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Особливості комунікації в процесі юридичного консультування. 
Практичні поради
Уміння спілкуватися з людьми – такий самий купований товар, як кава чи цукор. І я готовий платити за нього більше, ніж за будь-який інший товар у цьому світі.
Дж. Рокфеллер

Загальні положення
Успіх людини у фінансових справах на 15% залежить від її професійних знань, а на 85% - від уміння спілкуватися з іншими (Дейл Карнегі). 

Талановитий співрозмовник не той, хто охоче говорить сам, а той, з ким охоче розмовляють інші (Ларошфуко).

Метою інтерв’ювання є:

Для клієнта:

· розповісти про свою проблему так, як він її уявляє (прохання про допомогу);

· отримати інформацію про юридичні послуги.

Для консультанта:

· впевнитись, що клієнт має право на отримання допомоги;

· проінформувати клієнта про те, яка юридична допомога і в якому обсязі може бути йому надана;

· встановити довірчі стосунки з клієнтом;

· отримати від клієнта точну та ґрунтовну інформацію, яка має правове значення для вирішення його проблеми;

· вияснити, в чому полягає мета клієнта.

Збір інформації здійснюється шляхом:

· опитування громадян;

·  консультування у фахівців (експертів, спеціалістів);

·  вивчення документів.

Усю інформацію, отриману в процесі спілкування з клієнтом можна поділити на:
1) предметну;

2) додатково-предметну;

3) непредметну.

До предметної інформації можна віднести інформацію:

· про час укладення шлюбу;

·  про причини, через які особа хоче його розірвати;
· про стан здоров’я кожного з подружжя;

· про повторність перебування у шлюбі;

· про наявність дітей;

· про інтереси та захоплення дітей, їх стан здоров’я;

· про доходи кожного з подружжя;

· про наявність спільного майна;

· про наявність спору з приводу розподілу майна.

До додатково-предметної інформації можна віднести інформацію:

· про наявність у кожного з подружжя інших родичів;
· про наявність дисциплінарних стягнень за місцем роботи;

· про освітній та культурний рівень опитуваний осіб.

До непредметної (хоча може бути і додатково-предметною) інформації можна віднести інформацію:
· про емоційний стан опитуваного;

· про темперамент опитуваного;

· про риси характеру опитуваного та зацікавлених осіб;

· тощо.

Під час проведення інтерв’ю консультант повинен:
· вміти проявити увагу до клієнта;

· вміти направити інтерв’ю у необхідному напрямку та правильно формулювати питання;

· вміти показати, що ви слідкуєте за думками клієнта і розумієте його переживання;

· вміти чітко формулювати свої думки, повідомляти факти, висловлювати при цьому співчуття;

· вміти тлумачити ситуацію клієнта.

Основні етапи інтерв’ювання 

Інтерв’ювання клієнта розподіляється на етапи:
1) підготовка до інтерв’ю;

2) початок інтерв’ю: взаємне представлення та оцінка, визначення правил роботи;

3) вільна розповідь (виклад) суті звернення (проблеми);

4) визначення характеру правових проблем клієнта, встановлення хронології подій;

5) аналіз матеріалів, диференціація фактів (резюме);

6) завершення інтерв’ю.

І етап: підготовка до інтерв’ю
Мета – організація інтерв’ювання (інтерв’ювання здійснюється за безпосередньою домовленістю з клієнтом).
При цьому необхідно:

· виявити загальний характер проблеми клієнта;

· попередньо проаналізувати необхідний нормативний матеріал;

· підготувати перелік питань, які надають можливість з’ясувати обставини справи;

· організувати своє робоче місце;

· зовнішній вигляд.

Мета – організація інтерв’ювання (інтерв’ювання здійснюється при безпосередньому зверненні клієнта).
При цьому необхідно:

· в години прийому громадян бути на своїх робочих місцях;
· організувати робоче місце належним чином (анкета клієнта, підсумок інтерв’ю, папір для нотаток);

· якщо на прийом з’явилось одночасно декілька громадян, визначити, чи достатньо часу для того, щоб поспілкуватися з усіма; якщо часу недостатньо, запропонувати записатись на прийом у інший зручний для громадян час.

Фактори, які відволікають від уважної співбесіди.
Зовнішні фактори, які відволікають від уважного слухання:
· шум;

· погане освітлення;

· інше.
Внутрішні фактори:
· нетерплячість;

· зайнятість іншими проблемами;

· упередженість;

· неуважність;

· надмірне концентрування уваги на зовнішності.

ІІ етап: початок інтерв’ю: зустріч, взаємне представлення та оцінка, визначення правил роботи
Мета – знайомство, визначення правил співбесіди, встановлення довірчих стосунків.

На цьому етапі необхідно:

· зустріти клієнта та запросити його до місця проведення інтерв’ю;

· представитись;

· для встановлення довірчих стосунків у перші хвилини знайомства можна задати кілька ввічливих питань, які не мають правового значення;

· пояснити, що бесіда має конфіденційний характер;

· визначити правила інтерв’ювання (загальний порядок; орієнтовний час; необхідність ведення записів).
Під вмінням проявити увагу до клієнта розуміється:
· встановлення зорового контакту;
· поза, яка свідчить про увагу;

· схвалення, яке заохочує клієнта до розмови;

· письмові помітки в необхідних випадках (але не старайтесь писати багато, головне – вислухати клієнта);

· навмисне мовчання.

Активне слухання проявляється у таких ознаках:
1. Слухач постійно дає зрозуміти співрозмовнику, що він слухає: це проявляється в покачуванні головою, в підкреслюванні висловленого окремими словами, фразами, звуками.

2. Слухач дивиться в очі співрозмовнику, постійно підтримує візуальний контакт.
3. Слухач не повинен перебивати співрозмовника, його коментарі не можуть бути оцінюючими або обвинувальними.

ІІІ етап: вільна розповідь (виклад) суті звернення (проблеми)

Мета – отримати первинну інформацію з розповіді клієнта про його проблему, про самого клієнта та про те, чого він очікує від зустрічі з юристом.
На цьому етапі необхідно:

· вислухати клієнта, не перебиваючи його;

· не поспішати задавати клієнту питання, перериваючи хід його вільних думок;
· у разі необхідності намагатись керувати розповіддю клієнта, задавати питання, за допомогою яких можна виявити правову проблему клієнта; починати необхідно з відкритих питань;
· наголосити на тому, що юрист повинен знати всі обставини справи – як позитивні, так і негативні, щоб правильно оцінити проблему;
· не висловлювати своїх суджень, інакше клієнт може приховати негативні факти;

· не боятись задавати питань, інакше інтерв’ювання перетвориться у монолог клієнта та його життєві проблеми.

Відкриті запитання – такі, зміст яких не визначає суті відповіді на них і, які не обмежують співрозмовника у виборі інформації, яку він бажає повідомити: Хто?, Що?, Де?, Коли?, Чому?, Для чого, з якою метою?, Який?
Закриті запитання – такі, які направлені на з’ясування або уточнення обставин та фактів, які не достатньо висвітлені в розповіді клієнта: Чи бачили ви…?, Чи чули ви…?, Чи були…?, Чи знали…?

IV етап: визначення характеру правових проблем клієнта, встановлення хронології подій
Мета – виявити правові проблеми клієнта та встановити послідовність фактів, які мають юридичне значення.
На цьому етапі необхідно:

· задавати клієнту такі питання і в такій формі, які будуть сприяти отриманню найбільш детальної та достовірної інформації;
· необхідно робити записи, щоб не допустити помилок у хронології подій;

· бажаним є підготувати заздалегідь анкети, які містять типові питання, що найчастіше зустрічаються. 

Для встановлення хронології подій необхідно отримати відповіді на такі питання: Що трапилося з клієнтом?, Коли це сталося?, Яким чином, в якій послідовності розвивалися події?, Які наслідки вони спричинили?, Хто був учасником цих подій?
V етап: аналіз матеріалів, диференціація фактів (резюме)
Мета – скласти резюме інтерв’ю, встановити зворотній зв’язок з клієнтом.
На цьому етапі необхідно:

· переказати в хронологічній послідовності всі події, які формують правові проблеми клієнта;
· перевірити, чи правильно зрозумів консультант правову проблему клієнта, ще раз уточнити та перепитати деякі факти, щоб не допустити помилок в хронології подій;

· бажано скласти у письмовому вигляді резюме інтерв’ю. 

VІ етап: завершення інтерв’ю

Мета – зібрати всі необхідні дані з метою їх опрацювання.

· На цьому етапі необхідно:

· призначити клієнту час для надання відповіді на питання, що його цікавлять, не перетворюючи інтерв’ювання в консультування;

· якщо клієнт не володіє всією необхідною інформацією, слід говорити не про закінчення інтерв’ю, а про закінчення першої зустрічі, щоб клієнт мав змогу принести необхідні документи;
· якщо клієнт не в змозі зібрати всі документи самостійно, юрист має посприяти йому у зверненні до необхідних органів для їх отримання;

· в такому випадку необхідно обговорити з клієнтом, які дії будуть проведені після цього і коли – тобто розробити план дій;

· бажано скласти пам’ятку про те, які документи необхідно підготувати до наступної зустрічі.

Завершення спілкування.
Бажано завершувати спілкування з клієнтом наступними фразами:
- Були раді знайомству та зустрічі з Вами!

- Зустрінемось (призначити час).

- Будемо намагатись всіляко допомогти Вам!

- Всього найкращого!

2. Психологічні аспекти інтерв’ювання
Мета інтерв’ю.

Мета першого інтерв’ю – отримати інформацію про клієнта та його проблему, з якою він звертається по допомогу.

Мета другого інтерв’ю – отримання додаткової інформації щодо вирішуваної проблеми.

Додаткова (вторинна) мета всіх інтерв’ю – залишити у клієнта позитивне враження про власний рівень професійної підготовки консультанта, сформувати позитивний імідж.
Умовами для досягнення мети інтерв’ю є:

1) Місце та обставини проведення інтерв’ю.

2) Територія та психологічні зони спілкування.

3) Дозволи і заборони щодо процедури спілкування.
Засоби досягнення мети інтерв’ю:
1. Встановлення психологічного контакту.

2. З’ясування мети клієнта щодо його звернення по допомогу.

3. Отримання первинної інформації про зміст проблеми, яку треба допомогти розв’язати.

4. Налагодження ефективної співпраці консультанта з клієнтом.

5. Застосування різних психологічних прийомів і методів спілкування, а саме:

- невербальні – міміка, жести, погляд;

- вербальні – мовлення (голос, інтонація).

Типи клієнтів.

Практикою доведено, що існують певні типажі клієнтів, знання про які дозволить консультанту визначити стратегію поведінки найбільш вдалого інтерв’ю. наведена нижче класифікація є умовною, але вона дозволить зрозуміти, з яким клієнтом консультант має справу і дозволить уникнути певних помилок.
Тип клієнта – «Говорун».
Характеристика: До цього типу належать люди похилого віку, які не мають достатньо спілкування. Говорять як правило, про речі, які не мають відношення до справи.

Поради: Бути вкрай ввічливим, але при цьому тактовно зупиняти клієнта і направляти розмову у необхідне русло. Задавати питання: «Все ж таки не могли в Ви мені розповісти про те, що вас привело до нас? Або «Так у чому полягає Ваше питання?».
Тип клієнта – «Мовчун».

Характеристика: Без особливого бажання відповідає на питання, практично не допускає вільної розповіді, хоча при цьому ввічлива, контактна та, як правило, сором’язлива особа. «Мовчуни» не можуть чітко висловитися і кожне слово з них необхідно «тягнути».
Поради: Бути ввічливим, терплячим. Головне не час, а інформація. Не боятися задавати питання, що повторюються.
Тип клієнта – «Агресор».
Характеристика: Поводить себе дуже вимогливо, наполягає на негайному вирішенні справ. У більшості випадків він вже консультувався у юристів і приблизно знає відповіді на свої питання. Його спілкування закінчується словами: «Я зрозумів, що ви не зможете мені допомогти і відповісти на мої питання».
Поради: Не можна робити та кого клієнта «господарем становища», своїм виглядом демонструвати готовність спокійно його вислухати та допомогти. Ні в якому разі не можна переймати агресивну поведінку клієнта, а навпаки доводити, що ситуація під контролем.
Тип клієнта – «Бормотун».
Характеристика: Його мова плутана та повільна, він нечітко та довго відповідає на питання, ніяковіє. Це може дратувати консультанта та призвести до того, що клієнт замкнеться в собі.
Поради: Не боятися перепитувати клієнта. Зразу починати записувати його відповіді, щоб не втратити суть проблеми та хронологію подій. Чим уважніше консультант спілкується з клієнтом, тим швидше налагоджується психологічний контакт.
Тип клієнта – «Всезнайка».
Характеристика: Мета його приходу – влаштувати перевірку професіоналізму консультанта і продемонструвати свої власні знання.
Поради: Залишатися врівноваженим, робити свою справу до кінця, доводячи рівень власних знань та професіоналізму.
Зазначені типи клієнтів є штучно визначеними. Безумовно, в житті клієнти мають риси, притаманні тим чи іншим типажам.

При цьому треба мати на увазі, що не існує універсальних порад щодо тактики поведінки з різними клієнтами. Клієнт може бути заклопотаний або втомлений у кінці дня і це зовсім не означає, що він є особою замкнутою та недоброзичливою.

Не існує ніякої таємниці успіху ділових переговорів… виняткова увага до співрозмовника – ось що найголовніше. Ніщо не є настільки приємним, як це (Чарльз В. Еліот). 
3. Безпосереднє консультування клієнта

Консультування – процес взаємодії юриста з клієнтом, який спрямований на надання юристам допомоги при здійсненні пошуку оптимального варіанту вирішення проблеми клієнта правовими засобами.

Метою консультування є:

· надати клієнту вичерпну правову інформацію щодо його проблеми;

· назвати клієнту всі можливі варіанти вирішення його проблеми та детально пояснити, у чому кожен з них полягає;
· пояснити можливі правові та неправові наслідки кожного із запропонованих варіантів;

· допомогти клієнту обрати найбільш оптимальний для нього варіант вирішення його проблеми;

· визначення стратегії та тактики реалізації обраного варіанту вирішення проблеми клієнта.

Для досягнення мети консультування юрист повинен:
1) аналізувати фактичну інформацію, надану клієнтом, з метою виділення фактів, що мають юридичне значення;

2) знаходити та аналізувати нормативний матеріал, застосування якого необхідне для вирішення проблеми клієнта;

3) здійснювати пошук альтернативних варіантів вирішення проблеми;

4) прогнозувати правові та неправові наслідки дій клієнта;

5) чітко та доступно пояснювати клієнту правову основу його проблеми та можливі варіанти її вирішення.
Етапи консультування:
1. Підготовчий етап – підготовка до консультування.
2. Етап, під час якого здійснюється безпосереднє спілкування з клієнтом:

а) зустріч з клієнтом: привітання та роз’яснення порядку проведення консультування;
б) роз’яснення клієнту варіантів вирішення його проблеми із зазначенням можливих наслідків кожного з них;

в) допомога клієнту при виборі оптимального для нього варіанту вирішення проблеми;

г) визначення стратегії і тактики реалізації обраного варіанту.

Підготовка до консультування 
· виокремлення правової інформації із загального масиву інформації, отриманого за результатами проведеного інтерв’ю;
· пошук нормативних актів, застосування яких є необхідним для підготовки консультації;
· вивчення судової та адміністративної практики;

· розробка можливих варіантів вирішення проблеми клієнта (з прогнозуванням наслідків обрання кожного з варіантів, прорахуванням матеріальних, часових та інших необхідних витрат з боку клієнта);
· підготовка плану консультування та підбір необхідного матеріалу.

Зустріч з клієнтом:
· привітання;
· визначення порядку консультації.

Роз’яснення клієнту варіантів вирішення його проблеми із зазначенням можливих наслідків кожного з них.
Основні вимоги:

· роз’яснення повинні бути чіткими та зрозумілими для клієнта, який не є юристом;

· назвати всі можливі варіанти вирішення проблеми клієнта (у тому числі й ті, що можуть йому не сподобатися);
· охарактеризувати всі можливі наслідки обрання клієнтом кожного з варіантів;

· пояснити, якими способами можлива реалізація запропонованих варіантів та, які витрати має понести клієнт.

Допомога клієнту при виборі оптимального для нього варіанту вирішення проблеми.
Два підходи (принципи):
· опора на власний професіоналізм;

· опора на клієнта.

Визначення стратегії і тактики реалізації обраного варіанту.
· обговорити пропозиції по складанню необхідних юридичних документів;
· обговорити строки виконання певних дій;

· розподілити обов’язки: що буде робити юрист, а що може зробити клієнт;

· можливі та необхідні додаткові зустрічі з клієнтом.
Методичні рекомендації підготовлені Томаківським районним управлінням юстиції Дніпропетровської області
