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Формирование сотруднических отношений меж ду 
воспитанниками, родителями и педагогами зависит преж де 
всего от того, как склады вается взаимодействие взрослы х в 
этом процессе.  

Родители и педагоги – воспитатели одних и тех ж е детей, 
и результат воспитания мож ет бы ть успешны м тогда, когда они 
станут союзниками.  

В основе этого союза – единство стремлений, взглядов на 
воспитательны й процесс, вместе вы работанны е общие цели и 
задачи, пути достиж ения намеченны х результатов. Как и 
педагоги, каж ды й отец и мать ж елают видеть своих детей 
здоровы ми и счастливы ми, они готовы  поддерж ать начинания 
педагога, направленны е на удовлетворение и развитие 
интересов, потребностей детей.  

Родители – это взрослы е люди, имеющие большой 
ж изненны й опы т, знания, умение осмы сливать собы тия, 
поэтому в решении ряда воспитательны х проблем педагог 
мож ет получить нуж ны й совет родителей.  

Сотрудничество учителей и родителей позволяет лучше 
узнать ребёнка, посмотреть на него с разны х сторон и 
позиций, увидеть в разны х ситуациях, а, следовательно, 
помочь взрослы м в понимании его индивидуальны х 
особенностей, развитии способностей ребёнка, преодолении 
его негативны х поступков и проявлений в поведении, 
формировании ценны х ж изненны х ориентации. 

 В целях вы страивания конструктивного взаимодействия 
всех участников образовательны х отношений 
образовательная организация разрабаты вает и после 
согласования с обучающимися и их родителями, утверж дает 
свод принципов, которы е определяют особенности их 
взаимоотношений. Кодекс разработан на основе 
законодательства Российской Федерации и опирается на 
систему традиционны х ценностей, к которы м относятся: 
ж изнь, достоинство, права и свободы  человека, патриотизм, 
граж данственность, служ ение Отечеству и ответственность за 
его судьбу, вы сокие нравственны е идеалы , крепкая семья, 
созидательны й труд, приоритет духовного над материальны м, 
гуманизм, милосердие, справедливость, коллективизм, 
взаимопомощь и взаимоуваж ение, историческая память и 
преемственность поколений, единство народов России.  



Цели Кодекса:  
создать условия для знакомства и принятия принципов 

этических взаимоотношений всеми участниками 
образовательны х отношений;  

содействовать становлению или изменению уклада 
образовательной организации, в основе которого 
установление доброж елательны х отношений и благоприятного 
психологического микроклимата;  

способствовать повы шению уровня культуры  
взаимоотношений участников образовательны х отношений.  

Настоящий этический кодекс (далее – кодекс) носит 
примерны й, рекомендательны й характер и мож ет бы ть 
доработан в образовательной организации с учетом мнения 
участников образовательны х отношений и особенностей 
уклада образовательной организации. 

Кодекс устанавливает принципы  этических 
взаимоотношений в системах «Воспитатель – родитель», 
«Родитель – воспитатель», «Воспитатель – ребёнок», 
«Родитель –ребёнок». 

 
1. Принципы  участников образовательны х отношений  
1.1.Основны е этические принципы  учителя в системе 

«Воспитатель - родитель» 
Любую задачу мож но решить разны ми путями, 

и в конечном итоге найти свой путь, а возмож но, 
свой собственны й алгоритм решения задач, 

и при этом не потерять уваж ения к себе и 
сохранить уваж ение к другому 

1) Принцип ведущей роли воспитателя в сотрудничестве с 
родителями обучающихся в рамках педагогической 
деятельности.  

Воспитатель организует сотрудничество с родителями 
таким образом, чтобы  оно дополняло его педагогические 
действия, оказы вало необходимое воздействие на 
нравственную ж изнь обучающихся.  

2) Принцип вы явления и устранения причин 
противоречий меж ду воспитателем и родителями 
обучающихся. 

 Обобщённо вы деляют 4 причины  противоречий и путей их 
преодоления:  

а) причина 1 - разобщённость меж ду воспитателем и 
родителями. Воспитатель организует взаимодействие с 
родителями с предварительного знакомства с родителями 



детей, предоставляя возмож ность родителям узнать 
необходимую для организации педагогической деятельности 
информации об воспитателе;  

б) причина 2 – завы шенны е ож идания сторон по 
отношению друг к другу.  

Воспитатель совместно с родителями формирует договор 
о сотрудничестве, где прописы вают права и обязанности 
сторон в вопросах образования детей;  

в) причина 3 - различия типов отношений к ребёнку, 
которы е вы текают из различия институтов д/с и семьи.  

Воспитатель обсуж дает особенности типов отношений к 
ребёнку в условиях семьи, в условиях образовательной 
организации, что позволяет воспитателю увидеть детей 
«глазами родителей» и родителям «глазами воспитателя» и 
своевременно скорректировать отношения к нему;  

г) причина 4 - разны й уровень педагогической подготовки 
родителей и воспитателя.  

Воспитатель проявляет такт и корректность по 
отношению к родителям, которы е испы ты вают трудности в 
вопросах обучения и воспитания, тем самы м предупреж дая 
возникновение чувства неуверенности в себе, в своих силах 
как воспитателя и как личности.  

Воспитатель создает условия для вы явления труд ностей 
у родителей в вопросах воспитания детей, формулирования 
запросов родителей на родительское просвещение и на основе 
этого, во взаимодействии с помогающими структурами, 
предоставляет возмож ность для повы шения родительской 
компетентности в понимании целей, задач и методов 
воспитания и обучения.  

3) Принцип адекватного поведения воспитателя при 
установлении им контактов с родителями обучающихся.  

Воспитатель и родители долж ны  научиться слушать и 
слы шать друг друга, не создавать барьеры  общения, а, если 
они уж е созданы  — уметь преодолевать их.  

Воспитатель признает первостепенную роль семьи в 
воспитании детей и во всех ситуациях поддерж ивает 
авторитет родителей в глазах детей, развивает умение 
оценить и показать детям наиболее значимы е качества их 
родителей, заставляет их задуматься, с какими интересны ми и 
уваж аемы ми людьми они ж ивут.  

Воспитатель всегда вы ступает на стороне ребёнка — 
только при таком условии возмож но строить отношения.  



Воспитатель в общении с родителями во всех ситуациях 
сначала говорит о достоинствах ребёнка, а потом о 
недостатках.  

Воспитатель тактично предъявляет необходимы е 
требования к родителям с целью улучшения воспитания детей 
и совершенствования педагогических взглядов их родителей, 
но без переклады вания на них своих обязанностей.  

Воспитатель владеет техниками невербального общения 
(взгляд, мимика, ж есты ), умея скры вать такие, которы е могут 
насторож ить и обидеть родителей, даж е если ничего обидного 
не говорится.  

Воспитатель анализирует критические замечания 
родителей по отношению к себе, проявляя терпимость и 
доброж елательность к родителям, в том числе к тем, которы е 
мало осведомлены  о педагогике.   

Воспитатель обговаривает условия прямого общения с 
родителями по чётко определенному заранее кругу вопросов.  

Воспитатель согласует с родителями возмож ность 
посещения ребёнка на дому с целью знакомства с 
психологическим климатом в семье учащихся и улучшения 
отношений.  

Воспитатель обеспечивает полноту, качество и 
своевременность предоставляемой информации о ж изни 
группы  и образовательной организации.  

Воспитатель привлекает родителей к планированию 
совместной деятельности в группе, вовлекает их в 
организацию совместны х мероприятий для родителей и их 
детей.  

Воспитатель оказы вает помощь в преодолении 
трудностей в обучении и воспитании безвозмездно. 

1.2. Основны е этические принципы  родителей учащихся в 
системе «Родитель - воспитатель». 

Воспиты вает все: люди, вещи, явления, но преж де всего и 
дольше 

всего — люди. Из них на первом месте — родители и 
педагоги. 

А.С. Макаренко. 
1) Принцип приоритета ДОУ в обучении детей. 
Родители признают право директора образовательной 

организации на принятие окончательны х решений по всем 
вопросам, касающимся образовательной деятельности, 
признают право воспитателя на вы бор и форм организации 
образовательной деятельности.  



Родители обеспечивают детям закрепление навы ков, 
полученны х в ДОУ.  

Родители стремятся стать партнёром ДОУ в вопросах 
воспитания детей, принимают активное участие в работе 
детского сада.  

2) Принцип знания нравственно-педагогических 
требований педагогического коллектива ДОУ.  

Родители знают и уваж ают историю и традиции ДОУ, 
содействуют коллективу образовательной организации в 
почитании и преумнож ении традиций совместно со своими 
детьми.  

Родители разделяют нравственно-педагогические 
требования ДОУ, подкрепляют требования своими принципами 
воспитания детей в своей семье.  

3) Принцип тесной связи со своим воспитателем.  
Родители имеют право на получение необходимой 

информации о развитии своего ребёнка как в рамках 
родительских собраний, так и в ходе личного общения с 
воспитателем, но при этом дата и время общения 
определяются совместно с воспитателем заблаговременно. 
Это позволит подготовиться к встрече и воспитателю, и 
родителям.  

Родители посещают как родительские собрания, так и 
ины е просветительские мероприятия, направленны е на 
создание условий воспитания детей на основе базовы х 
традиционны х российских ценностей. 

Родители, при необходимости индивидуальной 
профилактической работы  с ребёнком, обязуются вы полнять 
все рекомендации, идущие от педагогов. 

 Родители адекватно реагируют на вы сказы вания 
педагогов о поведении или учёбе их ребёнка, стараются 
расценивать вы слушанное не как ж алобу, а как  информацию, и 
попы таться вместе с педагогом найти оптимальны й путь 
решения ситуации. При ж елании и с разрешения воспитателя 
родители могут присутствовать на занятиях по 
образовательной деятельности. 

4) Принцип педагогического ликбеза. 
Родители при наличии трудностей воспитания всегда 

могут задать вопросы  сотрудникам образовательной 
организации как в письменном виде через секретаря, так и по 
телефону в специально отведённое для этого время, через 
специально созданны й сайт образовательной организации, 
социальны е сети образовательной организации, в том числе 



специально созданны е для общения с родителями чаты . Такие 
действия родителей помогут специалистам более эффективно 
спланировать свою деятельность.  
5) Принцип повы шения авторитета педагогов в глазах детей.  

Родители позитивно оценивают ДОУ и педагогов и 
показы вают детям наиболее значимы е их качества.  

Родители в присутствии своих детей всегда 
доброж елательно вы сказы ваются об воспитателе, 
подчеркивают обоснованность предъявляемы х воспитателем 
требований.  

Родители, которы е смогли повлиять на рост авторитета 
воспитателя в глазах своих детей, предупреж дают многие 
проблемы , которы е могут возникнуть в начальной школе и 
потом в подростковом периоде. 

 
5) Принцип доверия к педагогическому коллективу ДОУ. 

Родители, в случае отсутствия понимания с 
воспитателем, всегда могут обратиться к другим сотрудникам 
ДОУ, как в рамках родительских собраний, так и в ходе личного 
общения, но при этом дата и время общения определяются 
заблаговременно. Это позволит родителю подготовиться к 
встрече - четко определить цель встречи, перечень 
интересующих вопросов, а если о цели встречи и вопросах 
заранее проинформирован и сотрудник ДОУ, то 
эффективность встречи повы сится вдвойне.   

Родитель осведомлён, что в крайних случаях для 
разрешения конфликтной ситуации в ДОУ создаётся 
конфликтная комиссия. Обращение к вы шестоящим 
инстанциям по внутренним вопросам ДОУ расценивается как 
не владение родителем этики делового общения и 
переклады вание решения своих проблем на третьих лиц.  

Родитель осознает, что позитивны й настрой 
способствует и помогает общению, негативны й – создает 
барьер. Если настрой негативны й – нуж но определить 
причину.  

Возмож ны е причины  негативного настроя вы текают как 
из личного преды дущего опы та общения, так и опы та чуж их 
людей, проявляются как: боязнь оказаться в неловком 
полож ении;  

боязнь услы шать неприятную оценку действий родителя, 
его компетентности; боязнь униж ения; боязнь грубости; 
боязнь растерянности, не позволяющей достойно ответить.  



Важ но помнить, что самое главное — понять, что настрой 
человека не изменяется сам собой, и его никто не мож ет 
изменить. Настрой (установка) зависит только от самого 
человека, значит, сформировать или изменить его мож ет 
только он сам. 

1.3. Основны е этические принципы  родителей 
обучающихся в системе «Родители – дети» 

Вашими словами вы  не обманете ребенка;  
не слова ваши будет он слушать, но ваш взор,  

ваш дух, которы й обладает вами.  
Владимир Федорович Одоевский 

1) Принцип приоритета родителей в деле воспитания 
своего ребенка. 

Родители признают, что именно они несут основную 
ответственность за воспитание своих детей, ДОУ 
поддерж ивает достойное поведение ребенка или, при 
необходимости, направляет родителей на изменение стиля 
воспитания.  

Родители являются главны м примером для своего 
ребёнка.  

Родители равноправно общаются со своими детьми, они 
демонстрируют им уваж ение, только в этом случае дети 
чувствуют, что их слы шат и понимают.  

2) Принцип контроля.  
Родители обязаны  контролировать как вы полнение 

домашней работы , понимание пройденного материала, так и 
досуг, и отды х своих детей.  

3)  Принцип развития самостоятельности у детей.  
Родители создают условия для развития 

самостоятельности у своих детей, они осознают, что для этого 
необходимо: 

формировать адекватную самооценку (человек с 
заниж енной самооценкой постоянно зависит от чуж ого 
мнения, считает себя недостаточны м; человек с завы шенной 
самооценкой является источником конфликтов, таких 
окруж ающие не любят);  

развивать силу воли ребёнка (умение прилагать усилия 
для достиж ения цели – воля развивается и в способности 
сдерж ивать себя, тормозить неж елательны е потребности);  

обучать планированию, следованию реж иму дня, 
неукоснительному соблюдению взяты х на себя обязательств в 
пределах составленного плана, в том числе учить 
целеполаганию (если ребёнок после д/с посещает круж ки и 



секции, важ но вместе с ребёнком составить реж им на каж ды й 
день недели и неукоснительно его вы полнять);  

приобщать к труду, не делать за ребёнка то, что он в 
состоянии сделать самостоятельно (например, по 
самообслуж иванию). Требовать вы полнения домашних 
обязанностей, поручений (главны е идеи при приобщении к 
труду: создание в семье атмосферы  трудолюбия, обеспечение 
системности и последовательности; установка на успех и 
признание права на неудачу)  

4) Принцип бесконфликтного сосуществования. 
Родители в воспитании придерж иваются традиционны х 

ценностей: доброта, порядочность, сочувствие, 
взаимопомощь, ответственность: учат ребёнка следовать 
нравственны м принципам в повседневной ж изни. 

Родители признают личность ребёнка и его 
неприкосновенность (как своего, так и других детей). Не 
повы шают голос на своего ребёнка в стенах ДОУ – воспиты вать 
надо дома. 

 Родители учат детей общаться с другими детьми, людьми. 
Проявление родителями терпимости к чуж им недостаткам – 
главны й урок доброты  и человечности. Модель родительского 
поведения – образец для подраж ания. У неадекватны х 
родителей не бы вает воспитанны х детей.  

Родители признают право каж дого человека на 
негативны е чувства и эмоции и учат детей осознавать и 
правильно оценивать свои чувства и эмоции, включая 
негативны е чувства ребёнка по отношение к другим детям; 

Родители всегда готовы  помочь детям найти безопасны й 
и безвредны й вы ход для их негативны х чувств: вы раж ать свои 
чувства в символической форме (рисунок, лепка, письмо, 
стихи и т.п.), а не в ругани или драках.  

Родители всегда готовы  остановить драку меж ду детьми и 
уделить внимание пострадавшему ребёнку, вы разить веру в 
способность детей самостоятельно решать свои споры  без 
драки.  

Родители укрепляют свою семью, передают ребёнку 
традиции своей семьи и своего рода, поддерж ивают веру в 
ребёнка, что «мой дом – моя крепость».  

Родители заботятся о том, чтобы  предупредить 
неж елательное поведение ребёнка – для этого утром с 
любовью отправляют ребёнка в ДОУ, вечером с любовью 
встречают. Еж едневно обсуж дают с ребёнком день в ДОУ, 



искренне узнают о его чувствах, эмоциях и ж еланиях, 
подводят вместе итоги дня. 

3. Основны е этические принципы  деятельности учителя 
во взаимодействии «Воспитатель - ребёнок» 

«У учителей есть три любви: любовь к учебе, любовь к 
ученикам и любовь к объединению первы х двух видов любви».  

Скотт Хейден 
1) Принцип культуроориентированного воспитания:  
внешний вид педагога при вы полнении им трудовы х 

обязанностей соответствует общепринятому деловому стилю, 
которы й отличают официальность, сдерж анность, 
аккуратность;  

ориентация на культуру общения, бы ть искренним, к 
примеру: обращаться с обучающимся по имени;  

соблюдать дистанцию в меж личностны х отношениях с 
учащимися – заигры вание и панибратство – не допустимо;  

уметь создавать атмосферу взаимно-доброж елательны х, 
друж елюбны х отношений в детском коллективе, и 
транслировать значимость таких отношений в сознание детей;  

уметь признавать свои ошибки и недостатки, бы ть 
готовы м и уметь объяснить истинное полож ение вещей.  

2) Принцип заботливого и уваж ительного отношения:  
к примеру, сочетать требовательность к учащимся с 

обязательны м уваж ением к ним;  
уметь проявлять равное отношение к учащимся, 

культивировать идею общественной значимости разны х 
людей;  

избегать пассивной агрессии в отношении учащихся 
(сдерж ивать свое недовольство, гнев, столкнувшись с 
детскими шалостями, невы полненны ми заданиями и т.д.);  

подчеркивать в ходе общения с обучающимися 
атмосферу увлеченности совместны м творчеством. 

 3) Принцип познания учащихся:  
откры вать достоинства в учащихся, видеть 

полож ительное в активности, поддерж ивать активность и 
любознательность, оптимистично смотреть на возмож ности 
прогрессивного развития обучающихся; стремиться к тому, 
чтобы  в ходе совместного общения учащиеся стали 
соучастниками, а не наблюдателями.  

4) Принцип ответственности за судьбу ребёнка.  
Доброта и милосердие – союзники педагога. Стремиться 

понять чувства ребёнка, увидеть его горе (оно мож ет бы ть 
связано как с семейны ми проблемами, так и с неудачами в 



учёбе, с ссорой с другом и т.д.) и искренне посочувствовать 
ему, вы разить свое понимание; стремиться реально помочь 
ребенку в трудную минуту: словом, д елом.  

5)  Принцип коллективной ответственности за результат:  
признавать особую ценность для образовательной 

организации умения учащихся работать в команде, умения 
педагога работать в команде педагогов;  

6)  Принцип обстоятельности:  
в случае возникновения конфликтны х ситуаций 

учиты вать не только обстоятельства их возникновения, но и 
возрастны е, физические и психологические особенности 
сторон конфликта, при разрешении конфликтов соблюдать 
принципы  доброж елательности, профессионализма, 
откры тости, справедливости и честности. 

1.4. Основны е этические принципы  обучающихся в 
системе «Ребёнок - ДОУ» (в соответствии с возрастны ми 
особенностями, старший дошкольны й возраст). 

1)  Принцип красивого поведения. 
Обучающиеся признают, что добры е отношения 

начинаются с улы бки, всегда здороваются друг с другом, 
обращаются друг к другу по имени, уваж ают право друг друга 
на береж ное отношение к личны м вещам и личному 
пространству, спрашивают разрешения на пользование чем-
либо; всегда благодарят за оказанную помощь и поддерж ку, 
легко и непринуж денно говорят слово «Спасибо». 

 Учащиеся принимают истину «Громко смеяться в 
общественны х местах, кричать, ты кать пальцем – признак 
отсутствия культуры  поведения. 

2) Принцип уваж ения к старшим.  
Обучающиеся уваж ают труд всех сотрудников 

образовательной организации. 
3)Принцип речевого этикета.  
Обучающиеся стараются видеть в людях полож ительны е 

качества, а не недостатки; в общении друг с другом 
разговаривают спокойны м голосом, признают право друг 
друга на собственное мнение, в разговоре и споре каж ды й 
мож ет бы ть уверен, что его вы слушают и при необходимости 
помогут.  

Обучающиеся признают, что любой спор мож ет бы ть 
разрешен мирны м путем, униж ение чести и достоинства 
другого человека - недопустимо.  

Сильны й не тот, кто всех побеж дает в драке, а тот, кто 
мож ет помочь слабому.  



Встретившись с хамством и оскорблением, важ но уметь 
улы бнуться и отойти, оставив обидчика со всей его злостью. 
Не стоить опускаться до повы шения голоса и оскорблений в 
ответ. 

4) Принцип взаимопомощи. 
 Умение сочувствовать и сопереж ивать – необходимы е 

качества человека, которы е помогают ему общаться с 
близкими людьми. 

Обучающиеся учатся радоваться не только своим 
успехам, но и успехам товарищей по группе. 

5). Принцип береж ливости.  
Обучающиеся берегут имущество д/с, свои личны е вещи, 

игровы е пособия и рабочие тетради.  
2. Десять основны х рекомендаций эффективного 

общения меж ду участниками образовательны х отношений 
Рекомендация 1. Уметь настроиться на эффективное 

общение. 
При всех ситуациях – позитивны й настрой на общение 

повы шают шансы  на успех.  
В случае если планируется встреча с целью решения 

слож ной ситуации, лучше заранее договориться о встрече, 
согласовать время встречи и ее продолж ительность, четко 
определить цель встречи. Это позволит подготовиться к 
встрече каж дому участнику. 

Рекомендация 2. Уметь говорить.  
Уметь говорить спокойно, доброж елательно, 

неторопливо, использовать визуальны й контакт, проявлять 
уваж ение и располож енность к собеседнику в словах, мимике, 
ж естах. 

 Рекомендация 3. Уметь слушать и слы шать. 
Уметь слушать – означает проявлять активность, 

внимательность и способность к анализу, а именно:  
уметь сосредоточиться на всём, о чем говорит собеседник, 

не пропуская ничего (внимательность);  
Рекомендация 4. Уметь признавать свои ошибки и извиняться. 
Превратить враж дебность в друж еское располож ение нередко 
помогает извинение. Умение признавать свои ошибки и 
извиняться помогает сохранить позитивны й настрой.  
Рекомендация 5. Уметь показы вать свое располож ение и 
благодарить. 
«Благодарность ничего не стоит, но дорого ценится» — 
известное вы раж ение, но парадокс: сказать доброе слово мы  
либо забы ваем, либо не считаем нуж ны м. Меж ду тем самы е 



просты е формулы  располож ения и благодарности создают 
позитивны й настрой, оставляют приятное впечатление. 
 

ПРИЛОЖЕНИЕ 

Практические рекомендации педагогу  
в различны х ситуациях общения с родителями 

1. Стандарт общения с родителем  
1.1. При установлении контакта с родителем необходимо 
следовать следующей схеме: 
 -представиться;  
-в случае необходимости, узнать, как зовут родителя; 
 -беседовать, глядя на родителя;  
-бы ть веж ливы м, обращаться к родителю на «Вы »;  
-вести беседу приятны м голосом, Ваш голос – Ваша визитная 
карта;  
2. Стандарт общения с родителем 
2.2. При беседе с родителем необходимо следовать следующей 
схеме:  
- внимательно слушать, позволить родителю вы сказаться;  
- проявить сочувствие, искренний интерес и участие, бы ть 
естественны м;  
- при разговоре улы баться и одобрительно кивать, применять 
исключительно полож ительную интонацию голоса;  
- говорить внятно и доходчиво;  
- избегайте спора;  
- согласовать с родителем последующие действия–задавать 
вопросы , на которы е предполагается развёрнуты й ответ 
(начинается со слов что? как? какой? сколько? почему?);  
-сообщать необходимую родителю информацию;  
-следить за своими мимикой и ж естами.  
Вы раж ения, которы х следует избегать при общении с 
родителем:  
«Я не знаю», «Мы  не смож ем этого сделать», «Вы  
долж ны ...»«Нет» Формулировки долж на бы ть гораздо мягче: 
«Для вас имеет смы сл...» или «Лучше всего бы ло бы ...»  
3. Стандарт разговора по телефону 
3.1. При разговоре по телефону педагогу необходимо 
следовать по следующей схеме: 
 -представиться; 
 -узнать, как зовут родителя, в случае необходимости; 
 -вы слушать собеседника, определив суть вопроса или 
просьбы .  
Мож но сформулировать эту суть и уточнить: «Я правильно вас 
понял(а), вы  хотите, чтобы  … .?» 



 3.2. При беседе с родителем необходимо:  
-вести беседу приветливы м тоном и голосом, Ваш голос –Ваша 
визитная карта;  
-задавать вопросы , на которы е предполагается развёрнуты й 
ответ (начинается со слов что? как? какой? сколько? почему?); 
 -до конца вы слушивать ответы ;  
-сообщать необходимую родителю информацию;  
Пример алгоритма общения педагога по телефону:  Добры й 
день, чем я могу Вам помочь?  
Как я могу к Вам обращаться?  
Я правильно вас понял(а), вы  хотите, чтобы  … .? (завершение 
разговора) Остались ли у Вас вопросы ?  
Всего доброго! 

Запрещённы е фразы  Рекомендуемы е фразы  
«Я не знаю» 
«Это не входит в мои 
обязанности» 

«Одну минуту, я сейчас 
узнаю» 
«Что мы  мож ем сделать, чтобы  
Вам помочь?» 

«Ж дите! Вас много, а я одна!» 
«Успокойтесь, не 
нервничайте» 

«Извините за ож идание» 
«Прошу прощения, что мы  Вас 
огорчили» 

«Перезвоните мне… » «Я обязательно Вам 
перезвоню, оставьте, 
пож алуйста, свой номер 
телефона» 

«Нет, вы  не правы !» «Что мы  мож ем сделать, чтобы  
Вам помочь?» 

«Вы  все равно ничего не 
поймете, ведь не воспитатель, 
у вас нет педагогического 
образования» 

«Возмож но, Вы  со своей точки 
зрения правы » 

 
4. Рекомендации при общении с конфликтны м родителем 

- слушать внимательно, чтобы  понять, что стоит за 
агрессией;  

- постараться услы шать главную мы сль, отделяя 
агрессивную форму от содерж ания, важ но ЧТО говорит, а не 
КАК говорит;  

- показать заинтересованность в решении вопроса; - 
помочь снять эмоциональную напряж енность.  

4.1. В случае неуправляемой агрессии увести родителя в 
отдельны й кабинет и предлож ить сесть, продолж ить беседу в 
более комфортной обстановке, предлож ить воду или чай. 



Внимательно вы слушать. Главное в этот момент – не 
оценивать, прав родитель или нет. Не перебивать, не 
противоречить и не оправды ваться.  

4.2. Не поддавайтесь на провокации, вступив в обмен 
словесны ми вы стрелами, станете равны м с родителем. В 
словесной дуэли нет победителей, ибо проблема так и не 
решится. Вы ход: молчать «активно», важ но не то, какая 
ситуация слож илась, а то, как ее воспринимает родитель; 
нуж но дать ему вы сказаться и вы пустить негативны е эмоции. 
Если педагоги и администрация ДОУ веж ливы  и сдерж анны , 
родитель бы стро успокоится.  

4.3. Не отвечайте грубостью на грубость – 
перефразируйте сказанное, не изменяя сути, и ответьте по 
существу проблемы . Чем эмоциональнее родитель, тем более 
спокойно реагируйте. По ходу рассказа родителя необходимо 
делать для себя отметки и записи.  

4.4. Не принимайте на свой счет: всегда нуж но помнить о 
своей профессиональной роли и не вы ходить за ее границы .  

4.5. Вы разите сочувствие и понимание ситуации, но без 
частностей. Действие: «Я понимаю Ваши чувства, и это 
действительно неприятно. Сож алею, что произошло это 
недоразумение». Вы сказать сож аление, но не искать 
виноваты х.  

4.6. Согласитесь, и принесите извинения: мнимое 
согласие и мнимое признание вины  сразу гасит конфликт и 
позволяет перейти решению вопроса. Если недовольство 
родителя обоснованно, то лучше сразу с этим согласиться. 
Если необоснованно, то согласиться с оговоркой сути 
ситуации без перехода на личности.  

Действие: Извиниться за причиненны е неудобства, 
дискомфорт, потраченное родителем время. Если родитель 
вы сказы вал конструктивную критику существующего 
порядка в ДОУ, следует поблагодарить его за информацию для 
размы шления.  

4.7. Возьмите переры в по необходимости и по 
возмож ности, если чувствуете, что эмоции переполняют, 
покиньте кабинет, чтобы  прийти в себя. Это надо сделать под 
благовидны м предлогом и ненадолго. 

 Действие: «Извините, мне надо проверить информацию 
по этому вопросу. Я вернусь к Вам через минуту», 
акцентируйте внимание на решении вопроса родителя.   

4.8. Предлож ите план действий: Излож ите свои 
предлож ения чётко и понятно. Будьте абсолютно уверены , что 



Ваш план осуществим. Сделайте из родителя союзника по 
вы ходу из слож ившейся ситуации.  

Действие: Если просьбы  родителя вполне адекватны , 
законны  и разумны , следует сообщить о тех шагах, которы е в 
школе собираются предпринять.  

4.9. Заканчивайте свое предлож ение закры ты м вопросом.  
«Вас устраивает такой вариант?» Это создаёт иллюзию 

вы бора, при котором родителю ничего не остаётся, как 
подтвердить Ваш. Взять координаты  родителя, обязательно 
обозначить сроки решения, дату, когда перезвоните ему и 
сообщите о приняты х мерах.  

Действие: Если шаги по решению проблемы , конфликта 
неочевидны  сразу, постараться успокоить родителя, вы разив 
свое понимание его состояния и пообещать сообщить в 
течение определенного промеж утка времени о приняты х 
мерах (и обязательно необходимо сообщить!). 

 5. Этапы , сниж ающие напряж енность в «трудной 
ситуации». Необходимо:  

- вы слушивая родителя, показать свою 
заинтересованность в решении вопроса; - помочь ему снять 
эмоциональное напряж ение;  

- сделать из родителя союзника по поиску вы хода из 
слож ившейся ситуации. 

Этап Содерж ание Примеры  

Адаптация к 
претензии 
родителя 

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… »  
«Мож но еще раз… » 
«Давайте уточним, 
в чем есть 
слож ность… » 

Признать 
истинность 
претензии 

Признайте правоту 
родителя;  
Вы скаж ите 
понимание чувств 
собеседника; 

«Да, все именно так 
и произошло»  
«Да, Вы  правы … » 
 «Я понимаю Вашу 
озабоченность… »  



Продемонстрируйте 
уваж ение и 
признание прав 
оппонента; 
Попросите о 
конструктивной 
критике; 
Сосредоточьтесь на 
том, в чем есть 
согласие 

«В чем Вы  считаете, 
наша 
недоработка?...» 
«Да, здесь я с Вами 
полностью 
согласен… » 

Предлож ить 
решение 
Восстановить  
доверие 
Оперативность  

Переключитесь на 
совместны й анализ 
проблемы ; 
Покаж ите, что 
хотите вместе 
найти наилучшее 
решение; 
Вовлеките 
собеседника в 
совместны й поиск 
вариантов 
 

«Итак, проблема 
сводится … » 
«Что нуж но 
изменить, чтобы … » 
«Почему бы  не 
сделать… » 
«Вам больше 
подходит этот 
вариант или этот… » 
«Я готов сделать 
для решения этой 
ситуации… » 
 «Я перезвоню Вам 
в течение 
получаса…  » 

6. Стандарт отказа в просьбе родителю.  
1. Никогда не начинайте ответ с «нет». Разговор по поводу 

отказа с родителем всегда нуж но начинать с «да». … . 
 «Да, я понимаю, что вам бы ло бы  удобно, если бы  мы  

сейчас перевели Вашего ребёнка в другую группу».  
2. Кратко описать свою точку зрения на данную 

ситуацию, свои правила в отношении подобны х случаев. … . 
 «Однако без подписанного заявления на имя директора я 

это сделать не могу. Таковы  правила фиксации обращений» 
 3. Произнесите отказ, сформулированны й в мягкой 

форме: «Поэтому я предпочитаю этого не делать». 
 4. Кратко вы разить свои чувства, например: «Мне ж аль», 

«Я сож алею».  
5. Важ но давать отказ спокойно, твердо, ясно, не 

оправды ваясь, но и не сердясь.   
7. Правила общения в социальны х сетях (мессендж ерах)  
Установление педагогом правил для родителей при 

общении в мессендж ерах (далее – родительский чат) помогают 



минимизировать возникновение конфликтны х ситуаций 
меж ду участниками чата, а такж е позволяют педагогу 
сохранить границы  меж ду рабочим и личны м временем. 

1. Администратор чата  
У родительского чата долж ен бы ть администратор (как 

правило, это педагог, но мож ет бы ть и член родительского 
комитета). Этот человек создает чат, добавляет и исключает 
его участников, устанавливает правила общения в чате и 
следит за их вы полнением.  

2. Правила чата  
Они долж ны  бы ть прописаны  при создании чата. 

Администратору необходимо время от времени напоминать о 
них: корректно, но твердо, возвращая участников дискуссии в 
рамки конструктивного и уваж ительного диалога.  

3. Временны е рамки общения  
Четко установить, сколько времени педагог готов 

потратить на общение в мессендж ерах и в какой период дня. 
Озвучить это родителям как одно из основны х правил. Педагог 
не обязан мгновенно реагировать на сообщения.  

4. Писать по теме  
Всегда указы вать тему переписки.  
Четко и лаконично формулируйте мы сль, преж де чем 

отправить сообщение. Когда обсуж даете важ ны е вопросы  в 
общих чатах, следите, чтобы  сообщения участников не 
отклонялись от темы . Мягко, но настойчиво возвращайте 
участников к поставленны м задачам. Это помож ет оперативно 
решить рабочие вопросы  и сэкономить время.  

5. Формат сообщений  
Избегайте голосовы х сообщений - их не всегда удобно 

прослушать и слож нее найти потом в переписке. Слова 
понятнее, чем смайлики - не во всех телефонах одинаковы й 
набор смайлов и эмодзи, и некоторы е могут увидеть вместо 
смайликов прямоугольны е окошки; не все одинаково 
воспринимают смайлики; а их изобилие нарушает общий 
деловой тон общения. По возмож ности формулируйте свою 
мы сль в одном сообщении, чтобы  участники получали 
минимальное количество уведомлений. 

 6. Соблюдайте деловой стиль общения  
Будьте веж ливы  и тактичны , не нарушайте этические 

нормы . Помните, что родители или другие педагоги могут 
использовать переписку в суде, чтобы  доказать факт 
оскорбления в свой адрес. Суд оценивает формат сообщения 
субъективно. Поэтому оскорблением могут посчитать не 



только нецензурны е вы раж ения, но и субъективное мнение 
участника чата о родителях или педагогах, даж е если оно и 
вы раж ено веж ливо. На основании переписки в социальны х 
сетях суд мож ет налож ить на директора как долж ностное лицо 
за публичное оскорбление штраф. 

 7. Предотвращайте конфликты   
Общайтесь одинаково уваж ительно со всеми. Держ ите 

нейтралитет: не вступайте в спор и не занимайте чью -либо 
сторону в общем чате. Сохраняйте дистанцию: не допускайте 
неконструктивной критики и не переходите на «ты ». Если 
назревает конфликт, призы вайте участников беседы  не 
смешивать личное и деловое общение. При обострении 
эмоционального фона, попросите прекратить обсуж дение 
темы , поступка ребенка, родителя, педагога.  

При необходимости приглашайте на личную беседу, 
решайте вопросы , касающиеся не всех участников чата, в 
личны х переписках. Помните, чем меньше участников 
вовлечено в конфликт, тем бы стрее и проще он обы чно 
разрешается. К сож алению, есть родители, для которы х 
доступен только провоцирующий на конфликт стиль общения, 
поэтому иногда их лучше корректно вы вести за пределы  
общего чата для спокойствия всех остальны х и решать 
вопросы  с ними в индивидуальном порядке. Это всегда очень 
тонкий момент, так как Вам нуж но не обострить конфликт, а 
продемонстрировать «слож ному» родителю готовность 
уделить ему особое внимание. 

 8. Следите за оформлением 
Соблюдайте правила орфографии и пунктуации. Не 

пишите предлож ения заглавны ми буквами. Предлож ения, 
которы е состоят только из заглавны х букв, читатели 
подсознательно воспринимают как крик. Составляйте текст 
кратко и емко, чтобы  его бы ло удобно прочитать, например: 
«Уваж аемы е родители! Напоминаю вам, что родительское 
собрание состоится 28 августа в 19:00 в актовом зале». 
Избегайте слишком коротких и слишком длинны х 
предлож ений.  

9. Следите за тем, чтобы  не опубликовать персональны е 
данны е без согласия их владельцев. Договоритесь с 
педагогами и родителями, что личную информацию, например, 
фотографии, они будут размещать в общем чате только с 
разрешения тех, кто присутствует на фото или их законны х 
представителей. Иначе есть риск нарушить закон от 
27.07.2006 № 152- ФЗ «О персональны х данны х».  



10. Не принимайте важ ны х решений в момент переписки 
Помните: важ ны е решения долж ны  бы ть обдуманны ми и 
взвешенны ми, а не на эмоциях. Дайте себе время подумать и 
все взвесить. Нередко такие важ ны е решения лучше 
принимать по результатам устной беседы .  

11. Предотвращайте засорение чата спамом 
Основной чат с родителями стоит сохранить 

исключительно для официальны х сообщений от педагога и 
обсуж дения общих вопросов. Препятствуйте неформальному 
общению в этом чате, как бы  ни хотелось решить заодно и 
проблему сплочения коллектива. Чат, содерж ащий множ ество 
поздравительны х откры ток, «важ ны х» перепостов из 
социальны х сетей, анекдоты , рецепты  и т.д., перестанет 
вы полнять свою основную функцию: часть родителей вы йдут 
из него, не ж елая переваривать весь этот «информационны й 
шум», часть – пропустят среди всего этого разнообразия 
важ ны е сообщения, многие – не ж елая все это перечиты вать, 
будут снова и снова задавать учителю одни и те ж е вопросы , 
не потрудившись пролистать чат и найти там ответы  на них. 
Если есть необходимость в неформальном общении – для этого 
создается отдельны й «чат-болталка». 
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