Приложение 1 

к кодексу этики и служебного 

поведения работников 

в ГОБУЗ «ЦСККЛС»
Рекомендации по урегулированию конфликтных ситуаций, возникающих между посетителем и фармацевтическим работником
Стратегии конфликтного

реагирования
Как только человек вступает в конфликт или обостряется конфликтная ситуация, он может сознательно и целенаправленно выбрать свой подход к нему, вместо того, чтобы стихийно следовать наработанным штампам поведения. Рассматривая одну и ту же конфликтную ситуацию, можно проследить, как меняются психологические реакции поведения участников конфликта в зависимости от выбранной стратегии поведения.
Стратегии поведения:

1. Уклонение.

 подавляете в себе несогласие с посетителем; 
 становитесь в позу обиженного; 
 переходите на сдержанный тон в обращении с посетителем и на формальные отношения.
2. Улаживание.

 делаете вид, будто ничего не произошло; 
 предпочитаете пойти на его условия ради мира;

 сделаете все, чтобы скрыть свое раздражение, огорчение и бессилие.
3. Конкуренция.
 пробуете его перехитрить; 
 станете искать союзников с целью оказать на противника должное воздействие.

4. Компромисс.
предложите делить "конфликтный пирог" поровну;

вам прежде всего нужны нормальные отношения на будущее;
вы немного уступите, но для того, чтобы потом получить больше.
5. Сотрудничество

признаете реально существующий конфликт без иллюзий, без недомолвок;

отказываетесь от своих имеющихся преимуществ, не злоупотребляете своим силовым потенциалом;

приглашаете партнера к совместному поиску решений конфликтной проблемы.

Методика разрешения урегулированию конфликтных ситуаций, возникающих между посетителем и фармацевтическим работником

1. Слушайте внимательно, и вы поймете, что стоит за агрессией
Постарайтесь услышать главную мысль, отделяя агрессивную форму от содержания. Слушайте, ЧТО говорит, а не КАК говорит. Покажите заинтересованность в решении вопроса. Помогите снять эмоциональную напряженность.
Действие: В случае неуправляемой агрессии увести посетителя в отдельный кабинет и предложить сесть, продолжить беседу в более комфортной обстановке, предложить воду или чай. Внимательно выслушать. Главное в этот момент – не оценивать, прав посетитель или нет. Не перебивать, не противоречить и не оправдываться.

2. Не поддавайтесь на провокации

Вступив в обмен словесными выстрелами, станете равным с посетителем. В словесной дуэли нет победителей, ибо проблема так и не решится.
Действие: Молчать «активно». Важно не то, какая ситуация сложилась, а то, как ее воспринимает посетитель; нужно дать ему высказаться и выпустить негативные эмоции. Если сотрудники учреждения вежливы и сдержанны, посетитель быстро успокоится.
3. Не отвечайте грубостью на грубость

Перефразируйте сказанное, не изменяя сути, и ответьте по существу проблемы. Чем эмоциональнее посетитель, тем более спокойно реагируйте.
Действие: По ходу рассказа посетителя необходимо делать для себя отметки и                                  записи.
4.Не принимайте на свой счет

Действие: Всегда нужно помнить о своей профессиональной роли и не выходить за ее границы.
5.Выразите сочувствие и понимание

Задача: Необходимо выразить сожаление по поводу сложившейся ситуации, но без частностей.
Действие: «Я понимаю Ваши чувства, и это действительно неприятно. Сожалею, что произошло это недоразумение». Высказать сожаление, но не искать виноватых.
6. Согласитесь, и принесите извинения

Мнимое согласие и мнимое признание вины сразу гасит конфликт и позволяет перейти решению вопроса. Будьте выше и лучше агрессора.
Задача: Если недовольство   посетителя   обоснованно, то лучше сразу с этим согласиться. Если необоснованно, то согласиться с оговоркой сути ситуации без перехода на личности.
Действие: Извиниться за причиненные неудобства, дискомфорт, потраченное посетителем время. Если посетитель высказывал конструктивную критику существующего порядка в учреждении, следует поблагодарить его за информацию для размышления.

7. Возьмите перерыв по необходимости и по возможности

Если чувствуете, что эмоции переполняют, покиньте кабинет, чтобы прийти в себя.
Это надо сделать под благовидным предлогом и ненадолго.
Действие: «Извините, мне надо проверить информацию по этому вопросу. Я вернусь к Вам через минуту», акцентируйте внимание на решении вопроса посетителя.

8. Предложите план действий

Изложите свои предложения чётко и понятно. Будьте абсолютно уверены, что Ваш план осуществим. Сделайте из посетителя союзника по выходу из сложившейся ситуации.
Действие: Если просьбы посетителя вполне адекватны, законны и разумны, следует сообщить о тех шагах, которые в учреждении собираются предпринять.
9. Заканчивайте свое предложение закрытым вопросом

«Вас устраивает такой вариант?» Это создаёт иллюзию выбора, при котором посетителю ничего не остаётся, как подтвердить Ваш вопрос. Задача: Взять координаты посетителя, обязательно обозначить сроки решения, дату, когда перезвоните ему и сообщите о принятых мерах.
Действие: Если шаги по решению проблемы, конфликта неочевидны сразу, постараться успокоить посетителя, выразив свое понимание его состояния и пообещать сообщить в течение определенного промежутка времени о принятых мерах (и обязательно необходимо сообщить!).
	Запрещенные фразы
	Рекомендуемые фразы

	«Я не знаю когда, звоните
	«В связи со сложившейся

	каждый день после 14:00»
	ситуацией
давайте
я
запишу
ваши
данные,

	
	телефон и в такой-то срок позвоню вам…»

	«Вас нет в регистре, я не могу
записать…»
	«Я предлагаю Вам записаться на прием к терапевту, при наличии показаний он запишет Вас на прием к узкому специалисту»


ЭТАПЫ, СНИЖАЮЩИЕ НАПРЯЖЕННОСТЬ В «ТРУДНОЙ СИТУАЦИИ»
Необходимо:
· выслушивая посетителя, показать свою заинтересованность в решении вопроса;
· помочь ему снять эмоциональное напряжение;
· сделать из посетителя союзника по поиску выхода из сложившейся ситуации.
	Этап
	Содержание
	Примеры

	Адаптация претензии
посетителя
	Игнорируйте агрессию; Сделайте паузу;
«Ничего личного»
	

	Конкретизация, Уточнение ситуации
	Переведите агрессию в нейтральное состояние.
Задайте вопросы на ориентацию. Перемотайте пленку назад
	«Что конкретно вы имеете в виду?»
«Что конкретно вам не нравится?»
«Верно ли я вас понял…»
«Можно еще раз…»
«Давайте уточним, в чем есть     сложность…»

	Признать истинность претензии
	Признайте правоту посетителя; Выкажите понимание чувств собеседника; Продемонстрируйте уважение и признание прав оппонента; Попросите о конструктивной критике;
Сосредоточьтесь на том, в чем есть согласие.
	«Да, все именно так и произошло»
«Да, Вы правы…»
«Я понимаю Вашу озабоченность…»
«В чем Вы считаете, наша недоработка?...»
«Да, здесь я с Вами полностью согласен…»

	Предложить решение; Восстановить доверие
	Переключитесь на совместный анализ проблемы;
Покажите, что хотите вместе найти наилучшее решение; Вовлеките собеседника в совместный поиск вариантов
	«Итак, проблема сводится…»
«Что нужно изменить, чтобы…»
«Почему бы не сделать…»
«Вам больше подходит этот вариант или этот…»

	Оперативность
	
	« Я готов сделать для решения этой ситуации…»
«Я перезвоню Вам в течение получаса… »


