ИНТЕРВЬЮИРОВАНИЕ КЛИЕНТА: НЕОБХОДИМЫЕ УЧЕБНЫЕ ПОСОБИЯ И МАТЕРИАЛЫ* (I)

Проведение собеседования

Проведение собеседования — это умение получить от клиента необходимые сведения и данные о фактических обстоятельствах дела, которые позволят дать ему верную консультацию или эффективно выполнять функции адвоката. Этому можно научиться.

ФАКТЫ + ЗАКОН = РЕЗУЛЬТАТ


При оказании консультационной помощи клиентам юристы применяют закон к фактическим обстоятельствам конкретного дела. Первое уравнение выглядит следующим образом: ФАКТЫ + ЗАКОН = РЕЗУЛЬТАТ. Наиболее важным компонентом данного уравнения являются ФАКТЫ.


ЗАКОНЫ опубликованы в книгах, они доступны каждому, кто обладает достаточной подготовкой, чтобы их понять.


ФАКТЫ известны вашему клиенту. Версия фактических обстоятельств дел в изложении клиента является уникальной. Вы должны впитать эти факты от вашего клиента. Таким образом, считается, что существуют:

Две библиотеки


В одной из них — юридическая литература. Эта литература доступна всем.


Вторая библиотека — эта мозг клиента. Голова клиента — это книга, в которой содержатся фактические обстоятельства дела. И только вы имеете возможность попросить клиента раскрыть перед вами эту книгу на условиях доверия и конфиденциальности.


Чтобы решить тот или иной юридический вопрос в соответствии с законом и фактическими обстоятельствами, вы обязаны выяснить все фактические обстоятельства дела во всей возможной полноте и точности.

Что такое собеседование?


Собеседование — это беседа между двумя людьми, один из которых — рассказчик, а другой — слушатель.


Ваш клиент — рассказчик, а вы, адвокат, — слушатель.

Умение слушать


Собеседование — это разговор между “рассказчиком, который обладает информацией, и слушателем, которому требуется эта информация”.


Итак, факты представляют собой важнейший компонент первого уравнения (ФАКТЫ + ЗАКОН = РЕЗУЛЬТАТ), а важнейшим компонентом второго уравнения является умение слушать.

РАССКАЗ + УМЕНИЕ СЛУШАТЬ = ПОНИМАНИЕ


Если человек, с которым вы проводите собеседование, чувствует, что вы его не слушаете, он не расскажет вам то, что вас интересует. Кроме того, если вы не слушаете, вы не сможете его понять.

Умение слушать


Умение слушать — редкий навык. Большинство людей не умеют слушать других. Вообще-то говоря, юристы тоже не умеют слушать других. Не все они достаточно скромны и почтительны по натуре, чтобы уметь слушать других.


Но умению слушать можно научиться.


Во-первых, следует понимать динамику диалога между людьми.


Во-вторых, обладая теоретическим пониманием хода собеседования, вы будете учиться на опыте проведения собеседований, задавая вопросы и отвечая на них.

Слушать можно активно или пассивно


Пассивный слушатель слышит то, что рассказчик хочет ему сообщить. Большинство студентов юридических факультетов на лекциях являются пассивными слушателями, не принимая активного участия в обсуждении. Но если студенты хотят больше узнать или лучше понять материал, на занятии они должны быть активными слушателями.


И при проведении собеседования компетентный адвокат должен быть активным слушателем.

· Активный слушатель постоянно напоминает говорящему, что он его слушает. Например, можно время от времени медленно кивать головой в знак того, что вы внимательно слушаете.

· Активный слушатель время от времени делает какое-нибудь краткое замечание относительно услышанного (“да-да, я понимаю”).

· Активный слушатель время от времени повторяет сказанную ему фразу, чтобы показать, что он ясно понимает то, что ему говорят.

· Активный слушатель смотрит в глаза говорящему, как бы подтверждая, что он его слушает. Он также смотрит на говорящего, чтобы лучше “услышать” все, что тот говорит. Ведь слова составляют лишь небольшую часть содержания беседы. Если не обращать внимание на выражение глаз, жесты и движения говорящего, вы услышите лишь малую часть того, что он рассказывает. Психологи утверждают, что слова составляют только 7% речевого сообщения. 38% содержания передается через громкость, тон и другие качества голоса говорящего, а 55% — через выражение его лица.

· Активный слушатель не должен прерывать говорящего, не должен высказывать суждений или порицаний. Своими замечаниями активный слушатель должен лишь подтверждать, что внимательно слушает и понимает чувства говорящего.

Говорящий


Итак, мы рассмотрели роль слушающего. Теперь рассмотрим роль говорящего.

· Клиент должен чувствовать себя комфортно в физическом и психологическом плане.

· Благоприятное впечатление о вашей конторе должно возникать благодаря вашей манере поведения и компетентности, а не исходя из стоимости и размеров мебели.

· Для начала разговора желательно встретить клиента у двери и провести его к креслу.

· Возможно, следует попросить клиента заранее представить исходные данные о себе в письменном виде (фамилия, место жительства и т. п.). Если клиент не умеет писать, эти данные может записать ваш секретарь.

· Сначала следует задать простой вопрос, по поводу сведений, которыми клиент гордится и которые он готов сообщить вам. Например, на основе заранее представленных данных о клиенте можно задать вопросы о семье, о месте проживания, о работе. Эти вопросы необязательно должны иметь отношение к юридической проблеме, являющейся основным предметом беседы. Ваша цель в данном случае — не получить информацию, а установить взаимопонимание, близкие отношения с клиентом.

· Взаимопонимание — это близкие, гармоничные взаимоотношения, взаимная симпатия, — такие отношения, которые педагоги стремятся установить со студентами. Такие человеческие отношения создаются посредством ведения светской беседы.

· Первый вопрос, касающийся юридической проблемы, которую вам предстоит решить, должен предполагать свободный и обстоятельный ответ, например: “Итак, расскажите мне о проблеме с земельным участком, которую вы желаете обсудить со мной.” На такой вопрос невозможно ответить одним словом — “да” или “нет”. Такие вопросы не устанавливают жестких рамок и направлений, в них нет предполагаемого ответа. Клиент имеет возможность рассказать о своем деле то, что он считает нужным рассказать, начав с того, что ему представляется наиболее целесообразным, в том порядке и с теми акцентами, которые он сам определит.

· Клиент будет рад возможности рассказать о том, что его беспокоит, и будет говорить какое-то время. Дайте ему сказать все, что он хочет сообщить.

· Запишите несколько ключевых слов и фраз, чтобы не забыть основные вопросы, которые вы хотите задать. Но не перебивайте клиента. Возможно, это — единственный раз, когда вы сможете услышать все факты и переживания клиента. Будьте активным слушателем.

· После того, как клиент все расскажет, задайте намеченные вопросы, чтобы выяснить обстоятельства, о которых клиент не упомянул в своем рассказе.

· Если у клиента есть какие-то документы или записи, просите его не стесняться пользоваться ими.

· Порой клиенты считают, что должны знать ответы на все вопросы, которые задает юрист. И поэтому, не зная ответа на тот или иной вопрос, клиент придумывает его на месте. Если вы чувствуете, что клиент испытывает колебания при ответе на тот или иной вопрос, очевидно, он не понимает, что не обязан знать ответы на все ваши вопросы.

Ведение записей


Относительно ведения записей в ходе собеседования существуют по крайней мере две теории.


Некоторые полагают, что вести записи не следует, т. к. это не позволяет внимательно слушать клиента, смотреть ему в глаза, а также видеть все движения и жесты, которые существенным образом дополняют его слова.


Другие считают, что ведение записей представляет собой форму активного слушания, и если клиент видит, что вы записываете, он понимает, что вы его внимательно слушаете.


Существует и некая срединная линия поведения, которая может применяться вполне эффективно. Некоторые записывают только ключевые слова и фразы, чтобы не забыть задать впоследствии важные вопросы; такие записи помогают впоследствии составить более полное изложение содержания беседы.

Паузы


Вы, наверное, будете удивлены, но очень много информации можно получить, если в определенные моменты собеседования выдержать паузу и позволить клиенту продолжить рассказ. Из физики мы знаем, что природа не терпит пустоты. Опыт подсказывает нам, что многие люди испытывают дискомфорт от возникшей паузы в беседе и торопятся заполнить ее словами. Если клиент умолк, не спешите задавать вопрос или делать какое-то замечание. Если вы промолчите, возможно, клиент продолжит рассказ.


Для человека, умеющего слушать, молчание тоже может стать активным средством опроса. Такой человек умеет держать паузу намеренно. Например, тем самым можно подсказать, что вас больше интересует не то, что уже сказано, а в другой информации, которую клиент может сообщить.

ИНТЕРВЬЮИРОВАНИЕ КЛИЕНТА: НЕОБХОДИМЫЕ УЧЕБНЫЕ ПОСОБИЯ И МАТЕРИАЛЫ* (II)


1. При выполнении целого ряда юридических функций юрист должен уметь внимательно слушать и замечать, в частности, в ходе проведения собеседований, консультирования, ведения переговоров и адвокатской деятельности.


Вот несколько примеров таких ситуаций:

а) получение исчерпывающих инструкций от клиента;

б) использование тех или иных заявлений при ведении переговоров, подготовка возражений по искам, ведение перекрестного допроса свидетеля или изложение доказательств в суде;

в) оценка реакции публики, судьи, присяжных, свидетеля, клиента, партнера по переговорам или других юристов.


2. Умение слушать и замечать составляют основу более сложных навыков — эффективных выступлений и опросов, интерпретации поведения, умения делать ответные выступления и реагировать на ситуацию, создавать условия для общения. Взаимодействие всех этих навыков можно проследить на примере ведения допроса свидетеля: адвокат должен уметь одновременно обдумывать следующий вопрос, слушать ответ на заданный вопрос и наблюдать за поведением свидетеля и соответствующим образом его интерпретировать. В противном случае адвокат упустит важные сведения, которые необходимы для формулирования и корректировки стратегии допроса.


3. Различные отвлекающие факторы, как то: шум, освещение и иные помехи и перерывы в работе, — являются серьезными внешними препятствиями, которые мешают адекватно слушать и воспринимать информацию. Наиболее типичные внутренние помехи:

а) скука;

б) озабоченность другими проблемами или психологическая рассредоточенность;

в) нетерпеливость;

г) избыток информации;

д) предвзятость (например, мы склонны слышать только те сведения, которые вроде бы подтверждают нашу точку зрения);

е) уделение повышенного внимания внешности или манере выступления говорящего;

ж) интеллектуальная сосредоточенность на речевой части выступления и отсутствие внимания к неречевым сигналам и знакам, которые могут подкреплять и усиливать речевую информацию либо противоречить ей.


Некоторые внутренние препятствия, которые мешают слушать, связаны с тем, что говорение занимает больше времени, чем слушание: думает человек в 4-5 раз быстрее, чем говорит. И поэтому, особенно если предмет обсуждения не такой уж интересный, очень легко воспользоваться возникающим интервалом для того, чтобы подумать о чем-нибудь другом (например, о том, что завтра — конечный срок работы по другому делу).


4. Вот несколько рекомендаций, которые позволят вам научиться лучше слушать и более точно запоминать устные сообщения:

а) по возможности исключите шумы и факторы, которые могут отвлекать внимание и мешать беседе (например, попросите ни с кем вас не соединять, закройте дверь в кабинет);

б) психологически настройтесь выслушать клиента; приучите себя не думать о посторонних вещах, которые будут отвлекать ваше внимание от данного клиента;

в) в физическом плане также подготовьтесь выслушать клиента; физическая бодрость влияет и на психологическое внимание, так что посетитель видит и понимает, что его дело действительно вас интересует; выпрямите спину и примите позу, в которой вам будет удобно слушать;

г) следите за развитием излагаемых мыслей и идей;

д) постоянно сохраняйте сосредоточенность внимания и интереса на говорящем и на том, что он говорит;

е) мысленно повторяйте или суммируйте основные идеи и заявления, объединяйте связанные друг с другом идеи по мере их поступления; для этого воспользуйтесь тем, что скорость мышления у вас гораздо выше, чем скорость человеческой речи;

ж) воздержитесь от оценок услышанного, держите под контролем ваши эмоциональные реакции на содержание сообщения; особенно опасайтесь слов или тем, которые снижают ваше желание продолжать слушать или влияют на вашу объективность;

з) отмечайте неречевые сигналы и знаки, сопровождающие речь клиента (изменение тона, громкости речи, выражения лица, жесты, движения тела); не всегда главная информация передается словами;

и) по возможности записывайте основные мысли и фактические обстоятельства; однако не пишите слишком много, чтобы ведение записей не отвлекало ваше внимание от говорящего;

к) не перебивайте говорящего (перебивать можно только для уточнения той или иной информации), не договаривайте за клиента, не меняйте тему беседы;

л) не крутите в руках ручку, карандаш, скрепку и т. п.;

м) проявляйте свое внимание и заинтересованность; словами или жестами покажите, что вы понимаете, о чем идет речь (время от времени кивайте головой, задумчиво помычите и т. п.).


5. Восприятию во время наблюдения могут мешать те же факторы, которые мешают и внимательно слушать (например, отсутствие сосредоточенности, озабоченность другими проблемами). Существуют и ряд других факторов, которые могут затруднять восприятие при внешнем наблюдении.

а) Культурная обусловленность, образование и личный опыт наблюдающего. Это может привести к возникновению заранее заданных представлений о том или ином клиенте, свидетеле, адвокате, судье и т. п.

б) Распространение собственных нужд, потребностей или ожиданий на наблюдаемые, в результате чего наблюдающий замечает только то, что он хочет замечать (т. е. избирательное восприятие).

в) Сосредоточенность на одном конкретном аспекте внешности или поведения, с уделением этому аспекту повышенного внимания, в ущерб другим одновременно совершаемым действиям. Это может происходить потому, что действия, привлекающие повышенное внимание, возможно, имеют большее значение, являются более активными или просто представляют больший интерес. Кроме того, людям свойственно обращать более пристальное внимание на необычное поведение, чем на предсказуемые действия.

г) Ситуации, когда приходится одновременно заниматься с несколькими людьми, вести сразу несколько бесед или дел.

д) Использование различных формулировок и фраз для выражения восприятия событий (например: “Она ударила ребенка” или “Она слегка шлепнула ребенка”).

е) Влияние последовательности событий (то или иное действие человека может оказать влияние на ваше восприятие последовавших за этим действий; либо последнее действие человека заставляет вас пересмотреть или заново интерпретировать его предыдущие действия).

ж) Ситуации, в которых наблюдающий путает описания фактических действий с умозаключениями, предположениями или толкованиями в связи с этими действиями.

з) Ситуации, когда принимаются простые объяснения сложных типов поведения.

и) Внутренние факторы наблюдающего (психические нарушения или физическое недомогание, нетрезвое состояние, усталость, слабое зрение).

к) Факторы окружающей обстановки (шум, плохое освещение, удаленность от объекта наблюдения).

л) Действия с целью оказания влияния на восприятие (например: вопросы, в которых заложены ответы).


6. Адвокат должен знать и помнить, что восприятие может меняться и быть неверным; это относится и к его собственному восприятию (клиента, другого адвоката, свидетеля, судьи), и к восприятию клиентов, свидетелей и других людей. (Байндер Д.; Прайс Б. Проведение собеседований и юридическое консультирование: с опорой на клиента. Сент-Пол, 1997. С. 48-51).


Знание этих факторов может быть полезным юристу в целом ряде случаев. Юрист нередко сталкивается с ситуациями, когда слова его клиента противоречат фактам в изложении другого лица или свидетеля. Если юрист понимает, какие факторы могут влиять на восприятие событий и впечатление о них, он сможет:

а) определить, чья версия событий является более точной и более достоверной;

б) оценить, выдумывает ли клиент факты или просто ошибается;

в) проверить показания свидетеля в ходе перекрестного допроса;

г) определить наилучшую тактику опроса клиента, которая поможет ему наиболее точно вспомнить и рассказать все обстоятельства дела.


7. Способность юриста замечать и точно излагать свои наблюдения можно развивать при помощи следующих методов:

а) по возможности устраните шумы и другие отвлекающие факторы;

б) сосредоточьте внимание и интерес на человеке, за которым наблюдаете, на его речи и поведении, и не отвлекайтесь ни на минуту;

в) сверяйте свои наблюдения с независимыми впечатлениями других людей (например, спросите секретаря, не показалось ли ей, что клиент вел себя настороженно, ожидая в приемной);

г) проверьте логичность и последовательность ваших впечатлений несколько раз в различные моменты в течение продолжительного периода времени;

д) ведите наблюдения и описывайте их сами себе, стараясь быть непредвзятым; избегайте преждевременных суждений, проверяйте важные наблюдения путем повторных наблюдений или — при работе с клиентом — в ходе откровенных бесед с ним;

е) всегда будьте начеку;

ж) по возможности делайте записи.


Эффективное наблюдение требует неослабного внимания внешности и поведению человека, в том числе степени интенсивности тех или иных действий (например, клиент посмотрел в окно — глянул мельком или смотрел долго).

* Источник: Собеседования с клиентами. Шафик Ахмед, адвокат, Верховный суд Бангладеш.


* Источник: Умение слушать и замечать. Д-р Мизанур Рахман, главный координатор программы юридических клиник Университета г. Дакка.





