Key to NYC — wskazowki

dotyczace rozwigzywania

konfliktow dla firm i
pracownikow

Pamietaj: S.P.Z.W.

1. Zwolnij: ontroluj reakcje swojego ciata

a. Zwr6¢ uwage na to, czy masz zaczerwienione
policzki, przyspieszone bicie serca, zaciSniete
piesci, zwarte szczeki lub bol gtowy

b. Wez kilka gtebokich oddechéw, odzyskaj
rownowage, cwicz samoempatie, napij sie
wody, popros o pomoc

c. Pamietaj o tym, ze spowolnienie wtasnych
reakcji pomoze ustosunkowac sie do sytuacji,
zamiast tylko na nig reagowac

. Zapobiegnij eskalacji
a. Prowadz rozmowe po przyjacielsku i z
szacunkiem

b. Stworz atmosfere porozumienia
c. Miej Swiadomos¢ swojego otoczenia

. Podejmij dialog: narzedzia do
wykorzystania w trakcie sytuaciji
a. Stuchaj ze zrozumieniem

b. Zidentyfikuj uczucia i potrzeby

c. Wczuj sie w potozenie tej osoby

d. Zadawaj pytania/zaoferuj opcje

. Wycofaj sie: odpowiednio zakoncz

rozmowe

a. Zachowaj spokoj

b. Z szacunkiem wyjasnij zasady
obowigzujgcego regulaminu

c. Przerwij i popros o pomoc, jezeli stwierdzisz,
Ze sytuacja Cie przerasta lub wymyka
sie spod kontroli. W sytuacji zagrozenia,
zadzwon pod numer 911

Co moge powiedziec?

Wystuchaj i okaz zrozumienie

~Rozumiem, ze jest to w tej chwili dla Pana/
Pani duza niedogodno$¢. Jest Pan/Pani
naszym statym klientem i dotozymy wszelkich
staran, aby nadal czut(a) sie Pan/Pani mile
widzianym gosciem.

Weczuj sie w potozenie tej osoby

W minionym roku nastgpito wiele zmian i
wiem, ze jest to trudna sytuacja. Pana/Pani
rozczarowanie jest zrozumiate. Przykro mi, ze
jest to az tak frustrujgce”.

Jasno wyraz swoje stanowisko

~Przepisy miasta Nowy Jork wymagajg od nas
egzekwowania tego regulaminu. Niestety nie
moge Pana/Pani wpusci¢ bez okazania karty
szczepien. Aby wejs¢ do Srodka, na kolejna
wizyte prosze przynies¢ karte szczepien”.

Zaoferuj opcje

-W tej chwili moge zaoferowa¢ znakomite
miejsca siedzace na zewnatrz lub menu dan
na wynos. Moge réwniez zarezerwowac dla
Pana/Pani stolik, jezeli jest Pan/Pani w stanie
przynies¢ z domu karte szczepien”.

Wycofaj sie

,Dziekuje za cierpliwo$¢ i zrozumienie naszej
sytuacji. Do zobaczenia wkrétce”.

Dodatkowe informacje, wskazowki

i pomoc w rozwigzywaniu konfliktow
mozna uzyskac ogladajac
szkoleniowy film wideo dostepny (g&‘*‘NE co”"'c,\
na stronie nyc.gov/KeyToNYC.
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Informacje dotyczace mediacji
kwestii spornej lub konfliktu % <
pomiedzy mieszkancem a firma Yof new?

mozna znaleZ¢ na stronie

nyc.gov/MENDNYC

OFFICE OF ADMINISTRATIVE
TriaLs AND HEARINGS



https://www.youtube.com/watch?v=jFT6P2HJUJI
http://www.nyc.gov/KeyToNYC
http://nyc.gov/MENDNYC

