CAPITOLUL I
INTRODUCERE

Cartea se adreseaza in special tuturor celor care isi desfa-
goara activitatea in marile societiti comerciale, nationale sau
multinationale si de ce nu, in societd{i mai modeste, dar cu
obiective clare, §i, nu in cele din urma, firmelor specializate
de paza.

Acele societiti cu vechime pe piati si care sunt beneficiare de
servicii de paza private sau proprii, pot fi martore la fenomenul
infractional cu care s-au confruntat mai mult sau mai putin. De
ani de zile aflim din mass-media despre infractori, fapte, sume
incredibile, bunuri ce sunt sustrase iar in legituri cu unele
nici nu iti imaginezi cum de este posibil - de exemplu role de
tabla avand cateva tone, alte bunuri avind volum mare, altele
sustrase ,,cu acte’, o parte din acele bunuri se gisesc, altele nu.

Dar intotdeauna, acolo unde exista un propietar, se aplici
masuri de asigurare a pazei in concordan{i cu punctele
vulnerabile. $i ma gandesc la traseele conductelor de petrol,
statiile de triaj marfa ale CFR, la societatile ce au suprafefe de
teren imense si, de ce nu, la drumurile publice, autostrazile,
drumurile nationale, infrastructura acestora.

Nu mi-am propus sa arit toate posibilitatile si metodele de
furt, pentru ci nici nu ag avea cum, si nici si i judec pe cei
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care au ales si procedeze asa. In schimb, chiar daci inteleg si
accept ideea ci se va fura in continuare, nu ag putea si-i si las si
nici nu ag vrea. In cele ce urmeazé, ma voi referi la securitatea
din magazinele mari, cu spatii de vanzare, de recepfionare a
mirfurilor, spatii de depozitare si anexe, in general magazine cu
activititi complexe in domeniul vanzarilor. Desigur, pentru un
propietar de butic dintr-un cartier e mai importanta vanzarea,
rulajul banilor, taxele etc., decat asigurarea cu un sistem
performant de pazi - abia daci isi monteaza o camera video,
poate si aceea falsi. Dar il sfatuiesc si pe el sa-si creeze cateva
reguli, mai ales daca are angajati la vanzare, si identifice cauza
problemelor cu care se confrunta si si anticipeze eventual si
alte cauze ce ar provoca pierderi, apoi sa introduci orice sistem
isi doreste.

Mi adresez managerilor societitilor comerciale, modului
in care acestia inteleg rolul si importanta pazei intr-o societate.
Nu de putine ori am observat agenti de paza care in timpul
programului de lucru desfagoari si alte activitd{i, cum ar fu:
activititi administrative in folosul beneficiarului de servicii,
caratul gunoiului, spalatul autovehiculelor etc, numai paza nu,
si asta la solicitarea ,clientului”. $i unele firme de securitate
tolereazi astfel de situatii pentru ca altfel va fi ,renegociat”
contractul. Al{i manageri nu au nici o experientd in domeniu,
contracteza o firma specializata si gata, pana si planul de paza il
face tot firma prestatoare. In acest caz, stimati domni, sa nu va
asteptati ca rapoartele, sau orice masuri de control dispunei, sd
reflecte adevirul. In cazul controalelor efectuate de superiorii
agentilor de pazi la obiectivele sau locatiile dumneavoastra gi
a depistarii de nereguli, acestea, in marea lor majoritate, nu va
sunt aduse la cunostiin{a. Din experienta vd spun ¢d, in urma
controalelor efectuate personal asupra dispozitivelor de paza si
a modului de actiune in diverse situatii, se ajunge la argumente
penibile, iar dupa o perioadi de timp se repeta incidentul. Dar
intotdeauna exista solutii.

COMBATEREA FURTULUI DIN MAGAZINE )

Cu citiva ani in urma am fost solicitat sa fac evaluarea unui
dispozitiv de pazi ce avea in consemn o impozanti clidire de
birouri, plus elaborarea unui plan de masuri, eventual mo-
dificarea planului de paza. Dupa prima zi in care am identificat
doud vulnerabilitati majore, mi-am dat seama cd nimeni in
afara administratorului nu era interesat de pazi. Chiar daci
ar fi fost ceva de reclamat, nu aveau cui, siracul administrator
lucra mult peste orele normale de lucru si era resemnat in lega-
turd cu paza. Evenimente deosebite n-au existat, prin prisma
activitatii beneficiarului, insd aproape oricine putea intra in
cladire. Si unii platesc bani multi pe spatiile inchiriate unde
este asiguratd securitatea, dar, mi rog, treaba lor...

O alta situatie, o cladire veche de birouri cu un singur
agent de paza, care de fapt le cumpira ziarele, gogosile si spila
maginile angajatilor. Intr-o alta cladire, in spate, erau depozitate
foarte multe aparate (aparatura medicald) din import, mai mari
sau mai mici, cu unele dintre ele chiar puteai sa-ti deschizi un
cabinet medical, iar acestea nu erau pizite. De la 0 anumiti ora,
dupa plecarea angajatilor, pleca si agentul de pazi, iar intreaga
locatie rimanea vulnerabila. Intr-o discutie prieteneasca cu cel
care raspundea si de paza, incercam sa-1 conving ci greseste
neasigurand cladirile, iar acesta imi spunea cu nu se poate, ci
n-ar avea hotii de unde sa stie ce are el in clidire si oricum
are gratii la ugi... Daaaaa! $i i-am propus un tirg, eu ii sustrag
cat pot din aparaturd, iar el ma pliteste cu contravaloarea
respectivelor piese. Gandindu-se totusi la preturile aparatelor,
in urmdtoarea luna a comandat un sistem de alarmi destul de
bun pentru acea perioadi. Cred ca, cu patru oameni si doui
camioane de tonaj mic, ficeam curifenie in trei, patru ore.

Am intalnit persoane cu pregitire militari serioasi care
n-au fost capabili sa expuna viziunea personali asupra unui
dispozitiv dintr-un market, am intalnit oameni care au ajuns
in functii destul de mari pornind de la agent de pazi. Cand
spun calificare in security nu ma refer neapirat la un certificat
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copii, lisind impresia cd acesta le apartine. La verificarea
inregistrarilor, cuplul intrase cu copilul purtat in brafe de citre
tatd, iar mama cu un carucior de marfa, iar din momentul
intrdrii acestia nu au mai parasit magazinul.

Asadar, situatia era clard, au profitat de faptul ci produsul
nu era asigurat, avand in vedere marimea lui, si faptul c3, de
obicei, parintii vin la cumparaturi insotiti de minori purtati in
cdrucioare, sau in port-bebe. In final, cuplul vinovat de furt a
fost contactat si sfatuit sa achite ciruciorul furat.

CAPITOLULII
MAGAZINUL

Indiferent de sistemul de comercializare a marfurilor,
magazinele au o schemi de organizare bine structurati. In
principiu, prin schemele de organizare existente ar trebui sa
se acopere toatd multitudinea de activititi, dar spun, cu toatd
convingerea, ¢i nu este posibil si se respecte toate procedurile
interne ad-litteram pentru ca nu existd timpul necesar, cu
respectarea programului legal de lucru. Unde mai pui cd, in
lipsa unui personal motivat, se da peste cap toatd programarea
initiala.

Volumul de munca este foarte mare, in mod sigur te {ine ,,in
prizd” aproape opt ore. Vreau sa subliniez doar ca reducerea
de personal, justificata sau nu, este doar una din cauzele ce
provoaca prejudicii §i nu numai din punct de vedere material,
ci §i de imagine. De céte ori nu ati cautat un angajat de pe un
raion sa va dea o informatie? Sau daca ati gasit unul, el va spune
ca este din alt raion! Din acest motiv, politica de personal nu se
potriveste cu problemele clientilor.

Pe de alta parte, pentru cei mulfi din exteriorul unui
magazin poate parea un haos, sau, cu pufina ingaduinta, un
furnicar de oameni, in care fiecare stie ce are de facut pentru
a satisface nevoile clientilor. Unii vor spune ca nu sunt tratafi
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corespunzator, altii sunt indiferenti, insa eu cred cd cei mai
multi sunt ingiduitori cu greselile sau lipsurile unor angajati.
Trecand de la statutul de client la cel de angajat intr-un astfel de
magazin, am primit raspunsuri pe care altfel nule-as fi acceptat,
gandindu-ma cd ar fi fost neadevirate. Spun asta pentru ci vad
si aud reclamatii despre diverse unititi, nu neaparat din zona
alimentar, si ma intreb la rindul meu daca argumentele sunt
adevirate. Deci, ca peste tot, ,munca este compartimentatd’,
asa ci fifi siguri ca reclamatiile scrise sunt analizate de manager
sau de adjunctii acestuia.

Orice magazin are diverse compartimente, cu activitai
diverse si diferite, de executie, administrative sau de conducere.
As vrea doar si fac o prezentare sumari a compartimentelor;
angajatii sunt repartizafi in diverse departamente sau
compartimente, cu activitati diferite si diverse, cu atributii de
conducere, de execufie sau administrative.

Pentru ci tratez tema furtului, o si fac o scurté referire la
categoriile de angajati ce intrd in contact direct sau indirect cu
marfurile si pot crea pagube. In functie de tema abordata o sa
intalniti referiri clare la categorii de angajafi.

Cei mai mulfi si cei mai expusi sunt angajatii simpli, cei
de executie, care manipuleaza in mod nemijlocit marfa i, cu
cateva exceptii, nu poarti nici o rispundere asupra eventualelor
daune, de unde si termenul de ,gestiune comund”. Ceilalti,
care pot raspunde la modul serios, sunt recepfionerii, care
poarti responsabilitata intrarilor si iesirilor, casierii, care, prin
natura prestaiei, factureazi sau nu factureazd produsele si,
ocazional, angajati ce distribuie la comanda o serie de marfuri
pregitite anterior. Acestia din urma au obligatia de a verifica
si corectitudinea celor inscrise pe facturd cu marfa existenta.

O alti categorie sunt angajatii din zona administrativa,
tehnicienii, personalul de intrefinere a curateniei din magazin si
parciri. Prin natura serviciului, acestia intrd in contact indirect
cu mirfurile, iar accesul poate fi practic nelimitat. Intr-o zi de
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serviciu ei pot desfasura diverse activitifi in mai multe zone
sauin locuri cu acces limitat si ma gandesc la spatiile tehnice
st lucrarile de reparatii la utilaje, rafturi etc. Lucrand in doud
mari refele de magazine, pot spune ca regulile, instructiunile
nu difera prea mult, ci doar ,regulile casei” combinate cu
rutina sau ,,prietenia” dintre ei i pazd pot genera probleme.

Casierul are in opinia mea o sarcina destul de grea, deoarece
trebuie sa identifice toate produsele cu care clientul se prezinta
ln casa de marcat. Aici trebuie facuta diferenta intre clienti
particulari si persoane juridice, clienti care isi fac cuamparaturi
ocazionale i cei care cumpird in vederea repunerii in vinzare
(¢n-gros sau cash & carry). Toti pot participa cu bune intentii
la lacturare, sau pot incerca sd sustragd prin omisiune unele
produse, pentru ca apoi, depistati, sa arunce vina pe angajat.

Gandii-va la un casier care, timp sapte ore, lasind pauza,
trebuie si fie atent la toate produsele aflate pe cirucior, si le
41 cunoasca, si faca diferenta intre sortimente i sa suporte si
mitocaniile unor clienti. Asta ar fi unul din motivele pentru care
cxistd un control suplimentar al mérfurilor la unele magazine,
pentru depistarea neregulilor la facturare. Avem noi clientii
nostrii, nu e vorba de suspiciuni nefondate si, ca si raspund
la un mesaj de pe un forum oarecare, cum cd magazinele
intotdeauna gresesc in defavoarea clientului, spun ca daca s-a
intamplat este regretabil, dar si magazinul daca ,pierde” nu
informeaza niciun client, iar pierderile sunt destul de mari.
[7aca suntem corecti unii cu altii si facem apel la intelegere,
n-am mai fi atit de inversunati.

Pentru ca un asemenea furnicar sa functioneze in conditii
optime, toate departamentele se conduc dupa proceduri sau
instructiuni de lucru, avand rolul de explicare in aminunt a
diverselor activiti{i in faze diferite. Pentru unele functii se
procedeaza la scolarizari cu perioade de timp diferite. Nu stiu
daca sunt persoane care cunosc in totalitate toate procedurile
dintr-o companie, poate cine le-a conceput sau cine le-a tradus,
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o parte fiind importate din tarile de origine, dar teoretic
trebuie cunoscute macar de cei cu functii de conducere. Odata
modificatd sau conceputd o noua instructiune, se aduce la
cunostinta intregii retele. Instructiunile se refera practic la toata
activitatea unui magazin, de la expunerea marfurilor la raft,
receptionarea, comenzile la furnizori, aprobarile, semnaturile
etc. la modul de informare intre esaloane, inventarieri, evaluiri,
pana si la reclama pentru anumite articole.

Le-am amintit pentru simplu fapt ca nerespectarea acestora,
poate duce la pierderi, aga ci un security ar trebui si le cunoasca
micar pe cele care reglementeazi recepfia, casele de marcat
si unele dintre cele pe care le folosesc angajatii raioanelor. $i
sunt destule. Eu nu am avut niciodata pretentia s spun ca
le cunosc, dar o documentare prealabild in momentul unei
anchete interne chiar este necesara.

Chiar daca poate parea lisit de sens pentru unii, vreau
sa explic circuitul marfurilor de la intrarea in perimetrul
societa{ii pana la incarcarea in masinile clientilor. Pentru un
incepdtor in ale meseriei este cea mai importanta explicatie pe
care o poate primi pentru a intelege multe altele mai tarziu.
Pe acest traseu se pot identifica punctele vulnerabile, se pot
stabili posturile de paza, consemnele, se concepe dispunerea
sistemului electronic de supraveghere si control. Planul de
Paza se alcituieste tinand cont de activitatea principald a unei
societdti, dar o s revin in alt capitol la conceperea unui plan de
paza si la con{inutul acestuia.

Dupa ce un produs este comandat de magazin, este transpor-
tat in principiu de furnizor prin intermediul unui mijloc de
transport. Furnizorul sau distribuitorul prezinti documentele
de transport i, numai dupa acordul receptiei, acesta pre-
gateste marfa pentru o verificare rapida si precisi. Receplia
propriu-zisi se efectueazd de receptioner numai in prezenta
furnizorului, in mod corect, urmiérind cantitatea, denumirea
corecti a produsului si calitatea. In cazul constatirilor de
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diterente, lipsuri sau marfé in plus, conform cu procedurile de
lucru, se vor modifica documentele pentru ambele parti astfel
Icdt cantitatea introdusa in sistemul electronic de gestiune sa
hie identica cu cantitatea receptionata.

[in acest moment marfa poate urma doud directii princi-
pale, se depoziteaza in depozitul central al magazinului, sau se
cxpune la raft sau in zona de depozitare din spatiul comercial.
Urnvirind ciclul firesc, dupa expunerea la raft apar trei directii,
nna este drumul pana la casa de marcat in caruciorul clientului,
cealalta directie, avand numeroase motive (deteriorare, expi-
rure etc.), este returul la furnizor sau la presa de gunoi si a treia
directie, bineingeles, furtul. Tn cazul achitirii corecte la casa de
marcat, sistemul de gestiune scade automat stocul, ajungand
la un moment dat ca intreaga cantitatea intrata sa fie egala cu
cantitatea vanduta, situatie ideala i urmarita dealtfel de toti
comerciantii, inclusiv de security.

Dupi achitarea produselor, clientul are posibilitatea inapo-
lerii unuia sau mai multora prin intermediul serviciului de
service, cu motive obiective, asa ci orice inapoiere a marfurilor,
cu defecte sau alte motive, obliga la modificarea cantitatii in
stoc, produsul se reintoarce in circuitul de vanzare ocupand
un loc in raft sau, daca are deficiente, la presa sau retur. In
lunclie de legislatie si de protocoalele cu furnizorii, unele
produse se reintorc la acestia prin retur sau se distrug la presa
de gunoi, mai putin produsele alimentare care au alt regim.
Vreau sa subliniez momentele in care pot aparea nereguli,
cu intentie sau fara, deci prejudicii. Pentru c¢i tot vorbim
de circuitul produselor, mai existd o cauzd ce poate genera
diferente in gestiune §i anume, modificare de stoc. Aceasta este
o procedurd de corectie a stocurilor cu motive intemeiate, in
principal cand e vorba de pierderi, dar nu intrdm in aminunte,
doar si le mentionez: deteriorari, etichetari gresite, modificari
bax-bucata, actualizari, retururi, inventarieri i furt. In cazul
retururilor, marfa va fi numarata si livratd furnizorului cu
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aceeasi responsabilitate, fiind o actiune la fel de importanta ca
receptia.

Deci, cunoscind foarte bine acest traseu sau activitatea
principali dintr-o societate comerciald, se pot stabilii punctele

vulnerabile din punct de vedere al pazei. Poate n-ar trebui |
mentionate aici §i acum, dar cred ca sunt strans legate, de fapt |

firesc legate, de activitatea principala in cazul nostru, comerful.
Dar si enumerim principalele puncte: receptia cu toate etapele
prin care trece un produs, casele de marcat privite din toate
punctele de vedere, sistemul video si sistemul antifurt, toate
momentele in care se opereaza cu sistemul de administrare a
stocurilor, unele din ciile de acces din exterior.

Daca am fi putin paranoici, intreaga activitate poate con-
stitui un risc, insi toate operatiile se pot verifica, unele in
timp foarte scurt, chiar si dupa perioade mari de timp de
la momentul actiunii, altele pe perioade limitate, cum ar fi
obligativitatea de a stoca imaginile pentru cel pufin o lund si
foarte multi din beneficiari nu depégsesc termenul. Verificarile,
in principiu, ar trebui si fie preventive i ar fi ideal dacé s-ar
executa intotdeauna prin doud mijloace, prin actele de receptie
pe de-o parte si prin documentele completate de paza pe de alta.
Sunt proceduri ce se deosebesc in folosirea agentilor de pazi,
unele magazine acceptd, sau mai bine zis doresc o participare
a pazei la activitatea de receptie, altele nu. Participarea poate
reprezenta o dubld receptie, sau o recepfionare in paralel,
depinde cum vedeti problema. Documentele pazei pot consti-
tui doar un mijloc de verificare, nicidecum un act valabil in
activitatea propriu-zisa de receptie. In functie de aceste cerinte,
dispozitivul de pazi poate fi mai numeros sau mai redus daca
ne gandim la cate por{i sau rampe de recep{ionare are un
magazin.

Orice intrerupere in intregul lan{ de activita{i de rutind
poate constitui punct vulnerabil. Spre exemplu la casele de
marcat, o defectiune a sistemului de prezentid a produselor
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ilgurate sau deteriorarea, disparifia unuia din mijloacele de
derasigurare, complicitatea casierului etc. De asemenea orice
sibsistem electronic constituie un punct vulnerabil daci se
defecteaza, chiar pentru o perioada scurta de timp. Imaginati-va
Incapacitatea de inregistrare a imaginilor pe o perioada de
o ord in receptia marfurilor. Céte produse sau cati palefi de
marfd pot intra, in aceeasi perioadi de timp, fara sa existe o
alti dovada in afara actelor de receptie. Si cred ci infelegeti ca
i refer la situatii neplicute, atunci cind exista reclamatii de
lipsuri. Pana la verificarile video se pot face verificari folosind
cvidenta electronica de gestiune, sau pur si simplu un inventar
rapid. Lipsa mijloacelor de asigurare, introducerea de noi
articole in gama existentd, deschiderea usilor de incendiu,
lucririle de intrefinere sau reparatii, mai ales cele care creaza
brege in perimetrul exterior. Dar, cele mai importante puncte,
lalid de care se {ine cont in aplicarea misurilor, sunt receptia
marfurilor si casele de marcat.

CADOU DE ZIUA OCTAVIEI

Sund poarta sensormaticd. Agentul de la control final se
indreapta citre clientul care tocmai trecuse prin dreptul ei si il
masoard din priviri.

- Vi rog sa mai trecefi odata prin poarta.

- Da’ ce, ba, am furat ceva?

- Nuam spus asta! Tocmai, ca sa eliminam orice suspiciune,
vi rog sd mai trecefi prin poarta.

Repetand trecerea, clientul incepuse sa devina agitat vazand
i semnalele acustice semnalau prezenta unui antifurt. Odata
cu fiecare trecere barbatul gasea alte explicatii, dar intr-un final
n-a avut de ales gi a trebuit sd se supuna unui control sumar.
Vizand situatia creatd, sofia acestuia a cerut cu un aer martial



AVERTISMENT

Cele inscrise, explicate si dezbatute in aceasta carte sunt
destinate in mod special celor care fac parte din serviciile
de paza si celor care coordoneaza activitatea lor.

Am foarte multe motive pentru care am inceput sd scriu
aceste randuri, de la slaba pregatire profesionala a unor
agenti de pazi, la slaba specializare a altora si pozitionarea
activitatilor de paza
pe un nivel mult inferior fatd de cel cuvenit.

Si, nu in ultimul rind, mi adresez distingilor cetateni, care
poate micar o data in via{a au fost pagubiti.

Pe ceilalti insd, putini la numir, ii avertizez, chiar daca
recunoasteti metodele, chiar daca ati descoperit printre
randuri metode noi, chiar dacd aveti in intentie asemenea
fapte, mai ganditi-va!

NU FURATI!

Furtul calificat se pedepseste prin lege!
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