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Тема 6. Професійна комунікація юриста: інтерв’ювання клієнта та робота з проблемною поведінкою. Стандарти якості надання безоплатної правової допомоги в юридичній клініці
Освітній компонент: Основи юридичної клінічної практики. Обсяг: 2 академічні години.
План лекції
1. Активне слухання, відкриті та уточнювальні запитання під час інтерв’ювання.
2. Особливості спілкування з людьми у вразливому становищі та запобігання дискримінації.
3. Оцінювання повноти інтерв’ю, документування згоди й забезпечення конфіденційності.
Мета та результати навчання
Мета лекції – сформувати здатність використовувати правила й методи професійної роботи юридичної клініки у конкретній клієнтській справі. Після вивчення студент повинен пояснювати терміни теми, послідовно аналізувати документи та ризики, обирати допустимі дії й обґрунтовувати їх викладачу-куратору.
Текст лекції
Продовження теми професійної комунікації присвячено вдосконаленню інтерв’ювання та особливостям розмови з клієнтом, який переживає стрес, має комунікативні бар’єри або висловлює недовіру. Техніки слухання, етична повага та належне документування дозволяють отримати потрібні факти без тиску на особу.
1. Активне слухання, відкриті та уточнювальні запитання під час інтерв’ювання.
Ключове поняття. Активне слухання – сукупність комунікативних прийомів, за допомогою яких консультант перевіряє розуміння сказаного, підтримує конструктивний діалог і уточнює юридично значущі обставини.
Початок інтерв’ю доцільно будувати на відкритих запитаннях, які дозволяють людині вільно описати ситуацію. На цьому етапі небажано перебивати клієнта короткими юридичними оцінками. Студент може використовувати нейтральні уточнення: «Розкажіть, що відбулося після отримання листа» або «Що, на вашу думку, є головною проблемою?». Таке слухання не означає беззастережного прийняття кожної версії подій.
Після отримання загальної історії переходять до уточнювальних і закритих запитань. Вони допомагають установити дати, адресатів, наявність документів, суму платежу, порядок повідомлення. Проте надмірна серія коротких запитань може створювати відчуття допиту. Важливо пояснити клієнтові, чому певна дата або документ мають значення для правового аналізу.
Перефразування є методом перевірки розуміння: консультант стисло повторює факт власними словами та просить підтвердити правильність. Підсумовування в кінці блоку дозволяє відділити встановлене від невизначеного. Наприклад, можна сказати: «Я правильно розумію, що наказ ви отримали в електронному листі, але паперового примірника не маєте?» Це не навідне запитання про бажану відповідь.
Невербальна поведінка має підтримувати професійні межі. Спокійний тон, відсутність оцінювальних реакцій і достатній час на відповідь часто корисніші за формальні фрази співчуття. Студент не повинен імітувати психотерапевтичну допомогу, якщо вона виходить за межі компетенції. За ознак ризику для безпеки необхідно діяти відповідно до внутрішніх процедур і рекомендацій куратора.
Практичні орієнтири
• Почати з відкритого запитання.
• Поступово перейти до уточнення фактів.
• Використовувати перефразування для перевірки розуміння.
• Завершувати блок коротким узгодженим підсумком.
Перед підготовкою консультації студент має представити куратору коротку письмову схему власного аналізу цього питання. У схемі відокремлюють те, що відомо з документів, те, що заявлено лише зі слів клієнта, та джерела, які ще належить перевірити. Такий прийом розвиває здатність пояснити не лише висновок, а й підстави його достовірності.
2. Особливості спілкування з людьми у вразливому становищі та запобігання дискримінації.
Ключове поняття. Недискримінаційне інтерв’ювання – організація правової консультації, за якої особу поважають незалежно від її ознак або соціального становища та адаптують спосіб комунікації до реальних потреб.
Вразливість може бути зумовлена віком, станом здоров’я, пережитим насильством, мовним бар’єром, переміщенням або неспроможністю користуватися електронними сервісами. Вона не означає відсутності в особи здатності самостійно приймати рішення. Консультант не повинен автоматично звертатися до супроводжувача замість самої людини чи робити припущення про її волю.
Важливо запитувати, яка форма спілкування комфортна клієнту. Деяким особам потрібен додатковий час, письмові пояснення, простіша мова або інший доступний формат матеріалів. Наявність третьої особи під час бесіди повинна оцінюватися з погляду конфіденційності та свободи висловлення. Якщо супроводжувач відповідає на всі запитання, слід з’ясувати, чи хоче клієнт розмовляти окремо.
Під час роботи зі стресовою або конфліктною поведінкою необхідно відокремлювати емоції від юридичної мети. Фраза «вас знову обманюють» не є професійною реакцією; коректніше визнати, що ситуація складна, та запропонувати послідовно встановити факти. Не варто змагатися з клієнтом у гучності, давати моральні оцінки або обіцяти результат, щоб швидко завершити розмову.
У разі погроз або поведінки, що порушує безпеку, студент має право і обов’язок діяти за внутрішнім порядком клініки: повідомити куратора, зупинити інтерв’ювання, за потреби звернутися до відповідних служб. Рівність доступу до допомоги не передбачає обов’язку терпіти небезпечні ситуації. Після інциденту важливо документувати факти нейтрально, без емоційних характеристик особи.
Практичні орієнтири
• Уточнити потребу в доступному форматі комунікації.
• Не робити припущень про дієздатність чи волю особи.
• Зберігати конфіденційність у присутності супроводжувача.
• Реагувати на ризики для безпеки за внутрішнім протоколом.
Під час обговорення в малій групі доцільно розглянути альтернативний сценарій: що зміниться, якщо один із ключових документів відсутній або клієнт уточнить попередньо названу дату. Це дозволяє побачити межі готового рішення, не видаючи навчальну гіпотезу за встановлений факт, і визначити питання для додаткового інтерв’ювання.
3. Оцінювання повноти інтерв’ю, документування згоди й забезпечення конфіденційності.
Ключове поняття. Документування інтерв’ю – фіксація суттєвих фактів, правових питань, домовленостей і обмежень оброблення інформації за встановленою процедурою юридичної клініки.
Наприкінці інтерв’ю необхідно перевірити, чи отримано відповіді на всі ключові питання: хто учасники конфлікту, які документи існують, коли відбулися події, якої допомоги прагне особа. Студент фіксує також прогалини, які можуть змінити правову кваліфікацію. Якщо клієнт не пам’ятає дату, це відображають як неперевірену інформацію, а не вигадують точний день для красивого тексту.
Клієнт повинен розуміти, з якою метою збираються дані та хто матиме до них доступ. Особливо обережно підходять до аудіозапису, фотографування документів і передання матеріалів електронними каналами. Наявність технічної можливості зробити запис ще не означає, що його допустимо проводити без належної підстави та дотримання внутрішніх процедур.
Після бесіди складають стислий протокол: предмет звернення, підтверджені факти, основні правові питання, отримані документи, потреба в додаткових джерелах, наступний крок і відповідальний консультант. Відповідальні строки уточнюють до завершення зустрічі. Якщо клієнту обіцяно повідомити про результат перевірки, домовленість потрібно реалістично виконати.
Якість інтерв’ю можна оцінювати за простими критеріями: точність хронології, повнота ключових даних, відсутність навідних або дискримінаційних висловлювань, зрозумілість підсумку, дотримання конфіденційності. Під час супервізії студент має оцінювати не лише те, що вдалося запитати, а й те, яких відомостей бракує для майбутнього письмового висновку.
Практичні орієнтири
• Уточнити ціль оброблення даних та правила доступу.
• Відокремити перевірені факти від непідтверджених повідомлень.
• Скласти протокол і визначити наступну дію.
• Перевірити інтерв’ю за критеріями якості.
Професійна робота передбачає перевірку розуміння рекомендації адресатом. Студент повинен перекласти свій юридичний висновок на просту мову, пояснити перший практичний крок, можливі витрати й обмеження допомоги клініки. Якщо певні обставини залишилися непідтвердженими, у фінальному поясненні це потрібно прямо вказати.
Алгоритм застосування матеріалу
1. Визначити головне юридичне питання та очікуваний клієнтом результат.
2. Уточнити факти, докази, строки та обмеження повноважень клініки.
3. Перевірити застосовні норми й організаційні правила за належними джерелами.
4. Порівняти правомірні варіанти дій і пояснити ризики кожного.
5. Підготувати проєкт висновку, передати його куратору та виконати зауваження.
Це загальний навчальний алгоритм. У реальній справі його конкретизують залежно від виду правовідносин, наявних документів, внутрішнього положення про юридичну клініку та чинних вимог законодавства.
Типові помилки та шляхи їх запобігання
Не слід ставити навідні запитання заради швидкого підтвердження версії студента, трактувати емоції як доказ неправдивості, передавати матеріали супроводжувачу без належної підстави або замінювати надану клієнтом інформацію «зручнішою» для документа.
Практична ситуація для обговорення
На інтерв’ювання прийшла літня клієнтка разом із родичем, який наполягає відповідати на всі запитання та просить переслати документи на його електронну адресу. Жінка говорить тихо, кілька разів змінює пояснення щодо дат і висловлює занепокоєння. Визначте, як побудувати поважну розмову, перевірити її власне волевиявлення і зафіксувати інформацію без порушення конфіденційності.
Питання до ситуації: 1) Які обставини треба перевірити насамперед? 2) Які нормативні, доказові, професійні та етичні ризики виникають? 3) Які дії може здійснити студент-консультант під контролем куратора?
Підсумки лекції
Ключовий результат цієї лекції – здатність поєднати юридичний аналіз, організацію роботи з клієнтом та етичну відповідальність у спільну послідовність дій. Професійна консультація спирається на перевірені джерела і факти, передбачає доступне пояснення альтернатив та контроль якості з боку куратора.
Питання для самоконтролю
1. Чим відкриті запитання відрізняються від закритих?
2. Яку функцію має перефразування під час інтерв’ю?
3. Як підтримувати автономію людини у вразливому становищі?
4. Що потрібно зазначити в протоколі консультації?
5. За якими критеріями оцінюють якість інтерв’ювання?
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