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WSTEP

Sekretariat to serce szkoly 1 jej wizytowka. To tutaj
przychodza interesanci, uczniowie, przyszli uczniowie i ich rodzice
oraz przedstawiciele réznych instytucji 1 organdow nadzoru. Dlatego

wyglad sekretariatu 1 wizerunek sekretarza sa tak bardzo wazne.

Porzadek na biurku 1 w dokumentacji oraz schludny wyglad
sekretarza to podstawy stworzenia wizerunku szkoty, zach¢cajacego
do niej kandydatow, ucznidow 1 ich rodzicow. Prostota, jakoSc,
starannos$¢ — te trzy cechy powinny charakteryzowac strgj, fryzurg i

makijaz sekretarza.

Precedencja to termin wywodzacy si¢ od tacinskiego
praecedentia, oznaczajacego pierwsze miejsce, pierwszenstwo,
prym. Jest podstawowym elementem etykiety oraz protokotu
dyplomatycznego. W zyciu publicznym porzadkuje ona hierarchig
waznosci funkcji 1 stanowisk. Pozwala rowniez ustali¢ prawidtowa
kolejno$¢ powitania 1 prezentacji zaproszonych gosci. Reguluje
takze wzajemne stosunki, okreslajac np. kolejnos$¢ zabierania glosu,
zajmowania miejsca podczas oficjalnych uroczystos$ci, obrad,
positkow. W szkole funkcjonuje okreslona hierarchia i sekretarz

powinien ja znac.

Dobry i wykwalifikowany sekretarz potrafi rowniez radzi¢ sobie
w trudnych 1 stresujacych sytuacjach, takich jak wizyta
awanturujacego si¢ lub agresywnego rodzica, ktory przychodzi do

sekretariatu i natychmiast chce rozmawia¢ =z dyrektorem.
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Uspokojenie rodzica nie jest zadaniem tatwym i1 wymaga od
sekretarza wysokich kompetencji interpersonalnych i wiedzy, jak

prowadzi¢ trudne rozmowy.

Takze wizyta w szkole policjanta, przedstawiciela organu
kontroli czy mediow nie powinna paralizowac pracy sekretarza 1
budzi¢ w nim Igku ani zdenerwowania. Podstawowym zadaniem
sekretarza, oprocz organizacji kontaktu z dyrektorem, jest wowczas

dopilnowanie, by taka wizyta nie stala si¢ w szkole widowiskiem.
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1.PROFESJONALNY WYGLAD
SEKRETARIATU

Sekretariat szkoty powinien by¢ wyposazony w wygodne
miejsce dla 0s6b oczekujacych na zatatwienie sprawy z sekretarzem
lub z dyrektorem szkoty. Wazna jest réwniez estetyka wystroju
pomieszczenia, dlatego dobierajac meble, wyktadzing, zaluzje czy
rolety, a nawet segregatory, warto zwroci¢ uwage¢ na ich
dopasowanie kolorystyczne do koloru $cian. Niewskazane jest
dekorowanie sekretariatu elementami prywatnymi. Na biurku i
Scianach powinny znajdowac¢ si¢ jedynie przedmioty profesjonalne,
takie jak: kalendarze, tablice informacyjne, obrazy, materiaty

reklamowe, zegar $cienny.

W sekretariacie powinien panowa¢ idealny porzadek -—
zarOwno na biurku sekretarza, jak 1 w dokumentacji. Biurko
zarzucone papierami wyglada nieprofesjonalnie i stwarza wrazenie
chaosu. Tym bardziej, jesli sterty dokumentacji zalegaja na potkach 1

szafkach.

Wszystkie przechowywane w sekretariacie druki powinny
znajdowac si¢ na potkach w opisanych teczkach lub segregatorach.
Najbardziej estetyczne sa opisy na segregatorach wykonane na

komputerze jednakowa czcionka i wydrukowane.



ETYKIETA W SEKRETARIACIE SZKOLY

Wskazowka

Zarowno same dokumenty, jak 1 segregatory na potkach powinny
by¢ utozone w sposodb przemyslany. W najbardziej dogodnym
miejscu powinny znajdowac si¢ dokumenty najczesciej uzywane,
a nieco glebiej te, z ktorych korzysta si¢ rzadziej. Wiasciwa
segregacja dokumentow ulatwia skuteczny do nich dostgp 1
zaoszczedza czasu zarowno sekretarzowi, jak 1 interesantowi.
Sprawne odnalezienie potrzebnych informacji pokazuje gosciowi,

ze sekretarz ma dobrze zorganizowana pracg 1 jest kompetentny.

Pomieszczenie przeznaczone na sekretariat szkoty powinno
by¢:
o wlasciwie o$wietlone,
e klimatyzowane,
e usytuowane niedaleko od wejscia do szkoty,
e urzadzone zgodnie z zasadami bhp 1 ppoz,
e wyposazone w meble zgodne z wymogami ergonomii,
e urzadzone tak, by sekretarz nie tracil czasu na zbgdne

przemieszczanie sig.
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2.WIZERUNEK SEKRETARZA
WIZYTOWKA SEKRETARIATU

Na pierwsze wrazenie 1 zdanie na temat szkoty czgsto wptywa
wyglad sekretariatu 1 wizerunek sekretarza. Nierzadko pierwsze
odczucie decyduje o dalszych zamiarach klienta. Kazda firme
tworza ludzie, a ich wyglad, maniery 1 kompetencje Swiadcza o
marce i buduja zaufanie klientow. Wyglad oraz postawa pracownika
sekretariatu to jeden z wazniejszych aspektow kreowania wizerunku

szkoty.
Pracownik sekretariatu powinien by¢:
e kompetentny,
e profesjonalny,
e uprzejmy,
e kulturalny,

e otwarty na potrzeby osoby, ktéra poszukuje informacji lub

pomocy w zalatwieniu sprawy.

Wyglad sekretarza szkoly jest wazny, poniewaz pierwsze
wrazenia rodza si¢ za posrednictwem zmystu wzroku, a poprzez
profesjonalny i elegancki wizerunek okazuje si¢ szacunek do
klientow szkoty. Podstawowa zasada jest to, by wyglad 1 stroj
sekretarza pasowaly do miejsca pracy 1 pehlionej funkcji.

Odwiedzajacy sekretariat, widzac, ze szkota przywiazuje wage do
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wizerunku swoich pracownikow, moga stwierdzi¢, ze takich staran
dotoza takze w stosunku do swoich klientow, a wigc przede

wszystkim uczniéw szkoty.
Profesjonalny wyglad sekretarza szkoty to:

e strd) zgodny z powaga miejsca pracy (estetyczny i

wzbudzajacy zaufanie),
e nienaganna fryzura 1 delikatny makijaz,

e strd) 1 dodatki podkreslajace profesjonalizm, fachowos¢, ale
nie kobieco$¢. Nalezy unikac:
v' zbyt krétkich spodnic,
v" obcistych ubran opinajacych ciato,
v’ prze$witujacych bluzek,
v" duzych dekoltow odstaniajacych piersi,

v" odkrytych ramion, brzucha czy plecow, a takze krotkich

spodenek.

Taki stroj nie jest wskazany w zadnym biurze, a tym bardziej
w szkole. Badania psychologiczne dowodza, ze kobieta nadmiernie
eksponujaca swoje walory cielesne moze nieswiadomie
przekazywaé otoczeniu sygnat, ze jej ciato to podstawowa warto$¢,
jaka posiada. Moze to sprawia¢ wrazenie, ze skapym strojem kobieta

probuje nadrobi¢ brak wiedzy 1 kompetencji.
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Sekretarz szkoly powinien unikac:

e ubran, ktore zbytnio eksponuja ciato: duze dekolty, odkryte
ramiona, goly brzuch 1 plecy, przeswitujace bluzki, zbyt

krétkie spodnice, obciste ubrania,
e golych nog,
e wzorzystych, btyszczacych materiatow,
e kontrastowych kolorow w zestawieniu stroju,
e sportowych ubran i1 butow,
e ubran w jaskrawych kolorach,
e dzins6w, ubran z jasnoniebieskiego dzinsu,

e butéw z odstonigtymi palcami 1 pigtami, sandatdéw, klapek,

japonek,
e kolorowych wiosow,
e ekstrawaganckich fryzur,
e ostrego makijazu,
e bardzo dlugich paznokei,
¢ jaskrawo pomalowanych paznokci,
e 7zbyt duzej ilosci bizuterii,
e piersingu,

e tatuazy w widocznych miejscach.
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W relacjach stuzbowych obowiazuje kanon klasycznej elegancji.

Elegancja to przede wszystkim:
1) prostota — umiar w doborze koloréw i ilosci dodatkow,

2) jako$¢ — ubrania z naturalnych materiatow, dobrze skrojone i

dopasowane do figury,

3) staranno$¢ — dobranie wszystkich elementow garderoby oraz
zadbanie, by ubrania byly czyste, wyprasowane,

niezniszczone.

Przyklad

Przyktadem eleganckiego stroju biurowego jest klasyczny kostium —
zakiet ze spodniami lub spddnica w stonowanych kolorach

(popielaty, czarny, grafitowy, granatowy, bezowy).

Wybierajac strdj do pracy, powinni§my pamigtac by:

e clementy garderoby nie byly wygniecione, nieswieze,

pozaciagane,
e ubrania byty zadbane i czyste,
e wybiera¢ stroje o stonowanych barwach 1 fakturach,

o w przypadku sekretarki — na nogach mie¢ cienkie rajstopy,
buty na niezbyt wysokim obcasie z zakrytymi palcami i

pigtami,

10
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e dopehi¢ stroj dodatkami 1 bizuteria.

Profesjonalny wyglad sekretarki to rowniez wlasciwy makijaz:
o delikatny i dyskretny, niezbyt mocny ani wyrazisty,

o lekko podkreslajacy urodg — nie powinien by¢ zbyt kolorowy
ani btyszczacy.

Elegancki stroj sekretarki to rowniez dodatki:
e apaszki,
o kolczyki,
e naszyjniki,
e broszki,
e bransoletki,
e zegarki,
e pierScionki,

e paski.

Dodatki 1 bizuteria powinny by¢ delikatne i1 dyskretne. Nalezy

takze zachowac¢ umiar w ich ilosci. Bizuteria powinna:

e by¢ dyskretna, nie rzucac si¢ w oczy,

11
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e nie przeszkadza¢ w pracy — nalezy unika¢ duzych ozdodb,
ktore utrudniaja np. pisanie lub wydaja dzwigk podczas

poruszania si¢, np. uderzajace o siebie bransoletki,
e by¢ w harmonii ze strojem i pozostatymi dodatkami,

e nie przykuwa¢ uwagi zbyt mocno, gdyz moga utrudniac

rozmoéwcom skoncentrowanie si¢ na rozmowie,

e by¢ prosta i klasyczna.

Paznokcie powinny by¢ czyste, pomalowane na delikatny kolor,
niezbyt dtlugie, aby nie przyciagaty uwagi. W wygladzie sekretarki
wazne jest takze uczesanie. Nie powinno by¢ zbyt oryginalne, a
wlosy nie powinny by¢ kolorowe. Fryzura nie powinna tez zawiera¢

ekstrawaganckich dodatkow 1 0zdob.

3.PRECEDENCJA W SZKOLE

Precedencja w szkole:

e pomaga ustali¢ wlasciwa kolejno$¢ powitania i prezentacji
zaproszonych do szkoty gosci,

e okresla kolejnos¢:
e zabierania glosu,
e zajmowania miejsca podczas oficjalnych uroczystosci,

obrad, positkoéw.

12
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Organizacja uroczystosci szkolnych, takich jak rozpoczgcie lub
zakonczenie roku szkolnego, zaczyna si¢ od zaproszenia gosci.
Wysylane sa one w formie pisemnej i potwierdzane przez telefon, a
najwazniejsze osoby dyrektor zaprasza osobiscie. Popetienie btedu
przy tytulowaniu gos$ci bedzie nietaktem. Dlatego tez przed
wyslaniem zaproszen nalezy upewni¢ sig, ze nazwiska osOb
zapraszanych sa uzupelnione prawidlowo o tytuty, stopnie naukowe
oraz wojskowe. Do os6b duchownych zwracamy si¢ w nastepujacy

Sposob:
e do kardynata: ,,Jego Eminencjo”,

e do biskupa i arcybiskupa: ,,Wasza Ekscelencjo”, a piszemy o

nim: ,,Jego Ekscelencja”,

e do proboszcza: ,ksigze proboszczu” lub ,,prosze ksigdza

proboszcza”.

Zaproszeni goscie czesto swoje pierwsze kroki kieruja do
sekretariatu. Wizerunek sekretariatu i1 zachowanie sekretarza

decyduja wowczas o pierwszym wrazeniu o szkole.

Na dzien waznej uroczystosci szkolnej takiej jak rozpoczgcie lub
zakonczenia roku szkolnego nie nalezy planowa¢ innych waznych
przedsigwzigé. Cala uwage nalezy poswigci¢ uroczysto$ci oraz

zaproszonym gosciom. Dzien wcze$niej nalezy zadbac o:

o dodatkowe miejsca do siedzenia,

e wieszak na okrycia,

13
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e pojemnik na mokre parasole,
o wigksza liczbg filizanek i tyzeczek,

e zapas: kawy, herbaty, cukru 1 $mietanki.

Sekretarz powinien zadbac¢ o porzadek na biurkach oraz ogdlny
tad w sekretariacie. Wazny jest rowniez jego wyglad zewngtrzny.
Powinien by¢ odswigtny 1 elegancki, ale jednoczesnie skromny
(stonowane kolory, staranna fryzura, dyskretny makijaz oraz

wlasciwy dobdr bizuterii).

Precedencja obowiazuje tam, gdzie istnieje zaleznos$¢ stuzbowa.
Jej gléwna zasada jest brak kierowania si¢ pierwszenstwem ze
wzgledu na ple¢ oraz wiek. Bardziej istotna jest pozycja zaymowana

w hierarchii zawodowej oraz spoteczne;.
W szkole przyymuje si¢ nastgpujaca hierarchi¢ waznosci:
1. Wiladze 1 instytucje centralne (np. MEN, postowie).
2. Wiadze wojewodzkie (wojewoda, marszatek).
3. Przedstawiciele kuratorium o$wiaty.

4. Wladze powiatowe, gminne (przedstawiciele organu

prowadzacego).
5. Przedstawiciele duchowiefstwa.
6. Emerytowani dyrektorzy, nauczyciele i pracownicy szkoty.
7. Gloéwni sponsorzy: rada rodzicow i szefowie firm.

8. Dyrektorzy zaprzyjaznionych szkot.

14
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9.

Przedstawiciele o§wiatowych zwiazkow zawodowych.

10. Radni powiatowi i gminni.

11. Przedstawiciele stuzb mundurowych.

12. Kombatanci.

13. Przedstawiciele  zaprzyjaznionych instytucji, firm 1

organizaciji.

14. Media.

15. Przedstawiciele  spotecznosci  szkolnej:  nauczyciele,

pracownicy, uczniowie.

Do wyjatkow naleze¢ moze kurtuazyjne pierwszenstwo hierarchii

koscielnej nad s$wiecka. W niektorych szkota nadal jest to

praktykowane. Precedencja w Kosciele katolickim, ktora moze by¢

wazna dla organizacji uroczysto$ci szkolnych, przedstawia sig

nastepujaco:

1.

Biskupi oraz zwierzchnicy krajowi niekatolickich kosciotow 1

wyznan.
Prataci.
Dziekani.
Proboszczowie.

Wikariusze parafialni.

15
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O przyznaniu pierwszenstwa w hierarchii waznosci decyduja
czynniki spoleczne oraz zawodowe. W takiej sytuacji mozna przyjac
zasade punktowa 1 za kazdy czynnik przyzna¢ odpowiednia ilo$¢
punktow. Odpowiednio o warto$ci przyznanych punktow w takiej

sytuacji decyduje:
e pozycja zawodowa,
e pozycja spoteczna,
e ple¢,

e wiek.

Czasami uroczystosciom szkolnym towarzysza oficjalne obiady
czy poczestunek. Goscie nie zajmuja wowczas przypadkowych
miejsc przy stole. W spotkaniach biznesowych obowiazuje zasada
prawej reki, ktora okresla najwazniejsze miejsce goscia po prawej

stronie gospodarza.

Zaproszonych na uroczystos¢ gosci nalezy otoczy¢ nalezyta
uwaga 1 zainteresowaniem. Wchodzacych zawsze wita si¢ w pozycji
stojacej. Pierwszenstwo w podawaniu reki, przepuszczaniu w
drzwiach ma zaproszony gos¢, bez wzgledu na jego pte¢, wiek oraz
zajmowang pozycje. Po powitaniu nalezy poprosi¢ o zdjecie okrycia

wierzchniego, wskazujac miejsce, gdzie mozna je pozostawic.

Sekretarz, telefonicznie anonsujac goscia dyrektorowi, uzywa

jego tytutu oraz pelnego imienia i nazwiska. Jezeli nie zna osoby

16
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wchodzacej do sekretariatu, powinien =zapyta¢, z kim ma

przyjemno$¢ rozmawiac (jesli gos¢ si¢ nie przedstawi).

Przedstawiajac gosci zawsze prezentuje si¢ osobg zajmujaca
nizsza pozycje spoleczna badz zawodowa tej, ktdra zajmuje pozycje
wyzsza. Warto pamigtac, ze usmiech ulatwia nawiazanie kontaktu z
go$¢mi, daje im poczucie naszej goscinnosci 1 tuszuje ewentualne

btedy.

4.OFICJALNA ROZMOWA
TELEFONICZNA

Do zapewnienia warunkéw dogodnych dla oficjalnej rozmowy
telefonicznej kluczowe jest to czy jest to kontakt planowany, czy tez
sekretarz odbiera telefon. Zawsze jednak warto zadbac o to, aby
miejsce 1 warunki zewnetrzne pozwalaty skupi€ si¢ na rozmowcy 1

poruszanym temacie.

Sekretarz telefonujac do urzedu powinien pamigtac, ze pracuja
one zwykle pomig¢dzy godzing 8.00 a 15.00. Waznego telefonu nie
wykonuje si¢ doktadnie w chwili rozpoczecia funkcjonowania

urz¢du ani rowno z jego zakonczeniem.

Przed wykonaniem telefonu nalezy zadba¢ o wzgledny spokdj

w sekretariacie, ktory pozwoli skupi€ si¢ na temacie rozmowy.

17
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Ewentualnych interesantow nalezy poprosi¢ aby zaczekali ze swoja

sprawa do zakonczenia stuzbowej rozmowy.

Jeszcze przed rozmowa sekretarz przygotowuje kartke papieru
oraz dlugopis do zapisania waznych informacji. Na kartce zapisuje
nazwisko rozméwcy. Warto réwniez wczesniej Kilkakrotnie
przeczytac je na glos, tak aby si¢ upewnic, ze wypowiadamy je
prawidtowo. Pozwoli to unikna¢ niezrecznosci, powstajacej przy
jego znieksztatceniu. Warto rowniez zweryfikowac (np. w
Internecie) swoja wiedzg na temat tytutéw naukowych, stopni oraz
funkcji pelnionych przez osobg, do ktorej dzwonimy, tak aby nie

pomylic€ si¢ przy tytulowaniu rozmowcy.
Woczesdniejsza analiza celu rozmowy pozwoli sekretarzowi na:

e Sprecyzowanie, z kim bedzie chciat rozmawiad, jezeli okaze

sig, ze rozmowca jest nieosiagalny,

e klarowne i sprawne przedstawienie swojej sprawy oraz
trzymanie si¢ meritum tematu — w przypadku

niesprzyjajacych warunkéw do rozmowy.

W tym celu warto na kartce papieru wypisa¢ w kilku punktach

najwazniejsze aspekty rozmowy.

Bez wzgledu na to, czy sekretarz wykonuje telefon, czy go
odbiera, zawsze zaczyna od przedstawienia si¢, z podaniem swojego

imienia 1 nazwiska, funkcji pelnionej w szkole i adresu placowki, np.

18
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Marta Potlaniecka, sekretarz szkoty podstawowej nr 23 w Pazurach

Duzych.

Jezeli dyrektor szkoly zleca sekretarzowi potaczenie z
przedstawicielem innej instytucji, wowczas kolejnos¢ czynnosci jest

nastgpujaca:
e przywitanie i przedstawienie sig,

e podanie imienia nazwiska oraz funkcji rozmoéwcy, ktorego

reprezentuje,

e prosba o potaczenie poprzez wymienienie: imienia, nazwiska,

funkcji osoby, z ktora zwierzchnik chce rozmawiac,

e przekazanie telefonu dyrektorowi.

Jezeli taczenie odbywa sig bezposrednio, wowczas po
przywitaniu si¢ 1 przedstawieniu sekretarz anonsuje osobg, ktéra

bedzie rozmawiata 1 taczy rozmoéwceg z dyrektorem.

Odbierajac telefon stuzbowy, sekretarz najpierw sig
przedstawia, a nastgpne wystuchuje, jakie informacje ma do
przekazania rozméweca. Jezeli przechodzi on od razu do meritum
sprawy, bez wczesniejszego przedstawienia sig, sekretarz ma prawo
dopytac si¢ o to, z kim rozmawia, np.: Bardzo przepraszam, nie

dostyszalam nazwiska.
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Wazne informacje, zwtaszcza te, ktére bedzie trzeba
przekazacé, sekretarz zapisuje na kartce. Jezeli jest proszony o
polaczenie z dyrektorem, najpierw upewnia sig, ze przetozony moze
w biezacej chwili podja¢ rozmowe, przekazujac mu jednoczes$nie
imi¢ 1 nazwisko dzwoniacej osoby oraz temat rozmowy (o ile jest

znany).

Podczas rozmowy telefonicznej nalezy pamigtac, ze odbior
rozméwcy bez kontaktu wzrokowego jest bardzo ograniczony.
Dlatego tez sekretarz dba, by jego dykcja, artykulacja gltosek oraz
ton wypowiedzi pozwalat na bezbtedna identyfikacj¢
przekazywanych tresci. Istotny jest rowniez tembr gltosu, w ktorym
powinna pobrzmiewa¢ swoboda i pogoda. Jednak zbytnia

nonszalancja i swoboda w oficjalnej rozmowie sa niedopuszczalne.

Poza precyzyjnym przedstawieniem tematu rozmowy waznym jej

aspektem jest uwazne stuchanie. Stuza temu aktywne metody:

e parafraza —uzywa si¢ jej aby lepiej zrozumie¢ intencje

rozmowcy, np.: Jesli dobrze zrozumiatam/em fto...,

e odzwierciedlanie — stosujemy je jezeli zrozumienie tresci
wypowiedzi naszego rozmowcy utrudniaja jego emocje, np.:
Stysze, ze jest Pan zdenerwowany. Technika ta pozwala na

uspokojenie si¢ oraz wyciszenie emocji,

o klaryfikacja — umozliwia wydobycie z potoku naptywajacych

informacji tej, ktora jest dla rozméwcy najwazniejsza; polega
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na dopytaniu rozméwcey czy dobrze zrozumieli§my sedno

sprawy,

e komunikat ,,ja” — pozwala na bezkonfliktowe przekazanie

oczekiwan sekretarza. Sktada si¢ z trzech czgsci:

v’ opisanie co styszy,
v' okre$lenie emocje, ktdre towarzysza mu w zwiazku z
naplywajacymi informacjami,
v’ wyrazenie oczekiwan,
e Kkrotkie potwierdzenia — pozwalaja rozmoéwcy utrzymaé
kontakt z sekretarzem oraz daja mu poczucie, ze jest

stuchany,

e pytania zamknigte — pozwalaja sekretarzowi na uzyskanie
jednoznacznej szybkiej odpowiedzi tak albo nie, zaczynaja si¢

od pytajnika: czy,

e pytania otwarte, ktore pozwalaja na glebsze zrozumienie
intencji rozméwcy, stosujac pytajniki: jak, kiedy, ile, kto, po

co, dlaczego.

Na koniec rozmowy nalezy ja podsumowac, wymieniajac
najistotniejsze jej aspekty. Sekretarz dopytuje si¢ rozmoéwcy czy
wszystko dobrze zrozumiat i czy nie chcialby jeszcze czegos
uzupehi¢ w swojej wypowiedzi. Zakonczenie rozmowy nalezy do

osoby, ktora dzwoni. Na koniec sekretarz dzigkuje za rozmowe i
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zegna rozmowce. Jezeli to on konczy rozmowe, wowczas czeka, az

rozmédwca odtozy stuchawke.

5.ROZMOWA Z TRUDNYM
RODZICEM

Wizerunek szkoly w duzym stopniu zalezy od postawy
pracujacych w nim 0s6b 1 od ich profesjonalizmu, na ktory sktada
si¢ takze umiejetno$¢ radzenia sobie w sytuacjach trudnych i
stresujacych. Jedna z nich moze by¢ wizyta niezadowolonego
rodzica. Podstawowym zadaniem sekretarza jest wowczas

uspokojenie go i sprowadzenie rozmowy na merytoryczny tor.

Jesli dyrektor szkotly jest akurat nieobecny w szkole lub nie
ma mozliwosci przyjgcia rodzica w danej chwili, wowczas sekretarz
musi przyja¢ na siebie pierwszy impet ztosci rodzica. Powinien
wszystkie wysitki skierowa¢ na uspokojenie rodzica, poprosi¢ go o
przedstawienie oczekiwan lub uméwié¢ z dyrektorem na inny dzien.
W razie trudnosci z ustaleniem terminu — mozna poda¢ numer
telefonu do szkoty i zaproponowaé rozmowe przez telefon lub
ustalenie terminu spotkania bezposrednio z dyrektorem szkoty. W
takim wypadku, aby unikna¢ jeszcze wigkszego rozztoszczenia

rodzica, warto przedstawi¢ pozytywne aspekty takiego rozwiazania.

Jesli  nieobecnos¢  dyrektora 1 brak  mozliwosci
natychmiastowe] reakcji z jego strony jeszcze bardziej zwigkszy

zto$¢ rodzica, sekretarz powinien dotozy¢ staran, by rodzica
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uspokoi¢. W razie ich nieskutecznosci, gdy rodzic staje sig
agresywny, sekretarz moze poinformowa¢ go o fakcie ochronie
szkoly, o monitoringu, przestrzec przed konsekwencjami
agresywnych zachowan na terenie szkoly. Gdy rodzic zaczyna by¢
agreswyny, sekretarz powinien natychmiast wezwa¢ ochrone, a jesli

jej w szkole nie ma — zawiadomi¢ policje.

Jesli rodzic o$wiadcza, ze nie opusci pomieszczenia, dopoki
nie zostanie przyjety przez dyrektora szkoly, a sekretarz wie, ze
danego dnia dyrektor nie ma mozliwosci spotkania si¢ z rodzicem,
moze probowac¢ rozmawia¢ 1 wyjasnia¢ sytuacje. Moze tez poprosic¢
0 interwencj¢ wicedyrektora. By¢ moze rodzic zechce przedstawic
sprawe zastepcy dyrektora. Gdy wicedyrektora nie ma w szkole,
sekretarz moze poprosi¢ o pomoc w mediacji pedagoga lub

psychologa szkolnego.

W kazdej z tych sytuacji sekretarz szkoty narazony jest na
nieprzyjemne potraktowanie 1 przykre stowa ze strony
awanturujacego si¢ rodzica. Agresja rodzi agresj¢, ale sekretarz musi
zachowac spokdj, opanowac silne emocje 1 w zadnym wypadku nie
wchodzi¢ w stowne przepychanki. W zadnym wypadku sekretarz nie
powinien da¢ si¢ wyprowadzi¢ z rownowagi. Do konca powinien

zachowac spokdj 1 pozosta¢ uprzejmym.

W rozmowie z osoba agresywna warto stosowac techniki

powodujace zmniejszenie agresji:
e mowi¢ powoli,

e obnizy¢ ton glosu,
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¢ nie przekrzykiwac agresora,

e spokojnie domagac si¢ innej formy i tonu rozmowy.

6.POSTEPOWANIE W SYTUACJI
KRYZYSOWEJ

Sekretarz powinien by¢ opanowany 1 rzeczowy takze w innych
trudnych sytuacjach jak wizyta policji, organow kontroli czy

przedstawicieli mediow.

Udzial policji w dzialaniach interwencyjnych czy wizyta
przedstawiciela medidw nie powinny sta¢ si¢ widowiskiem dla
spolecznosci szkolnej. Dla sekretarza wizyta policjanta (lub
medidow) nie powinna by¢ ani zaskoczeniem, ani powodem do

zdenerwowania.

Uwaga

Sekretarz jest podwladnym dyrektora szkoly, ale takze jego
najblizszym wspotpracownikiem i aby wiasciwie realizowaé swoje
zadania, musi z nim takze wspotpracowac na ustalonych zasadach.
Dyrektor powinien powiadomi¢ sekretarza o kazdej, dotyczacej
uczniéw wizycie policjanta w szkole 1 ja z nim oméwi€. Sekretarz
nie powinien wypytywa¢ innych pracownikow o to, co wydarzyto

si¢ w szkole. Informacje w zakresie niezb¢ednym do wykonania
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zadan wynikajacych z jego obowiazkéw powinien uzyska¢ od

dyrektora.

Sekretarz przyjmujacy informacj¢ o kryzysowej sytuacji w
szkole, np. zgloszenie o podilozenie tadunku wybuchowego w
szkole, musi zachowac¢ spokoj. Powinien tak poprowadzi¢ rozmowe,
by uzyskac¢ jak najwigcej danych o informatorze. Faktu zagrozenia
wybuchu podtozonego w szkole tadunku nie nalezy oglaszaé catej
szkole do momentu oceny jego realnosci 1 podjgcia decyzji o

dalszych dziataniach przez dyrektora szkoty 1 policjg.
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