NMopagHuK KRiHILMCTY NpuU

CNisIKyBaHHi 3 0COG/IMBUMU KJliEHTaMM

L{g ny6nikauis Mae HameTi [4oroMOrT KOHCYIbTaHTaM FopUaMHHO!
KJTIHIKW BiPHO o0yAyBaTy yCrilliHy KOMYHIKALiO
3 0COBJIMBUMI KITIEHTAMM

KnieHT lopuanyHoi KJiHIKK
ue ocoba, AKa 3BepHynacb 3a
PO3’ACHEHHAM 3aKOHOLaBCTBa

YK 3aXMCTOM CBOIX Mpas.

Y 10puanyHY KINiHIKY MOXYTb 3BEPHYTUCA OCOOMMBI KITIEHTH,
AKi NoTpebyloTb yBarm Ginblue HiXX 3a3Buyan, foan, Komy no-
TPIGHO CTBOPUTU OCOBSIMBI YMOBU, XTO MOXe rnoTpebyBaTu He
nuwe npaBoBoi, ane n NCUXONOriyHoi (couiasibHOI YM iHWOI) Oo-
nomorn, ocobnnBO YBaXHOro, peTesibHoro, iHAuBiAyanbHOro
nigxony.

Oco6nuBi KNiEHTU OPUANYHUX KNiHIK:

® Yy4acCHUKN 6ONOBUX Al e 0cobun, WO MakTb MNCUXIYHI
e rocTpaxkgasni Big HacunbCcTBa po3naan, MCUXONOrivyHi Tpas-
® MirpaHTu MW YU 3aTPUMKY Y PO3BUTKY,
® HapKOo3asexHi TOLLO.

Mwn MOXXEMO roBOpMTK, LLO NOAN 3 NEBHOI LiSIbOBOI rpynn Ma-
I0Tb NEBHi CTaHOapTW NOBeAiHKW, ane ue He O3Hayae, Wo Ko-
XXEH 3 HMX Byae NoBOAUTUCH CaMe Tak, AK BU TOrO OYiKyeTe.
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To>)k po3rnoyYyHeMo i3 NPOCTOro:
00 Hac Y KNiHiKy NPUALLOB KNIiEHT

1-MaeM0 6yTN NPUBITHUMU, YEMHMMU, FTOTOBMMU BUCYXATW,
YYWUHUMU 00 NpobnemMun KnieHTa, KOMNeTEHTHUMM.

Mawm’aTanTte!
JloavHa, sika 3BEPHY/1ach, BXe Mae neBHy npobsiemy Y 3aniT Ha
LOrMoMOry, TOX MPOSIBITb TEPIIHHS | OyabTe YBaXKHMI!

Bam noTpi6HO 3po3ymiTu:

- Wo came Typbye noanHy?

- Npo AKY NpobnemMy roBOpuUTb KNIEHT?

- 4n uA € npobnema NpPaBoBOO?

- AKi KNIEHT Mae O4ikyBaHHA Bif, KOHCYbTaHTa?

- AKY A0MNOMOry MOXKe HafaTu KniHika (nopaga, KoHcybTauifa, ne-
peHanpasfieHHA 40 KOMNETEHTHUX OpraHi3auiin ToLwo)

2. AKLWo nepen Bamu OiNCHO «Ball» KAIEHT, TO NPUCTynanTe oo
HaJaHHAM NpaBoOBOI AOMNOMOr 3rifgHo i3 CTaHJapTiB OiANBHOCTI
IOPUANYHOI KNIHIKN.

3BepHiTb yBary!

® BaXXJIMBM NEPLUNIA KOHTaKT: HaronociTb Ha KOHIAEHLUMHOCTI
yCbOro npouecy poboTu 3 KNiEHTOM Ta 36epiraHHA OTPUMAHOI iH-
doopmadii

® YBaXXHO BUCNyXxauTe nepepn TUM, AK CTaBUTU NUTaHHA

® MOACHITb, YOMY BM ByaeTe CTaBuUTU NUTaHHA | 41A Yoro NoTpibHa
popaTtkosa iHpopmauiA

® YiTKO 3’'ACYNTE 3anuT Ha npaBoBY AOMOMOrY: iHKOSIN KOHCYJIb-
TaHT caM «JoAyMYeE», L0 XO4e KIIEHT i MoXe NOMUNNUTUCA

® Be[liTb HOTATKM Nif, Yac iIHTEPBIOBaHHA: KOV HOTYIOTb 3a JToau-
HOIO OCHOBHI (hakTu 4n nogii, ue, pakTM4HO, Aofae 3HAYUMOCTI i
Ba>X/INBOCTIi CNpaBn KJiEHTa y 1Oro o4ax
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KomyHikauis 3 anko-,
HapKo3aneXXHumMu

HanronosHiwe y po6oTi 3 NoabMu i3 3aN1EXHICTIO — Ue BiAKMHY-
TN BfacHi ctepeoTunn. Yacom BaXkko BiAMOBUTUCH Bif, CTUrMaTU-
3auii, ag>ke noan 3 byab-AKOK 3aNeXHICTIO MatoTb TUMOBI Moaeni
noBefiHKY — CTaloTb MaHiNyNATUBHUMW, HEOOBIPNBUMN, OOMaHIO-
t0Tb. HacTo Taki Noan He BU3HaOTb BNacHi npobnemu.

BynbTe roToBi 40 TOro, WO Taki Noan NepeBipATUMY Tb, Y MOX-
Ha BaM JOBipATW. 3aBoloBaTW AOBIPY KJiEHTA MOXXHA BU3HAaBLUW,
LLIO BU He Bynun B Takin cuTyauii i He Manm CXoXKoro oceiny, ane
Hebangy>xi npobnem KnieHTa.

r NMopaau:

e HE HAJABaAWTE OLLIHOK MO4YyTOMY, JIKOAVHI Y
cuTyaur

o CTaBTECH CTPUMAHO A0 OTpUMaHoI iHgop-
MaLii NPO «HeCTaHO4APTHI» eni3oan i3 XXNT-
TS KJlieHTa
BeLiTb Xif, PO3MOBU, af)Ke KIIIEHT MOXE My-

® TaTnCb y ob6CTaBMHaXxX, NPO SKi MOBIAOMIISE

KnieHTun 3 iHTenektyanbHumu Ta
NCUXiIYHUMM NOPYLUEHHAMM

Taki ntogy cnpurMatoTb yce HaaTo 65mM3bKo 0o cepuA, 3abaraTo
OYiKYIOTb Bif, NOAEN i XXUTTA, 30e6iNbIOro 3BUHYBaYYHOTh iHLLMX
y BnacHux npobnemax. 3saxkanTte Ha Te, WO TaKi KNIEHTU Manxe
HIKONN He NPUCNYXarTbCA A0 NOMYHUX OOBOLAIB, BBaXatOTb, L0
3aBXau MaroTb pauito, a BCi iHLWi NOMUNAKTLCA | NepeKoHaHi, LWo
BOHW XXEPTBU.

BoHu 3amkHyTi, 6angyxxi, nino3pinvei abo gyxe emouinHi. Mo-
XKYTb YHUKATM 30pOBOro KOHTaKTY, NOCTIMHO 3MiHIOBaTU noay. lig
yac po3MOBM MOXYTb CrocTepiraTucA po3naan MoBu (3arasibMo-
BaHiCTb, HE3B’A3HICTb, MOPYLUEHHA JIOr4YHOCTI).
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Mam’aTauTe! Baxnuso!

BaxxmBo  MpuHSTA  Taky Mo- SKLWO Ha3piBae  KOHMJIKT — —

BediHKy | p[atn  pekomMeHaalii  3MIHITb Xig pO3MOBU. Hemae ceH-

11]0A0 3aXUCTY MpaB KJIIEHTA. Cy Crepe4atvics, MepeKoHyBaTu
JIOAVHY tbakTamiu Y goBogamm!

r MNMopapu:

e 3MEHLUNTb Ajt0 30BHILLHIX MOAPA3HVIKIB (CTOPOHHIN LLyM, Byab-
LLIO, LLIO BiABOJiKae yBary)

FOBOPITb CMOKIHMM FO/IOCOM, HE MOBOALTECH 3BEPXHBLO

He 3aHyPIONTECH Y EMOLLINHUIA CTaH NIOONHU

He JaBanTe HaATO OeTallbHUX IHCTPYKLLN

He POBITb PI3KKMX, HEOHIKYBaHMX PyXiB ‘

CninkyBaHHA 3 KJlieHTaMu, AKi nepebyBaloTb
y AYWEBHOMY XBUJIIOBaHHI

JlloanHy, Aka nepebyBae y CTaHi ropAa He MOXHa 3anuLaT Hao-
OVHUj, BOHa noTpebye ocobnmeoi yBarn. AKWO NoanHA CXBUSBO-
BaHa, fanTe MOX/IMBICTb nonsakaTy, 3anporoHynTe Boay, 3acno-
KouTe.

Bynobre rotosi y 6yab-AKMIA MOMEHT 3ynuHUTK 6ecify AK TinbKn
nomivaeTe, WO Le 3aBAae CTpaXxaaHb Y1 BUKVKAE HAOTO rocTpi
eMOLiiHi NepeXXnBaHHsA y 0cobu.

r NMopapu:

® MPOSBMANTE LLOHANBIbLLE yBary, EMNaTito, akTUBHE CJTyXaHHS
® [OBOpPITb MOBINIbHO, MPOCTO, 3P0O3YMISI0
® BVKOPUCTOBYMTE CMPAMOBYIOYI 3annTaHHS, MPOSCHEHHS

cuTyaLir ‘

KomyHikauifa 3 niogbmu, AKi MaloTb
TPYAHOLWi Y CNiNKYBaHHI

YBaXkHO BUCNyxanTe nioanHy. byaobte TepnnAdnmn, sadekamnTte
NoKW NoguHa cama 3akiHiuTb ppasdy. He nepebusauvite. lNoun-
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HanTe roBOPUTY NNLLIE TOLj, KON NepeKOHA€ETECH, L0 BOHA O0ro-
Bopuna. He BunpaenanTe NIOANHY | He 3aKiHYynTe OyMKY 3a Hel.
He HamaranTecA npMwBmnawmnT po3MoBy: 6yabsTe roToBsi 40 TOro,
Lo iHTepBIoBaHHA 3arimMe Y binbLue yacy.

MigTpymynTe BidyaslbHUA KOHTaKT 3i CMiBPO3MOBHMKOM. He
pob6iTb BUMNAA, WO 3p03yMifin CNiBPO3MOBHMKA, AKLLO HacnpaBi
BW HE 3p0O3yMinn, Npo Lo MoBa.

r MNMopapu:

® PO3MOBGNTE 3 JIIOAMHOK 3PO3YMISIOKD il MOBOHO

e OBOPITb MOBI/IbHO, MPOCTO, HE BXMBaK4M OOBMUX PEYEHb,
MOPIBHSHb Y CKITaOHUX NMOSCHEHb

e CTaBTE KOPOTKI 3anuUTaHHs, sKi NOTPeOYOTb KOPOTKKX BiANOBi-
neu

® posmoBnsto4N 3 IOOMHOK 3 Bagamu 30py, 0O0B A3KOBO Ha-

3BiTb cebe i TUX oOEN, XTO 3 BaMK Ta 03BY4yNTE BCE, LLO BY

nMLIeTe abo NMoKasyeTe Ha eKpaHi

o6 3BEPHYTU Ha cebe yBary AOVHW 3 Bagamu Cyxy Mo-

MaxarTe PYyKoK, abo JOTOPKHITBCS A0 HEI; roBOPSYM 3 HEto,

OVBITBCA 11y NPSAMO Y Bidi | FOBOPITh YiTKO — OEesKi JII0AM YnTa-

tOTb MO rybam

® He OiNTeca CTaBUTK YTOYHIOOYI Y1 JOOATKOBI 3anMTaHHS
BUKOPWCTOBYMTE METO[, «BiOa3epKaneHHs»: NepennTynte Ha
KLUTaUTT «41 BIPHO S 3PO3YMIB, LLO ...», «H1 NpaBn/ibHO 9 3p0-
VB BUCHOBKW, LLIO ...»

CninkyBaHHA 3 noabMuy, 3 iHBanigHicTIo

AKLWO He 3HaeTe AK cninkKyBaTnCA 3 NMIOOMHOI, AKA MaE 03HaKN
iHBanigHOCTI, 3anuTanTe y Hei, AK in 6yae 3pyyHiwe. He BapTo
HaB’A3yBaTV CBOIO OOMOMOrY, Kpalle Bif camoro no4artky Agi3Ha-
TUCb Y NIOANHN AKOI caMme A0MNOMOory BoHa notpeobye.

AKLLO BN NpONoHyeTe AONOMOrY, YeKamTe NOKW ii NPUnMyThb, a
NnoTiM 3anuTaunTe WO i AK poouTw.
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r Mopaau:

e NMOBOAbTE CceOE NPUPOAHO, YEMHO, BUTPVMAHO

e PO3MOB/IAKOYM 3 NIOOMHOK Ha Bi3KY, HAaMaramTeChb Po3TalLllyBaTCS
Tak, Wo6 1i Ta BaLli o4yi By Ha OAHOMY PIBHI

® Bi30K — LI€ 30Ha OCOBUCTOro MPOCTOPY, TOX HE TOpKanTecs Noau-
HW, il peden 6e3 0o3BoNYy ‘

Mam’aTtante!

TepMiH «iHBaslig» - 3a60POHeHW. B oiliviHivi MOBI BXWBaKOTb TED-
MiH «ocoba 3 IHBaslaHICTIO». HEeKOPeKTHO HasmBaTy JOVHY «ay-
TUCTOM>, <« L[ -LUHMKOM>. IHBasigHICTb — HEe MeaudHWI TepMiH!
Tomy He MOXXHa Taky JIioavHy PO3r/Igaaty K XBoporo. Bapto Bia-
MOBUTUCS Bifj C/IIB Ha KLUTA/IT «JIKOAMHA 3 OOMEXEHVIMU MOXX/INBO-
CTAMU», «HEMNOBHOCTPaBHW». TOSIEPaHTHUM € TEPMIH «/ItoamHa 3
ocobsmBVMY TOTPEOaMU» .

MpaBuna cninkyBaHHA 3 yHaCHMKamMu 60MOBUX Ain

Lle ntogn 3 ocobnmBmM CTaBfIEHHAM 00 XXUTTA, BUMararoThb Bif
iHWWX OUCUMNNIHOBAHOCTI, YiTKOCTI i 3po3yminocTi. Tomy 6yaste
roToBi gaBaTu KOPOTKi i 3MICTOBHI Bignosiai, 3po3ymini nopaau.
BpaxoBynTe, Wwo noguHa moxe nepebyBaTy y MNCUXOSOTNiYHIN
TpaBMi, CIPUYNHEHIN HAcNiAKaMW BiHW.

r NMopaau:

® He BMKOPUCTOBYMTE Mif, Yac CMiJIKyBaHHS BWCIOBIB Ha KLUTaIT
«BilHA — L NeKs10», «5 BaC PO3YMIit0», «Oy>Ke LIKOAA, L0 TaK
Tpanunock»
nopaau gasanTe [KLWO Bac Npo Le NpsMo NMpoCcsTb

,he npurManTe pilleHb 3a JIF0ONHY
(Hanpuknaa, Woao HeobXiAHOCTI 3BEPHEHHS 40 NCUXOs0ra)

e 3anUTynTE, 41 NOTPiIbHA Balla nopaga i NepekoHanTecs, Lo
NOAMHa roTosa i BUCyxaTtu ‘



CninkyBaHHA 3 0c06010, AKa NocTpaxaana
Bif HacunbCcTBa

Mepexknte HacCUNbCTBO — Le Haa3BMYanHO TpaBMaTUYHUA O0-
ceig anA 6yob-koro. Taka moguHa notpebye ocobnmeoi yBaru i
cneyjianbHoI NiAroTOBKM ONA CMiNIKYBaHHA 3 HEO MPO NepeXxXnTuia
Aocsig. AKLLO BM NpautoeTe 3 CUTyauieto HacubCcTea B CiM’i, Mo-
TPIGHO 3PO3YyMIiTN, AK AOBro BOHO TPUBAE — YMM AOBLUE NOauHA
CTpa)kaae Bif, HACUNbCTBA, TUM NPOECIMHILIOK | haxoBOK Mae
6yTu gonomora.

KepTBM HacMnNbCTBa MaloTb MNEBHI MNCMXOMOriYHI 3MiHN 0CObu-
CTOCTIi, TOMY LLO BOHW rnepebyBatoTb Y NOCTIWHIA cUTyaLii Hanpy-
XKEHHA i CU/IbHOIO OYLIEBHOrO XBW/OBAHHA. Y HUX MOXeE Cro-
cTepiraTuCb BUCOKMIA PiBEHb HEOO0BIPW OO0 BCiX, XTO HaMaraeTbCA
AO0MOMOrTU, WO NPU3BOANTb 00 YCKNAAHEHHA Y CMiSIKYBaHHI.

r MNMopapwu:

e 3a0e3neviTb KOHMIOAEHUIMHICTb Ta KOMMOPTHICTb PO3MOBU

e CllyXamnTe YBaXKHO, HE BiABOIKAUMCh HA CTOPOHHI MOAPA3HVIKM

e Hi B 1 KOMY pasi He BUCIOB/IFOUTE BIACHI AYMKMN LLIOAO KPUBOHN-
Ka, XKepTBu, CcUTyauji

e JEMOHCTPYMTE CMIiBYYTTSA [0 XepTBU ‘

OpHak, He3aJ1e)XHO Bif, TOro, XTo Ball KJi€HT
nam’ATanTe HacTynHe:

1 Yy PO3MOBI 3BepTanTeCh 40 KiEeHTa Mo iMeHi Ta no-6aTbKoBi —
ue dpopmye OOBipy i MoBary mMixx JitoabMu

3a060pOHAETHLCA BUCIOB/IIOBATU OCOOUCTE CTaBIEHHA KOHCY/b-
TaHTa [0 XUTTEBOI CUTYyaUii KnieHTa

He MO)XHa O6roBoploBaTU YM TOpPKaATUCA CKNAgHWUX, OUNeM-
HUX NNTaHb — Tak BU YHUKHETE 3BMHYBa4YE€Hb Y HEKOMMETEHT-
HOCTI



/. He paBaiTe KnieHTOBI OyTn «rocnopapem»  cuTyauii,
BiABONiKaTW Big CyTi NpobriemMmn — HanpasniAnTe Xig PO3MOBU
y NOTPiGHe «pycrio»

5_ O6yobTe eMOUIMHO HeuTpanbHMM — AKWo BU OyaeTte Hapn-
TO €MOLiHO cniBnepexuBaTn KMIEHTOBI, TO cno4YaTky Lue
CNPUAMAETLCA MO3UTMBHO, ane 3rofoM KiEHT nepecTaHe
cnpuinmaTuy Bac AK dhaxiBuyA

6 He NoTPiGHO HiYOro o6iuATK y Cripasi Yn NPOrHo3yBaTK yCniLl-
" He i BUpiLIeHHA

7' He 0O3BOMAWNTE CXUIIATK O0 He npaBoBOro BI/IpiLLIeHHFI cnpaBsu

Mam’AaTtauTe!
HaviBa>kmBiLLe rpaBwio npu CriJIkyBaHHI Ta HadaHHI rnpaBoBoi
JOromMorv — He HalLKoAb Hi cobi, Hi KieHToBI!

lybrikaLis 6yKneTy € YaCcTUHOK 3ax0L4iB perioHasIbHOI iHiLiaTBm
«[locueHHs perioHasIbHOI Ta MDXKCEKTOPasIbHOI CrIIBrpaLli KopUANYHMX
KJTIHIK KWIBLLMHM >, L]0 € YAaCTUHOK MPOEKTY «PO3BUTOK perioHasibHo-
ro njgepcTsBa 1a ycTasaeHHsS MoAesii KoopamHaLlir AcouiaLii KopuanyaHmnx
KJIIHIK YKpaiHu», L0 34IMCHIOETECS AcoLliaLliero topPUANYHUX KITIHIK
YkpaiH 3a nigrpumkin MikHapogHoro ¢hoHay «BiapomKeHHs ».

I& ACOLIIALYIS i,
o = IOPUONMYHUX KNIHIK £ Ly
YKPATHM ﬁ

BIAPOOXEHHA



