
Порадник клініцисту при 
спілкуванні з особливими клієнтами

Ця публікація має наметі допомогти консультантам юридичної 
клініки вірно побудувати успішну комунікацію 

з особливими клієнтами

Клієнт юридичної клініки

Особливі клієнти юридичних клінік:

це особа, яка звернулась за 
роз’ясненням законодавства 

чи захистом своїх прав.

У юридичну клініку можуть звернутися особливі клієнти, 
які потребують уваги більше ніж зазвичай, люди, кому по-
трібно створити особливі умови, хто може потребувати не 
лише правової, але й психологічної (соціальної чи іншої) до-
помоги, особливо уважного, ретельного, індивідуального 
підходу.

Ми можемо говорити, що люди з певної цільової групи ма-
ють певні стандарти поведінки, але це не означає, що ко-
жен з них буде поводитись саме так, як ви того очікуєте.
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● учасники бойових дій
● постраждалі від насильства
● мігранти 
● наркозалежні

● особи, що мають психічні 
розлади, психологічні трав-
ми чи затримку у розвитку, 
тощо.



Тож розпочнемо із простого:
до нас у клініку прийшов клієнт

1.   Маємо бути привітними, чемними, готовими вислухати, 
чуйними до проблеми клієнта, компетентними.

Пам’ятайте!
Людина, яка звернулась, вже має певну проблему чи запит на 
допомогу, тож проявіть терпіння і будьте уважними!

Вам потрібно зрозуміти:
-  що саме турбує людину? 
- про яку проблему говорить клієнт?
- чи ця є проблема правовою?
- які клієнт має очікування від консультанта?
- яку допомогу може надати клініка (порада, консультація, пе-
ренаправлення до компетентних організацій тощо)

2.      Якщо перед вами дійсно «ваш» клієнт, то приступайте до 
наданням правової допомоги згідно із стандартів діяльності 
юридичної клініки. 

Зверніть увагу! 
● важливий перший контакт: наголосіть на конфіденційності 
усього процесу роботи з клієнтом та  зберігання отриманої ін-
формації 
● уважно вислухайте перед тим, як ставити питання
● поясніть, чому ви будете ставити питання і для чого потрібна 
додаткова інформація
● чітко з’ясуйте запит на правову допомогу:  інколи консуль-
тант сам «додумує», що хоче клієнт і може помилитися 
● ведіть нотатки під час інтерв’ювання: коли нотують за люди-
ною основні факти чи події, це, фактично, додає значимості і 
важливості справи клієнта у його очах
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Комунікація з алко-,
наркозалежними

Клієнти з інтелектуальними та
 психічними порушеннями

Найголовніше у роботі з людьми із залежністю – це відкину-
ти власні стереотипи. Часом важко відмовитись від стигмати-
зації, адже люди з будь-якою залежністю мають типові моделі 
поведінки – стають маніпулятивними, недовірливими, обманю-
ють. Часто такі люди не визнають власні проблеми. 

Будьте готові до того, що такі люди перевірятимуть, чи мож-
на вам довіряти. Завоювати довіру клієнта можна визнавши, 
що ви не були в такій ситуації і не мали схожого досвіду, але 
небайдужі  проблем клієнта. 

Такі люди сприймають усе надто близько до серця, забагато 
очікують від людей і життя, здебільшого звинувачують інших 
у власних проблемах. Зважайте на те, що такі клієнти майже 
ніколи не прислухаються до логічних доводів,  вважають, що 
завжди мають рацію, а всі інші помиляються і переконані, що 
вони жертви.

Вони замкнуті, байдужі, підозріливі або дуже емоційні. Мо-
жуть уникати зорового контакту, постійно змінювати позу. Під 
час розмови можуть спостерігатися розлади мови (загальмо-
ваність, незв’язність, порушення логічності).

Поради:
не надавайте оцінок почутому, людині чи 
ситуації 
ставтесь стримано до отриманої інфор-
мації про «нестандартні» епізоди із жит-
тя клієнта
ведіть хід розмови, адже клієнт може пу-
татись у обставинах, про які повідомляє  



Пам’ятайте!
Важливо прийняти таку по-
ведінку і дати рекомендації 
щодо захисту прав клієнта.

Важливо!
Якщо назріває конфлікт – 
змініть хід розмови. Немає сен-
су сперечатися, переконувати 
людину фактами чи доводами! 

Спілкування з клієнтами, які перебувають
у душевному хвилюванні 

Людину, яка перебуває у стані горя не можна залишати нао-
динці, вона потребує особливої уваги. Якщо людина схвильо-
вана, дайте можливість поплакати, запропонуйте воду, заспо-
койте.

Будьте готові у будь-який момент зупинити бесіду як тільки 
помічаєте, що це завдає страждань чи викликає надто гострі 
емоційні переживання у особи. 

зменшить дію зовнішніх подразників (сторонній шум, будь-
що, що відволікає увагу)
говоріть спокійним голосом, не поводьтесь зверхньо
не занурюйтесь у емоційний стан людини
не давайте надто детальних інструкцій
не робіть різких, неочікуваних рухів

Поради:

Комунікація з людьми, які мають 
труднощі у спілкуванні

Уважно вислухайте людину. Будьте терплячими, зачекайте 
поки людина сама закінчить фразу. Не перебивайте. Почи-

Поради:
проявляйте щонайбільше уваги, емпатію, активне слухання
говоріть повільно, просто, зрозуміло
використовуйте спрямовуючі запитання, прояснення 
ситуації
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найте говорити лише тоді, коли переконаєтесь, що вона дого-
ворила. Не виправляйте людину і не закінчуйте думку за неї. 
Не намагайтеся пришвидшити розмову: будьте готові до того, 
що інтерв’ювання займе у більше часу.

Підтримуйте візуальний контакт зі співрозмовником. Не 
робіть вигляд, що зрозуміли співрозмовника, якщо насправді 
ви не зрозуміли, про що мова. 

розмовляйте з людиною зрозумілою їй мовою
говоріть повільно, просто, не вживаючи довгих речень, 
порівнянь чи складних пояснень 
ставте короткі запитання, які потребують коротких відпові-
дей
розмовляючи з людиною з вадами зору, обов`язково на-
звіть себе і тих людей, хто з вами та озвучуйте все, що ви 
пишете або показуєте на екрані
щоб звернути на себе увагу людини з вадами слуху по-
махайте рукою, або доторкніться до неї; говорячи з нею, 
дивіться їй у прямо у вічі і говоріть чітко – деякі люди чита-
ють по губам 
не бійтеся ставити уточнюючі чи додаткові запитання
використовуйте метод «віддзеркалення»: перепитуйте на 
кшталт «чи вірно я зрозумів, що …», «Чи правильно я зро-
бив висновки, що …»

Поради:

Спілкування з людьми, з інвалідністю
Якщо не знаєте як спілкуватися з людиною, яка має ознаки 

інвалідності, запитайте у неї, як їй буде зручніше. Не варто 
нав’язувати свою допомогу, краще від самого початку дізна-
тись у людини якої саме допомоги вона потребує. 

Якщо ви пропонуєте допомогу, чекайте поки її приймуть, а 
потім запитайте що і як робити.



Поради:
поводьте себе природно, чемно, витримано
розмовляючи з людиною на візку, намагайтесь розташуватися 
так, щоб її та ваші очі були на одному рівні
візок – це зона особистого простору, тож не торкайтеся люди-
ни, її речей без дозволу 

Пам’ятайте!
Термін «інвалід» - заборонений. В офіційній мові вживають тер-
мін «особа з інвалідністю». Некоректно називати людину «ау-
тистом», «ДЦП-шником». Інвалідність – не медичний термін! 
Тому не можна таку людину розглядати як хворого. Варто  від-
мовитися від слів на кшталт «людина з обмеженими можливо-
стями», «неповносправний». Толерантним є термін «людина з 
особливими потребами». 

Правила спілкування з учасниками бойових дій  
Це люди з особливим ставленням до життя, вимагають від 

інших дисциплінованості, чіткості і зрозумілості. Тому будьте 
готові давати короткі і змістовні відповіді, зрозумілі поради.  
Враховуйте, що людина може перебувати у психологічній 
травмі, спричиненій наслідками війни.

не використовуйте під час спілкування висловів на кшталт  
«війна – це пекло», «я вас розумію», «дуже шкода, що так 
трапилось»
поради давайте якщо вас про це прямо просять
не приймайте рішень за людину
(наприклад, щодо необхідності звернення до психолога) 
запитуйте, чи потрібна ваша порада і переконайтеся, що 
людина готова її вислухати 

Поради:

6



7

Спілкування з особою, яка постраждала
від насильства

Пережите насильство – це надзвичайно травматичний до-
свід для будь-кого. Така людина потребує особливої уваги і 
спеціальної підготовки для спілкування з нею про пережитий 
досвід.  Якщо ви працюєте з ситуацією насильства в сім’ї, по-
трібно зрозуміти, як довго воно триває – чим довше людина 
страждає від насильства, тим професійнішою і фаховою має 
бути допомога.  

Жертви насильства мають певні психологічні зміни особи-
стості, тому що вони перебувають у постійній ситуації напру-
ження і сильного душевного хвилювання. У них може спо-
стерігатись високий рівень недовіри до всіх, хто намагається 
допомогти, що призводить до ускладнення у спілкуванні. 

забезпечіть конфіденційність та комфортність розмови 
слухайте уважно, не відволікаючись на сторонні подразники
ні в я кому разі не висловлюйте власні думки щодо кривдни-
ка, жертви, ситуації 
демонструйте співчуття до жертви 

Поради:

Однак, незалежно від того, хто ваш клієнт 
пам’ятайте наступне:

у розмові звертайтесь до клієнта по імені та по-батькові – 
це формує довіру і повагу між людьми
забороняється висловлювати особисте ставлення консуль-
танта до життєвої ситуації клієнта 

1.

2.
3. не можна обговорювати чи торкатися складних, дилем-

них питань – так ви уникнете звинувачень у некомпетент-
ності  



не давайте клієнтові бути «господарем» ситуації, 
відволікати від суті проблеми –  направляйте хід розмови 
у потрібне «русло»
будьте емоційно нейтральним – якщо ви будете над-
то емоційно співпереживати клієнтові, то спочатку це 
сприймається позитивно, але згодом клієнт перестане 
сприймати вас як фахівця

4.

5.

6.
7.

не потрібно нічого обіцяти у справі чи прогнозувати успіш-
не її вирішення  

не дозволяйте схиляти до не  правового вирішення справи

Пам’ятайте!
Найважливіше правило при спілкуванні та наданні правової 
допомоги – не нашкодь ні собі, ні клієнтові! 

Публікація буклету є частиною заходів регіональної ініціативи 
«Посилення регіональної та міжсекторальної співпраці юридичних 
клінік Київщини», що є частиною проєкту «Розвиток регіонально-
го лідерства та усталення моделі координації Асоціації юридичних 

клінік України», що здійснюється Асоціацією юридичних клінік 
України за підтримки Міжнародного фонду «Відродження». 


