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Стандарты обслуживdния в аптеках
Гродненского РУП ((Фармация>

Щели и задачи введения стандарта 
- 

обеспечить:

- повышенIlе качества и уровня обслуживания.

- увеличение продаж;

- повышение имиджа предприятия;

общении с посетителями;

- повышение количества лояльных покупателей.
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1.1. Работники аптек, придя на работу, должны снять верхнюю
одеll(ду и обувь.

1.2. Перед начЕшом работы следует надеть санитарно-гигиеническую
оде}I(ду, сменную обувь, вымыть руки.

1.З. Внешний вид сотрудника должен
соответствовать правилам личной гигиены:

а) фирменный халат должен быть чистым и
cooTI}eTcTBoBaTb размерy, должен быть застегнутым. Халат
ТаКУЮ ДЛИн}, чтобы нижниЙ его краЙ оканчивался не менее, чем за 1 0 см
до середины колена.

б) присутствие бейджа с фотографией, указанием должности
СЛУЖаЩеГО, фамилии, собственного имени и отчества (если таковое
имес:тся), оформленного в соответстI]ии с Brandbook, является
обязательным. Бейдж размещается на уровне груди горизонтально.

В) ОДеЖда, которая видна из-под халата, должна быть неярких цветов.
пр.ll.rоuтительными являются блузка или рубашка, в холодное время ]года

- 
нетолстый джемпер светлых оттенков.

Не dопускаеmся: ношение одежды спортивного типа,
капюшоном, выI]IIядывающим из-под халата; объемной и
оде)пiды, с массивными рукавами, горловиной; ношение халата
нижl{ее белье.

г) предпочтительны колготы (чулки) наryрального цвета.
время года допускается отсутствие колгот (чулок).

л) обувь должна быть аккуратной и чистой; каблук отсутствует л,ибо
низкиЙ или средниЙ. Предпочтительна обувь с закрытым носком.

Не dопускаеmся: ношение комнатных тапочек, пляжной обуви,
резиrIовой обуви.

прич:есанные. Щлинные волосы (ниже плеча) должны быть собраны. У
мужчин лицо должно быть гладко выбритым. Усы и борода (.rр" их
нЕuIичии) должны быть аккуратно острижены.

ж) макияж должен быть умеренный (дневной), в оттенках,
приближенных к натуральным.

быть опрятным и

отглаженным,
должен иметь

одежды с
ворсистой
только на

В жаркое

2



Не dопускаеmся: вечерний макияж, макияж в темных тонах, макияж
в ярк:их цветах и др.

З) ногти должны быть недлинными, чистыми и ухоженными, I_IBeT

лака (при его наличии) - натуральных оттенков.
Не dопускаеmся., яркий и вызывающий маникюр.

и) использ()вание украшений ограничивается наличием не более
пары элегантных колец, наручными часами, тонкой цепочкой (возможно с
куло]]ом небольшого рчвмера), маленькими сережками.

Не dопускаеmся ношение ярких, массивных украшений.
к) Соблюдение личной гигиены обязательно. Щопускается

исПс)льзование парфюмерии и других средств личной гигиены только с
умеренным, неброским запахом.

2. Правила поведения персонала на рабочем месте и
торговом зале

2.1. ПРИ ПОяВЛении покупателя в торговом зале специалист дол}кен
отло)кить текущую работу, занять свое рабочее место для оказаLния

уважительный,
к покупателю

консyльтации и реализации лекарственных препаратов (лп) и товzров
аПТечного ассортимента (ТАС). Недопус],имо оставлять посетителя без
вниN{ания, вынуждать искать специалиста.

2.2. Пр" общении с посетителями использовать
добр,,зlцgлательный, спокойный тон. обращаться
искл]очительно на кВы> независимо от возраста.

2.З. Четко произносить слова, стараясь говорить в рuвмеренноN,{
темп:е, с паузами и логическими акцентами.

2.4. Исключить из речи слова-паразиты.
2.5. Использовать профессиональную лексику так, чтобы не

вызывать затруднений в воспри я^гии информации посетителем.
2.6. В СЛУЧае неуверенности в особенностях использоваtния

ЛеКаРСТВеНного ]Iрепарата использовать фразы: кtавайте уточнимt...)),
кщавайте вместе посмотрим, инструкции по применению периодич€)ски
ПеРеСМаТРиВаЮтся и могут быть внесены изменения)). Пользова:гься
справочным материалом, инструкцией по применению ЛП.

2.7. МаКСиМально сократить использование слов ((нет)), ((не знаtю)),
((Не МОжем)), ((этого нет)) и других аналогичных. Во время общенрtя с
ПОКУ]IаТеЛем необходимо быть готовым помочь в любоЙ ситуации. Ес.lrи в



аПТеI(е неТ нУжного препарата, необходимо предложить аUIьтернативную
Заме]]у. ФормулируЙте свое предложение, опираясь на потребность
пок},пателя, используя технологию кСвойство-Выгода>. Пр"
необi;кодимости предоставить информацик) о наличии препарата в

друг]4х аптеках фодненского РУП <ФармаIIия),
2.8. При документальном н€lJIичии в аптеке одной упаковки ЛП или

ТАС снаЧала необходимо проверить ее фактическое наличие, только потом
давать информацию покупателю.

2.9. Рецептар не должен:
- ОЦеНиВаТЬ платежеспособность покупателя по его внешнему виду]
- ОГРаничивать выбор покупателя своим личным опытом или

отно]tпением к KaLIecTBy или производителю ЛП" его стоимости;
- спорить с ]Iокупателем;
- откчLзывать в обслуживании покупателя;

товаров в аптеке It аптечной сети предприятия;
- допускать фамильярность в общении;
- просить написать благодарность;
- негативно высказываться о своей ап.гечной сети;

- отказывать покупателю в предоставлении информации о наличии

- выкладывать документы, фотографии И информацию о
предrlриятии компрометирующего характера в социальных сетях;

- негативно выскzLзываться о качестве товаров;
_ рекомендовать аптеки конкурентов;
- общаться между собой на темы, но касающиеся обслуживания

теку,tцего покупателя;
- слушать музыку (радио или музыкальные записи в торговом зале,

наушtниках);

резинку.
2.|0. Необходимо прилагать все уаилия для предотвращения

- принимать пищу и напитки на рабочем месте, жевать жевательi]ую

конфl.пиктных ситуаций с посетителями.

2.11. В случае необходимости технолоГического перерыВа (наприМер,
длЯ ]4нкассации, посещения санитарного узла и др.) и невозможности
орга]цизации на этот промежуток времени подмены Другим
фарпrацевтическИм работником или администрацией аптеки, необходимо
поставить прикассовой зоне соответствующую табли:чку
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<<Технологический перерыв> (с указанием времени с по ...) (если в
аптеке работает более одной кассы). В случае, если в аптеке работает одна
касса, табличку необходимо разместить на входной двери в аптеку.

ЗаПрещается выгонять посетителей из торгового зала аптеки. Все
2.I2. При окончании работы аптеки или наступлении перерыва

заканчивается.
зал до начала

контакт с IIосетителем. Взгляд, как
открытым, доброжелательным

Посетители, зашедшие в аптеку в рабочее время, должны быть обслужены.
Щоп,ускается за 10 минут до окончания времени
пред,yпредитъ посетителей о том, что время работы
Запрещается прекращать доступ посетителей .в торговый

работы аптеки

переl]ыва или перед окончанием рабочего времс)ни.

Недопустимо использовать фр*у:
- Mbt закрьлваеJися (у л4еня перерыв начuнаеmся), выбuрайmе

бысmрее!

3.1. Установление контакта и приветствие

3.1.1. Установите зрительный
выражение лица, должен быть
внимательным.

и
и

З.|.2. НУЖНО ДОброжелательно поздороваться первым или ответить
на п,]риветствие посетителя, интонация голоса должна быть спокойной
добрrrэжелательной, заинтере сованной. Фразы дJIя начала разговора:

- Щоброе уmро !
- lобрьtй dень!
- Щобрый вечер !
- Зdравсmвуйmе!

3.1.3. ЕСЛИ В аПТеке нет других посетителей, а вошедший изучает
витр]{ны, Но не подходит к рабочему мес:ry, необходимо дать ему
возмOжность освоится около 30-40 секунд, если посетитель изучает
витр],IнЫ С тАС 

- 
около 2 минут. В течение этого времени спокойно

решайте свои текущие задачи. Затем необходимо привлечь внимание
покупателя фразами с предложением оказать помощь:

- lавайmе я Вал,t помоzу.
- ,Щавайmе я оmвечу на Вашu вопросьt.
- Не все ЛС (ТАС) эmой zруппьl преdсmав"цены на вumрuне, еслu Вас

чmо-jпо uнmересуеm, пожалуйсmа, обраtцайmесь.
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Не рекомендуется использовать вопросительные фразы:
-Я ллоzу Вал,t пол,tочь?
- Вас чmо-mо uнmересуеm?
- Вы покупаmь буdеmе?
- Bbt уэt{,е опреdелttпuсь с вьtбором? u dp.

Пр" откаlзе покупателя от помощи сотрудников аптеки необходимо
использовать следующие варианты фраз:

- Вознuкнуm вопросьl, пожалуйсmа, обращайmесь.
- П онаdоблюсь, обращайmесь, поэtсалtуйсmа.
- Буdу pad(a) Вам пол4очь, еслu понаdслбumся.

Если в настоящий момент проходит акция, обратить на это
внип4ание:

- У нас сейчас прохоdum акцuя...

З.I .4. Пр" обслуживании постоянFIых покупателей, которых вы
знае,]]е по имени, отчеству, можно завязыRать разговор с вопроса,
пред,полагающего короткий ответ:

- Как Bbt себя чувсmвуеmе, Иван Ивановчч?

3.1.5. Не рекомендуется обращаться к покупателям фамильярно:

кСлllшаю Вас>.

ЖеНПlИНа, ДеВУШКа, бабушка, дедушка. Используйте обезличенное
ОбРа,Щение: кЩавайте я посмотрю Ваш рецепт), кОбратите внимание)

3.2. Выявление потребностей

З.2.|. Ваша задача - понять, зачем человек пришел в аптеку.
Всегда начинайте разговор с посетителем с проблемного вопроса.
При необходимости задавайте уточня,ющие вопросы :

- Для Kozo прuобреmаеmся лекарсmвенный препараm (dля взрослоzо
uлu ребенка)?

- Какuе сLп4пmоJчrьt? Как dавно вознuклu?
, СОВеmОВСuluсь лu с врачолl? Какuе лекарсmвенньtе препараmьt былu

назначены?
, НабЛЮdаюmся л1l сшлерzuческuе реакцuu на лекарсmвенные

препараmьt?
- Преdпочumаел4ая форлtа препараmа (mаблеmкu/сuроп, Ll m. d,).
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Отдавать предпочтение открытым вопросам, не позволяющим дать
ответ только <<да>>/<<нет)), а побуждающим к наиболее полному ответу.

ПР" ОсУЩествлении фармацевтического консультирования
потребителя фармацевтическиЙ работник должен определить вероятность
НаЛИЧИЯ У потребителя серьезного расстроЙствtt здоровья и необходимость
рекомендовать ему незамедлителъно обратиться к врачу. В случаях
Н€UIиЧия у потребителя менее значительных симптомов расстроЙств
здоровья, фармацевтический работник рекоменд}ет ему приобретение и
медицинское применение лекарственного препарата в рамках
оТВетственного самолечения, а также указывает на необходимость
обращения к врачу в посJIедующем.

З.2.2. Использование техники активного слушания позволит
рецеПтару полно и точно выяснить, что именно необходимо покупателю.

. <<Ща-реакция>>: Вы показываете голосом, что слушаете, что
СЛОВа СОбеседника вам интересны. Ваши слс)ва подкрепляются кивком
головы и наклоном тела вперед.

. <<ЭХО>> - ПОВТорение слов собеседника. Можно просто повторять
КОНеЦ фРаЗЫ СОбеседника, а можно выделять смысловую часть сказанного,
это позволяет структурировать речь тех покупателей, которые говорят
бысr,ро, сбивчиво и не всегда по теме. Например:

ПОКУПаmель: У лtеня HedaBHo был сmресс. Я посmоянно нервнччаю u
11лохо с1,1лю,

Рецепmар: Плохо спumе?
ПОКУПаmель: !а! У л,tеня бессоннuца, посmоянно чmо-tпо mревожLtm.

l айtпе ч mо -нuбу d ь у с по ко umел ьн о е.

начинаете со слов: кТо есть..)), кЕсли я Вас правильно понял(а)...>,
кИными словами...>>, <<Как я понимаю...)), кЩругими словами...>>) кЕсли я
не ошибаюсь...), <<Значит...>>.

ПОКУПаmель: У л4еня неdавно был сmресс. Я посmоянно нервнuчаю u
11лохо сllлю.

Рецепmар: Bbt dул,tаеmе, эmо uз-за сmресса?
Покупаmель: Мне кажеmся, dа. У л,tеня бессоннuца.
Рецепmар: То есmь не лlоJlсеmе уснуmь?
ПОКУПаmель: Я просьlпаюсь по ноча|4. Меня посmоянно lпревожLlm

ЧmО-mО, Я РаЗdРаасаЮсь l1o л,lелочалl. !аЙmе чm()-нl,tбуdь успокоumельное.
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РеЦеПmар: Еслu я Вас правuJlьно поня]lа, Вам необхоdшл,tо
норлtалuзоваmь сон, ул4еньu,lumь mревоZу u разс)ражumельносmь, В mаколt
случае лучtuе поdхоdumь коJчlпл ексно,..

о Уточняющие вопросы: чтобы не только уточнить сказанное,
Но и проявить интерес к тому, что пытается донести до Вас собеседник.
ПР" ЭТоМ не забывайте быть вежливым, испо.гtьзуйте следующие фразы:
КПОзвольте узнать более подробно...)), кПозвольте мне задать Вам
несколько уточняющих вопросов, чтобы лучше узнать, чем я могу Вам
помочь?>.

Покупаmель: У л4еня неdавно бьtл сmресс. Я посmоянно нервнuчаю u
плохо сllлю.

Рецепmар: Позволыпе узнаmь более поdробно, как эmо проявляеmся?
ПОкУПаmель: Я просьtпаюсъ по ночаJчt. У лленя бессоннuца, посmоянно

ЧmО-mО mрево)юum, я разdражаюсь по л4е]tочал4. !айmе чmо-нtlбуdь
успокоumельное.

Похвала, которая подтверждает правильность выбора (запроса)
покупателя.

Покупаmель: Щайmе мне dве упаковкu препараmа кД>.
рецепmар: ,ща, эпtо эффекmuвное среdсmво проmuв просmуdы.

Може m б bt mь, d о полнum ел ь н о взяmь укр епляюl.L|uе вum ам uHbt ?

З.3. 1 . Пр" рекомендации следует

предлагать два (максимум три) варианта на выбор с их
обязательной демонстрацией: один 

- средний по цене, второй 
- блl,rже к

верхнему уровню (чтобы не было чувстI]а навязывания). Оба варианта
охарактеризоватЬ в полоЖительном плане, при этом пояснить, что средний
ПО ЦеНе 

- 
хорошо проверенныЙ и надежно зарекомендовавший себя в

лечебноЙ практике, а более дорогоЙ имеющиЙ особенные
преимущества (например, с более улобноЙ лекарственноЙ формоЙ,
продленного действия, удобным режимом приема и др.);

о предлагать в обязательном порядке лекарственные препараты
производства Республики Беларусь.
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. отдавать предпочтение товарам с ограниченным сроком
ГОДНОСТИ, ТОВаРаМ, КОТОРые Находятся в аптеке в избыточном запасе
товарам, нiаходящимся в маркетинговом продвижении;

о упомянуть об имеюIцихся альтернативах (при их наличии) и
ВЫРzВить готовностъ, при необходимости, расскztзать о них подробнее.

сделать небольшую паузу (до 30 секчнд) , чтобы дать
ВОЗМОЖнос:ть покупателю обдумать предложение. Недопустимо любым
СПОСОбом ]пытаться воздеЙствовать на покупателя с целью более быс,трого
ПРИНяТиЯ Им решения (проявлять нетерпение, выражать недовольство). В
СЛУЧае несlбходимости допускается предложить покупателю предоставить
ИНСТрУкцию для самостоятельного изучения (ознакомления) и) при
ОТСУТСТВиlI возражениЙ со стороны покупателя, перейти к обслуживанию
следующего в очереди.

Недопустимо использовать фр*у,
- У меня очереdь, вьtбuрайmе бысmрее!

о предJIожить сопутствующий товар. Например:
допродажа: антибиотик*пробиотик, сосудосуживающие капли в

нос*солевой раствор для промывания носа
товар с подкреПлением: антибиоlцц*растворитель*шприц*

антисептик
местное/системное: свечи/мазь при

внутрь, НIIВС мазь*НПВС таблетки
Симптомы/причина: препарат

простуды/llротивовирусный препарат, Нпв С/хондропротектор

З.З.2. фаМОтная презентация Tol]apa поможет ваN,{ избежать
возражений покупателя. При презентацлIи товара следует переводить
свойства товара В его преимуЩества (отличия от дрУгих препаратов) и

геморрое*венотоник для приема

для снятия симптомов

т. к. поможет избавиться от боли,
воспаIIение;

т. к. не раздражает слизистую желудка,
грудным детям и беременным женщинам;

представляtть их как выгоду для покупателя. Наrrример:

- препарат эффекmuвен,
почувствоI}ать себя лучше, снимет

- пр(эпарат безопасен,
разрешен Е| применении даже

- препарат уdобен в прuлlененul,t, т. к. может применяться не только
дома, но и на работе, на прогулке, в поездке; применяется 1 раз в день;
есть мерная ложка;
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- ДеЙСТВие препарата наступает бьtсmрее, чем при применении
других препаратов;

- экоltоlиum deHbzlt) т. к. заменяет применение нескольких препаратов;
Может находитъся в домашней аптечке и использоваться другими членами
СеМЬи, ПрI{ других симптомах; возможно деление упаковки; избавит от
НеОбходимости лечить возмо}кные осложнения со стороны желудочно-
кишечного тракта;

- препарат от производителя с хорошей репутацией.

3.3.3. В случае возникновения у покупателя возражений:
- восlIринимайте возражения позитивно и уважительно;
- без споров и недовольства;
- не игнорируйте;
- выслушивайте их полностью.

о Ситуация <<Возражение об эффектIIвности ЛП>>
- сообщаем, что препарат зарегистрирован в Госуларственном

РееСТРе Лекарственных средств Республики Беларусь в установленном
ПОРЯДКе, СооТветственно, его эффективность и безопасность доказана
проведенными испытаниями;

- обт,ясняем, что при выводе лп на рынок компания проводит
тщательньIе И продол}кительные клинические исследования,
подтверждающие эффективность препарата;

- ссы.паемся на опыт приN,Iененияи положIIтельные отзывы.

. Ситуация <<Возражение о подлинности и качестве ЛП>>
Используйте аргумеI{ты :

- все ЛП в Беларуси проходят обязатель.ный посериЙный контроль
качества перед поступлением в реализацик);

- Многоступенчатая и жесткая система контроля качества на нашем
предприятии исключает наличие фальсификатов в сети;

- на аптечный склад Лп поступают от производителя или от
проверенных поставщиков (дистрибьютеров);

- все товары имеют документы соответствия качества;
- ИНфОРМаЦИя обо всех выявленньж сJIучаях несоответствия по

качеству оIIеративно рассылается во все ап.геки.
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о Ситуация <<Возражение о производителе)
- объяснить разницу между оригинальными препаратаN,Iи и

генериками;
- отечественные аналоги дешевле, т,ак как в их цену не

закладываются таможенные, транспортные и другие расходы.

о Ситуация <<Возражение о побочных эффектах в инструкции
или листке_вкладыше)>

- Объяснить, что чем больше в инструкции (листке-вкладыше) список
побочных эффектов, вызванных приемом лекарств, тем лучше изучен
препарат;

- ОбЪЯСНиТЬ, Что компании-производители обязаны перечислять все
возможные побочные эффекты, но при соблюдении пациентом инстр)/кции
по применению их появление совсем не обязательно;

- рекомендовать для исключения побочных реакции
соответствующее лекарстI]енное средство (допродажа);

. Ситуация <<Возраж(ение о новых ЛП)
- объяснить, что компании тратят большие сумN4ы и несколько

десятков лет на изобретение и исследование новой формулы;
- объяснить, что новые Лп являются более эффективными;
- объяснить, что в разработке э,Iих лП использовали самые

современные технологии, открытия фармакологии;

о Ситуация <<возражение по поводу высокой стоимости
лекарственного препарата>)

- Выяснить, стоимость какого именно лекарственного препарат,а, по
мнению посетителя, является высокой;

- пояснить, что формирование цен (эсуществляется строго в
соответствии с законодательством и регулируется государством

- назвать возможные причины (u" аптеке высокая проходимость,
соответственно, более частые поставки товаров, возможно, более све}кая
поставка); (препарат поставлен с более длительным остаточным сроком
годности); (лекарственный препарат может быть разных производителей,
следовательно, рzlзные цены) и др.).

- предложить посетителю отечественное лекарственное средс,гво с
аналогичным международным непатентованным наименованием, более
доступное по цене.
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Запрещено использовать фразы :

- lороzо - не берumе.
- Не я усmанавлuваю цены - udumе к завеdуюlцед,lу апmекой.

. Ситуация <<Возражение по поводу отсутствия
лекарственного препарата в аптеке)>

- пояснить причины отсутствия запрашиваемого ЛП, (раздел
<Перспективы)) программы кСправочная аптек)) либо информаЦИЯ,
поступающая от руП <Фармация>: лП не поставляется поставщиком,
временно не производи,l|ся, находится Ita перерегистрации, менrIются
технические условия производства, изъятие из реализации и др.)

- при наличии инtрормации производи,геля о времени отгрузки,
сообщить посетителю месяц возможной поставки.

Запрещено использовать фразы :

- Неm на апmечнол4 склаdе
- Не заказьлваюwl

Ситуация <<Возражение по поводу наличия очереди в
аптеке)>

Если несколько посетителей одновременно Треб!rют вниманлrя:
- следует сохранять спокойствие и выдержку
- если владеете ситуацией и уверены в правильности ответа, N{ожно

ответить, и покупатель спокойно займет свою очередь.
- ДЛЯ УПРаВЛеНИЯ СИТУаЦиеЙ можно использовать следующие фразы:
- OdHy лruнуmу - я закончу u оmвечу BaJvl...

Я С уdовольсmвuел4 оmвечу на ваlu вопрос лпоZпu бы Bbl
по d ожd аmь в аl/,lей очереdu

- К соэtСапенl,tю, поuсК лекарсmвенноZО среdсmва mребуеm BpeMeHLt, а
я не Mozy засmавumь эюdаtпь покупаmелей сmояlцuх в очереdu.

- Я понttлtаю Bau.le неmерпенuе....

- !а, сеzоdня у нас как нuкоzdа MHozo посеmumелей ,..

- Чmобьl вы хоmелu прuобресmu?

- в вежливой форме предложить посетителю пройти к дежурному
админиСтраторУ (специа.тIисту, отвечаЮщему за организацию работы

при невозможности разрешения возникпrей конфликтной сит},ации
при обол}rживании посетителя в торговом зале необходимо:
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аптеки).
- дежурный администратор в случае необходимости проводит

консультацию с соответствующими подраLзделениями РУП <Фармация>,
аптечным складом.

Запрещено использовать фразы:
- Вне очереdu не обслуэtсuваем
- Не меъuайmе мне рабоmаmь
- Baula очереdь еLце не прutlrла

Сиryация <<Возражение по поводу отпуска лекарственного
препарата отечественного производства или имеющего наименьшую
стоимость по рецепту, выписанному на льготных условиях и
бесплатно>>

- Разъяснить, что отпуск лекарственных препаратов по рецептам
ВРаЧеЙ ОсУществляется в соответствии с нормативной документацией, а
также стандартной операционной процедурой: ко порядке реализации
лекарственных средств по рецептам врача, в т.ч. по бесплатным и
льготным рецептам)>.

- ПРИ НеОбХОдиМости разъяснитъ перечень нормативных документов,
регулирующих отпуск лекарственных препаратов на льготных условиях, в
том числе бесплатно:

- Закон Республuкu Беларусь оm ]4.06.2007 м239-З кО zосуdарсmвенньtх соцuальньlх
льzоmах, правах u ?аранmurш dля оmdельных каmеzорuй zраuсdанл, посmанобленuе Совеmа
Мuнuсmров оm 30.]],2007 Nр]б50 ко некоmорых вопросах бесrutаmноzо u льzоmно1о
обеспеченuя лекарсmвенньlмtl среdсmвал,tu u перевжочньlл4u JйamepuculaJylu оmdельньtх
каmеzорuЙ zраэtсdан> u посmановленuе Мuнuсmерсmва зdравоохраненuя Республuкu Беларусь
оm 27.12.2006 <об уmверuсdенuu Наdлеuсащей апmечной пракmuкш) (с uзмененuяJчru u
dополненtlм,tu).

- Посmановленuе Мuнuсmерсmва зdравоохраненtlя Республuкu Беларусь оm 1б,07,2007
Мб5 (с tвмененtlя.л,ru u dополненuямu).

- Прuказ Управленuя зdравоохраненllя Гроdненскоzо обласmноzо uсполнumельноzо
комumеmа u Гроdненскоzо mореово-проuзвоOсmвенноzо республuканскоzо унumарноzо
преdпрuяmuя кФарл,tацuя) оm 01.03.20]] м]23/б0 <О поряdке зсtявкu u оmпуска зарубеэюньtх
cuчoчllJyroo оmечесmвенных лекарсmвенньtх среdсmв u cltHoHlд'toB лекарсmвенньtх среdсmв,
посmупuвlпlм по umo?clJyl ценmралuзованньlх конкурсов, tлrеюu|uх более высокую цену> п.3

- ЕСЛИ ПОСеТиТель не согJIашается, рекомендовать обратиться к врачу
за уточнением нЕвначения и выписки конкретного торгового
наименования.

Запрещено использовать tРразы :

- Кролtе белорусско?о лекарсmва, нllчеzо не dаdъtл,t
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- Иdumе к врачу, пусmь он Вал,t разъяснum

Ситуация <<Возражение по поводу несоответствия данных
интернет-ресурсов по поиску лекарственных препаратов наличию в
аптеке (по обьективным причинам)>>

- разъяснить в вежливой форме, что обновление информации на
поисковых интернет-ресурсах осуществляется в среднем l раз в 2 часа.

- ПОяСниТь, что стоимость и наличие препарата в аптеке необходимо
УТочнять звонком в аптеку (данная информация обычно указывается на
интернет-ресурсах)

- предложить посетителю оставить рецепт (.rр" наличии) nu
отсроченное обеспечение, либо по да,нным Программы ксправка>
НаПРаВИТь в ближаЙшую аптеку, где имееr,ся необходимый препарат либо
рztзъяснить причины временного отсутствия препарата.

Запрещено использовать фразы:
- Мы за uнmернеm-ресурсы не оmвечаед4
- Не знаю, поче^4у m(lк случlLпось, у нас неm эmоzо лекарсmва

о Ситуация <<возражение по поводу невозможности
реализации реЦептурнОго лекаРственнОго средства без рецепта, либо
невозможности реализации лекарственIIого средства по рецепту, срок
действия которого истек и др.>>

- СОХРаНЯТЬ СпОкоЙствие и дать четкую ссылку на норN4ативный
докуменъ согласно которому невозможно осуществить отпуск

- при необходимости, спокойно повторить:

Я ОЧень хочу Валl пол4очь, но, к соэtсаленlлю, есmь закон (правчла)
коmорыл| я dолэtсен слеdоваmь.

- Пояснить, Что назначение рецептурного лекарственного препарата
осуществляет врач с учетом текущего состояния пациента, тяжести
заболевания) сопутствующих патологий, резуль,гатов лечения предыдущим
лекарственным средством.

- напомнить, что нерациональное применение лекарствеrIного
препарата без строгих показаний может привести к негативныN4
последствиям для здоровья.

Запрещено использовать
- Не положено

фразы:

- Прudеm проверка, я поmол4 оmвечаmь не буdу за Вас
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<<Возражение по поводу
терминала или иного технического оборулования>)

- сохранять спокойствие

неработающего

- пояснить, что временные непоJIадкII
независящим от аптеки причинам, ведется

лекарственный препарат в подходящей аптеке

Запрещено использовать фразы:

по
их

<<Возражение по поводу несоответствия
цене на лекарственное средство (в аптеках с

в работе возникли
активная работа по

устранению.
- Вежливо спросить у посетителя, есть ли возможность рассчитаться

нЕUIичными, в случае, если не работает терминал. При отсутствии у
посетителя наличных, предложить снять деньги банкомате,
проинформировав об адресах ближайших банксrматов;

- ПРеДЛожить посетителю, при необхсцимости, обратиться за помощь
в ближайшую аптеку с указанием адреса

- по возможности, забронироватL пс) телефону необход,имый

- Нuчеzо не л4оже.fuI сdелаmь, udumе в dруzую апmеку
- Иtцumе нсuluчные, Ltначе не рассчuп.lаел4

Ситуация
группового ценника
открытой выкладкой товара)>>

- сохранять спокойствие
- В вежливой форме пояснить посетителю, что необходимо

внимательно изучить соответствие наиNlенования на упаковке
необходимого средства и на групповом ценнике, в случае возникновения
вопросов обратиться к рецептару.

- в случае обоснованного возражения со стороны посетителя,
принести извинения.

Запрещено использовать фрuзу:
- Мы за ценнuксIJчlu в зсLпе не успеваем слеdumь

Сиryация <<Возражение по поводу отпуска рецептурных
препаратов без рецепта в других аптекаxr)

- вежливо, спокойным голосом сказать, что не вIIраве
комментировать действия ктой аптеки)), но в нашей аптеке соблюдаются
нормы законодательства, И) в данном случае, отпуск же"-Iаемого лп
невозможен.
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- ПРеДЛОЖИТЬ ДРУГоЙ возможныЙ BapI,raHT разрешения данного
вопроса, предложить ЛП, отпускаемые без рецепта врача

Запрещено использовать фразу:
- Иdumе в mу апmек)), zdе вам проdавалu.

3.4.

з.4.|. Чтобы поi\tочь сомневаю]цем),ся покупателю сделать
правильный выбор используйте методики завершения диалога:

Подведение итогов с акцентом на выгоды предложения:

- Я уверен(а), Вы увudumе резульmаm оm dейсmвuя эmоzо Лп уuсе
через несколъко dней.

- Колlплексное лечен1.,lе Bcezda справляеmся с проблел,tой бысmрее,
- Эmо ЛП бьtсmрее справumся с первьlмu сLl^rпmомалlч просmуdы.

Искренняя похвала выбора пок},пателя:

- Эmо ЛП лучшее в своей каmеzорuu.

. Поддержка покупателя, если у него остаются сомнения:

- Не со^4невайmесь! Эmоm препарапt oduH Llз ca,Mblx эффекmuвных
cpedu aчculozo*.

З.4.2. Уточните правила приема/испоJIьзования/хранения ЛП
запрещено отвечать кв uнсmрукLluu все указаноD, кчumайmе

uнсmрукцttю), кЭmо пусmь врач решаеm).

3.5.1. Если покупка объемная, предложите пакет.

З.5.2. Назовите общу,ю сумму покупки.
З.5.З. Пр" кассовом обслуживании сотрудник должен предложить

покупателю предоставить карту медицинского обслуживания для
предоставлениЯ скидки, а также произвеСти расчет покупателя с yLIeToM
всех действующих скидок.

З.5.4. В СЛУЧае, если покупатель бу.цет расплачиваться наличными
денежными средствами, рецептар:

- нzlзывает сумму денец полученную от покупателя,
- помещает их отдельно на видное для покупателя место,

шения
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- завершает формирование чека и распечffгывает его,
- называет сумму сдачи,
- выдаеТ покупаТелю чеК, подтверждающIлй оплаry товара, сдачу, ЛП

или ТАС;
- Помещает полученные от покупатеJIя наличные денежные средства

В ЯЩик Для денег кассового оборудования или иное место аналогичного
НzLЗнаЧения, определенное эксплуатацион}rой документацией на кассовое
оборулование.

3.5.5. В случае, есJIи покупатель желае,т рассчитаться банковской
платежной карточкой, рецептар :

- нчlзывает сумму денец снимаемую с карточки,
- РеГистрирует на платежном терминаJIе операцию безналрtчной

оплаты,
- завершает на кассовом суммирующем аIIпарате формирование чека

и распечатывает его,
- выдает покупателю чек продажи, карт-чек

ЛП или ТАС.
З.5.6. В случае, если покупатель

платежного терN4инала,

будет расплачиваться
комбинированной оплатой, рецептар:

_ называет сумму денец снимаемую с карточки,
- нzLзывает сумму денец полученную от покупателя,
- помещает их отдельно на видное для покупателя место,
- регистрирует на платежном терминале операцию оплаты,

приложение кОплати)), рецептар:
- нЕLзывает сумму денец которую нужI{о оплатить,

- завершает на кассовом суммирующем аппарате формирование чека
и распечатывает его,

- нzlзывает сумму сдачи,

- выдает покупателю чек продажи, карт-чек платежного терминала,
ЛП или ТАС.

- помещает полученные от покупателя наличные денежные средства
в ящик для денег кассового оборудования или иное место аналогичного
назначения, определенное эксплуатационной документацией на кассовое
оборудование.

З.5.7 . В случае, если покупатель булет расплачиваться через



l8

- ВЫЗЫВаеТ фОРМУ оплаты чека по безналичному расчету плате}кной
системоЙ кОплати), получает одноразовыЙ цифровоЙ код подтверждения,

- просит посетителя отсканировать QR-код, размещенный в
прикассовой зоне, через мобильное прило)(ение <Оплати>,

- сообщает покупателю код подтверждение,

- После введения кода покупателем, если операция завершена
успешно, фискальный чек выйдет на печать,

- выдает покупателю чек продажи, ЛII илрr ТАС.
3.5.8. В СЛУЧае, еслI.I по неп]]едв!{денным обстоятельствам

(неполадки в кассовом аппарате, долгая процедура оплаты по карте и др.)
покупатель вынужден ждать расчета у кассы, следует:

- извиFIиться за заминку в обслуживаIrии;
- кратко и четко назвать причину сложившейся ситуации;
- обозначить (по возможности) сколько времени потребуется на

разрешении ситуации.

3.б. Завершение длlалога.

З.6.1. Попрощаться с покупателем, выбраtз при этом слова, уместные
для конкретной ситуации:

- Що свudанuя!
- Bcezo dоброzо!
- Буdьmе зdоровьt!
- Вьtзdоравлuвайmе!
- Поправляйmесь!
- Прuхоdumе к нам еLце! Буdелl раdы Валl!

З.6.2. Не игнорируйте клиента после совершения им покупки.

й

задача не доказать посетителю, что специалист прав, а снять
напряженность сложившейся ситуации и урегулировать конфликц
отыскав решение, которое удовлетворит обе стороны

4.1. Общий алгоритм решения конфллrктнсlй ситуации:

шаг 1. Взять небольшую паузу, чтобы определить правильную
тактику дальнейших действий в создавшейся ситуации.
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шаг 2. ,.щать посетителю возможность высказаться, объяснить
причину недовольства. Для этого нужно внимательно выслушать
покупателя, не перебивая.

шаг 3. Выразить свое понимание проблемы, отметитъ важность
возникшей проблемы.

Использовать фразы-амортизаторы: <Да, я понимаю Вас>>, <<!а, это
неприятно)), <Мы сейчас все выясн}lм)), кIVIы рассмотрим Ваш
вопрос/учтем Ваше пожелание)).

шаг 4. Задать несколько уточняющих вопросов, чтобы
удостовериться, что Вы и посетитель поняJIи друг Друга правильно.

шаг 5. Призвать покупателя к действию, которое поможет решить
проблему.

шаг б. В случае не разрешения конфликтной ситуации по первому
требованию гражданина предоставляется книга замечаний и предложений.
Фармацевтический работник В тот же день информирует заведующего
аптекой о записи в книге замечаний и предложений.

4.2. Залрещено употреблять следующие выражения:

- Bbt не правьl.
- Эmоео не л4ожеm бьtmь.
- Эmо спраu,tuвайmе у mozo, кmо Вал,t mаКое вьtпuсал!
- Еслu бы Bbt сdелалtt mак ...., Шо проtiлелtа не вознuкла бьt.
- Bbt у нас не еduнсmвенньtй покупаmель.
- В слеdующuй раз бlфбmе внuл4аmельнее ..., dелайmе mак., .

- Вы са,ц,lu BuHoBambt в эmой сumуацuu.
- Эmо не л4оя проблема.
- Вам чmо, заняmься нече,ч?

4.з. Запрещено вовлекать в конфликт Других покупателей,
привлекать их в качестве поддержки.

5. В рабочее время запрещается:

5.1. Пользоваться мобильным телеtроном (планшетом) в личных
целях. В торговом зале мобильный телефон сотрудника аптеки долlкен
находиться в беззвучном режиN{е;

5.2. Пользоваться Интернетом в личных целях;
5.3. Принимать пищу в торговом зале;
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5.4. Употреблять жеI]ательную резинку;
5.5. Выходить из аптеки в санитарно-гигиенической одежде и

сменнои ооуви;

5.6. Заниматься на рабочем месте личными вопросами и делами, не
касающимися выполнения должностных обязанностей;

5.1. Хранить на рабочем месте приобретенные в аптеке
лекарственные препараты и другие товары, а также личные вещи и
денежные средства;

5.8. ПРиВодитъ себя в порядок (причесываться, поправлять макияж и
др.) в зоне видимости покупателей;

5.9. Прерывать диЕLлог коллеги с покупателем;

5.10. Обсуждать покупателей в их прис},тствии или в присутствии
других покупателей;

5.1l. Фамильярно общаться с коллегами;

5.\2. ЩемонстрироватЬ покупателЮ свое превосходство в
осведомленности, в опыте или по социальному положению;

5.13. Вступать в споры с клиентами, проявлять по отношению к ним
грубость, отпускать в адрес покупателя некорректные замечания и другим
образом провоцировать конфликтные ситуации;

5.14. Покидать клиента до завершения контакта с ним. В сJучае
необходимости временно оставить клиентzt, необходимо его предупредить
об этом и принести свои извинения за временное отсутствие.

5"l5. Вести частные разговоры в торговом зале;

5.16. Обсуждать при посетителях внутренние рабочие вопросы
аптеки (например, задержку поставки, оформление рецептов и др.).

5.1]. ВысказыватЬ негативные суждения I] адрес коллец руководства
аптек, предприятия; негативное отношение (несогласие) с нормативныN,Iи
докумеНтами, вышестОящимИ организациями, lVIинистерством
здравоохранения Республики Беларусь и др.

б. Стандарт общения по телефону

6.1. При входящем звонке следует поднять трубку не позднее 3-го
звонка.



6.2. Аптечный работник

2l

н€lзывает: кДпmека М , Фарлwацuя,
зdравсmвуйmе>.

6.З. Внимательно выслушать обрашение, корректно и в веrк.пивой

форме задать уточняющие вопросы.

6.4. В случае заинтересованности клиенту нужно предоставить по
телефону следующую информацию:

- налltч1,1е, сmоLш|осmь, ocHoBHbte х:аракmерuсmuкu опреdелелtноZо
наu^4енованuя (dозuровка, форл,tа вьlпуска, размер, нсtлllчuе рецепmа u dp.),,

- прu необхоduл,tосmu проuзвесmu резервuрованuе mовара,.
, аdрес, вреJия рабоmы апmекLt, способ проезdа к апmеке (npu

з auH mер е со в анн о с mu клu е н m а) .

6.5. Если телефонный звонок застал во время обслужи вания
покупателя:

6.5.1. ПРИНеСТи извинения текущему посетителю за заминку в
обслуживании;

6.5.2. предстаВиться собеседникУ по телефонУ (см.пункт 6.2) и
предупредить: кпоdоэюdumе лIuнуmу, заверu,lу обслуэtсuванuе покупаmеля u
оmвечу на Ваulu вопросьl),

6.5.З. ЗаКОНЧИТЬ обслуживание текущего покупателя, принести
извинения посетителям в очереди за необходимость ответить на звонок.

б.5.5. по возвращению к телефонному разговору поблагодарить
звонящего за ожидание:. кСпасuбо, чmо поdожdалu!у

6.5.6. время ожидания на линии не должно превышать 2 минуты.

6.6. в сиryациях большого наплыва покупателей допускается
ответитЬ: кЗdравсmвуйmе, апmека Jr[9___- Фарлtацuя. Перезвонllmе,
пожалуйсmа, попозжq в связ\,t с mеJи, чmо у нас больu,lая очереdь>.

6.]. Если вы
повторить, например
поэtсалуйсmа),

не расслышали
кизвttнumе, не

что-либо, то вехtливо попросите
связь, Повmорumе,очень хороl.uая

6.8. В случае, если к Вам обращается посетитель с просьбой
обсудить необходимые препараты по его мобильному
необходимо:

- попросить посетителя вкJIючить громкую связь;

телефону
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- При невозможности посетителя самостоятельно включить громкую
связь (пожилоЙ возрасъ дети и другие причины) 

- рецептар должен
включитЬ громкую связь, телефон рЕвместитЬ В прикассовой зоне так
чтобы он был виден посетителю.

- произвести консультирование по интересующим вопросам.

7. Поведение в нестандартных сицyациях

ситуация <<клиенц который по телефону уточняеъ какое
ЛП необходимо приобрести или друryю информацию

ЕСЛИ ПОКУПаТеЛЬ во время разговора с рецептаром начинает звонить,
чтобы уточнить информацию о товаре, предложите покупателю лист
бумаги для запис,и и попросите немного о,гойт]4 от кассы. объясните свое
поведение тем, что вам необходимо обслужить следующего покупатеJIя.

после того, как он окончит разговор, отп)/стите необходимые товары
без очереди.

Сиryация <<Клиент просит стакан воды)

Удовлетворите просьбу покупателя.
Если Вы заняты обслуживанием другого покупателя, попросите

минутку подождать и среву после завершения обслуживания принесите
стакан воды.

в ситуации, когда просьба вызвана плохим самочувствием
обратившегося, попросите подождать поку патеJIя, которого обслуживаете.

Уточните
необходимость
соответствующие
помощь).

как себя чувствует сlбратившийся, и) если есть
в срочной N4едицинской помощи, пр€дпримите
меры (вызовите скорую поN{ощь или окажите первую

ситуация <<во время осуществления обслуживания
посетителей аптеку обратился работник, осуществляющий
обслуживание техниклI, системы видеонаблюдения, охранной
сигнализации и Т. Д.l или медицинский предс,тавитель>)

1. Работать с медицинскими предстаВителями в свободное от
обслуживания покупателей время.
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2. ВСе Действия медицинского представителя в аптеке согласовывать
с заведующим аптекой.

З. Работу с персон€IJIом, осуществляющим техобслуживание, по
ВОЗМОЖНОСТИ, ОСУЩеСТВляТЬ В свободное от rэбслуживания покупателеЙ
ВРеМЯ. Пр' отсутствии такоЙ возможI{остI{, в случаях экстренных
ситуациЙ необходимо извиниться перед покупателем и попросить
рztзрешение ненадолго отлучиться для решения неотложного вогIроса.
ОСУЩеСТВЛяТЬ решение вопросов, связанных с:гехоблуживаI{ие и др. после
получения разрешения покупателя.

Неm неdосmuжuлrьlх цел ей,
Есmь вьtсокuй коэффuцuенm ленll,

неdосmаmок смек(lлкu
И запас omzonopor


