joace şi să se relaxeze.
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COPII		MAI	MARI	ŞI	ADOLESCENŢI	(CONTINUARE) 

Copii  mai 
mari şi 
adolescenţi

 » Acordaţi-le timp şi atenţie.
 » Ajutaţi-i să aibă un program stabil.
 » Daţi-le informaţii despre ce s-a petrecut şi explicaţi-le ce se 

întâmplă acum.
 » Permiteţi-le să fie trişti. Nu vă aşteptaţi să fie tari.
 » Ascultaţi-i când vă povestesc gândurile şi temerile fără a-i 

judeca.
 » Stabiliţi reguli şi aşteptări clare.
 » Întrebaţi-i despre pericolele pe care le înfruntă, oferiţi-le sprijin 

şi discutaţi despre cum pot evita mai bine orice vătămare.
 » Încurajaţi-i şi permiteţi-le să aibă şansa de a ajuta.

 

Dacă persoana care are în întreținere copii, este rănită, foarte supărată sau nu poate să aibă grijă de copii, 
puteţi rezolva să primească ajutor atât aceasta, cât şi copiii. Oriunde e posibil, implicaţi o agenţie sau o 
reţea de protecţie a copilului. Ţineţi-i pe copii alături de familia lor şi încercaţi să nu îi lăsaţi să fie separaţi. 
De exemplu, dacă persoana care are în întreținere copii este  transportată undeva pentru îngrijiri medicale, 
încercaţi să-i ţineţi pe copii alături de aceasta sau să vă notaţi unde va fi dus aceasta pentru a-i putea reuni. 

De asemenea, nu uitaţi că cei mici se pot afla la locul dezastrului şi pot fi martori ai unor evenimente 
groaznice, chiar dacă ei sau familia lor nu sunt direct afectaţi de acestea. În haosul creat de situaţiile de 
criză, adulţii sunt adesea ocupaţi şi nu supraveghează cu atenţie ce fac copiii din preajama lor, sau ce văd 
sau aud aceştia. Încercaţi să îi protejaţi de scene sau discuţii supărătoare.
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CE	SĂ	SPUNEŢI	ŞI	SĂ	FACEŢI	PENTRU	COPII	 

Tineţi-i 
împreună cu 
cei dragi

 » Oricând e posibil, ţineţi-i împreună cu familia. Încercaţi să nu îi lăsaţi 
să fie separaţi.

 » Când sunt neînsoţiţi, luaţi legătura cu o agenţie sau o reţea 
competentă de protecţia copilului. Nu lăsaţi copiii nesupravegheaţi.

 » Dacă nu este disponibilă nicio agenţie de protecţia copilului, faceţi voi 
demersurile pentru a le găsi familia sau contactaţi altă familie care 
poate avea grijă de ei.

Ţineţi-i în 
siguranţă

 » Protejaţi-i de expunerea la scene înspăimântătoare cum ar fi oamenii 
răniţi sau distrugeri masive.

 » Protejaţi-i de poveşti supărătoare referitoare la eveniment.
 » Protejaţi-i de mass-media sau persoanele care vor să le ia interviuri 

şi care nu fac parte din echipajele de urgenţă.

Ascultaţi, 
vorbiţi şi 
jucaţi-vă

 » Fiţi calmi, vorbiţi pe un ton cald şi fiţi amabili.
 » Ascultaţi părerea copiilor despre situaţia lor.
 » Încercaţi să vorbiţi cu ei la nivelul lor vizual şi folosiţi cuvinte şi 

explicaţii pe care le pot înţelege.
 » Prezentaţi-vă cu numele şi spuneţi-le că sunteţi acolo pentru a-i ajuta.
 » Aflaţi-le numele, de unde provin şi alte informaţii care vă pot fi de 

folos în a le găsi membrii familiei.
 » Când sunt împreună cu familia lor, acordaţi sprijin acestora în a-i 

îngriji pe propriii copii.
 » Dacă petreceţi timp cu copiii, încercaţi să îi integraţi în activităţi ludice 

sau conversaţii simple despre interesele lor, în funcţie de vârstă.

Nu uitaţi că şi copiii au propriile resurse de coping. Aflaţi care sunt acestea şi 
sprijiniţi strategiile de coping pozitive, în timp ce îi ajutaţi să le evite pe cele negative. Copiii mai 
mari şi adolescenţi pot fi adesea de ajutor în situaţii de criză. Găsindu-le metode sigure de a 
contribui în astfel de situaţii îi ajutaţi să se simtă mai stăpâni pe sine.
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2. PERSOANELE	CU	PROBLEME	DE	SĂNĂTATE	SAU	CU	
DIZABILITĂŢI	

Persoanele cu probleme de sănătate cronice (pe termen lung), cu dizabilităţi fizice sau mentale (inclusiv 
dizabililtăţi mentale grave) sau cele în vârstă pot avea nevoie de ajutor special. Acesta include ajutor 
pentru a ajunge într-un loc sigur, pentru a lua legătura cu ajutoarele de bază şi serviciile medicale, sau 
pentru a se îngriji. Unele boli sunt agravate de situaţiile de criză, ca de exemplu hipertensiunea arterială, 
problemele cardiace, astmul, anxietatea şi alte probleme de sănătate fizică sau mentală. Femeile 
însărcinate şi cele care alăptează pot trece prin stări care să le afecteze sarcina, sănătatea lor sau a 
bebeluşului. Persoanele care nu se pot deplasa singure, sau cele care au probleme de văz sau auz, pot 
avea dificultăţi în a-i găsi pe cei dragi sau a accesa serviciile disponibile.

Iată câteva demersuri pentru a-i ajuta pe cei cu probleme de sănătate sau cu dizabilităţi:

 » Ajutaţi-i să ajungă într-un loc sigur.
 » Ajutaţi-i să-şi satisfacă nevoile de bază, cum ar fi posibilitatea de a mânca, a bea, a avea apă 

curată, a se îngriji, sau a construi adăpost din materialele împărţite de agenţii.
 » Întrebaţi-i dacă au probleme de sănătate sau dacă iau medicamente în mod regulat pentru o 

problemă de sănătate. Încercaţi să-i ajutaţi pe oameni să-şi procure medicamentele sau să aibă 
acces la serviciile medicale, când sunt disponibile.

 » Staţi cu persoanele sau asiguraţi-vă că au pe cineva care să îi ajute dacă trebuie să plecaţi. 
Încercaţi să le faceţi legătura cu o agenţie de protecţie, sau alt sprijin important, pentru a-i ajuta 
pe termen lung.

 » Furnizaţi-le informaţii despre cum pot accede la serviciile disponibile. 
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3. PERSOANELE	EXPUSE	RISCULUI	DE	DISCRIMINARE	
SAU	VIOLENŢĂ

Persoanele expuse riscului de discriminare sau violenţă includ femeile, persoanele din anumite grupuri 
etnice sau religioase, şi persoanele cu dizabilităţi mentale. Acestea sunt vulnerabile pentru că:

 » Pot fi excluse când se asigură serviciile de bază;
 » Pot fi excluse de la deciziile privind ajutoarele, serviciile sau destinaţii posibile; 
 » Pot constitui ţinta violenţei, inclusiv a violenţei sexuale.

Cei expuşi riscului de discriminare sau violenţă au nevoie de protecţie specială pentru a fi în siguranţă în 
timpul situaţiilor de criză, şi ar putea avea nevoie de ajutor suplimentar pentru a-şi satisface nevoile de 
bază şi a accede la serviciile disponibile. Nu uitaţi de aceşti oameni şi ajutaţi-i să:

 » Găsească locuri sigure unde să stea;
 » Ia legătura cu cei dragi şi alte persoane de încredere;
 » Primească informaţii despre serviciile disponibile şi să ia legătura direct cu respectivele servicii.
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CAPITOLUL 4 
ÎNGRIJIREA	PROPRIEI	
PERSOANE	ŞI	A	COLEGILOR
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ÎN	ACEST	CAPITOL	VOM	DISCUTA	DESPRE:	

4.1	 PREGĂTIREA	PENTRU	AJUTOR
4.2	 GESTIONAREA	STRESULUI:	OBICEIURI	SĂNĂTOASE	DE	VIAŢĂ	ŞI	

DE	LUCRU
4.3	 ODIHNA	ŞI	MEDITAŢIA

Voi sau familiile voastre puteţi fi direct afectaţi de situaţia de criză. Chiar dacă nu sunteţi direct implicaţi, 
puteţi fi afectaţi de ceea ce vedeţi sau auziţi în timp ce ajutaţi. Ca asistent comunitar, e important să aveţi 
o grijă deosebită pentru bunăstarea proprie. Îngrijiţi-vă pentru a-i putea îngriji bine pe alţii! 

4.1  PREGĂTIREA	PENTRU	AJUTOR

Gândiţi-vă cum puteţi să vă pregătiţi cel mai bine pentru a ajuta într-o situaţie de criză. 

Când e posibil:

 » Informaţi-vă despre situaţie, şi despre 
rolurile şi responsabilităţile diferitelor 
tipuri de asistenţi comunitari. Gândiţi-
vă la propria sănătate şi la problemele 
personale sau familiale care v-ar 
putea afecta puternic când vă luaţi 
responsabilitatea de a-i ajuta pe alţii.

 » Luaţi o decizie corectă dacă sunteţi 
pregătiţi să ajutaţi în această situaţie şi în 
acest moment.
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4.2   GESTIONAREA	
STRESULUI:	OBICEIURI	
SĂNĂTOASE	DE	VIAŢĂ	ŞI	
DE	LUCRU

 
Una dintre sursele principale de stres pentru asistenţii comunitari este stresul zilnic de la locul de 
muncă, în special în timpul unei situaţii de criză. Programul de lucru prelungit, responsabilităţile 
copleşitoare, lipsa unei descrieri clare a postului, comunicarea sau administrarea defectuoasă, 
precum şi lucrul în zone lipsite de siguranţă sunt doar câteva exemple de stres la locul de muncă care 
îi pot afecta pe cei care ajută.

E posibil să vă simţiţi responsabili de siguranţa şi îngrijirea persoanelor. Puteţi fi martori sau chiar 
puteţi trece prin situaţii teribile, ca distrugerile, rănirile, moartea sau violenţa. De asemenea, veţi auzi 
despre durerea şi suferinţa altora. Toate acestea vă pot afecta atât pe voi, cât şi pe ceilalţi care oferă 
ajutor.

Analizaţi felul în care puteţi să faceţi faţă stresului, pentru a-i sprijini şi a fi sprijinit de colegi. 
Sugestiile de mai jos pot fi de folos în înfruntarea stresului.

 » Gândiţi-vă la ce v-a ajutat în trecut să faceţi faţă greutăţilor şi ce puteţi face pentru a fi 
puternici.

 » Încercaţi să găsiţi timp pentru a mânca, a vă odihni şi a vă relaxa, chiar şi pentru perioade 
scurte.

 » Încercaţi să aveţi un program rezonabil pentru a nu deveni extenuaţi. De exemplu, încercaţi 
să împărţiţi munca între colegi, lucraţi în schimburi în timpul fazei acute a crizei şi odihniţi-
vă regulat. 

 » Oamenii pot avea multe probleme după un eveniment de criză. S-ar putea să vă simţiţi 
incapabil sau frustrat când nu îi puteţi ajuta. Nu uitaţi că nu sunteţi responsabili cu 
rezolvarea tuturor problemelor lor. Faceţi ce puteţi pentru a-i ajuta pe oameni să se 
descurce singuri.

 » Consumaţi cât mai puţin alcool, cofeină sau nicotină şi evitaţi medicamentele care nu sunt 
pe bază de prescripţie.

 » Vizitaţi-vă colegii pentru a vedea cum se simt şi rugaţi-i să facă la fel pentru voi. Găsiţi 
modalităţi de a vă sprijini reciproc.

 » Discutaţi cu prietenii, cu cei dragi sau cu alte persoane de încredere pentru consolare.
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4.3  ODIHNA	ŞI	MEDITAŢIA

Rezervaţi-vă timp pentru odihnă şi meditaţia. Acesta este un pas important în încheierea rolului de 
ajutor. Situaţia de criză şi necesităţile persoanelor pe care le-aţi cunoscut pot fi o mare provocare, iar 
durerea şi suferinţa acestora pot fi extrem de dificil de suportat. După ce aţi finalizat munca într-o situaţie 
de criză, rezervaţi-vă timp pentru a vă gândi la experienţa pe care aţi avut-o şi pentru a vă odihni. 
Următoarele sugestii pot fi de folos pentru recuperarea voastră.

 » Discutaţi despre experienţa voastră în situaţia de criză cu un superior, un coleg sau orice altă 
persoană de încredere.

 » Fiţi conştienţi de ceea ce aţi reuşit să faceţi pentru ajutorarea altora, chiar şi în mică măsură.
 » Învăţaţi să reflectaţi şi să acceptaţi ceea ce aţi făcut bine, ce nu a mers prea bine şi limitele a 

ceea ce aţi putut face în circumstanţele respective. 
 » Dacă e posibil, rezervaţi-vă timp pentru a vă odihni şi relaxa înainte de a vă reîncepe îndatoririle 

cotidiene obişnuite. 

Dacă aveţi gânduri sau amintiri deranjante legate de eveniment, vă simţiţi foarte agitaţi sau extrem de 
trişti, aveţi tulburări de somn, sau consumaţi mult alcool sau droguri este important să obţineţi sprijin 
din partea unei persoane de încredere. Discutaţi cu un medic sau, dacă e posibil, cu un specialist în 
sănătate mentală dacă aceste dificultăţi persistă mai mult de o lună.
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CAPITOLUL 5 
EXERSAŢI	CE	AŢI	ÎNVĂŢAT
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URMĂTOARELE	STUDII	DE	CAZ	SUNT	EXEMPLE	DE	
SITUAŢII	DE	CRIZĂ	PE	CARE	LE	PUTEŢI	ÎNTÂMPINA	
ÎN	ROLUL	VOSTRU	DE	ASISTENT	COMUNITAR.	PE	
MĂSURĂ	CE	PARCURGEŢI	STUDIILE,	GÂNDIŢI-VĂ	LA	
URMĂTOARELE:

1.  Care ar fi cea mai urgentă nevoie dacă vi s-ar întâmpla aşa ceva?
2.  Ce vi s-ar părea cel mai de folos?

Reţineţi principiile de acţiune ale PAP: priveşte, ascultă, fă legături, în timp ce vă imaginaţi cum le-aţi 
răspunde oamenilor în fiecare caz. Am inclus câteva întrebări importante pentru a vă ajuta la ce să fiţi 
atenţi şi cum să acţionaţi.  

5.1  STUDIU	DE	CAZ	1:	DEZASTRU	NATURAL

Aflaţi că centrul oraşului a fost afectat brusc de un cutremur de mare magnitudine în mijlocul zilei de 
lucru. Multe persoane au fost afectate şi clădirile s-au prăbuşit. Voi şi colegii voştri aţi simţit zguduitura, 
dar sunteţi teferi. Încă nu se cunosc proporţiile dezastrului. Agenţia pentru care lucraţi v-a solicitat vouă 



43             Primul ajutor psihologic: Ghid pentru asistenţii comunitari

şi colegilor să îi ajutaţi pe supravieţuitori şi să sprijiniţi orice persoană grav afectată pe care o întâlniţi.
 
Când vă pregătiţi să ajutaţi, întrebaţi-vă următoarele:

 » Sunt pregătit să ajut? Ce probleme personale ar putea fi importante?
 » Ce informaţii am despre situaţia de criză?
 » Voi călători singur sau împreună cu colegi? De ce sau de ce nu?

DE	LUAT	AMINTE:

 » Când mergeţi să ajutaţi într-o situaţie de criză – în special imediat după un dezastru 
de proporţii – gândiţi-vă la avantajele de a lucra în echipe sau perechi. Lucrul în 
echipă vă va ajuta să aveţi sprijin şi susţinere în situaţii dificile şi este important 
pentru siguranţa voastră. De asemenea, puteţi fi mai eficienţi lucrând în echipă. De 
exemplu, o persoană poate rămâne cu cineva care este afectat în timp ce cealaltă 
persoană se poate concentra pe găsirea de ajutor specializat, cum ar fi ajutorul 
medical, dacă e necesar. Dacă e posibil, încercaţi să aveţi un sistem de camaraderie 
prin care vă verificaţi reciproc cu colegul pentru sprijin şi ajutor. 

 » Unele agenţii vă pot furniza sprijin, cum ar fi provizii, transport, echipamente 
de comunicare, informaţii la zi despre situaţie şi măsuri de siguranţă, precum şi 
coordonare cu alţi membri ai echipei sau alte servicii.

 
Pe măsură ce vă deplasaţi prin oraş, ce ar trebui să căutaţi să vedeţi?

 » Cât e de sigur să te afli la locul evenimentului?
 » Ce servicii şi ce sprijin este disponibil?
 » Sunt persoane cu nevoi de bază urgente evidente?
 » Sunt persoane cu reacţii emoţionale severe evidente?
 » Cine ar putea avea nevoie de ajutor specializat?
 » Unde pot să asigur PAP? 
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Când abordaţi oamenii, cum puteţi să le ascultaţi cel mai bine grijile şi să îi alinaţi?

 » Ce nevoi de bază pot avea persoanele afectate?
 » Cum mă voi identifica şi prezenta pentru a oferi sprijin?
 » În această situaţie cum pot ajuta la a-i ţine pe oameni departe de pericole?
 » Cum îi voi întreba pe oameni despre nevoile şi grijile lor?
 » Cum pot să îi sprijin şi să îi alin cel mai bine pe cei afectaţi?

EXEMPLU	DE	CONVERSAŢIE	CU	UN	ADULT	AFECTAT

În acest exemplu de conversaţie vă apropiaţi de o femeie care stă în faţa dărâmăturilor unei 
clădiri prăbuşite. Femeia plânge şi tremură, deşi nu pare a fi rănită fizic.

Dvs. Bună ziua, mă numesc _____. Lucrez pentru agenţia _______. Pot să discut cu 
Dvs?

Femeia E îngrozitor! Tocmai intram în clădire când a început zguduitura! Nu înţeleg ce se 
petrece!

Dvs. Da, a fost un cutremur şi îmi închipui că a fost groaznic pentru Dvs. Cum vă 
numiţi?

Femeia Sunt Jasmina – Jasmina Salem. Mi-e aşa de frică! [tremură, plânge] Oare ar trebui 
să intru să îmi caut colegii? Nu ştiu dacă sunt teferi!

Dvs. D-nă Salem, nu e deloc sigur să intraţi acum în clădire, v-aţi putea răni. Dacă 
doriţi, putem să discutăm puţin mai încolo unde suntem în siguranţă şi pot să stau 
o vreme cu Dvs. E bine aşa? 

Femeia Da, vă rog. [Vă mutaţi într-un loc mai liniştit aproape de dărâmăturile clădirii 
unde lucrează echipajele medicale şi cele de salvare.]
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Dvs. Vreţi să vă aduc nişte apă? [Dacă există, oferiţi confort practic cum ar fi apă sau o 
pătură.]

Femeia Aş vrea doar să stau puţin aici. 

 [Staţi în linişte lângă femeie pentru câteva minute, după care începe să vorbească 
din nou.]

Femeia Mă simt groaznic! Trebuia să rămân în clădire să ajut oamenii!

Dvs. Vă înţeleg.

Femeia Am fugit afară. Dar mi-e atât de milă de ceilalţi! 

Dvs. E greu să ştii ce să faci într-o asemenea situaţie. Dar aţi făcut bine când aţi fugit 
afară din clădire, altfel puteaţi fi rănită. 

Femeia Am văzut că au scos un cadavru dintre dărâmături. Cred că era prietenul meu! 
[plânge]

Dvs. Îmi pare foarte rău. Un echipaj de salvare lucrează acum şi mai târziu vom afla 
cum sunt cei care se aflau în clădire. 

 [Conversaţia continuă pentru încă 10 minute timp în care ascultaţi povestea femeii 
şi o întrebaţi despre nevoile şi grijile ei. Conversaţia se termină în felul următor:]

Femeia Trebuie să aflu dacă familia mea este bine, dar mi-am pierdut telefonul când a 
început cutremurul şi nu ştiu cum să ajung acasă. 

Dvs. Pot să vă ajut să vă sunaţi familia şi apoi putem găsi împreună o soluţie ca să 
ajungeţi la ei.

Femeia Mulţumesc. Asta m-ar ajuta mult.
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În acest model de conversaţie observaţi următoarele:

 » V-aţi prezentat cu numele şi agenţia pentru care lucraţi;
 » Aţi întrebat persoana dacă doreşte să discute;
 » V-aţi adresat persoanei pe nume, folosind cu respect numele de familie;
 » Aţi protejat persoana afectată de alte pericole prin mutarea într-un loc mai sigur;
 » I-aţi oferit persoanei afectate confort (de exemplu, nişte apă);
 » Aţi ascultat şi aţi stat lângă persoană, fără a o forţa să vă vorbească;
 » I-aţi reamintit felurile în care a reacţionat corect;
 » Aţi găsit timp să ascultaţi;
 » Aţi identificat nevoile şi grijile persoanei în cauză;
 » Aţi admis îngrijorarea persoanei cu privire la potenţiala pierdere a colegilor;
 » V-aţi oferit să ajutaţi persoana în a lua legătura cu membrii familiei.

Ce puteţi face pentru a face legătura între oameni şi informaţii şi sprijin practic?

 » Ce provocări există în această situaţie privind informaţiile referitoare la resursele disponibile 
(mâncare, adăpost, apă) sau serviciile pentru persoanele afectate?

 » Ce griji şi preocupări pot avea persoanele afectate? Ce sugestii practice pot face pentru a-i ajuta 
să-şi rezolve problemele?

 » Ce informaţii vor dori persoanele afectate? Unde voi găsi informaţii la zi şi de încredere cu privire 
la evenimentul de criză?

 » Ce pot face pentru a stabili legătura dintre cei afectaţi şi familiile lor sau servicii? Ce provocări 
pot întâmpina?

 » Ce nevoi pot avea copiii şi adolescenţii sau persoanele cu probleme de sănătate? Cum pot 
să ajut în a face legătura dintre persoanele vulnerabile şi familiile lor sau serviciile 
disponibile?
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5.2   STUDIU	DE	CAZ	2:	VIOLENŢĂ	ŞI	
STRĂMUTARE

Nişte refugiaţi sunt mutaţi cu camionul într-o nouă locaţie şi sunt înştiinţaţi că vor locui în acestă locaţie. 
Mutarea s-a făcut din cauza războiului din zona în care locuiau anterior. Când coboară din camion, unii 
plâng, alţii par a fi foarte speriaţi, unii par dezorientaţi, în timp ce alţii răsuflă uşuraţi. Majoritatea se tem şi 
sunt sceptici cu privire la această nouă locaţie, şi nu ştiu unde vor dormi, unde vor mânca sau unde vor 
primi îngrijiri medicale. Unii par speriaţi când aud zgomote puternice, crezând că aud iar focuri de armă. Voi 
sunteţi voluntari la o agenţie de distribuţie alimente şi aţi fost rugaţi să ajutaţi în locurile de distribuire.

Când vă pregătiţi să ajutaţi, gândiţi-vă ce aţi vrea să ştiţi despre această situaţie:

 » Cine sunt cei pe care îi voi ajuta? Ce  provenienţă culturală au?
 » Există anumite reguli de conduită sau obiceiuri pe care trebuie să le respect? De exemplu, este 

recomandabil ca femeile refugiate să fie abordate de asistente femei?
 » Cât de departe au călătorit? Ce ştiu despre conflictul prin care au trecut?
 » Ce servicii sunt furnizate în locaţia unde sunt primiţi refugiaţii?
 » Dacă lucrez într-o echipă, cum ne vom organiza să ajutăm în această situaţie? Ce îndatoriri 

va avea fiecare? Cum ne vom coordona unii cu alţii precum şi cu alte grupuri de asistenţi 
comunitari.
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Când vă întâlniţi cu grupul de refugiaţi, ce ar trebui să căutaţi să vedeţi?

 » Care sunt necesităţile majorităţii refugiaţilor? Le va fi foame, sete sau vor fi obosiţi? Printre ei 
sunt cumva persoane rănite sau bolnave?

 » Există familii sau consăteni în grupul de refugiaţi?
 » Există copii sau adolescenţi neînsoţiţi? Cine altcineva are nevoie de ajutor special?
 » Persoanele din grupul de refugiaţi par a avea diferite tipuri de reacţii în faţa situaţiei de criză. Ce 

fel de manifestări emoţionale serioase observaţi?

Când îi abordaţi pe cei din grupul de refugiaţi, cum puteţi să le ascultaţi cel mai bine grijile şi 
cum îi puteţi alina mai bine? 

 » Cum mă voi prezenta pentru a-mi oferi ajutorul?
 » Persoanele care au fost martori sau au trecut prin violenţe sunt foarte speriaţi şi nu se simt în 

siguranţă. Cum pot să îi sprijin şi să îi ajut să se calmeze?
 » Cum pot afla despre nevoile şi grijile persoanelor care au nevoie de ajutor special, cum sunt 

femeile?
 » Cum îi voi aborda şi ajuta pe copiii şi adolescenţii neînsoţiţi?

EXEMPLU	DE	CONVERSAŢIE	CU	UN	COPIL	NEÎNSOŢIT

La marginea taberei de refugiaţi vedeţi un băiat de vreo 10 ani, singur şi foarte speriat.

Dvs. [îngenunchiaţi la nivelul vizual al copilului]  Bună. Mă numesc ______ . Sunt 
de la agenţia _____ şi sunt aici pentru a ajuta. Cum te cheamă?

Copilul [copilul se uită în jos şi vorbeşte sfios]  Adam.

Dvs. Bună, Adam. Ai călătorit mult să ajungi aici. Ţi-e sete? [oferiţi-i ceva de mâncare 
sau de băut sau altceva ce i-ar putea aduce puţin confort, cum ar fi o pătură, 
dacă aveţi.] Unde e familia ta?

Copilul Nu ştiu. [începe să plângă] 
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Dvs. Înţeleg că eşti speriat, Adam. Voi încerca să te ajut şi îţi voi face legătura cu 
nişte oameni care pot ajuta la găsirea familiei tale. Poţi să-mi spui numele de 
familie şi de unde eşti? 

Copilul Da. Mă numesc Adam Duvall. Sunt din satul ____ .

Dvs. Mulţumesc, Adam. Când ţi-ai văzut ultima oară familia?

Copilul Sora mea mai mare era acolo când au venit camioanele să ne aducă aici. Dar 
acum nu o găsesc. 

Dvs. Câţi ani are sora ta? Cum o cheamă?

Copilul O cheamă Rose. Are 15 ani.

Dvs. Voi încerca să te ajut să o găseşti pe sora ta. Părinţii tăi unde sunt?

Copilul Toţi am fugit din sat când am auzit împuşcăturile. Ne-am pierdut de părinţii mei. 
[plânge] 

Dvs. Îmi pare rău, Adam. Trebuie să fi fost înfricoşător pentru tine, dar acum eşti în 
siguranţă.

Copilul Mi-e frică!

Dvs. [vorbiţi pe un ton cald, natural]  Te înţeleg. Mi-ar plăcea să te ajut.

Copilul Ce să fac?

Dvs. Aş putea sta cu tine o vreme şi putem încerca să o găsim pe sora ta. Ţi-ar plăcea?

Copilul Da, mulţumesc.

Dvs. Te mai îngrijorează şi altceva sau ai nevoie de ceva?

Copilul Nu.

Dvs. Adam, este important să vorbim cu oamenii de acolo. Ei te pot ajuta să îţi 
găseşti sora sau familia. Voi merge cu tine să vorbim cu ei. [Este foarte 
important să ajutaţi copilul să fie înregistrat de către o agenţie serioasă 
de găsire a familiilor sau o organizaţie de protecţie a copilului, dacă există 
posibilitatea.] 
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În acest model de conversaţie, observaţi următoarele:

 » Aţi observat un copil neînsoţit într-un grup de refugiaţi;
 » Aţi îngenunchiat pentru a vorbi cu copilul la nivelul său vizual;
 » Aţi vorbit calm şi blând cu copilul;
 » Aţi aflat informaţii despre familia copilului, inclusiv numele surorii sale;
 » Aţi stat cu copilul până aţi identificat o agenţie serioasă de găsire a familiilor care poate 

asigura un adăpost sigur pentru copil până la găsirea familiei lui.

Ce puteţi face pentru a face legătura între oameni şi informaţii şi sprijin practic?

 » Ce nevoi de bază pot avea oamenii? Ce servicii ştiu că sunt disponibile? Cum pot oamenii avea 
acces la ele? 

 » Ce informaţii concrete am despre planificarea îngrijirii acestor refugiaţi? Când şi unde se pot 
informa oamenii despre ceea ce se întâmplă?

 » Cum pot ajuta la protejarea persoanelor vulnerabile, cum ar fi femeile sau copiii neînsoţiţi, de alte 
vătămări? 

 » Ce nevoi speciale pot avea oamenii, inclusiv cei are au fost expuşi violenţei?
 » Ce pot face pentru a stabili legătura dintre cei afectaţi şi familiile lor sau servicii?
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5.3  STUDIU	DE	CAZ	3:	ACCIDENT

Călătoriţi pe un drum de ţară cu trafic intens când în faţă vedeţi un accident. Se pare că un bărbat care 
traversa drumul cu soţia şi fiica sa a fost lovit de o maşină. Omul zace pe jos, sângerează şi nu mişcă. 
Soţia şi fiica sunt lângă el. Soţia sa plânge şi tremură, în timp ce fiica stă nemişcată, în linişte. Câţiva 
săteni se adună pe drum lângă locul accidentului. 

Trebuie să reacţionaţi repede în această situaţie, dar păstraţi-vă calmul şi pentru o clipă gândiţi-vă la 
următoarele, în timp ce vă pregătiţi să oferiţi ajutor:

 » Există probleme de siguranţă pentru mine sau pentru alţii?
 » Cum pot să abordez situaţia?
 » Ce trebuie făcut, urgent, în special pentru persoana grav rănită? 

Ce e important să vedem?

 » Cine are nevoie de ajutor? Ce fel de ajutor le trebuie?
 » Ce fel de ajutor pot să le ofer eu şi ce ajutor special e necesar?
 » Pe cine pot ruga să mă ajute? Ce ajutor pot da cei care se adună la locul accidentului? În cel fel 

pot ei să intervină sau să fie de ajutor? 
 
În timp ce îi abordaţi pe cei implicaţi în accident, cum puteţi să ascultaţi mai bine şi să oferiţi 
alinare? 
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 » Cum mă voi identifica şi prezenta pentru a-mi oferi ajutorul?
 » Cum pot ajuta la a-i ţine pe oameni departe de alte pericole? Sunt motive de preocupare pentru 

fiica martoră la rănirea tatălui şi care pare uluită şi şocată? Poate mama ei să o îngrijească şi să 
o aline în aceste momente?

 » Unde pot asigura PAP într-un loc sigur şi relativ liniştit?
 » Cum pot afla despre nevoile şi grijile persoanelor?
 » Cum pot să îi ajut şi să le ofer alinare persoanelor afectate pentru a se calma?

EXEMPLU	DE	CONVERSAŢIE	ŞI	MOD	DE	ACŢIONARE:	
URGENŢĂ	MEDICALĂ

În timp ce faceţi o evaluare rapidă a accidentului, vă uitaţi pentru a vă asigura că vă puteţi 
apropia în siguranţă de locul accidentului. Drumul este unul intens circulat şi încă mai este 
trafic ce trece pe lângă persoanele afectate şi grupul de privitori. De asemenea, vă îngrijorează 
starea tatălui care pare a fi gravă.

Dvs. A sunat cineva după o ambulanţă?

Localnic Nu.

Dvs. [adresându-vă unui sătean din apropiere]  Puteţi vă rog să sunaţi chiar acum după o 
ambulanţă?

Localnic Da, sigur.

Dvs. [către alţi privitori]  Trebuie să încercăm să redirecţionăm traficul. Puteţi vă rog să 
ne ajutaţi în acest sens?

 [Câţiva săteni încep să facă semne ca maşinile care trec să încetinească şi 
redirecţionează traficul.]

 [Când vă apropiaţi de persoanele afectate, observaţi că unul dintre săteni 
intenţionează să mute rănitul.]

Dvs. Vă rog să nu îl mutaţi! S-ar putea să aibă o rană la gât. A fost chemată o 
ambulanţă.
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 [Dacă voi sau cineva din jur are pregătirea necesară, oferiţi primul ajutor 
persoanei rănite. Verificaţi sau rugaţi pe cineva să vă ajute în a vedea dacă soţia 
şi fiica nu sunt rănite. De îndată ce omul rănit e îngrijit corespunzător, şi v-aţi 
asigurat că celelalte persoane afectate nu sunt grav rănite, asiguraţi PAP.]

Dvs. Numele meu este ____. A fost chemată o ambulanţă. Dvs sau fiica sunteţi cumva 
rănite?

Soţia [suspină şi tremură]  Nu, nu sunt rănită. 

Dvs. Cum vă cheamă?

Soţia Hanna, spuneţi-mi Hanna…. Vai, soţul meu! Soţul meu!

Dvs. Hanna, înţeleg că sunteţi foarte speriată. A fost chemată o ambulanţă pentru 
a-l ajuta pe soţul Dvs. Voi sta puţin cu Dvs. Dvs sau fiica Dvs aveţi cumva alte 
nevoi sau griji?

Soţia Fiica mea e teafără?

Dvs. Fiica Dvs nu pare a fi rănită. Îmi puteţi spune numele ei ca să pot vorbi cu ea?

Soţia [întinde mâna după mâna fetei]  Ea e Sarah.

Dvs. [vorbiţi cu blândeţe, la nivelul vizual al copilului]  Buna, Sarah. Eu sunt ___. Sunt 
aici ca să vă ajut.

 [Conversaţia continuă şi aflaţi că fiica nu vorbeşte. Mama susţine că nu e un lucru 
obişnuit pentru fiica ei, dar se concentrează pe soţ. Mama mai spune că vrea să 
meargă cu soţul la spital să stea cu el. Fiica riscă să îşi petreacă seara singură 
acasă.]

Dvs. Hanna, ar fi mult mai bine dacă fiica Dvs ar sta cu cineva în care aveţi 
încredere. Pare foarte înspăimântată de cele petrecute şi este mai bine să nu 
fie lăsată singură acum. Aveţi pe cineva de încredere care să stea cu ea?

Soţia Da. Sora mea ar putea să ne ajute. Sarah o place foarte mult.

Dvs. Pot să vă ajut să o sunaţi pe sora Dvs?

Soţia Da, vă rog! 
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 [O ajutaţi pe soţie să îşi contacteze sora şi se rezolvă ca fiica să petreacă seara 
cu mătuşa sa. De asemenea, o sfătuiţi pe mamă să îşi ducă fiica la medic dacă 
nu vorbeşte nici în zilele următoare]

Dvs. Când soseşte ambulanţa voi afla unde îl duc pe soţul Dvs şi vă voi anunţa 
dacă Dvs şi fiica puteţi merge cu ei.

 [La sosirea ambulanţei, aflaţi cum poate familia să fie împreună când rănitul este 
transportat la spital.] 

 

În acest model de conversaţie, observaţi următoarele:

 » La început aţi analizat repede situaţia de criză pentru a vedea dacă se poate aborda în siguranţă şi 
pentru a vedea cine este rănit grav;

 » V-aţi asigurat că s-a chemat o ambulanţă pentru omul rănit, şi i-aţi împiedicat pe alţii să îl mute pentru 
a nu-i provoca alte răni;

 » Aţi încercat să acţionaţi în aşa fel încât să nu mai fie şi alte persoane rănite (de exemplu, grija la 
traficul rutier);

 » Le-aţi vorbit cu respect şi blândeţe soţiei şi fiicei;
 » V-aţi adresat copilului la nivelul său vizual;
 » Aţi ajutat-o pe soţie să rezolve ca fiica să fie îngrijită corespunzător;
 » Aţi făcut demersuri pentru ca familia să fie unită când omul rănit a fost transportat la spital.

Ce puteţi face pentru a face legătura între oameni şi informaţii şi sprijin practic?

 » Ce nevoi de bază pot avea oamenii care nu sunt răniţi, dar sunt afectaţi de această 
situaţie de criză? 

 » Ce griji şi preocupări pot avea diferitele persoane implicate?
 » Ce informaţii vor dori să afle? 
 » Ce pot face pentru a face legătura dintre cei afectaţi şi familiile lor sau cei care ar putea 

să le ofere sprijin?
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PRIVEŞTE
 » Verificaţi dacă există locuri sigure.
 » Verificaţi cine sunt cei care au nevoi de bază urgente.
 » Verificaţi cine sunt cei are au reacţii severe de distress    

ASCULTĂ
 » Abordaţi persoanele care ar putea avea nevoie de ajutor. 
 » Întrebaţi despre nevoile şi grijile persoanelor.
 » Ascultaţi-i pe oameni şi ajutaţi-i să fie calmi.

FĂ	LEGĂTURI

 » Ajutaţi-i pe oameni să se ocupe de necesităţile de bază şi 
să acceseze serviciile disponibile.

 » Ajutaţi-i pe oameni să facă faţă problemelor.
 » Furnizaţi informaţii.
 » Ajutaţi-i pe oameni să ia legătura cu cei dragi şi să aibă 

acces la ajutor social.

CE	ESTE	PAP? 

Primul ajutor psihologic (PAP) descrie un răspuns de ajutorare 
pentru o persoană aflată în suferinţă şi care necesită sprijin.

Asigurarea de PAP în mod responsabil înseamnă:

1. Respectarea siguranţei, a demnităţii şi a drepturilor.
2. Adaptarea acţiunilor în funcţie de cultura persoanei
       ajutate.
3. Să ţineţi seama de alte măsuri de răspuns în caz de 

urgenţă.
4. Să aveţi grijă de propria persoană.

PRINCIPII	DE	ACŢIUNE	ALE	PAP:

PREGĂTIREA
 » Informaţi-vă despre eveniment
 » Informaţi-vă despre serviciile şi ajutoarele disponibile
 » Informaţi-vă despre chestiuni de siguranţă şi securitate
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PERSOANELE	CARE	AU	NEVOIE	DE	MAI	MULT	DECÂT	PAP:

Unele persoane vor avea nevoie de mult mai mult decât PAP. Cunoaşteţi-vă limitele şi cereţi ajutor de la 
cei care pot oferi asistenţă medicală sau de altă natură pentru salvarea de vieţi.

ETICĂ:

Principiile etice – aşa da/aşa nu – sunt prezentate, în continuare, ca un ghid pentru a evita vătămarea 
persoanei, oferirea celui mai bun sprijin posibil şi acţionarea numai în cel mai bun interes al persoanei. 
Oferiţi ajutor în felul cel mai potrivit şi confortabil pentru persoanele pe care le sprijiniţi. Gândiţi-vă ce 
semnifică acest ghid de etică în contextul vostru cultural.

PERSOANE	CARE	AU	NEVOIE	IMEDIATĂ	DE	SPRIJIN	
AVANSAT:

 » Oamenii cu răni grave, ce pun în pericol viaţa, care au nevoie de îngrijiri medicale de urgenţă
 » Oamenii care sunt atât de abătuţi încât nu se pot îngriji sau nu îşi pot îngriji copiii
 » Oamenii care se pot răni singuri 
 » Oamenii care îi pot răni pe alţii 

Aşa da   V Aşa nu   X
 » Fiţi cinstiţi şi de încredere.
 » Respectaţi dreptul oamenilor de a 

decide singuri.
 » Fiţi conştienţi de propriile simpatii şi 

prejudecăţi şi lăsaţi-le deoparte.
 » Clarificaţi faptul că oamenii pot 

beneficia de ajutor şi pe viitor, chiar 
dacă în prezent îl refuză.

 » Respectaţi intimitatea şi păstraţi 
confidenţialitatea celor relatate de 
orice persoană, în măsura în care 
acest lucru este potrivit.

 » Comportaţi-vă corespunzător în 
funcţie de cultura, vârsta şi sexul 
persoanei.

 » Nu exploataţi relaţia de ajutorare.
 » Nu cereţi persoanelor bani sau 

favoruri în schimbul ajutorului vostru.
 » Nu faceţi promisiuni false şi nu daţi 

informaţii eronate.
 » Nu vă exageraţi competenţele.
 » Nu îi ajutaţi pe oameni cu forţa, nu fiţi 

băgăreţi sau impulsivi.
 » Nu îi presaţi pe oameni să vă 

povestească experienţa lor.
 » Nu împărtăşiţi povestea unei 

persoane cu alţii.
 » Nu îi judecaţi pe oameni după 

acţiunile sau sentimentele lor.
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