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Dincolo de o simpla solicitare...

Rolul secretariatului in situatiile dificile ale doctoranzilor
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De ce aceasta discutie?

. Secretariatul este adesea primul punct de contact al
doctorandului atunci cand are nevoie de ajutor.

- In spatele unei solicitari administrative se poate afla o dificultate
mai complexa.

* Felul in care raspundem poate incuraja persoana sa ceara sprijin
sau o poate face sa renunte.

Ce v-a facut sa va dati seama ca nu mai era vorba doar despre o solicitare
administrativa?
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Dincolo de solicitarea propriu-zisa

Uneori, solicitarea este doar inceputul
conversatiei.

Primul nostru raspuns poate deschide
drumul catre sprijin.
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Cum recunoastem o situatie sensibila?

» Plangeri repetate sau sentimentul ca lucrurile au ajuns intr-un
impas.

 Teama ca parcursul doctoral nu va putea continua.
« Emotie puternica sau dificultatea de a explica ce se intdampla.

« Solicitari insistente de ajutor sau asteptarea unei solutii imediate.
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Cand o solicitare nu mai este doar o solicitare

1 Tonul conversatiei se schimba
92 lese laiveala o teama sau un blocaj

x \'\7/. /

3 Doctorandul cere ajutor, direct sau indirect

Uneori, problema esentiala nu este cea exprimata la inceput.
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Primul raspuns incepe prin atentie si ascultare
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Ascultarea nu rezolva, de una
singura, problema, dar ne ajuta
sa intelegem situatia si sa
identificam urmatorul pas.
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Primul raspuns conteaza

Modelul O.A.C.I.S.

Opreste-te

Fii atenta la

persoana si
la ceea ce
transmite

A C I

Asculta Clarifica Informeaza-te
Ce s-a
C v s . in , Despre
Fara sa intAmplat si N
. . ’ optiuni si
judeci de ce are ST
) limite
nevoie

Oferim orientare responsabila, nu promitem o rezolvare pe loc.
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Rolul nostru si limitele lui

CE PUTEM FACE

* Ascultam
e Clarificam
 Informam

« Semnalam situatia
persoanei potrivite, cu
responsabilitate

UNDE SE OPRESTE ROLUL
NOSTRU

Nu investigam

Nu stabilim cine are dreptate

Nu oferim consiliere

Nu promitem rezultatul

Nu gestionam singure situatia




in loc de..., spunem...

in loc de:

in loc de:

in loc de:

in loc de:

,Nu tine de noi.”

,Nu va faceti griji, se rezolva.”

,oigur este o neintelegere.”

,Promit ca nu voi spune
nimanui.”

Spunem:

Spunem:

Spunem:

Spunem:

,Poate ca nu pot rezolva direct
situatia, dar va pot indruma catre
pasul urmator.”

,Haideti sa vedem ce pasi pot fi
urmati.”

,As vrea sa inteleg mai bine cum au
decurs lucrurile.”

,Voi trata informatiile cu discretie si va
voi explica daca este nevoie sa le
transmit mai departe.”
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Situatia practica 1

Doctorandul foarte nemultumit

,conducatorul meu nu imi raspunde de cateva saptamani. Mi-e teama ca nu voi putea
continua doctoratul.”

1. Ce ii spunem mai intai?
2. Ce trebuie sa clarificam?

3. Catre cine putem indruma?

Ascultam si clarificam, fara sa judecam sau sa luam partea cuiva.
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Situatia practica 2

Cand solicitarea administrativa ascunde o dificultate mai mare

,Am venit pentru cateva documente, dar, de fapt, nu ma mai pot concentra si simt ca
nu mai fac fata.”

1. In ce moment observam cé discutia depaseste problema administrativa?
2. De ce are nevoie persoana in acel moment?

3. Ce variante de sprijin i putem prezenta?

Observam schimbarea si indrumam persoana catre sprijinul potrivit.
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Situatia practica 3

Solicitarea de confidentialitate

,Va spun ce s-a intdmplat doar daca imi promiteti ca nu va afla nimeni.”

1. Ce i putem promite in mod realist?

2. Cum explicam limitele confidentialitatii?

3. Cum pastram increderea fara sa facem promisiuni pe care nu le putem
garanta?

Discretie, da. Promisiuni absolute, nu.
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Situatia practica 4

Solicitarea de a lua partea cuiva

»opuneti-mi sincer: nu credeti ca profesorul a gresit?”

1. Cum aratam ca intelegem dificultatea persoanei?
2. Cum pastram o pozitie neutra?

3. Cum indrumam persoana fara sa devenim arbitri?

Recunoastem dificultatea persoanei, fara sa confirmam automat concluziile sale.
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Cand este nevoie de o reactie imediata

« Persoana spune ca nu mai vede nicio solutie.
« Spune ca nu mai poate continua sau ca nu mai rezista.

» Vorbeste despre un posibil pericol pentru sine sau pentru
altcineva.

 Exista indicii privind un risc imediat.

Luam afirmatiile in serios, solicitam imediat sprijinul potrivit si nu gestionam singure
situatia.
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Un semnal aparent mic poate cere o reactie ferma

Nu ignoram si nu minimalizam.

Cerem sprijin si nu luam decizii intr-o
situatie de risc.




Inainte ca doctorandul si plece

Este important sa stie:

* ca a fost ascultat si luat in serios;
* care sunt pasii urmatori;
 catre cine se poate adresa;

« cum vor fi gestionate informatiile pe care le-a impartasit.

Claritate, nu promisiuni. Un pas urmator, nu un verdict.
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A orienta inseamna a indica urmatorul pas

Nu preluam problema in locul persoanei.

O ajutam sa gaseasca drumul catre
sprijinul potrivit.
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isa rapida: replici utile

'

Pentru a recunoaste dificultatea: ,inteleg c4 situatia va ingrijoreaza.”

Pentru a clarifica: ,Ca sa va pot orienta corect, ma ajutati sa inteleg care este problema
cea mai urgenta?”

Pentru a pastra neutralitatea: ,,Nu pot stabili cine are dreptate, dar va pot ajuta sa
identificati pasii potriviti.”

Pentru a evita promisiunile: ,,Va pot explica ce pasi pot fi urmati, fara sa va promit un
anumit rezultat.”

Pentru limitele confidentialitatii: ,,Voi trata informatia cu discretie, in limitele
responsabilitatilor si procedurilor aplicabile.”

Pentru orientare: ,Haideti sa vedem cui va puteti adresa si ce informatii sunt necesare.”
Pentru o situatie care poate fi urgenta: ,,Va aud si vreau saiau in serios ceea ce Imi
spuneti. Haideti sa vedem ce sprijin este necesar acum.”

Pentruincheiere: ,Ca sa verificam ca am fost.clar, urmatorul pas este...”
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Va multumesc!

Mirela Staverescu
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