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„ЛІГА СТУДЕНТІВ АСОЦІАЦІЇ ПРАВНИКІВ УКРАЇНИ”

“Асоціація правників України” - це всеукраїнська громадська організація, яка об’єднує представників усіх напрямків юридичної професії.

ЛІГА СТУДЕНТІВ АПУ - це постійний структурний підрозділ Всеукраїнської громадської організації “Асоціація правників України” з організації роботи з кандидатами у члени АПУ, який створено для допомоги студентам-правникам у підвищенні їх професійного рівня шляхом проведення безкоштовних семінарів, конференцій, круглих столів, з актуальних питань у сфері права та юридичних змагань; збирання, систематизація та розповсюдження інформації юридичного характеру, налагодження міжнародних стосунків та обміну досвідом.

МЕТА ЛІГИ СТУДЕНТІВ АПУ

· Координація зусиль осередків Ліги у забезпеченні сприятливих умов для фахової підготовки студентів

· Консолідація студентів-правників ВНЗ України для досягнення спільних цілей шляхом створення могутньої та ефективної організації

· Покращення якості професійної освіти та сприяння отриманню нових професійних навичок студентами-правниками

· Підвищення престижу професії правника в Україні

· Сприяння розвитку правових реформ в Україні, становлення України як правової держави

НАПРЯМКИ ДІЯЛЬНОСТІ ЛІГИ СТУДЕНТІВ АПУ

· Організація і проведення наукових та науково-практичних освітніх заходів для студентів-правників

· Організація і проведення правничих змагань

· Допомога у стажуванні та працевлаштуванні студентів

· Надання безкоштовної юридичної допомоги студентами-правниками населенню у рамках проекту АПУ «Центр правничої допомоги»

· Організація міжнародного співробітництва та міжнародної освіти

· Організація та проведення культурних та інших заходів, що мають на меті об’єдання студентів-правників

· Збір, систематизація професійної інформації та розповсюдження її серед членів Ліги

· Опублікування в юридичних виданнях матеріалів, які висвітлюють діяльність Ліги, АПУ та включають дослідницькі і наукові роботи студентів у сфері права

ПРОГРАМА ДІЯЛЬНОСТІ ЛІГИ СТУДЕНТІВ АПУ НА 2005/2006 РР.

· Активна участь у роботі секцій, комітетів, форумів АПУ

· Участь у семінарах з актуальних правових питань розвитку юридичної професії, які проводяться у рамках діяльності АПУ

· Випуск «сторінки» Ліги студентів АПУ у журналі «Український юрист»

· Тренінг для студентів-правників щодо підготовки документів для участі у довгострокових програмах навчання у США та Великій Британії

· Семінар-відеотренінг “Основи ефективного консультування” для працівників юридичних клінік

· Проведення національного раунду змагань з міжнародного права ім. Телдерса

· II Національний конкурс есе з виборчого права

· Проведення Загальних зборів Ліги студентів АПУ для обрання Ради, затвердження плану діяльності Ліги та обговорення актуальних проблем юридичної освіти

· Участь у третій щорічній конференції АПУ

ПЕРЕВАГИ ЧЛЕНСТВА В ЛІЗІ СТУДЕНТІВ АПУ

· Отримання корисної інформації та практичного досвіду від  спілкування з практикуючими юристами України

· Участь у заходах Асоціації Правників України: безкоштовних семінарах, конференціях, круглих столах, тренінгах та інших заходах АПУ

· Участь у правничих змаганнях національного та міжнародного рівня

· Отримання можливості пройти стажування за кордоном

· Допомога при стажуванні та працевлаштуванні студентів в рамках діяльності «Центру правничої кар’єри»

· Надання студентам-правникам широких можливостей в опублікуванні своїх науково-дослідницьких робіт у найпрестижніших наукових юридичних виданнях України

· Допомога робочим групам, які працюють над законопроектами

ЧЛЕНСТВО У ЛІЗІ СТУДЕНТІВ АПУ

Членами Ліги студентів АПУ стають громадяни України, які навчаються у ВНЗ за юридичними спеціальностями і у встановленому порядку вступили до Асоціації правників України, отримавши статус кандидата у члени АПУ
ЕФЕКТИВНЕ КОНСУЛЬТУВАННЯ/

EFFECTIVE CONSULTING
Матеріали тренінгу

Тренер:

Олександр Турченюк,

Дипл. психолог, тренер-консультант НДО

з проблем ефективного консультування

ЦІЛІ КОНСУЛЬТУВАННЯ

1. Створення сприятливого для консультації   клімату відносин (встановлення та підтримання контакту):

a) встановлення контакту на початку консультації :

· як я налаштовуюся на клієнта?

· яка переді мною людина?

· який її стан?

· як я налаштовую клієнта на себе?

b)  корекція відносин під час консультації.

2. Спільний аналіз проблеми.

3. Спільний пошук варіантів рішення.

4. Прийняття рішення.

1-а ціль консультування - особистісний план

2, 3, 4-а ціль - змістовний план консультування

"0" етап консультування

СТВОРЕННЯ БЕЗПЕЧНИХ ТА ЗРУЧНИХ УМОВ ДЛЯ ПРОВЕДЕННЯ КОНСУЛЬТАЦІЇ

Пам`ятка для консультанта.

1. Процес консультування починається не тоді коли клієнт, що прийшов на консультацію, постукав в двері, зайшов в кабінет  і сів перед тобою, а значно раніше, як мінімум  за 20-30 хв. до початку консультації.

2. За 20-30 хв. до  початку надання консультації повідом співробітників та колег, що працюють разом з тобою в офісі, що з такого-то  і до такого-то  часу(години) в тебе починаються консультації. Попроси, щоб тебе в цей час не турбували, не шуміли в суміжних з кабінетом, де буде проходити консультація, приміщеннях. 

3. Попроси, щоб під час всього часу, поки ти будеш надавати консультацію, тебе не турбували викликами до телефону. Попроси колег, щоб запити тебе по телефону записували та залишали у вказаному тобою місці.

4. Зайди за 10-15 хвилин до початку консультації в кабінет, де ти її будеш проводити. Якщо потрібно (а часто це саме так) провітри приміщення. 

5. Відключи, якщо він є, телефонний апарат в кабінеті, щоб ніхто не зміг випадково порушити вашу з клієнтом розмову. Телефонний апарат відключи так, щоб в любий момент, при необхідності, ти міг його включити і скористатися ним для користі клієнта. 

6. Оглянь стілець (крісло) для клієнта і своє. Стілець (крісло) для клієнта має бути розміщене не строго навпроти крісла консультанта, а трохи під кутом)... Перевірь стілець(-ці) для клієнта(-ів) та свій на „надійність”. Якщо потрібно – заміни на інші. 

7. Переконайся, чи все в порядку з тобою в плані особистої гігієни, поглянь на себе в дзеркало. Переконайся, чи все в порядку в тебе зачіскою. Якщо потрібно, зроби останні штрихи.

8. Переконайся чи на місці всі необхідні допоміжні матеріали для проведення консультації: ручка/-и/, олівець, чистий папір, необхідні буклети, брошури, упорядковані списки організацій, установ, де ще може отримати допомогу клієнт, інші “допоміжні” матеріали, журнал для фіксації консультацій, наявність в кабінеті під рукою застережливої таблички “Не турбувати! Йде консультація”, а також наявність гігієнічних серветок (для клієнтів, що прийшли за консультацією  в стані гострого розпачу) .

9. Сядь на стілець, на якому ти будеш сидіти під час надання консультації. Окинь поглядом приміщення кабінету і скажи собі: ”З такої-то до такої-то години я зустрічаюся з людьми та надаю їм консультативну допомогу з питань...” Відчуй своє тіло на цьому стільці, відчуй свої ноги, і те що вони стоять на підлозі і скажи собі: ”Це мої ноги, це моє тіло, це мої очі, якими я готовий дивитися на клієнта, це мої вуха, якими я готовий слухати його,  це моя голова і мій мозок, якими я готовий розуміти клієнта і допомагати йому”. Знайди свій автентичний голос, з яким ти проведеш “зустріч” з клієнтом. Саме свій голос, голос свого повного “Я”, а не голос консультанта, чи іншої якоїсь своєї соціальної ролі (жінки, чоловіка, працівника, тощо). Скажи собі:” Це МІЙ ГОЛОС”.  Скажи собі після цього: ”Я готовий до зустрічі з чимось дуже важливим для мене і для людини, яка потребує моєї допомоги”.

Інші важливі фактори:

· Кращою є ситуація “один Клієнт – один Консультант”.

· Консультант для клієнта, а не клієнт для консультанта. 

· Бажаною є ситуація, коли консультант є вузьким спеціалістом в певній сфері консультування.

· Запросити тих, хто настирливо "заважає" під час консультації (нові клієнти, працівники офісу, тощо, що “прорвалися” незважаючи на твої підготовчі застережливі заходи) до конструктивного діалогу. Для цього спокійним, впевненим голосом запропонуйте незапланованому відвідувачу вийти разом з тобою за двері  (обов`язково) вийдіть разом з ним з консультативного кабінету) і за дверима швидко (не довше ніж  2 хв.) владнайте ситуацію – а) запропонуйте зачекати (зазначте точно скільки часу), б) проведіть „настирливого” клієнта  до іншого “вільного” працівника офісу і попросіть його допомогти прояснити ситуацію, тощо. В цьому випадку, ні в якому разі не виясняйте ситуацію в присутності клієнта з яким ви працюєте – він прийшов не для того щоб бути свідком іншої, до того ж можливо, “напруженої” ситуації, це не його “проблема”.

· Введіть та дотримуйтеся правила попереднього запису на консультацію і запитуйте клієнта, який прийшов за консультацією, чи був він записаний на консультацію. Якщо ні, і в разі, якщо консультант і всі інші консультанти найближчим часом будуть зайнятті,  слід запропонувати відвідувачу зустріч в інших час та день.

· Розробіть розклад роботи консультпункту/консультацій, роздрукуйте його та прикріпіть на видному місці в офісі (для працівників офісу) та в приймальній офісу (для клієнтів організації).

· Готуйте друковані об`яви про заходи організації, спрямовані на її потенційних клієнтів. Вивішуйте об`яви про заходи організації в офісі в доступному для потенційних клієнтів, споживачів місці.

· Зарезервуйте час, день для перенесення(-их) консультації(-ій).

· За допомогою журналу для фіксації консультацій ведіть  та аналізуйте статистику звернень (для планування ресурсів необхідних для надання консультацій в організації - видів консультацій, кількість консультантів по напрямках, тривалість консультацій, тощо).

· Про діяльність консультації/консультантів, режим її роботи, напрямки роботи письмово повідомити партнерів організації, а також громадськість через ЗМІ.

· Зовнішність та власна гігієна консультанта - одежа консультанта, бажано, щоб була не “крикливою”, сексуально нейтральною, спокійних кольорів. Важливим є відсутність неприємного запаху з ротової порожнини, інших частин тіла консультанта. Якщо потрібно, консультант  усуває виявлені недоліки до початку консультації.

1-ий етап консультування:

ВСТАНОВЛЕННЯ КОНТАКТУ

1. Піднімися на зустріч клієнту, посміхнися і скажи йому: “Доброго дня”.

2. Потисни руку клієнта (по ситуації)...

3. Запроси його сісти: “Сідайте будь-ласка” вказавши рукою на стілець/крісло для клієнта.

4. Повідом вже сидячого клієнта про те, що ти хочеш повісити застережливу табличку зовні на дверях про те, що у вас  почалася консультація (для того щоб Вас ніхто не турбував).

5. Вийди та повісь з протилежного боку дверей кабінету застережливу вивіску -  “Не турбувати! Йде консультація”.

6. Запроси клієнта до знайомства -  назви своє ім`я та прізвище, посаду, яку ти посідаєш в організації. Напр.: ”Мене звуть (своє ім’я та по батькові). Я консультант Волинського Ресурсного Центру з питань управління фінансами в НДО. Як Вас звуть, і хто-Ви (представником якої організації Ви є)?”.

7. Можливо запропонувати клієнту чай, каву, закурити (останнє можливо лише тоді, якщо це не суперечить принципам роботи твоєї організації, не приносить незручності самому консультанту, колегам по офісу, іншим консультантам...)

8. Повідом клієнта про час тривалості консультації. Додай, що якщо виявиться, що цього часу не вистачить,  тоді, по закінченню зазначеного часу,  ви домовитеся про Ваші наступні кроки, а саме про можливість призначення наступної зустрічі, звернення в іншу організацію, тощо,  в залежності від того, що буде виявлено під час консультації).

9. Повідом клієнта про те, що він може розраховувати на цілковиту конфіденційність консультації.

10. Необхідно “підстроїтися” під клієнта - рухами, словами, тембром голосу, швидкістю голосу та рухів. Доцільним консультанту на даному етапі є зайняти конгруентну (таку ж, як у клієнта) позу. В разі, якщо зайнята клієнтом поза є “закритою” - перехрещені ноги, руки перехрещені на грудях, тощо (що значить, що клієнт є "закритим для контакту), консультант через деякий час може в повільному темпі почати змінювати свою “закриту” позу на “відкриту” (руки та ноги не перехрещені, руки лежать на колінах, на столі, тощо). Даний алгоритм, як показує практика, як правило, робить “напруженого” клієнта більш “розслабленим” і готовим до встановлення/відновлення контакту. Даний метод допомагає і на інших етапах консультування, у випадку коли з тих чи інших причин емоційний стан клієнта характеризується як напружений.

11. 3апитай чим займається клієнт, кого він представляє....Скажи комплімент організації клієнта (Напр.: ”Тим чим займається Ваша організація є дуже важливим для людей нашого міста, ін. )...

12. Дай клієнту коротку інформацію про організацію...

13. Зазнач для клієнта умови надання консультацій - тривалість консультації (вказавши час її початку та закінчення), є консультація платною чи безплатною. В разі, якщо консультація надається на платній основі, вказати суму та форму оплати)...

14. Дай виговоритися клієнту... (Досить часто проблема з якою прийшов клієнт є проблемою для нього тому, що йому потрібно,  щоб хтось, хоч один раз спокійно його вислухав до кінця. Якщо ви дали можливість клієнту просто “виговоритися”, цим самим ви вже майже на 50% допомогли йому вирішити його проблему).

2-ий етап консультування:

СПІЛЬНИЙ АНАЛІЗ ПРОБЛЕМИ

1. 3`ясувати, що вже знає клієнт по проблемі з якою він звернувся до консультанта...

2. Розбити проблему на складові частини.

3. Вести розмову про те,  що цікавить клієнта, про що він розповідає, запитує.

4. Якщо озвучена проблема, запит клієнта лежить поза сферою професійної діяльності або компетентності консультанта, слід тактовно відправити/перенаправити клієнта до іншого консультанта, в іншу організацію.

5. Важливо вміти прояснити „головну” проблему клієнта (використовуються техніки „активного слухання”).

6. Важливо протягом всього часу протікання консультації демонструвати клієнту свою зацікавленість ним. Як? - постійним візуальним контактом – спрямовуючи свій погляд на обличчя, очі клієнта.
7. Протягом всього часу консультування важливо перепитувати клієнта чи зрозуміло йому те про, що говорить (сказав) консультант...

8. Мати під рукою "допомагаючі" друковані матеріали з питання по якому надається консультація (брошури, буклети, візитівки, зразки документів, тощо)...

9. Знати куди можна "пере направити" клієнта, для чого мати під рукою списки „сервісних” організацій і їх координати, які можуть надати більш ширшу консультацію..

10. З’ясувати, чого хоче клієнт „насправді”.

Додаткові матеріали

ДІЇ СЛУХАЧА

1. Ігнорування - висловлювання суджень, виходячи тільки із своїх інтересів, думок, ідей, пропозицій, не звертаючи уваги на думки або почуття, які виражаються клієнтом.

2. Випитування - направлення відповідей для клієнта точно передбаченні, наміри консультанта, який запитує залишаються незрозумілими

3. Безмовне слухання - очікуюча, нахилена до співрозмовника поза, підтримуючий вираз обличчя, кивання головою на знак готовності слухати далі і т.п.

4. Уточнення - консультант просить доповнення, пояснення, щоб більш точніше зрозуміти наміри та інтереси клієнта.

5. Переказ того, що сказав співрозмовник своїми словами
на початку розмови більш детально, далі - виділяючи і зберігаючи те, що здалося консультанту головним. На випадок неправильного або неточного розуміння клієнта можливі корекція та доповнення.  Після особливо довгої репліки клієнта доцільно підведення підсумків.

6. Подальший розвиток думок співрозмовника, але тільки в рамках висловленого співрозмовником змісту. В протилежному випадку це переходить в ігнорування.

Ознаки гарного слухача:

1. Він говорить "Так" з відкритим приймаючим виразом.

2. Він спілкується з клієнтом з теплом та адекватністю.

3. Він слухає паузи.

4. Він не претендує на те, щоб дізнатися всю правду.

5. Він відчуває те, що відчуває клієнт.

6. Він входить в ситуацію клієнта, в його положення.

7. Він віддзеркалює думки клієнта та його почуття.

8. Він приймає клієнта таким яким він є і не осуджує.

9. Він дозволяє клієнту запинатися в словах.

10. Він відкладає в бік свої власні турботи та проблеми.

Ознаки поганого слухача

1. Він перешкоджає мовленню клієнта та ходу його думок.

2. Він змінює тему.

3. Він думає про свою відповідь коли клієнт ще говорить.

4. Він узагальнює, мовляв, що клієнт такий же як інші.

5. Він дає пораду, а не займається спільними пошуками відповіді.

6. Він приходить до "швидких", необґрунтованих висновків та перебиває.

7. Він намагається  самостійно "вирішити" проблему клієнта.

8. Він рухається своїми думками та емоціями поза ситуацією клієнта.

9. Він рухає руками, ногами або змінює положення тіла занадто часто.

10. Він говорить: "Теж саме трапилося зі мною".

11.  Він вважає, що повинен заповнювати паузи в розмові. 

12.  Він ігнорує запитання клієнта.
Питання консультанта

Приклади того, яким чином запитання можуть робити більше ніж

просто шукати інформацію.

1.Вони звинувачують:

- "Куди І до кого Ви вже/ще зверталися за допомогою, окрім нас?"

2. Вони дають пораду:

-"А Ви розповідали про це своєму керівнику?"

3.  Вони покладають відповідальність:

"Хіба Ви вже не отримали потрібну допомогу?"

4. Вони створюють напругу:

"Ви що, знову прийшли до нас?"

5. Вони протиставляють:

"Що на Вашу думку це значить?"
6. Вони командують:

"Ви були там-то, там-то?"

7. Вони захищають:

"Ви що, намагалися додзвонитися і не змогли?

Види конфронтацій і їх цілі.
Активне вислуховування - конфронтує, зіштовхує клієнта з його власними думками або переживаннями.

· Мені здається, що Ви більше сердиті ніж схвильовані. 

· Ви маєте на увазі, що всі Вас обманюють?

Саморозкриття - розкриває певний аспект розуміння консультанта.

· Я розгублений тим, що Ви мені зараз сказали, Ви могли б мені роз`яснити.. ?

· Я заплутався, коли Ви сказали, що не вірите нікому, а потім, що надієтеся, що в нашій організації Вам допоможуть.

Розрішення - спрямоване на рішення клієнта змінити напрямок розмови в певному напрямку.

· Очевидно, Ви не впевнені в мені, тому що я нічого про себе не розповів. Ви хочете, щоб я зробив це?

· Цікаво, чи розумієте Ви, що відчувають оточуючі Вас люди, коли Ви говорите про такі речі? Мені  хотілося б сказати, що відчуваю я ...

· Мені здається, Ви мали на увазі... Я Вас вірно зрозумів?

Зворотній зв`язок - відповіді зосередженні на поведінці, тону розмови клієнта і т.д. або на процесі взаємодії між консультантом та клієнтом.

· Коли я пропоную Вам будь-які пропозиції, Ви завжди відповідаєте - "так, але... 

· Коли Ви розповідали про..., тон Вашого голосу був дуже підвищеним.

· Я починаю відчувати незручність в зв’язку з тим, що я не можу розібратися у

всьому, не говорячи вже про відповідь.

Підтвердження - підбадьорює клієнта.

· Ви повинні були проявити рішучість, щоб звернутися до нас за допомогою(консультацією), я радий, що Ви це зробили.

· Мені здається, що Ваша думка(намір) заслуговують уваги.

· Здається, що Ви зараз значно спокійніші(впевненіші) ніж. тоді, коли тільки зайшли до нас (в консультацію, в кабінет). Я сподіваюсь, що ви почуваєте себе краще.

Виклик - запрошує клієнта розглянути невідповідність, відхилення або якусь можливість.

· Ви багато говорили про небажання оточуючих Вам допомогти. Можете Ви щось зробити, для того щоб змінити дану ситуацію.

· Ви багато раз зверталися в нашу організацію за консультацією з одного і того ж питання. Можливо я не розумію, але можливо існують якісь переваги від того щоб звертатися з одним і тим .же питанням/проблемою?

· Ми добре взнали один одного і зараз я можу прямо сказати Вам, те, що я відчував вже протягом певного часу.

Можливості консультанта у відповідях клієнту під час різних етапів процесу консультування.

Відповіді:
1. Допомагають висловлюватися:

Погляд, слова, або жести, які говорять клієнту "я з Вами", "Все нормально, Ви можете говорити все що хочете". Наприклад: "Так.., Продовжуйте.., Угу...

2. Віддзеркалювання змісту

Я, як консультант своїми словами повторюю те, що сказав клієнт, наприклад: "Ви намагалися самі розібратися в даній проблемі, і під час цього у Вас виникли деякі запитання, на які Ви самі не змогли знайти відповіді".

3. Віддзеркалювання почуттів:

Я, як консультант,  визначаю, що відчуває клієнт і знайомлю клієнта з результатом визначення. Наприклад: "Ви розгубилися".

4. Уточнення змісту:

Я, як консультант, роблю запит про допоміжну інформацію для подальшого прояснення проблеми. Наприклад:" Ви сказали, що у Вас виникли деякі проблеми. Я не зовсім зрозумів, що Ви мали на увазі"

5. Уточнення почуттів:

Я запрошую клієнта назвати свої почуття, визначити та виразити їх. Наприклад: " Ви сказали, що розгубилися. Могли б Ви детально описати, що Ви мали на увазі."

6. Підведення підсумків, що до змісту:

Консультант відводить підсумок, тому, що він почув від клієнта, і пропонує його йому для оцінки. Наприклад: "Перша проблема потягла за собою другу, друга третю і т.д., це змусило Вас шукати допомогу і Ви прийшли в нашу організацію."

7. Підведення підсумків, щодо почуттів:

Консультант підводить підсумок вираженню почуттів клієнтом, для того щоб Він міг їх підтвердити або скоректувати. Наприклад: "Спочатку Ви сказали, що розгубилися, потім відчули відчай, а потім він переріс в гнів ".

8. Судження:

Консультант відповідає моралізуючим або судячим тоном, що засуджує або схвалює. Наприклад: "Вам не варто (або варто) це робити.".

9. Інтерпретація:

Консультант надає тому, що сказав клієнт, те значення, яке клієнт міг усвідомлювати або ні. Наприклад: "Я зрозумів, що Ви(/Ваша організація) не надавали цим питанням особливого значення і тому були не готові до такого перебігу подій."

10. Зіткнення з внутрішньою реальністю:

Консультант представляє клієнту його (клієнта) внутрішній світ так, як він (консультант) його бачить. Наприклад: "Ви відчуваєте внутрішнє незадоволення".

11.Зіткнення з зовнішньою реальністю:

Консультант пропонує клієнту реальність його зовнішньої ситуації такою, якою він бачить. Наприклад: "Для Вас (Вашої організації) важливо приділяти увагу даним питанням на постійній, можливо професійній основі".

12.1нформація:

Пряма відповідь консультанта на прохання клієнта щодо фактів або допомоги. Наприклад: "Номер телефону адвокатської контори(відділу захисту прав споживачів, ін.) такий-то ".

ПОВІДОМЛЕННЯ ПРО ПЕРЕЖИТЕ.

1. Приниження партнера

особа партнера принижується.

Наприклад:  "Ти кажеш дурниці".   "Як Ти не розумієш, та це ж

 дитині зрозуміло”   і т.п.

2. Неоднозначність (роздвоєність) поведінки

істинне відношення до змісту бесіди ховається за зовнішньою

формою поведінки.

Наприклад:  "Я Вас розумію" - хоча істинного розуміння немає, або ''Добре, добре, все зрозуміло", - хоча людина не слухає.

3. Повідомлення про сприйняття партнера

повідомляю партнеру, як я сприймаю його в даній ситуації, яке враження він на мене справив.

Наприклад:  "Видно ця тема Вас дуже хвилює".   "Мені здається Ви чимось радієте".

4. Повідомлення про сприйняття самого себе 

повідомляю партнеру про свій стан в даній ситуації.

Наприклад:    "Мені було дуже приємно почути це". "Мене непокоїть, що ми з Вами - …”

5. Зауваження про хід бесіди.

Наприклад: "Час приступати до предмету розмови". "Я думаю, ми з Вами знайшли вирішення проблеми " і т. п.

КОРИСНІ ФРАЗИ

Вислуховування:

Так, я розумію..., Продовжуйте... Угу...

Звичайно...

Розкажіть мені про це.

(Пам'ятайте про необхідність на цьому етапі мовчання. Воно може бути "зонами зростання, відкриттів" в розмові).

Рефлексія

Ви відчуваєте... думаєте... вважаєте.... розумієте..., маєте на увазі.

З Вашої розповіді...

Я зрозумів Вас так, що ...

На основі того, що Ви розповіли, я роблю висновок..

Дослідження

Які почуття(переживання) у Вас це викликає?

Які, на Вашу думку, основні проблеми?

Можливо, Ви могли б перерахувати всі "за" і "проти".

3-ий етап консультування:

СПІЛЬНИЙ ПОШУК ВАРІАНТІВ

ВИРІШЕННЯ ПРОБЛЕМИ

3азначити про можливість обмеженості ресурсів Вашої організації, щодо вирішення проблеми клієнта (Напр.: ”Де в чому ми можемо Вам допомогти, для вирішення деяких проблем потрібна буде наша спільна діяльність, а вирішення проблем третьої групи буде в основному залежати тільки від Ваших самостійних зусиль. Давайте з`ясуємо це...)

Активно використовувати техніки активного слухання, вирівнювання емоційної напруги (див. Додатки до 2-ого етапу консультації).

4-ий етап консультування

“ПРИЙНЯТТЯ РІШЕННЯ”

1. 3апитати у клієнта, які він сам бачить можливі шляхи вирішення його проблеми.

2. Переконатися, що клієнт готовий (має ресурси, можливості) виконувати визначені під час консультування варіанти вирішення його проблеми. Напр.: ”Чи все у Вас(Вашої організації) є для того, щоб Ви могли зробити те, про що ми з Вами домовилися?” Ін....

3. Переконатися чи не залишилися у клієнта запитання.

Корисні фрази:

Висновок/-ки /

Який із варіантів на Вашу думку найкращий? Що б Ви могли зробити в зв’язку з цим?

Що Ви думаєте робити далі?

Активно використовувати техніки активного слухання, вирівнювання емоційної напруги (див. Додатки до 2-ого етапу консультації).

5-ий етап консультування 

ВІД’ЄДНАННЯ

1. Важливим для консультанта є вміння закінчити консультацію, "поставити крапку”. Напр.: ”Нажаль, час виділений на консультацію закінчився”. В разі, якщо залишилися не виясненні питання, запропонувати клієнту наступну зустріч, вказавши конкретний день та час.

2. На закінчення сказати комплімент клієнту. Наприклад, “Приємно було з вами спілкуватися”. В разі, якщо процес консультування був напруженим: ”Не зважаючи на те, що наша зустріч була непростою, хочу подякувати Вам за цю зустріч, я отримав(-ла) можливість не тільки надати Вам допомогу у вирішенні Вашої проблеми, але й з Вашою допомогою самому(-й) краще розібратися в ній”. Інше.

3. Потиснути на прощання руку клієнта (по ситуації).

4. Запропонувати візитку з зазначенням адрес та телефонів організації, напрямків, днів та годин роботи консультації, консультантів .

5. Зробити запис про надання консультації в журналі. (Приблизний алгоритм запису в журналі див. додаток). 

6. Звільнити своє мислення для наступного клієнта. Кожний раз якщо ситуація з якою прийшов клієнт була емоційно важкою для консультанта йому потрібно “звільнятися” від проблеми клієнта після закінчення консультації, виділивши для цього 5-10 хв. Для цього консультант може поділитися своїми переживаннями викликаними консультацією з керівником консультації або з іншим консультантом, випити чашку чаю, кави, зробити перерву.

7. Провітрити приміщення після консультації

__________________________________________________________________________

Дані методичні матеріали розроблені Олександром Турченюком. Їх використання можливе лише за письмовою згодою автора. Електронна адреса для контактів - oturchenyuk@inbox.ru

