ПРАКТИЧНЕ ЗАНЯТТЯ № 2
Теми 3–4. Етичні принципи взаємодії з отримувачами соціальних послуг та етика професійного спілкування у соціальній сфері

Мета заняття
Закріпити знання щодо клієнтоорієнтованого підходу, автономії та права особи на вибір, етичних аспектів роботи з вразливими групами, запобігання дискримінації та стигматизації; сформувати практичні навички професійного спілкування, активного слухання, емпатійної взаємодії та комунікації у складних професійних ситуаціях.

Усне опитування знань:
1. У чому сутність клієнтоорієнтованого підходу у соціальній сфері?
2. Що означає повага до автономії та права особи на вибір?
3. Чому фахівець не повинен автоматично визначати потреби людини лише за її належністю до вразливої групи?
4. Що таке стигматизація та як вона може проявлятися у професійному спілкуванні?
5. Чим професійне спілкування відрізняється від повсякденного?
6. Які вимоги висуваються до професійного мовлення?
7. Що означає активне слухання? Назвіть його основні техніки.
8. Чим емпатія відрізняється від жалості?
Чи можна говорити з людиною ввічливо, але водночас порушувати її автономію або демонструвати стигматизуюче ставлення? Наведіть приклад.

Завдання 1. Студенти аналізують невдалі репліки фахівця. Для кожної репліки потрібно: 
1) визначити проблему; 
2) пояснити, який принцип або правило професійної комунікації порушено; 
3) запропонувати професійно коректний варіант.
	Репліка фахівця
	У чому проблема?
	Як сказати професійно?

	«Я краще знаю, що вам потрібно».
	
	

	«Заспокойтеся, тут немає через що нервувати».
	
	

	«Ви знову нічого не зрозуміли? Я вже пояснювала».
	
	

	«Усі отримують однакову інструкцію. Для вас окремо пояснювати не буду».
	
	

	«Ви проблемна сім’я, тому з вами завжди складно».
	
	

	«Давайте я сама все зроблю за вас, так буде швидше».
	
	


Завдання 2. Кейс «Допомогти, але не вирішити замість людини» 
Марина, 35 років, після вимушеного переїзду звернулася до соціальної служби. Вона тимчасово не працює, виховує дитину та орендує житло. Фахівець пропонує їй першочергово зайнятися працевлаштуванням. Марина пояснює, що зараз найбільше її турбує адаптація дитини та пошук доступного житла. Фахівець відповідає: «Робота зараз важливіша. Я знаю, з чого вам потрібно почати».
Завдання студентам
1. Чи є взаємодія клієнтоорієнтованою? Обґрунтуйте.
2. Чи дотримано право Марини на автономію та вибір?
3. Чи має фахівець право висловити професійну рекомендацію?
4. Де проходить межа між рекомендацією та нав’язуванням рішення?
5. Які запитання допомогли б фахівцю краще зрозуміти пріоритети Марини?
6. Сформулюйте професійно коректну відповідь фахівця.

Завдання 3. Робота в групах або окремо по одному студенту. 
Кейс 1. «Говорять про мене, але не зі мною»
Людина з інвалідністю прийшла на прийом із сестрою. Фахівець усі запитання ставить сестрі, хоча сама людина може відповідати. Під час розмови фахівець майже не звертається до неї.
Кейс 2. «Однакові правила для всіх»
Літній відвідувач не може зрозуміти складну письмову інструкцію. Фахівець відповідає: «Усі читають той самий документ. Правила однакові для всіх».
Кейс 3. «Я вас слухаю»
Жінка розповідає про складну ситуацію. Фахівець говорить: «Я вас уважно слухаю», але водночас переглядає телефон, перебирає документи, кілька разів дивиться на годинник і перебиває її.
Кейс 4. «Не нервуйте»
Отримувач послуг роздратовано говорить: «Я вже втретє приходжу, а мене постійно направляють в інший кабінет!». Фахівець відповідає: «Не нервуйте. Я тут ні до чого. У нас такі правила».
Для кожного кейсу визначити:
	Питання
	Відповідь групи

	У чому основна етична або комунікативна проблема?
	

	Який принцип / правило професійної взаємодії порушено?
	

	Які вербальні або невербальні сигнали погіршують ситуацію?
	

	Які можливі наслідки для отримувача послуг?
	

	Як мав би діяти і що міг би сказати фахівець?
	



Завдання 4. Рольова вправа «Складний прийом». Ролі: 1 студент — фахівець; 1 студент — отримувач послуг; решта — експерти-спостерігачі. Після першого програвання ролі можна змінити.
Ситуація: Людина після кількох безрезультатних звернень заходить до кабінету й говорить: «Я вже втретє сюди приходжу! Кожного разу мені говорять щось інше. Вам узагалі байдуже до людей!» Вона говорить голосно, хвилюється і вимагає негайно вирішити питання.
Завдання «фахівця»
· зберегти спокійний професійний тон;
· дати людині можливість висловитися;
· застосувати активне слухання;
· уточнити суть проблеми;
· визнати емоцію, не погоджуючись автоматично зі звинуваченням;
· зрозуміло пояснити, що реально можна зробити;
· узгодити наступний крок.

Експерти спостерігають
1. Чи не перебивав фахівець?
2. Чи використав уточнення або перефразування?
3. Чи продемонстрував емпатійну реакцію?
4. Чи були слова та невербальна поведінка узгодженими?
5. Чи уникнув знецінення, моралізування та фрази «заспокойтеся»?
6. Чи перевів розмову від емоцій до конкретних дій?
Оцінювання спостерігачів: + дотримано; ± частково; – не дотримано.

Завдання 5. Кожен студент називає одну фразу, яку він використав би у складній професійній розмові, щоб одночасно продемонструвати повагу, активне слухання та орієнтацію на вирішення ситуації.
Приклади:
«Правильно я розумію, що найбільше вас турбує…?»
«Я бачу, що ця ситуація вас дуже хвилює. Давайте з’ясуємо, що можна зробити зараз».
«Давайте розглянемо можливі варіанти, а рішення оберемо з урахуванням ваших пріоритетів».
