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Interventia In organizatie este un proces structurat, destinat elu-
cidarii anumitor dificultati ce apar in procesul de munca si in sistemul
de organizare. Pentru ca interventia in cadrul muncii emotionale sa
ofere rezultate prevazute, ea trebuie sa fie foarte specifica si conform
strategiei organizationale. Astfel, tindnd cont de specificul muncii
emotionale, interventia poate avea doua strategii de lucru. Prima stra-
tegie de interventie este cea bazata pe teoria alinierii, in cadrul careia
se elucideaza comportamentul anagajatului In consonanta cu scopurile
muncii n cadrul schimbariilor organizationale si recompenseaza prin
crearea unei persoane organizationale congruente [3]. A doua strategie
este teoria co-optimizari sistemice, care este 0 extensie a teoriei
sistemului sociotehnic dezvoltatd din studiul Tavistock, care cauta
interdependenta si cooperarea dintre perechi bazatd pe munca in
echipa, care au 0 anumita autonomie si manifestare emotionala [4].

Pentru eficientizarea interventiei, trebuie luate in considerare resur-
sele specifice organizatiei, elementele planificarii, colaborarile cu con-
textul macrosocioeconomic si specificul muncii prestate in cadrul
organizatiei. Elementul esential In munca emotionald constituie cont-
rolul si stapanirea propriilor trairi de-a lungul confruntarii cu clienti
care au o stare de spirit stresantd, negativa, iritanta, exprima neplacere
si poate genera conflicte. Astfel au loc doud mecanisme de control —
cel de la suprafata care presupune o ,;mascd” cu emotii pozitive, un
limbaj nonverbal, verbal si paraverbal artificial, menit s predispuna
receptorul spre comunicare, si mecanismul interior, care are vectorul
indreptat spre convingerea in ceea ca persoana simte doar emotii pozi-
tive, respectiv blocarea emotiilor negative. Aceste mecanisme, fiind
intrebuintate foarte des, pot trezi conflicte interioare care aduc la un
nivel inalt de stres si indeparteaza de relatii intrapersonale eficiente si
sincere. Deci, accentuam faptul ca importanta stabilitdtii emotionale
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ocupi un loc determinatoriu pentru sinitatea lucritorului. Insisi
expunerea emotionald este esentiala in oricare ramura a muncii, avand
0 influenta asupra comportamentului atat individual, cat si de grup.

Astfel, procesul de interventie in cadrul muncii emotionale este
necesar sa fie focusat pe strategia care permite cresterea performantei
organizationale si personale. Institutul Tavistock pentru relatii umane
din Londra a diferentiat strategiile de interventie in strategii ,, asupra”
[nterventii ,,tehnocratice™] si strategii ,,cu” [interventii ,,colaborati-
ve”]. Dubost [1998] mai precizeaza ca orice practica de interventie
apare ca o aplicatie Intr-o imprejurare in care a aparut o problema
umana. Se cunosc trei tipuri de interventie:

1. Consultanta — se adreseaza grupurilor mici [prin interviuri sau
reuniuni de grup se analizeazd dinamica intergrupald]. Psihologul
identifica disfunctiile la nivel emotional-motivationald si propune
solutii. Caracteristicile acestui tip de interventie sunt: intre psiholog si
beneficiari se stabileste o relatie [cognitiva, afectiva, morald]; relatia
are la origine o situatie greu de depasit; psihologul aduce o pricepere,
o0 experienta, o competenta intr-un domeniu, pe care clientul nu o are;
cererea de consiliere presupune: aport de informatii, contributie la o
reflectie, sustinere psihoafectiva etc.

2. Interventia propriu-zisa este un plan de actiuni de durata, care
presupune gisirea unor solutii la mai multe probleme. In acest caz,
consilierul se confruntd nu cu o cerere, ci cu mai multe.

3. Proiectul de cercetare-acfiune vizeaza un cadru mai larg
[organizatia]. De exemplu, psihologul isi propune sid imbunétateasca
climatul emotional la locul de munca, sa depaseasca anumite situatii
critice, sd dezamorseze o stare de apatie/demotivare generald intr-0
anumita organizatie etc.

O alta clasificare a interventiei organizationale este propusd de
Friedlander si Brown [apud 2] avand la baza urmatoarele categorii:
procese umane, abordari tehnostructurale i interventia strategica.

1) Interventia la nivelul proceselor umane presupune valorizarea
succesului uman, realizdrile si performantele, prin imbunatatirea
functionarii proceselor umane, schimbarea perceptiilor si atitudinilor
prin influentarea directd a angajatului. In aceastd categorie se includ
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urmitoarele aspecte: laboratoarele de training, implicarea in
managementul decizional, managementul obiectivelor, stabilirea
scopurilor, asteptarile la locul de munca, activitatile de coeziune a
grupului si feedback-ul la chestionare etc.

2) Interventia tehnostructurald are loc la nivelul continutului
postului, metodelor de lucru si al relatiei dintre angajati. Ea este
formatd din urmatoarele elemente: structura postului, divizarea
sarcinilor postului, caracteristicile postului si stabilirea tipului orarului
de muncid etc., aceste aspecte determind o anumitd manifestare
emotionald necesara postului.

3) Interventia  strategicd analizeaza functiile interne ale
organizatiei In concordantd cu mediul exterior si aduce schimbarile
necesare pentru a tine pasul transformarilor din contextul extern. Aici
se includ urmaitoarele elemente: integrarea schimbarilor strategice,
managementul Invatarii continue, dezvoltarea transorganizationala,
integrarea schimbarilor culturale etc.

Prima strategie din acest tip este interventa (asupra) managemen-
tului resurselor umane, care se focalizeaza pe politicile de personal si
acorda o atentie deosebitd mecanismelor de integrare a oamenilor in
organizatie. Dintre acestea retinem: stabilirea obiectivelor, a sisteme-
lor de recompense, planificarea si dezvoltarea carierei, managementul
stresului care se elaboreazd in urma analizei specificului consumului
emotional al angajatului in procesul muncii.

A douad strategie este interventia strategica, orientatd spre strategia
generald a organizatiei ce prespune identificarea unei anumite strategii
emotionale necesara pentru performanta, spre modul in care aceasta isi
utilizeaza resursele pentru a castiga o pozitie avantajoasa in mediul in
care isi desfasoara activitatea. Aceastd categorie include urmatoarele
tipuri de interventii: planificarea sistemelor deschise, cultura corpora-
tista, managementul schimbarii strategice. La baza interventiei teh-
nostructurale stau elementele ce afecteaza continutul muncii, metodele
de munca si relatiile dintre angajati, fiind orientate spre raportul dintre
angajati, tehnologia si structurile organizationale. Tehnologia organi-
zationala se referd la metodele de lucru si fluxul tehnologic, in timp ce
structurile se refera la diviziunea muncii, la ierarhia organizationala si
la design-ul muncii.
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Ca demers, derularea unei interventii in cadrul muncii emotionale
implica resurse de timp din partea organizatiei si a angajatilor, resurse
financiare pentru plata echipei de consultanti si scaderea temporara a
productivitatii departamentelor, din cauza implicarii acestora in prog-
rame de dezvoltare personald si profesionald si din cauza schimbarii
practicilor organizatiei. Drept urmare, managerii care investesc aceste
resurse in dezvoltarea organizationald sunt responsabili de rezultate n
fata actionarilor si justifica aceste cheltuieli Tn termeni de rezultate
obiective [La Montagne et. al., 2007].
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