
МІНІСТЕРСТВО ВНУТРІШНІХ СПРАВ УКРАЇНИ

ДНІПРОПЕТРОВСЬКИЙ ДЕРЖАВНИЙ УНІВЕРСИТЕТ ВНУТРІШНІХ СПРАВ

ФАКУЛЬТЕТ ПІДГОТОВКИ ФАХІВЦІВ ДЛЯ ПІДРОЗДІЛІВ СТРАТЕГІЧНИХ РОЗСЛІДУВАНЬ

КАФЕДРА ГУМАНІТАРНИХ ДИСЦИПЛІН ТА ПСИХОЛОГІЇ ПОЛІЦЕЙСЬКОЇ ДІЯЛЬНОСТІ

НАВЧАЛЬНИЙ КОНТЕНТ

КОМУНІКАТИВНА КОМПЕТЕНТНІСТЬ 

ПРАЦІВНИКА НАЦІОНАЛЬНОЇ ПОЛІЦІЇ
Рівень вищої освіти   другий (магістерський) 

Спеціальність   081 «Право»

Освітня програма   «Право (поліцейські)» наказ ДДУВС № 98 від 30.01.2019

Статус навчальної дисципліни  обов’язкова

Мова навчання:  українська

Навчальний контент обговорено та схвалено на засіданні кафедри філософії та політології

протокол від   23.08.2019 №16.

Завідувач кафедри

Кирило НЕДРЯ 

Дніпро-2020

Комунікативна компетентність працівника Національної поліції // Навчальний контент (конспект або розширений план лекцій) з навчальної дисципліни для денної форми навчання, Дніпро : Дніпропетровський державний університет внутрішніх справ, 2020. – 202с.

РОЗРОБНИК:

Недря К.М., завідувач кафедри гуманітарних дисциплін та психології поліцейської діяльності Дніпропетровського державного університету внутрішніх справ, тренер - інструктор Національної поліції України, кандидат історичних наук
РЕЦЕНЗЕНТИ:

Аброськін  В.В. – кандидат юридичних наук, ректор Одеського державного університету внутрішніх справ, генерал поліції 2-го рангу. 

Богоніс В.Р. –заступник начальника ГУНП в Дніпровській області, капітан поліції.
Розглянуто на засіданні кафедри гуманітарних дисциплін та психології поліцейської діяльності, протокол від 30.07.2020, №22

Завідувач кафедри 






    Кирило НЕДРЯ

ТЕМА №1 ОФІЦІЙНЕ СПІЛКУВАННЯ ТА ЙОГО СКЛАДОВІ.
ДІЛОВЕ СПІЛКУВАННЯ.

ПЛАН ЛЕКЦІЇ

1. Офіційне спілкування та його цілі в діяльності поліцейського.

2. Стилі спілкування.

3. Невербальна комунікація, як елемент спілкування поліцейського.

4. Діалоги в офіційному спілкуванні.

5. Питання у роботі поліції.

 «Якою б не була причина спілкування з поліцією (ДТП, порушення ПДР, просто знайомство із мешканцями району) у 95% обидві сторони розходяться з посмішками і хорошим настроєм. (Хоча, дехто і з протоколом)»

Євген Зборовський. Патрульний, м. Київ
1. ОФІЦІЙНЕ СПІЛКУВАННЯ ТА ЙОГО ЦІЛІ В ДІЯЛЬНОСТІ ПОЛІЦЕЙСЬКОГО.

Однією з ключових ознак взаємодії між людьми є спілкування, яке демонструє еволюцію людини та осмисленість її дій. Тому, саме адекватність у спілкуванні, зачасту, є одним з перших і ключових показників адекватності людини загалом. Спілкування, як процес взаємодії між людьми покликане виконувати наступні завдання:
· Передача інформації;

· Вплив на поведінку іншого;

· Вираження емоцій.

Ділове спілкування. Мета - досягнення узгодженості у трудовій, професійній сферах, суспільній діяльності. Статуси  партнерів чітко визначені. Існують норми поведінки й правила, порушення яких може образити гідність партнера. Ділове спілкування виникає між людьми, які мають лише формальні міжособистісні стосунки (співробітники, керівники, підлеглі, службові особи та громадяни). 

Цілі ділового спілкування в діяльності поліції:

· Підтримання законності й правопорядку;

· Забезпечення громадської безпеки, прав людини;

· Правове виховання членів суспільства;

· Формування позитивного іміджу правоохоронних органів.

Особливості ділового спілкування в умовах діяльності поліції:

· Цілеспрямованість – поліцейський розуміє мету спілкування;

· Зумовленість субординацією і статутами;

· Ліміт часу – поліцейський має обмежений час на виконання службових завдань;

· Робота поза межами кабінетів; 
· Значний обсяг і різноманітність завдань і дій;
· Високий рівень психологічної напруженості.

Велике значення у побудові спілкування, а також обранні тактики мають умови за яких воно відбуватиметься. Так, до комунікативних умов спілкування відносяться:
· місце (вулиця, приміщення);

· час (ранок, день, вечір);

· обставини спілкування (звичайні або конфліктні);

· тривалість спілкування.

Складові елементи процесу спілкування

	З ким я розмовляю?
	Що я кажу?
	Як я розмовляю?

	Врахування фактору адресату
	Смисл інформації

(«Меседж»)
	Особливості голосу, інтонації, темпу, тощо.


2. СТИЛІ СПІЛКУВАННЯ

Авторитарний стиль (лат. — влада) базується на безпосередньому підкоренні окремої людини або колективу владній особистості. 

· Засоби впливу: домінантні. Розпорядження, вказівки, накази, інструктажі, жорсткий контроль, гальмування творчих намагань.

· Інтонації та жестикуляція: різкі, погрозливі інтонації, домінування, порушення дистанції спілкування, агресивна жестикуляція 

Примітивний стиль – врахування виключно своїх потреб. Демонстрація зневаги до співбесідника. Використання простих розмовних слів (“ну”, “тіпа”, “фігня”, використання суржику), недоречне використання розмовного стилю спілкування

· Інтонації та жестикуляція: використання образливої жестикуляції. 

Маніпулятивний стиль – відношення до партнера по спілкуванню як до засобу досягнення виключно своїх цілей. Демонстрація поведінки, що підштовхує співбесідника до певних цілей, ігнорування співбесідника. 

Діловий стиль. Стиль мовлення, що використовується в офіційному спілкуванні. Ознаки:

· Позбавлений образності, емоційності;

· Широко вживаються готові ділові словесні формул типу: “відповідно до”, “з метою”, “згідно з” та ін.

· Нейтральна лексика, вживається в прямому значенні;

· Може містити посилання на інструкції, закони, розпорядження;

· Лаконічність, стислість й послідовність викладу фактів.

Позиції у спілкуванні

	Я – ОК
ТИ – ОК
	Позиція ПОВАГИ до себе з ПОВАГОЮ до інших, передбачає настанову на успіх та стратегію «Виграв-Виграв»

	Я- ОК
ТИ – НЕ ОК
	Позиція ПЕРЕВАГИ над іншими, тактика переслідування та агресії, стратегія «Виграв - Програв»

	Я – НЕ ОК
ТИ- НЕ ОК
	Позиція НЕДОВІРИ, тактика ухиляння від взаємодії з іншими, стратегія «Програв - Програв»

	Я – НЕ ОК
ТИ - ОК
	Позиція САМОПРИНИЖЕННЯ з іншими, неадекватна тактика залежності від думки інших, стратегия «Програв - Виграв»


3. НЕВЕРБАЛЬНА КОМУНІКАЦІЯ

Зони спілкування

· Інтимна зона (15 - 46 см) - спілкування з близькими, батьками, родичами;

· Особиста зона (46 - 125 см)м- відстань спілкування з друзями і однодумцями; 

· Соціальна (1,2 - 2,5 м) - відстань на переговорах з приятелями і колегами по роботі; 

· Публічна (більше 2,5 м) - ділові переговори, візити до вищих чиновників. 

Загальні поради:
· слід дотримуватись міри у дистанціюванні (не треба надмірно віддалятись і не надто наближатись до партнера); 

· дистанція між партнерами повинна відповідати ситуації; 

· не варто починати спілкування з відстані більш ніж 4 м. Найбільш прийнятними на такій дистанції може бути посмішка чи кивок головою на знак привітання; 

· перші фрази краще говорити на відстані соціальної зони; 

· відстань треба долати поступово, а не перескакувати через одну чи дві зони. У такому разі легше досягти згоди, виважено розв'язати проблему; 

· не порушати визначену зону, особливо інтимну, в ділових стосунках це є неприйнятним. 

ВАЖЛИВО:
1) Найбільш красномовними є жести, що не усвідомлюються людиною.

2) При розмові на неприємну тему, чуючи неприємне питання, людина буде відхилятись / робити крок назад. Та навпаки.

3) Будь-які жести сприймаються в комплексі.  Людина може перехрещувати руки через низьку температуру. Ваші здогадки потрібно перевіряти.

4) Жестикуляція може бути зумовлена культурними особливостями людини (звичка, традиції)   

4. ДІАЛОГИ В ОФІЦІЙНОМУ СПІЛКУВАННІ

Види типових  діалогів у діяльності співробітників поліції:

1. Директивний діалог (питання задає лише поліцейський, інша сторона на них тільки відповідає). Коли використовуємо: 

· Обмеженість в часі;

· Лояльність співбесідника. (Він добровільно згоден допомагати);

· Необхідність знайти відповіді на конкретні питання (необхідно заповнити протокол).

2. Вільний діалог (репліки-стимули походять від іншої сторони, поліцейський на них відповідає, наприклад: як пройти до….?). Коли використовуємо: 

· Наявність вільного часу

· Відсутність конкретної мети у поліцейського (у разі звернення громадянина)

· Необхідність розговорити співбесідника, покращити контакт з ним, отримати інформацію в неформальному спілкуванні. 

Фактор адресату в службових діалогах
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Керівник

Хто говорить у службовому діалозі?
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· Я (1)
Дія – мовлення
Концентрація уваги на:

· реалізації власного сценарію (Чи просуваюсь я до своєї мети?);

· реакції слухача.















































































· Інша особа (2)
Дія – слухання

Концентрація уваги на:

· Інормацію (Що каже?)

· Формат подачі інформації (Як каже?);

· Цільові установки іншого особи (З якою метою?)

Типовий зміст діалогів в умовах діяльності 
працівників поліції:

· Прохання – ввічливе звертання. Ознакою прохання є можливістю для особи, яку просять спокійно відмовитись виконувати прохання.

· Наказ – владне розпорядження керівника, яка базується на його статусі.

· Попередження – інформація про можливі наслідки дій співбесідника. 

· Команда – короткий вербальний наказ.

· З’ясування – прояснення певних фактів або думко співбесідника.

· Заспокоєння – дії, направлені на зниження емоційної напруги співбесідника.

Структура висловлювання при зверненні до громадян
1. ПРЕДСТАВЛЕННЯ (посада, спеціальне звання, прізвище);

2. ПІДСТАВИ ДЛЯ ЗВЕРНЕННЯ (наприклад: «Ви порушили правила дорожнього руху»);

3. СУТНІСТЬ ЗВЕРНЕННЯ (наприклад: «Пред’явіть, будь ласка, Ваші документи»);

4. ПРОДОВЖЕННЯ ДІАЛОГУ В РАЗІ НЕОБХІДНОСТІ (наприклад: «Просимо Вас надати пояснення щодо…»);

5. ЗАКІНЧЕННЯ ДІАЛОГУ (наприклад: «Дякуємо за порозуміння. Гарного дня!»).

Основні вимоги до службового діалогу в умовах діяльності поліцейських

· законність;

· доцільність;

· етичність;

· логічність;

· співвідношення часу й повноти інформації.

Правила побудови висловлювань

· пріоритетність цілі повідомлення;

· врахування ситуації;

· вирішення службового і психологічного завдання водночас;

· адаптація мовлення під співрозмовника (дитина, людина у стані стресу тощо);

· дотримання словесного етикету і культури поведінки;

· аргументація кожного висловлювання

Етика в діловій комунікації
· наслідування вимог відомчих наказів;

· відмова від примітивного, авторитарного й маніпулятивного стилів спілкування, застосування жаргонів й інвективи;

· повага, толерантне ставлення до співрозмовника;

· дотримання мовленнєвого етикету;

· розуміння ситуації щодо доречності застосування мобільних телефонів

Етикетні формули у спілкуванні

	Ситуація
	З керівником, з колегами
	З громадянами

	Привітання
	Здоров’я бажаю
	Добрий ранок, добрий день, добрий вечір

	Звертання
	Товаришу ….. (спеціальне звання)!
	Шановний добродію! Громадянин…. (громадянко, громадяни)

	Прохання
	Дозвольте, приміть…
	Дозвольте, будьте ласкаві, будь ласка, будьте люб’язні, перепрошую

	Згода
	Так точно
	Добре, згоден

	Вдячність
	Висловлюю подяку
	Дякую

	Вибачення
	Пробачте
	Прошу пробачення, вибачте, пробачте, даруйте на слові

	Прощання
	До побачення
	До побачення! Бувайте здорові! На все добре!


5. ПИТАННЯ В РОБОТІ ПОЛІЦІЇ

Відкриті питання - вимагають розгорнутої відповіді співбесідника.

Починаються зі слів: Що? Де? Коли? Хто? Чому? Як? Тощо

Призначення:

· Захоплення ініціативи. Співбесідник розкриває себе.

· Отримання більш повної інформації по темі.

· Спонукання вільному обміну інформацією

· Дізнаєтесь точку зору співбесідника, формуєте у нього довірлива ставлення до Вас

· Підштовхуєте співбесідника до роздумів над питанням.

Приклад: “Яким чином сталось ДТП”, “Що Ви думаєте з приводу?” 

Закриті питання - вимагають згоди або короткої відповіді співбесідника.

Приклад: “Якого кольору була автівка? (Відповідь: червоного)”, “Ви бачили правопорушника? (Відповідь: Так)” 

Призначення:

· Отримуєте згоду співбесідника. Ви погоджуєтесь сплатити штраф?
· Уточнюєте слова співбесідника. Ви кажете, що саме червона машина першою почала рух?
Альтернативні питання – дозволяють співбесіднику обрати один і запропонованих варіантів.

Приклад: Ви бачили одного чи двох нападників? 

Призначення:

· Надаєте співбесіднику право вибору з запропонованих ВАМИ варіантів. Ви хотіли би сплатити карткою чи через банк? Ви хочете пройти у відділок чи будете зберігати спокій? 

· Перевіряєте окремий факт.  Ви бачили одного чи двох нападників? 

Помилки при використанні питань

	ПОМИЛКА
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	Відсутність пауз після питань. 
	
	Витримувати паузу, протягом якої людина встигне знайти відповідь на Ваше питання 

	Два питання одночасно. Співбесідник забуває або обирає для відповіді зручне для себе питання 
	- Скільки Вас було? Хто перший почав бійку? 
- Нас було вісім чоловік. 
	· Скільки Вас було?
· Нас було вісім чоловік.  
- Хто перший почав бійку? 
- Сергій. 

	Підказка правильної відповіді. 

Особливо обережність з дітьми. Через підвищену навіюваність вони схильні погоджуватись з думкою дорослого. 
	· Ви бачили саме джип? 

· Сексуальні домагання перший почав саме Іван? 
	Надавайте перевагу відкритим питанням, щоб людина могли самостійно знайти відповідь.

Зберігайте нейтральний тон, щоб людина не могла зрозуміти якої саме відповіді ви очікуєте 

	Передчасне розуміння відповіді 
	-Я зрозумів відповідь, можете не продовжувати. 
	Проявляйте повагу, слухайте співбесідника. Якщо його необхідно перервати через брак часу, робіть це з максимальною повагою 

	Велика кількість питань, заданих послідовно, одне за одним. 
	Людина починає почувати себе на допиті, що не завжди є доречним. 
	Слід “розбавити”  питання, своєю мовою: заспокойте співбесідника, поясніть навіщо вам потрібна інформація, розкажіть історію з життя, або жарт  


ТЕМА 2. ВИРІШЕННЯ КОНФЛІКТІВ ТА МЕТОДИ ПРОТИДІЇ МАНІПУЛЯЦІЯМ.
ПЛАН ЛЕКЦІЇ

1. Конфлікт та алгоритм його врегулювання.

2. Маніпуляції у спілкуванні.

1. КОНФЛІКТ ТА АЛГОРИТМ ЙОГО ВРЕГУЛЮВАННЯ.
Конфлікт ( лат. conflictus - зіткнення,сутичка) - зіткнення протилежних інтересів і поглядів.

Причини:
· Протилежні інтереси сторін. Нам обом потрібен мандарин, ми хочемо його з’їсти.

· Протилежні позиції сторін. Нам обом потрібен мандарин, але мені потрібна шкірка. А мені потрібен сік.
· Погана комунікація між сторонами.

· Емоційне напруження, яке заважає адекватно сприймати ситуацію.

· Різні цінності. - Для  мене нормально бити жінку. – Вибачте, це протирічить закону України. 

Стратегії поведінки в конфліктній ситуації за Томасом-Кілменом

1. Пристосування – людина нехтує своїми інтересами, щоб задовольнити інтереси іншого. 

2. Співпраця – спільна спроба знайти рішення, яке задовольняло б вимоги обох сторін. 

3. Уникання – людина намагається не займатися конфліктом. Шляхом уникання можна відкласти справу на кращий час. 

4. Компроміс – це часткове задоволення обох сторін. 

5. Суперництво – людина намагається задовольнити свої інтереси за рахунок іншого. Суперництво може означати «стати на захист своїх прав», якщо людина переконана, що вона права. 

Алгоритм врегулювання конфлікту в роботі:
А) Оцінка конфлікту (Чи потрібне втручання поліцейського?)

Б) Зупинка конфлікту (Втручання, зупинка активної фази, фізичне розведення сторін).

В) Зниження рівня емоційності учасників конфлікту.

Г) Розгляд справи по суті (викладення сторонами свого бачення, заповнення протоколу, при необхідності).

Д) Пошук рішення конфлікту, що задовольняє всі сторони 

(при можливості).

Оцінка:

· Чи знайомі між собою його учасники?

· Чи перейшов конфлікт у ситуацію застосування сили?

· Чи потребується комусь долікарська допомога?

· Якщо конфлікт у сім’ї, чи були при цьому присутні діти, де вони зараз?

· Чи були очевидці події, які б могли у разі необхідності надати допомогу у розслідуванні ситуації?

Зупинка конфлікту:

· Підійти, привернути увагу сторін. Привітання (допустиме збільшення гучності задля привернення уваги).

· При агресивній поведінці учасників по відношенню один до одного, допустиме створення фізичного бар’єру між ними.

· При агресивній поведінці, розвести учасників на відстань 2-3 метри один від одного.

· Чіткі та зрозумілі інструкції для учасників. “Будь-ласка, в двох реченнях викладіть суть конфлікту”, “Прошу Вас відійти на два метри від ”. 

Зниження рівня емоційності учасників конфлікту :

· Дати попити води.

· Зменшити використання сторонами нецензурної лексики та образливих слів.

· Дати можливість сторонам висловити позицію по відношенню до конфлікту. 

· Спитати сторони про бажаний для них варіант розв’язання конфлікту. (Чого би Ви хотіли від… Який варіант вирішення конфлікту Вас би влаштував?).

· Продемонструвати можливі наслідки розвитку конфлікту. (При продовженні конфлікту ми змушені будемо скласти протокол та затримати Вас. Ваші дії можуть бути оцінені як хуліганство, що загрожує Вам наступними наслідками….)

· Спонукати до промовляння своїх емоцій

Спілкування поліцейського:

· Слідкуємо за власною безпекою.

· Постійно утримуємо всі сторони конфлікту в полі зору.

· Впевнений і спокійний тон мовлення, жестикуляція, інтонації. Допустимий голосний, але спокійний тон.

· Початково, спілкування направлене на зниження рівня емоційності сторін конфлікту, на другому етапі – на з’ясування обставин конфлікту.

· Рішуче зупиняти “перепалки” та одночасні агресивні вигуки. Учасники конфлікту повинні розмовляти по черзі.

· По можливості, треба зупиняти використання нецензурної лексики сторонами конфлікту.

2. МАНІПУЛЯЦІЇ У СПІЛКУВАННІ
· Маніпуляція – приховане управління людиною супротив її волі, що приносить ініціатору односторонні переваги. 

· Прояви маніпуляцій у спілкуванні: 

· брехня;

· неповна передача інформації; 

· перекручування фактів ;

· вживання певних словесних формул, які відволікають увагу іншої сторони. 

	Маніпуляція
	Реакція

	БРАК ЧАСУ 
	Відпустіть, у мене зустріч через 20 хвилин. 
	Дякую, що повідомили. Зараз ми швидко оформимо адміністративне правопорушення і Ви встигнете на зустріч 

	ВАЖЛИВА ПРИЧИНА 
	Я керував машиною в нетверезому стані, тому що у мене вчора народився син. 
	Вітаємо Вас із цією подією. Бажаємо Вашій дитині здоров’я. Нажаль керування у нетверезому стані є порушенням і ми змушені діяти відповідно до статті…… 

	ДОБРИЙ ПОЛІЦЕЙСЬКИЙ 
	Ви ж не такий, як усі менти…. 
	Дуже дякую за високу оцінку моїх моральних якостей. Ви праві, я дотримуюсь законів та інструкцій. А тому, пропоную повернутись до обговорення Вашого правопорушення. 

	НІКОЛИ ЗНОВУ
	 Відпустіть, я більше не буду….. 
	Ми дуже раді, що ви плануєте дотримуватись ПДД у подальшому. Нажаль ви вчинили правопорушення і ми змушені скласти протокол. 

	Я ЗНАЮ ЛЮДИНУ 
	Я зараз подзвоню батькові, а він знаю твого керівника. 
	Ви розумієте, що Ваші дії можуть бути трактовані як спроба тиску на службову особу?

Згідно з статтею ___, Ви можете отримати штраф/ покарання у вигляді?

Наша розмова записуєтесь у режимі реального часу. Ваші дії можуть бути трактовані… 

	Я НЕ ЗНАВ
	 А що? Я не знав, що заборонено співати пісні о другій годині ночі. 
	Я Вас добре розумію. Нажаль, не знання законів не може звільнити нас від відповідальності за їх виконання. А тому… 

	НАМАГАННЯ ЗВАБИТИ ПОЛІЦЕЙСЬКОГО ІНШОЇ СТАТІ 
	Чітке дотримання посадових інструкцій, усвідомлення своєї позиції як посадової особи. 

	Я ЗАВЖДИ ТАК РОБЛЮ
	Я тут вже 20 років паркуюсь…
	 Мені шкода, але тепер Вам доведеться ставити Вашу машину в іншому місці. Керівництвом міста було прийнято рішення про очищення цієї вулиці від незаконного паркування.

	ВСІ ТАК РОБЛЯТЬ
	Чого Ви мене зупиняєте? Тут всі порушують?
	Ми раді, що Ви турбуєтесь про дотримання законності. Зараз ми підійдемо до кожного із порушників і запропонуємо йому переставити машину в інше місце.

	А ЩО МЕНІ РОБИТИ?
	Де мені паркуватись, якщо всі зупинки зайняті?
	 Мені дуже шкода. Але Вам доведеться переставити машину. В цьому районі є декілька місць, де можна вільно поставити машину (запропонувати місця). 


Протидія маніпуляціям:
· Чітке усвідомлення власної мети. “Які мої цілі в спілкуванні? Якщо я погоджусь із іншою людиною, це співпадає в моїми цілями?”

· Зламана платівка – постійне повторення своєї позиції. 

· Пред’явіть будь-ласка документи.

· Я поспішаю.

· Пред’явіть будь-ласка документи.

· Ви що? Не чули?

· Пред’явіть будь-ласка документи

· Ви знущаєтесь? 

· Ні в якому разі. Пред’явіть будь-ласка документи

· Ось, ось, задовбали.

· Дякую.

· Посилання на третю особу, закон, ситуацію. “Згідно з Законом України, пунктом 68.3 Ви повинні…”

· Відділити мух віт котлет. Причину від правопорушення. “Ми вітаємо Вас із народженням сину (причина). Нажаль Ви порушили закон.”

ТЕМА 3. СПІЛКУВАННЯ В ОСОБЛИВИХ УМОВАХ (ЖЕРТВА-СВІДОК, ДІТИ, ОСОБИ В СТАНАХ ЗМІНЕНОЇ СВІДОМОСТІ (АЛКОГОЛЬНОГО ТА НАРКОТИЧНОГО СП’ЯНІННЯ, СТРЕС, ПСИХІЧНІ РОЗЛАДИ ТА ЗАХВОРЮВАННЯ).
ПЛАН ЛЕКЦІЇ

1. Алгоритми спілкування з громадянами у типових службових ситуаціях співробітника поліції.

2. ПТСР. Особливості діагностування та спілкування. Спілкування з учасниками бойових дій.
1. АЛГОРИТМИ СПІЛКУВАННЯ У ТИПОВИХ СЛУЖБОВИХ СИТУАЦІЯХ СПІВРОБІТНИКА ПОЛІЦІЇ.

Алгоритм розмови з дієздатним потерпілим (свідком):
1) представлення; 

2) запитання «Чим я можу Вам допомогти?», «Чи потрібен лікар?», «Що сталося?»; 

3) прояви співчуття, словесної підтримки; 

4) тактовне опитування; 

5) переконання, що буде зроблено усе можливе задля відновлення справедливості.
Алгоритми розмови з жертвою (свідком) насилля:

· не кидайтеся відразу обіймати потерпілого. Візьміть його за руку або покладіть свою руку йому на плече. Якщо побачите, що це людині неприємно, уникайте тілесного контакту;
·  не розпитуйте потерпілого про подробиці того, що сталося. Ні в якому разі не звинувачуйте його в тому, що сталося;
·  дайте потерпілому зрозуміти, що він може розраховувати на вашу підтримку;
·  якщо потерпілий починає розповідати про те, що сталося, спонукайте говорити не про конкретні деталі, а про емоції, пов'язані з подією. Домагайтеся, щоб він говорив: «Це не моя провина, винен насильник»; «Було зроблено усе можливе в таких обставинах», що дасть змогу не сформуватися комплексу провини, та полегшить психо-емоційні переживання;
· Спробуйте дізнатись про наявність тілесних ушкоджень, при можливості, надайте першу медичну допомогу.

Алгоритм розмови з дитиною:
Як виглядає? Дитина, що загубилась виглядає розгубленою. Очами шукає батьків, може бігти кудись, голосно кричати чи навпаки сидіти та плакати. 

Одяг. Зазвичай загублена дитина виглядає доглянутою, вдягнутою за сезоном. Безпритульна дитина може бути погано вдягнутою, бути у брудному одягу, поводитись зухвало або занадто театрально.

Якщо дитина не розмовляє. Спробуйте знайти навколо  людей, які знають дитину, її батьків, свідків, які бачили її з дорослим.

Основні рекомендації:
1) Вести бесіду на рівні очей. Сісти поруч із дитиною або напроти неї.

2) Доброзичливий, товариський стиль розмови. Без сюсюкання.

3) Зрозуміла для дитини мова. Можливе неформальне привітання “Привіт”, представлення своїм іменем, а не повним званням.

4) Спроба говорити про цікаві для дитини теми, якщо не вдалось її розговорити.

5) По можливості 1 поліцейський залишається з дитиною (якщо батьки повернуться), другий шукає батьків (гучномовці в магазинах, на заправках, дитячих майданчиках та ін.) 

Перелік можливих питань: 
1) Як тебе звати?

2) Ти тут сам?

3) Ти сюди сам прийшов?

4) Де твоя мама чи тато?

5) Ви домовлялись, що ти будеш її тут чекати?

6) Де Ви домовлялись зустрітись?

7) Як звати твою маму? Як вона виглядає?

8) А де ви живете?

9) Ти знаєш телефон мами? Тата? Друзів чи знайомих. 

Алгоритм розмови з особою при змінених станах свідомості

1) Встановити, чи може людина розмовляти: «Ви мене чуєте?»;

2) Попросити повторити за Вами певну фразу, переконатися, що Вас не тільки чують, але й розуміють;

3) Визначити, чи потрібна медична допомога, у разі необхідності викликати лікарів;

4) Якщо особа спроможна говорити (або ж за наявності у неї документів), встановити її прізвище, ім’я, місце проживання;

5) Доповісти керівництву, отримати вказівки з приводу подальших дій;

6) Спробувати зв’язатися з рідними або близькими особи, повідомити про місце її перебування.

7) Далі діяти за вказівкою керівництва.

Алгоритм розмови іноземцем

1) Представитися;

2) Виявляти доброзичливість мімікою;

3) При зверненні до особи встановити, чи розуміє вона українську або іншу слов’янську мову

	Якщо іноземець розуміє українську або іншу слов’янську мову

	1) Перейти на мову, зрозумілу іноземцеві, знизити темп мовлення, активно інтонувати, виділяти логічні наголосу.

	Якщо іноземець НЕ розуміє українську або іншу слов’янську мову

	2) Встановити, чи є поруч хтось, хто міг би перекласти суть розмови (наприклад, супутник затриманої особи), людина із знанням мови (наприклад із вільною англійською).

3) При наявності доступу до мережі Інтернет можливо використати он-лайн перекладачі. Наприклад Google Translate https://translate.google.com.ua/ 

Визначити мову спілкування та використати перекладач для спілкування

3) Якщо посередника не знайшлося, перейти на мову жестів. Використовуйте слова, що можуть мати однакові значення в різних мовах (POLICE, HELP, DOCUMENTS, METRO)  та ін. Перевірити документи. За потреби доставити особу до райвідділу, викликати перекладача.


2. ПТСР. ОСОБЛИВОСТІ ДІАГНОСТУВАННЯ ТА СПІЛКУВАННЯ. СПІЛКУВАННЯ З УЧАСНИКАМИ БОЙОВИХ ДІЙ.

Посттравматичний синдром (ПТСР) — важкий психічний стан, що виникає в результаті одиничної або повторюваних психотравмуючих ситуацій. 

Які події можуть викликати ПТСР?

· Війна, бойові дії 

· Природні катастрофи

· Автомобільні аварії

· Терористичні акти

· Смерть близької людини

· Напад, 

· Сексуальне чи фізичне насилля 

Або будь-яка інша подія, що викликає у Вас відчуття безпорадності та безнадійності
Ознаки ПТСР: 

· Загострена пильність. Ви постійно очікуєте небезпеки, очікуєте нападу, навіть лежачи у ванній.

· Агресивність. Будь-які, навіть незначні проблеми Ви намагаєтесь вирішити з позиції сили. Може проявлятись не тільки на роботі, але й у повсякденному житті.

· Немотивовані напади люті.

· Значна тяга до алкоголю.

· Паніка, тремтіння через голосні звуки.

· Депресія (відчуття відсутності сенсу життя, життя – чорна діра, в якому немає за що триматись).

· Думки про самогубство.

· Провина за те, що ви вижили, а ваші колеги – ні.
· Травмуюча подія переживається знову й знову (flashback). 

· Ви намагаєтесь уникати всього, що може бути пов*язане з травмою

· Неспроможність згадати важливі епізоди отримання травми, ситуації, в якій вона була отримана

· Зниження цікавості до тих речей, що колись були цікаві.

· Почуття відсторонення, відчуження від інших, відчуття самотності

· Зниження емоційності

· Постійна роздратованість, лють

· Зниження сексуального бажання

· Постійна м*язова напруга

· Розлади сну 
Що робити:

1. Якщо Ви стали учасником або свідком травмуючих подій, спостерігайте за своїми реакціями та думками після події.

2. Якщо Ви переживаєте, маєте симптоматику – це нормально. Близько 80% людей переживали травматичні події. Близько 20% мали після цього стресовий розлад. Близько 5% чоловіків та 10% жінок мали тривалий стресовий розлад. 

3. Після події Ви можете звернутись до штатного психолога патрульної поліції за консультаціями відносно пом*якшення симптомів стресового розладу. 

4. Якщо симптоми спостерігаються більше 1 місяця –

звертайтесь до психолога
Рекомендації по спілкуванню із громадянами, що повернулись із зони бойових дій
1. Загальне ставлення – обережна повага.

2. Уникати різких рухів, гучного тону мовлення.

3. При можливості, уникати погроз, наказів, використання авторитарного стилю у спілкуванні, силових дій по відношенню до співбесідника.

4. Варіанти відповідей у випадку провокативних питань (Чому Ви тут, а не на фронті?):

· Необхідність забезпечити лад у тилу. 

· Необхідність захисту правопорядку, щоб сім’ї не боялися ввечері повертатись додому. 

· Кожен виконує свої накази. Ти виконуєш накази свого керівництва. У мене також є моє керівництво, я також виконую його накази?

· Ми маємо достатньо ворогів, щоб ще один із одним сваритись.  

ТЕМА 4. ТЕХНІКА ОПИТУВАННЯ
ПЛАН ЛЕКЦІЇ

1. Опитування та його складові. 
2. Види  та умови опитувань.
3. Типи комунікативної поведінки під час опитування.

4. Ставлення до поліцейського підчас опитування. 
1. ОПИТУВАННЯ ТА ЙОГО СКЛАДОВІ. 

Опитування – бесіда між інспектором та суб’єктом опитування (СО), спрямована на виявлення інформації. 
· Опитування зазвичай не має характеру звинувачення. 

· Протягом опитування ДІ повинен провести бесіду з усіма можливими свідками та підозрюваними. 

· Протягом опитування ДІ повинен підтримувати тісний контакт з суб'єктом. 

· 75% часу повинен говорити суб'єкт, а не ДІ. Значення опитування Направляє розслідування, збирає матеріал, який здатен привести до покарання винної особи або швидкого звільнення невинної.
· Підтримує процес розслідування, зберігаючи час, гроші та ресурси.
· Збільшує громадську впевненість у поліцейській роботі, особливо при спілкуванні із свідками та жертвами            злочинів, які прямо стикаються з поліцією. 
Різниця між опитуванням та допитом
	Опитування
	Допит

	Мінімальна конфронтація, людина не змушена з Вами розмовляти, має можливість відмовитись 
	Конфронтація по необхідності. Людина умовно змушена розмовляти з ДІ, за відмову відповідати на питання можуть бути складені відповідні протоколи та ін. 

	Громадянину не повідомили про підозру. Опитування не має характер звинувачення 
	Підозрюваний. Допит часто має характер звинувачення людини у правопорушенні 

	Психологічний тиск є небажаним або забороненим (в залежності від ступені). 
	Можливі засоби психологічного тиску, окреслені законами, та правами людини 

	Більше відкритих питань, вільна бесіда, мінімальна конфронтація 
	Директивна бесіда, директивний характер питань, закриті питання, пошук неспівпадінь, помилок у свідченнях. 

	Можливо перейти до допиту 
	Майже неможливо перейти до опитування 


Складові процесу опитування

· Тип (особисте, опосередковане).

· Форма опитування (вільне, профілактичне,  пов'язане зі злочином)
· Місце опитування (суб'єктивно безпечне, умовно безпечне, небезпечне).
· Час опитування (робочий, позаробочий, неробочий).
· Характеристики суб'єкта опитування (вік, стать, релігія та ін.)
· Статус суб'єкта (підозрюваний, свідок, жертва, інформатор, не визначено).
· Кількість опитуваних (один, декілька)
2. ВИДИ ОПИТУВАНЬ. 
Опосередковане. Опитування, за якого зв'язок між інспектором та суб'єктом відбувається за допомогою технічних засобів:
· Телефон;

· Інтернет-конфренція (напр. Skype); 

· Електронна пошта / чат. 

Використовується, коли свідок проживає в іншому регіоні, коли необхідно отримати швидку інформацію, або інформацію, яка не має критичного значення для слідства. 
· Суб'єкт може почувати себе впевненіше, безпечніше, отримує більше часу на роздуми. 
· Інспектор має менше засобів для діагностики стану суб'єкта, для тиску або покращення стосунків. 
· Якщо є підозра, що суб'єкт має намір приховувати інформацію або інформація, яку він має повідомити має важливе значення, варто надати переваги особистому, а не опосередкованому опитуванню.
Особисте. Бесіда між інспектором та суб'єктом, за якої інспектор ставить питання, а суб'єкт відповідає на них. При особистому опитуванні вони знаходяться у безпосередньому контакті. 
Форми опитування: 
· Вільний діалог – бесіда між інспектором та громадянином на тему, що не пов'язана із скоєнням конкретного злочину. В такій формі інспектор може знайомитись із своєю дільницею, налагод-жувати стосунки із мешканцями, дізнаватись про особливості дільниці, мешканців дому та ін. (“бабусі біля під'їзду”). 
· Профілактичної бесіда – бесіда між інспектором та громадянином, що знаходиться у групі ризику, може бути схильним до правопорушення. Метою такої бесіди є профілактика.
· Опитування – бесіда спрямована на виявлення інформації пов'язаної з конкретною справою.
Умови для проведення опитування.
Місце опитування

	Кабінет дільничного, кабінет слідчого, присутність ймовірного злочинця 
	Парк, вулиця 
	Оселя громадянина, місце роботи, навчання, двір, Skype 

	Суб’єктивно небезпечне
	Умовно безпечне
	Безпечне

	Суб'єкт відчуває небезпеку, тиск з боку слідчого,  відтак може демонструвати страх, агресію, відмову від співпраці. 
	Суб'єкт відчуває певну небезпеку, оскільки його можуть помітить за спілкуванням із поліцією 
	Опитування відбувається в комфортних для суб'єкта умовах. “Дома навіть стіни допомагають” 


Безпечне може перетворитись на небезпечне. Приклади:
· Я не хочу проходити опитування вдома у випадках сімейного насильства, бо боюсь батьків.

· Я не хочу проходити опитування  вдома, оскільки злочин пов'язаний з сексуальним насильством. Якщо батьки про це дізнаються, вони перестануть вважати мене чесною дівчиною.

· Я не хочу проходити опитування на роботі/в своєму дворі, бо мої колеги негативно ставляться до поліції, відтак, я можу зіпсувати свої стосунки.

· Я не хочу проходити опитування в громадському місці, бо мене можуть вважати злочинцем.

Небезпечне може перетворитись на безпечне. Приклади:
· Я хочу зберегти в таємниці нашу розмову.

· В нас немає формальних відносин, я ні в чому не винен, тому давайте розмовляти в громадському місці.

· Я не хочу пускати поліцію до свого будинку, давайте краще я зайду до вас.

Час опитування
	Неробочий 

(22.30-06.00) 
	Людина неготова для спілкування, буде робити це вимушено, у випадку серйозної ситуації. Слід проводити такі опитування лише за серйозних злочинів, або тих, що потребують негайного реагування 

	Позаробочий  

(06.00-08.00)
(18.00-22.30)
	Людина бодрствує, але фактично малоготова для спілкування зі сторонніми особами. Може мати місце підвищена тривога, страх, збудженість, агресія. Можливі дії по заспокоєнню людини, налагодженю контакту 

	Робочий           

(8.00-18.00) - зимовий
(8.00-20.00) - літній 
	Психологічно комфортний час для спілкування, людина знаходиться в оптимальному робочому стані, загалом схильна до контакту 


Індивідуальні характеристики суб'єкта 

Під час планування та проведення опитування необхідно враховувати деякі характеристики, наприклад:  
· Вік – знання віку громадянина допоможе обрати найкращий час для проведення опитування та необхідність присутності дорослого/психолога.
· Культурні особливості – можуть впливати на форму звертання, необхідність перекладача, особливості гендерного ставлення.
· Релігійність та належність до певної релігії – дає можливість апелювати до релігійної моралі, враховувати необхідність виконувати релігійні ритуали та ін. 

· Домашні умови – можуть допомогти ідентифікувати людей, корисних для розслідування (сусідів, членів родини та ін).
· Фізичне та психічне здоров'я – розуміння здатності людини сприймати та відтворювати інформацію, при необхідності отримати консультацію щодо специфіки сприйняття інформації людиною.

· Попередні контакти з поліцією – допоможуть визначити реакцію суб'єкта, оцінити безпеку дільничного, а також розробити правильну тактику опитування.

· Стать – в деяких видах злочинів (напр. сексуальні злочини, або домашнє насильство, важливо підібрати стать того, хто проводить інтерв'ю. Питання сексуальної орієнтації також є важливими для суб'єкта, отже потребують певної уваги та делікатності з боку дільничного).

Статус суб'єкта.
· Інформатор – знає корисну інформацію, яку може повідомити інспектору. (старший по будинку, шкільний психолог, мешканець будинку)
· Свідок – громадянин, що був особисто присутній при події.
· Жертва – громадянин, що постраждав в результаті правопорушення.
· Підозрюваний – громадянин, який підозрюється у скоєнні злочину. 
· Не визначено – громадянин, статус якого не визначений, або той, що не має відношення до діяльності інспектора (напр. людина спитала про шлях до торгівельного центра).
Психологічно коректне ставлення до громадянина

· Повідомити сутність питання (Я хотів би обговорити наступну тему…)
· Повідомити приблизний час, який може знадобитись для спілкування на цю тему.
· Спитати про місце, яке було б зручне громадянину для проведення опитування.
· Спитати про час, коли можна призначити зустріч із дільничним інспектором.
· Узгодити час і місце, зручне для громадянина із часом та місцем зручним та доцільним для інспектора.
Психологічна доцільність не завжди дорівнює процесуальній доцільності.   Те, що зручне для громадянина, не зажди доцільне для розслідування.
3. ТИПИ КОМУНІКАТИВНОЇ ПОВЕДІНКИ
Тип поведінки – відносини між особами під час спілкування:

· Тиск (собака зверху)
· Підкорення (собака знизу) 
· Паритет 
Тиск або Собака зверху. 
Що: “я начальник, ти - дурень”, “я тут влада” 
Як виглядає: зверхнє ставлення, читання моралі, всезнайство, людина у всьому правильна, вичитує іншу, яка нічого не знає.
Типи поведінки: тиск, агресія, впевненість, перебивання, агресивні вигуки, небажання погоджуватись з іншими, зухвала поведінка, образливий тон, загрози.
Невербаліка: нависання, активна “атакуюча” поза, погляд з-під лоба.
Комунікація: наказ без права відмови.
Пристосування або Собака Знизу. 
Що: Я людина маленька, поведінка маленької дитини перед дорослим.
Як виглядає: я неправий, я поганий, я слабкий.
Типи поведінки: страх, пригніченість, розгубленість, підлабузництво, намагання задобрити старшого, страх перебити іншого.
Невербаліка: захисна поза та жестикуляція, сгорбленість, короткі “слабкі рухи”.
Комунікація: ввічливе прохання, із правом відмови.

Паритет 
Що: Ми з тобою однієї крові, я такий самий як ти.

Як виглядає: впевненість у собі, повага до іншого та його прав.
Типи поведінки: впевненість, спокій, контрольовані рухи та слова.
Невербаліка: впевнена поза (може бути як атакуюча так і захисна), помірно широка жестикуляція, відкриті жести
Комунікація: можливість спокійно вибирати форми комунікації в залежності від ситуації
Довірливі відносини. В своїй роботі патрульний повинен реалізовувати концепцію Партнерства суспільства та правоохоронних органів. Для цього він повинен створювати довірливі відносини з громадянами. Поліцейський повинен вступати в контакт та постійно поглиблювати його до рівня, необхідного для виконання службових обов'язків.

Загальні відомості 

Демонстрація особистих професійних якостей. 

· Проведення дієвих профілактичних бесід, 
· Допомога у вирішення дрібних проблем громадян (сімейні конфлікти, дрібні сварки).
· Зменшення рівня злочинності на дільниці.
Демонстрація особистих морально-етичних якостей:
· Чесність та порядність
· Готовність допомогти.
· Готовність працювати заради громади
· Відсутність бажання брати участь у корупційних схемах.
Демонстрація переваги від співпраці із правоохоронними органами:
· Участь у різноманітних громадських заходах (відкриті уроки, виховні години тощо).
· Звітування перед громадою у спосіб, передбачений нормативними актами.
· Демонстрація обопільних переваг від співпраці (Ми можемо зменшити злочинність разом)
Створення довірливих відносин при спілкуванні.

Невербальна демонстрація.
· Щира та відкрита позиція при спілкуванні.
· Відкрита жестикуляція, демонстрація відкритих рук.
· Відсутність невербальних бар'єрів між громадянином та поліцейським
· Впевнена поведінка, тон розмови.
· Демонстрація паритету в комунікації
· Повага до комунікативних зон громадянина.
· Посмішка. 
Вербальні техніки.
· Уважне вислуховування без переривань.
· Жива зацікавленість у розумінні цілей та способу життя громадянина
· Демонстрація уваги до слів та почуттів громадянина.
· Використання технік емоційної підтримки, коли це доречно.
· Використання технік резюмування, парафразу, та інших технік активного слухання. 
· Чіткі та зрозумілі інструкції, прохання та питання при спілкуванні
Використання технік переконання при контактах із громадянином.
· Емоційне переконання. Уявіть себе на місці….
· Емоційне переконання. А ви б хотіли собі таких наслідків?
· Раціональне переконання. Дія – вигода. Що я роблю- Як це допоможе Вам?
· Раціональне переконання. Дія-наслідки. Якщо Ви зробите _____, ви отримаєте наступні наслідки.
· Залучення до співпраці. Мені (поліції, державі) потрібна Ваша допомога….
· Залучення до співпраці. Дайте мені пораду, що б Ви робили на моєму місці? 
Структура повідомлення
Кожне повідомлення містить два компонента:
· Інформаційний (Тема)
· Емоційний (Ставлення до співбесідника)
Вони можуть бути виражені через: 
· слова (текст), 
· поведінку (тон голосу, жестикуляція, міміка) 
· або дії.
Приклад
· Повідомлення: Я вам вже третій раз кажу, тут не було місця для паркування.
· Тема/Інформація: Тут не було місця для паркування.
· Емоція/ставлення: Чому це я повинен тричі Вам щось казати, Ви що, не розумієте?
Приклад
· Повідомлення: Ви можете нормально реагувати на мої слова?
· Тема/Інформація : Ви можете нормально реагувати на мої слова?
· Емоція/ставлення: Моя мова нормальна. Нормальні люди нормально реагують. Ви ненормально реагуєте. Ви ненормальний!
4. СТАВЛЕННЯ ДО ПОЛІЦЕЙСЬКОГО ПІД ЧАС ОПИТУВАННЯ.
Умовно можна виділити 4 основних типи ставлення до поліцейського: 

	Агресія
	Страх
	Співпраця
	Обожнювання


Агресія – негативне ставиться до поліцейського. (Негативний досвід спілкування,  є підозрюваним, має стосунки із підозрюваним та ін.). 

Суб'єкт дозволяє собі агресивні вигуки, лайку, намагається використати силу або демонструє ознаки прихованого конфлікту (короткі відповіді, бажання припинити контакт, затягування часу, маніпуляції та ін).

Страх – страх через можливі наслідки спілкування із поліцейським, або переляканий через пережиту ситуацію (став свідком важкого ДТП).Суб'єкт неохоче повідомляє інформацію, уникає розмов на певні теми, не повідомляє подробиць, “забуває” значний обсяг інформації.

Обожнювання – радісне повідомлення про будь-які можливі та неможливі правопорушення, використання дільничного як співбесідника, спроби постійно підтримувати з ним контакт, перекладаючи на того значну кількість своїх проблем. (Йому сумно, поліцейського вважають представником влади та ін.)

Співпраця – спокійна відповідь на питання дільничного, намагання чітко та повно викласти всю інформацію, яку знає, іноді самостійно може пригадати певні деталі та повідомити їх дільничному. Він йде на контакт, витрачає свій час на спілкування із дільничним. Саме Співпраця є найбільш конструктивним ставленням для поліцейського

ЗМІНА СТАВЛЕННЯ

Протягом опитування поліцейський може як покращити, так і погіршити ставлення громадянин до себе та тематики опитування. Великою мірою ставлення залежить від якості комунікації, яку вибудовую поліцейський.
З агресії на співпрацю 
· Використання позиції партнерства або делікатного підкорення.  
· Зрозуміти причини агресії. “Мені здається, що я Вас розізлив. Я щось не так зробив?”
· Вибачитись, якщо Ваші дії спричинили людині дискомфорт. Спитати, які Ваші дії були б комфортні для людини в цих умовах.
· Пояснити свої дії заспокійливим тоном. “Я буду записувати нашу бесіду, щоб зафіксувати основні деталі. Тоді нам не доведеться зустрічатись ще раз.
Співпраця-Агресія 

· Продовження Тиску або тотальне Підкорення, погрози. 

· Ігнорування потреб опитуваного (не приділяєте увагу, примітивне спілкування, ігнорування прохань, перебивання, відмова у задоволенні потреб)

· Використання слів “Ви повинні…”, “Я тут закон…”, “Слухай уважно” тощо.

· Будь-які інші види вербальної або невербальної агресії. 

Страх-Співпраця 

· Використання позиції партнерства або делікатного підкорення.   

· Зрозуміти причини страху. По можливості відмовитись від дій, що викликали страх у опитуваного

· Перейти від офіційного до товариського стилю спілкування. Продемонструвати людяність, розповісти історію з життя, анекдот.

· Заспокійливим тоном пояснити, чому Ваші дії є безпечними для людини. “Наша розмова є конфіденційною. Я не буду повідомляти Ваші дані кому-небудь”.

Співпраця-Страх 

· Продовження Тиску, погрози. 

· Демонстрація безсилої поведінки. “Я не можу виконати те, що ви просите”, “В мене є моє керівництво”, “Ви ж розумієте, що вам загрожує небезпека”.

· Розповісти про наявність у Вас компрометуючих матеріалів, заведеної справи, можливості повідомити факти з життя опитуваного іншим особам. “Якщо ти не припинеш, я повідомлю твоїх батьків, про те, що ти вживаєш алкоголь”.

· Демонстрація (вимушена/невимушена) спецзасобів, виклик патруля, розповідь про можливі негативні наслідки при небажанні працювати з поліцейським. 
Обожнювання-Співпраця 

· Чемна подяка за корисну інформацію. 

· Перехід або акцентоване використання ділового стилю спілкування. 

· Прохання викласти інформацію, яку громадянин вважає важливою (а поліцейський - ні) у письмовій формі, та надати відповідну заяву поліцейському.

· Запропонувати візит до кабінету дільничного та спілкування на вказану тему. 

· Спитати про бажані для громадянина дії дільничного в цій ситуації.

· Коректна відмова від комунікації 

Співпраця-Обожнювання 

· Приділення значної уваги вислуховуванню громадянина.

· Регулярні бесіди, протягом який дільничний не отримує корисної для себе інформації.

· Регулярне виконання особистих прохань громадянина.

· Небажання/неспроможність відмовити громадянину у його проханнях  

ТЕХНІКИ ЕМОЦІЙНОЇ ПІДТРИМКИ
Техніки емоційної підтримки спрямовані на демонстрацію людяності, доброзичливості у відносинах між поліцейським та громадянином.
· Я-позиція
· Ввічлива відмова
· Комплімент
· Висловлення почуттів 
Я-позиція
Ти-позиція по структурі має характер звинувачення. Почувши фразу, побудовану в форматі “Ти-позиції” комунікатор почуває себе винним у напруженні, що виникло. 
Що чує суб'єкт:  “Ти – поганий, неправий.” 
Він починає відстоювати свою позицію, 
демонструючи страх чи агресію.
Я-позиція - пояснення своєї реакції. 
“Ваші дії викликають наступну мою реакцію. Ми отримуємо наслідки. Хочете іншої реакції? Тоді пропоную робити наступне”. 

Я-позиція дає іншій людині свободу дій,                                                 викликає менш агресивну та захисну реакцію.

Твої дії – моя реакція. 
Я-позиція правила побудови. 
1) Починайте із звертання, висловленого з повагою.
Віктор Іванович,  мені здається, що мої дії Вас образили.
2) Приберіть конфліктні “категоричні” слова. Намагайтесь описати дії іншої людини нейтральними словами. 
3) Замість “ти-поганий”, використовуйте нейтральне “мені не подобається”.  Я-позиція - це розмова про свої почуття, логіку дій, а не про іншого. 
4) Коротко поясніть яких дій ви очікуєте від людини.  
ПРИКЛАДИ
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	Нервований….
	Схвильований

	Потрібно….
	Варто

	Вам слід/ Я Вам раджу…
	Я би рекомендував

	Ви ведете себе як хам.
	Ви невдоволені тим, що відбувається?

	Ви - збуджені
	Ви хвилюєтесь?

	
	

	Ви - збуджені
	Ви хвилюєтесь?

	Ви - маніпулюєте
	Мені не вистачає щирості у розмові.

	Звідки стільки агресії?
	Мої дії викликають у вас напругу?

	Сприймайте інформацію адекватно.
	Ви хочете, щоб я повторив, попередньо сказане?

	
	

	Ви приховуєте інформацію
	Я хотів би більшої відвертості та довіри у розмові

	Ви боїтесь цієї людини.
	Ви думаєте, людина може заподіяти Вам шкоду? Ми будемо дуже обережними з отриманою інформацією. Якщо Ви будете нам довіряти, ми зможемо Вас захистити


Структура
1)Звертання – 2)Ваші дії – 3)Моє ставлення – 4)Очікувана поведінка.
1)Марта Олегівна, 
2)Ви надали нам багато корисної інформації. 
3)Я думаю, що мені варто її зафіксувати у спокійному місці. 
4)Пропоную продовжити наступного тижня. 
Ввічлива відмова
Під час комунікації, дільничний отримує прохання та пропозиції, які він не буде виконувати. Емоційно коректна відмова допомагає знизити рівень агресії, зберегти коректні стосунки між дільничним та громадянином.
Приклади ситуацій:
· Пропозиція неправомірної вигоди
· Прохання відпустити правопорушника через важливі причини
· Прохання виконати дії, що не входять у коло обов'язків тощо
Схема 

Пауза для обдумування. Не відповідайте на репліку протягом декількох секунд.  Продумайте аргументовану відповідь.
Підтримка:
· Дякую за пропозицію, для мене це дуже важливо…

· Я розумію Ваше бажання допомогти мені. Саме так повинні діяти патріоти…

· Я б на Вашому місці вчинив би так саме. 

Відмова-пояснення. Нажаль я змушений відмовитись через….
Альтернативна допустима пропозиція. Як Вам такий варіант? А якщо ми зробимо наступним чином? Може краще?
Комплімент 

Комплімент – приємні, люб'язні слова. Будь-які слова, які людині приємно чути можна вважати компліментом. 
В роботі поліцейського:
· Дозволяє створити перше позитивне враження при знайомстві, зустрічі.
· Допомагає покращити відносини під час розмови.
· Дозволяє загладити провину, якщо стосунки погіршились                                                          внаслідок невдалих дій поліцейського
Основні правила 

1. Потрібно вірити в те, що кажете. Тому хвалити варто риси, якими ви щиро захоплюєтесь .

2. Слова повинні співпадати з невербальним повідомленням.
3. Потрібно знати міру. Перебільшення в компліментах погіршує стосунки.
4. Комплімент повинен бути доречним. Варто обережно вплітати його в розмову. 
Що можна хвалити?
1. Компліменти про минуле. Ви вразили мене вчора тим, як чітко та детально повідомили всі тонкощі….
2. Комплімент у питанні. Підкажіть, де саме ви отримали настільки грунтовне розуміння питань оформлення ДТП?
3. Допомога та порада. Я без Вас не впораюсь. Допоможіть із порадою, до кого краще звернутись в даному закладі?
4. Порівняння. Ваші думки мені зрозумілі. Ви мислите набагато чіткіше, ніж ваш опонент.
Що можна хвалити?
5. Предмети, що належать людині чи пов'язані із нею. 
· Я бачу у Вас телефон Lenovo? В мене також, найкращий вибір.
· Ви займались хокеєм? Трус не грає в хокей!
· У вас дуже гарна бібліотека, таку можу мати лише людина з бездоганним смаком.
6. Особисті якості людини. Як Вас залізні нерви, я б бачив здорових чоловіків, які втрачали свідомість в цій ситуацій. А Ви дуже гарно тримаєтесь 
Висловлення підтримки.
Навіщо? Громадянин, що пережив правопорушення, можу знаходитись у стресовому стані і потребувати емоційної підтримки. Використання словесних формул-словесної підтримки дозволяють продемонструвати людяність в роботі поліцейського, допомогти йому встановити контакт із особою.
Як?
1. Невербальне повідомлення повторює вербальне. Слова співпадають з діями. При висловленні співчуття, тональність та міміка поліцейського повинні відображати сум, біль, співчуття тощо.

2. Увага. Дати можливість громадянину висловити внутрішні переживання. Вислухати його, по можливості без переривань.

3. Пауза. Після слів підтримки потрібно робити паузу, аби особа могла побути у власних переживаннях.

4. Поступовий перехід. При необхідності провести опитування, тема розмови змінюється обережно, поступово, делікатно, в позиції знизу 

ТЕХНІКИ АРГУМЕНТАЦІЇ
Техніки аргументації спрямовані на переконання громадянина у правильності, необхідності певних дій: 
· Емоційне переконання – використання емоційних образів, почуттів, власного досвіду особи. 
· Раціональне переконання – використання фактів, аргументів для зміни позиції. 
· Залучення до співпраці – переконання шляхом включення людини у дію на своєму боці. 
Емоційне переконання
Сутність технік – у створенні емоційної картини з громадянином у головній ролі. Перебуваючи в цій фантазії, громадянин приміряє на себе відчуття героя, стає на його місце.
Приклад 1. 
Уявіть себе на місці…. У Вас є дитина? Уявіть собі, що ви з нею пішли у супермаркет, а вона випадково загубилась. Ви намагаєтесь знайти свідків, адміністраторів, камери спостереження. Але всім байдуже. У всіх є свої важливіші справи. Ви відчуваєте повний розпач. В такому самому розпачі виступає зараз Сергій, який загубив сина. Будь-ласка, уявіть себе на його місці. А тепер, будь-ласка, знайдіть 10 хвилин і спробуйте згадати, що ви бачили. 
Приклад 2.
Негативні наслідки. Я розумію, що ви маєте великий досвід керування автомобілем, а 50 грамів Вам не доза. Якщо я відпущу зараз Вас, я повинен буду відпускати кожного, хто випив 50 грамів. А не всі водії такі вправні як Ви. І буде такий красень їхати і потрапить він у ДТП, зіб'є маленьку дівчинку. Можливо вашу рідну. Ви б собі хотіли такої долі? 
Приклад 3.
Власний досвід. Скажіть, будь-ласка, у Вас були схожі випадки у житті? Вам доводилось стикатись із порушенням Ваших прав? Ви були в той момент злі чи перелякані? Чи не хотіли б Ви, щоб хтось підтримав Вас в той момент. Так і нам зараз потрібна підтримка, потрібні декілька хвилин…. 
Раціональне переконання.
Сутність технік – наведенні фактів, аргументів, які дозволяють отримати згоду, перевести громадянина на свій бік. Громадянин зважує аргументи та переходить на Ваш бік.
Дія-Вигода. Пояснення зв'язку між діями дільничного та перевагами для громадянина. В кінці повинен міститись заклик – дії, очікувані від опитуваного
Приклад:
1) Я буду записувати нашу розмову. Тоді, якщо я забуду певні деталі, я зможу звернутись до своїх записів, замість того, щоб турбувати Вас. 
2) Розкриття цього злочину дозволить мені затримати крадія. Тоді Ви зможете безпечно повертатись додому ввечері. Будь-ласка приділіть мені 10 хвилин. 
Дія-Наслідки. Пояснення зв'язку між діями громадянина та наслідками, які він отримає.
Приклад:
1) Якщо Ви не пред*явите свої документи, я буду змушений Вас затримати і доставити до райвідділку. 
2) Якщо Ви зараз вдарите дитину, я буду змушений повідомити комітет про порушення умов дострокового звільнення. Тоді Ви ризикуєте повернутись до в*язниці. 
Залучення до співпраці.
Сутність технік – в ситуації конфлікту, дії, які змусять людину “примірити сорочку” поліцейського. Замість протистояння, громадянин стає союзником поліцейського.
Метод Коломбо. Мені потрібна Ваша порада. 
Приклад:
1) Ви набагато краще від мене знаєте ситуацію в цьому районі. Підкажіть, до кого я можу звернутись з цього питання? 
2) Ви набагато частіше спілкуєтесь з Вашим чоловіком. Підкажіть, коли краще зайти, щоб Він був тверезий? 
Що б Ви робили на моєму місці?   
Приклад:
1) Ми маємо ДТП з постраждалими. Ви стверджуєте, що винуватий зелений Ланос. Водій Ланосу стверджує, що винуваті Ви. Що б Ви робили на моєму місці в цій ситуації?
2) Ми отримали дзвінок зі школи про те, що Ваша дитина побила однокласника. Його батьки хочуть подавати заяву. Я прийшов до Вас аби обговорити це питання. Що ви пропонуєте нам робити? 
ТЕМА 5. ОСНОВИ ВЕДЕННЯ ПЕРЕМОВИН.
ПЛАН ЛЕКЦІЇ

1. Переговори зі злочинцем/терористом: цілі, типи особистостей злочинця.
2. Фізичний та комунікативний контакт зі злочинцем/терористом.
3. ЗМІ як учасник переговорної комунікації
1. ПЕРЕГОВОРИ ЗІ ЗЛОЧИНЦЕМ/ТЕРОРИСТОМ: ЦІЛІ, ТИПИ ОСОБИСТОСТЕЙ ЗЛОЧИНЦЯ.
Переговори з терористами є суто комунікативним процесом. В даному випадку вони нас цікавлять як процес налагодження контакту і переконання людини в екстремальних умовах. Hам здається, що вони можливі тільки завдяки відсиланням до певного символізму, як з боку терориста, так і з боку переговірника. У вивченні деяких правил цього процесу ми будемо спиратися на дослідження спеціального агента Дуайна Фусельера (Fuselier GD. A practical оverview of hostage negotiations. FBI, 1986), а також на роботу конфликтолога Джейн Догерті (Docherty JS. Managing diversity during law enforcement negotiations: the lessons of Waco, 1996, ms.), що аналізує трагічне звільнення заручників в Техасі.
З позиції нашої теми переговори з терористами ми можемо уявити як спробу форсовано змінити символічний світ терориста, оскільки при цьому ми намагаємося змусити його виконати умови, нав’язані йому. Символічний компонент виділяється як суттєвий і для міжетнічних конфліктів: «страх опинитися в підпорядкуванні стає сильнішим за будь-які матеріальні блага. А як реакція на нього виникає прагнення до оформлення певних символів всієї групової легітимності і захищеності. Такими символами найчастіше виступають територія, навколишнє природне середовище, які при цьому розглядаються не просто як джерело життєзабезпечення, а як невід'ємний культурний і духовний атрибут. Символічна сторона процесів міжетнічної взаємодії має потужну реальну силу, коли вона «опановує маси» (Степанов Е.Н. Міжрегіональні зіткнення і тероризм з позицій конфліктологічної підходу // Масова свідомість і масові дії. М., 1994, с. 95).
Виділяють градацію цілей переговорів з терористами:

· захист життя заручників;

· затримання загарбників;

· повернення або захист майна 
При цьому не можна порушувати цю пріоритетність, щоб не принести шкоди заручникам.

Які ж правила (з нашої точки зору - оперування з символічним світом) пропонує Дуайн Фусельер? Вони залежать від психотипу людини, яка захопила заручників. Часто терористами є люди з певними психічними відхиленнями. Тому першим завданням стає встановлення особливостей терориста, оскільки від цього залежить тип комунікації з ним. Природно, нам спокійніше говорити з передбачуваним співрозмовником. Однак ми обмежені часом і обставинами, аби детально вивчити особистість терориста. 
Підготовлено класифікацію з чотирьох типів терористів, кожен з яких має своє власне бачення світу. ФБР встановило, що 52% інцидентів із захопленням людей протікає з типом, який позначений як «ментальне розлад», що реалізується у вигляді наступних чотирьох категорій:
· параноїдальна особистість;

· депресивна особистість;

· антисоціальна особистість;

· неадекватна особистість.

Параноїк має настільки розтривожену психіку, що реально він перебуває поза реальністю. Він захоплює людей, щоб виконати який-небудь власний «видатний план». При цьому він може отримувати від кого-небудь вказівки та накази, тобто бути інструментом. Параноїки, як правило, мають інтелект вище середнього. Тому не слід намагатися обдурити його. Краще приймати його висловлювання так, як ніби вони є істинними і для вас. У цьому випадку вводиться правило: уникати суперечок з цією особою з приводу його уявлень, оскільки неможливо раціонально переконати його в неправильності його фантазій. Замість цього слід обговорювати з ним інші теми, щоб налагодити зв'язок, і на базі цього шукати альтернативне рішення його вимог.
Наприклад, в 1982 р в Арканзасі автобус був захоплений людьми, які вважали, що саме про них говорилося в Біблії: «прийшов час смерті, а через три з половиною дня вони воскреснуть. Заручники були звільнені, але переконати загарбників здатися не вдалося.» Вони наклали на себе руки.
Депресивна особа також може знаходитися у власній реальності. Тут дуже високий потенціал самогубства і вбивства заручників, оскільки така особа може вважати себе, наприклад, відповідальним за всі гріхи світу.
Заручниками часто стають члени родини депресивної особистості, яка вірить, у те, що, вбиваючи їх – фактично рятує їх, забираючи з цього жахливого світу. Цей тип терористів розмовляє повільно, витримуючи паузи на 15-30 секунд довше відповідає на питання. Його думки та аргументи концентруються навколо непотрібності нікому і взагалі у житті. Тому тут в процес переговорів вплітається психо-емоційна підтримка та доказ його цінності. Якщо просто сказати щось на кшталт – «справи не такі погані», «життя чудове», «світ яскравий» і тому подібне, він не повірить, що його розуміють, а сприйме це, як введення в оману. Доцільно переводити розмову у сферу його особистого простору – інтересів, хобі, чогось позитивного для нього. Неадекватна особистість завжди програє, і це відбувається все його життя. Захоплення заручників стає для нього спробою довести комусь (дружині, друзям, батькам, подрузі), що він є рішучим і може зробити щось видатне, стати відомим. Умовно цей типаж можна назвати – «Я доведу, що я мужик», або «Вони про мене ще почують». 

Найбільш звичним для нас типом терориста є антисоціальна особистість, у якій повністю відсутні мораль і цінності суспільства, і, що страшніше, відсутнє почуття провини. Така людина дуже імпульсивна і вимагає негайної реакції. Не можна обіцяти йому речей, які, як він знає, ви не виконаєте. З ним необхідно постійно підтримувати контакт, щоб він не переключився на заручників для власного збудження та психо-емоційної підзарядки. 

У разі захоплення заручників може виникати так званий стокгольмський синдром, коли заручники починають відчувати позитивні почуття до своїх захоплювачів і негативні по відношенню до представників влади. З точки зору проблеми, можна сказати, що вони переходять на систему координат терористів. Звідси випливає важливий висновок: не можна довіряти інформації, що виходить від жертв. І більш того, жертви можуть заважати проведенню операцій по їх звільненню, не слухатися команд тих, хто їх рятує. 
2. ФІЗИЧНИЙ ТА КОМУНІКАТИВНИЙ КОНТАКТ ЗІ ЗЛОЧИНЦЕМ/ТЕРОРИСТОМ.

Проблема комунікативного контакту, встановлення необхідного рівня довіри у терористів вимагає досить складної роботи.

Фізичний контакт з терористом має враховувати наступні правила:

1. перш домовтеся, що вам не заподіють шкоди;

2. не говоріть з ним, якщо він тримає вас на мушці, наполягайте, щоб він опустив пістолет;

3. лицем до лиця можна говорити тоді, коли час минув і встановлений контакт і досягнуто довіру;

4. ніколи не ведіть бесіди віч-на-віч більше, ніж з одним терористом;

5. завжди тримайтеся прямого контакту очима;

6. завжди майте план відступу/порятунку;
7. контролюйте приміщення/місце контакту, майте можливі укриття/прикриття;
8. ніколи не повертайтеся спиною;

9. стежте за простором, від вашого наближення залежить рівень тиску на терориста (пам’ятайте, що особистісний простір більш-менш нормальний для контакту незнайомих (тим більше конфліктуючих) осіб – не менше ніж 1,5 метри).

Встановлення контакту передбачає ведення комунікації мовою терориста: 

1. питання повинні будуватися так, щоб отримувати розгорнуті відповіді, а не тільки «так» або «ні»;

2. слід уникати негативних відповідей зі свого боку, принаймні роблячи вигляд, що ви намагаєтеся вирішити проблему саме так, як цього вимагає терорист/агресор; 

3. не слід вживати слів «загарбник», «заручник», щоб не збільшувати напругу. (Як і слова «здаватися», що для нього означає провал.)

4.  завжди слід торгуватися. Навіть якщо його вимога не суттєва, все одно за її виконання у відповідь слід просити щось від нього самого (когось відпустити, дати телефон аби поговорити з заручниками, покласти зброю, ін.).

Всі ці правила здебільшого стосуються чітко емоційної сфери, маючи спробу заспокоїти опонента, або приспати пильність. Окремо слід відмітити вплив на терориста через його власну родину або родичів, оскільки, вважається, що  їх він буде слухати без того упередження, з яким він слухає чужу та ворожу людину. 
З цією тезою потрібно бути дуже обережним, оскільки злочинець може спеціально вимагати спілкування з кимось з близьких, щоб на його очах скоїти вбивство або самогубство. Таким чином він може демонструвати те, що саме ця людина/люди довели його до такого і тепер їм треба буде жити з почуттям вини. 
У кількісному вимірі переговори з терористами повинні вести декілька осіб, щоб більш об'єктивно оцінювати те, що відбувається. У команді обов'язковий психолог, який може використовуватися тільки як консультант, але не парламентер. Вимоги до самого переговірника, на думку Фусельєра, такі:

· він повинен володіти емоційною зрілістю, ніколи не зриваючись у відповідь на будь-які випади;

· він повинен добре вміти слухати, володіти навичками інтерв'юера;

· він повинен легко встановлювати довіру до себе;

· він повинен вміти переконувати інших, що його точка зору є цілком раціональна і розумна;

· він повинен вміти спілкуватися з людьми всіх соціальних прошарків;

· у нього повинна бути практична кмітливість, здоровий глузд, розуміння вуличного типу поведінки;

· він повинен вміти працювати в ситуації невизначеності, приймати на себе відповідальність, коли це буде потрібно;

· він повинен повністю віддаватися професії переговірника;
· він повинен розуміти, що якщо переговори не вдадуться, йому доведеться надати допомогу в плануванні захоплення, щоб звільнити заручників.
Кейс реального сценарію переговорів з метою звільнення заручників, що відбулися в 1982 р в США виглядє наступним чином: 
«Лауден ставив відкрито сформульовані питання, щоб з'ясувати, про що думає Ван Дайк, чого він хоче:« І як ти примудрився потрапити в таку халепу? Як нам її розплутати? » Ван Дайк почав скаржитися на корупцію і зловживання в тюремній системі штату. Лауден співчутливо слухав, примовляючи: «Я тебе розумію», «Я і від інших це чув», і «Раз ти підняв питання, нам вдасться розпочати слідство у справі про корупцію». Він намагався встановити контакт з Ван Дайк, визнаючи його доводи і погоджуючись, де тільки можливо; по суті, Лауден перейшов на бік Ван Дайка» (Юрі. - С. 112).

Зверніть увагу на останнє речення: щоб встановити контакт і завоювати довіру терориста, парламентер переходить у його символічну світоглядну систему. Метою переговорів є формування у терориста почуття, що ви дійсно хочете допомогти йому знайти вихід в його важкій ситуації. Відбувається зіткнення двох символічних світів. Парламентер виступає як перекладач, який намагається перевести терориста в новий символічний світ. І вже у ньому шукати альтернативні рішення проблеми.

Злочинці часто послабляють власну «оборону», коли відчувають, що вони досягли успіху в переговорах. У фахівців з переговорів, є таке бачення, що дуже важливо одразу не виконувати першу вимогу терориста, аби не давати йому відчуття керування і підпорядкованості. 

При плануванні захоплення слід поступатися по якимось важливим для терориста вимогам. І це теж планована спроба переведення злочинця в інший емоційний стан.

Однак можливий варіант (і до цього теж треба бути морально-психологічно готовим), коли непоєднуваністьсвітогляду та  світів призводять до вкрай негативних наслідків. Так, Джейн Догерті аналізує в цьому плані кейс з переговорами щодо звільнення заручників в секті Давідіанців у штаті Техасі (США), які продовжувалися понад 50 діб і закінчилися провалом. Помилкою процесу вона вважає неправильну модель світогляду та символів, за допомогою якої агенти ФБР підійшли до цієї проблеми. Основне, що там не було класичних заручників, як це уявлялося агентам ФБР. У цій секті люди жили всі разом, тому стандартна вимога відпустити жінок і дітей для них не була природньою, бо ніхто нікого не утримував. Далі, секта не могла прийняти на себе ярлик «злочинців», який намагалися нав'язувати їй в своїх планах щодо звільнення представники ФБР. Символ «злочинця», в свою чергу, дозволяє застосувати силу. Експерти також не змогли проаналізувати ситуацію очима самої секти, тобто оцінити їх поведінку з точки зору апокаліптичного релігійного руху, а дивилися на нього в стандартній манері захоплення заручників або псевдозаручників. Остання є важливим параметром і носить назву групової солідарності (див. Степанов О.М., указ. Соч. - С. 101).

Основний висновок Джейн Догерті полягає в спробі застосувати більш гнучкі моделі аналізу і розробки сценаріїв, оскільки невдача в Техасі, на її думку, пов'язана із застосуванням до принципово нової ситуації – старого сценарію. 
В цілому зіткнення символічних світів відбувається не тільки в такій жорсткій ситуації, як захоплення заручників. Це також може бути більш звична для нас ситуація політичного конфлікту, чи то будь-якого конфлікту ідентифікації. 
Ситуація переговорів із заручниками вважається успішною, коли проходить виконання наступних стадій:

· нікого не вбили з часу початку переговорів;
· зменшилася кількість емоційних інцидентів (наприклад, вироблених –

· загроз по відношенню до заручників);

· тривалість кожної розмови з загарбником збільшується, його напруга, швидкість мовлення зменшуються;

· заручники звільняються;

· терміни ультимативних вимог проходять.

3. ЗМІ ЯК УЧАСНИК ПЕРЕГОВОРНОЇ КОМУНІКАЦІЇ.

Серйозною проблемою також є інший аспект тероризму, а саме вплив показу ЗМІ на потенційних терористів. ЗМІ, як інструмент, а також комунікаційна наповненість повідомлення може служити каталізатором подальшої поведінки: «моторошні кадри про численні жертви діють на глядачів збудливо, особливо на тих, хто схильний до жорстокості і злочинів, фактично підштовхуючи їх на певні кроки. Людині з гіпертрофованим почуттям зарозумілості після перегляду аналогічного сюжету неодмінно захочеться стати героєм журнальної статті чи телерепортажу. Не випадково всі терористи в першу чергу вимагають запрошення журналістів і представників влади ». У випадках з тероризмом, слід надзвичайно вдумливо ставитися до інформації та загалом контексту її подачі стосовно самого теракту, а також його можливих наслідків. Повідомлення у ЗМІ має бути лаконічним. коротким і стриманим від якихось емоційних забарвлень. Досить кількох фраз. Також, для ЗМІ повинні бути спеціальні майданчики для виходу в ефір та зйомки, оскільки потрапляння у об’єктив диспозиції, розташування сил та засобів, може завадити відповідальним органам у проведення успішних дій зі знешкодження загрози, а також спонукати злочинців до дій «на камеру», наслідки яких можуть бути найтрагічнішими.
Отже, з комунікативною стороною перемовин доводиться стикатися весь час. Складність екстремальної ситуації (на відміну від стандартного комунікативного процесу) полягає в тому, що:
· є пресинг часу;

· невірний крок може привести до людських жертв;

· ситуація може оцінюватися неоднозначно.

Остання характеристика у тому числі має і суто вербальну складову –  необхідність постійної підтримки та збільшення рівня довіри в ситуації, коли її може і не бути взагалі. Для її опису можна використати поняття зон зникнення довіри. Якщо в стандартній комунікативній ситуації є презумпція довіри, оскільки (за Грайс - Grice P. Studies in the way of words. Cambridge, Mass. Etc., 1989) передбачається, що ми говоримо з максимальним наближенням до дійсності, то в ситуації з заручниками постійно відбувається «вивітрювання» довіри: між переговірником і терористом, між терористом і заручниками і навіть між переговірником і заручниками (і не тільки в разі стокгольмського синдрому, іноді заручники перебільшують дії терористів, щоб примусити поліцію знищити терористів). Така комунікація отримує прикладну задачу встановлення довіри. Дуайн Фусельер встановлює наступні параметри, які з закінченням часу починають діяти на користь звільнення заручників:

· збільшується потреба в основних людських потребах - їжі, воді, сні і т.п .;

· напруженість падає;

· люди, охолонувши, починають думати більш раціонально і менш емоційно;

· формується «стокгольмський синдром»;

· у заручників зростають можливості для зникнення;

· зібрана інформація дозволяє приймати рішення на більш якісному рівні;

· збільшується зв'язок і довіру між переговірником і терористом;

· очікування і вимоги терориста можуть зменшуватися;

· інцидент може зникнути сам по собі, оскільки іноді терористи відпускають заручників, нічого не вимагаючи натомість.

Як бачимо, професійні комунікатори володіють можливостями успішної роботи навіть з такими важкими співбесідниками, як терористи. І такі спеціалізовані переговорники можуть, наприклад, літати з Америки в Мюнхен, щоб вступити в переговори під час захоплення там великого бізнесмена.
ТЕМА 6. РОБОТА З НАТОВПОМ  (ПУБЛІЧНІ ВИСТУПИ ТА ЗАСОБИ МАСОВОЇ ІНФОРМАЦІЇ.
ПЛАН:

1. Алгоритми спілкування під час масових заходів.

2. Нормативно-правове регулювання проблеми доступу та розповсюдження інформації та діяльності Засобів масової інформації.

3. Співробітництво Нацональної поліції з Засобами масової інформації: особливості комунікації.
1. АЛГОРИТМИ СПІЛКУВАННЯ ПІД ЧАС МАСОВИХ ЗАХОДІВ.

Алгоритм спілкування з колегами під час масових заходів
1. В залежності від відстані встановити можливість підтримання комунікації (за допомогою засобів зв’язку, за допомогою жестів тощо).

2. Перейти на умовні словесні формули, що не викликають у оточуючих підозри або некерованої поведінки.

3. Бути готовим до взаємодії при ускладненні ситуації.

Алгоритм спілкування з громадянами під час масових заходів
1. Говорити гучно, чітко, впевнено; 

2. Стисло відповідати на відволікаючі запитання, не втрачаючи пильності; 

3. Не вступати в дискусії; 

4. Стежити за певним сектором, що охороняється, звертати увагу на можливих провокаторів;  

4. Керувати ситуацією за вказівкою командира;
5. При спілкуванні із великою кількістю осіб, робіть основний акцент на спілкуванні із лідерами угруповання;
6. При спілкуванні із громадянами, постійно стояти до них обличчям або в півоберта, щоб бачити їхні дії;
7. Намагатись тримати всіх учасників події в полі зору, на відстані декількох метрів. При можливості, не допускати, аби хтось заходив збоку або за спини;
5. Звертати особливу увагу на сторонніх людей (мати з дитиною, яка випадково потрапила в натовп, громадяни похилого віку), намагайтесь виводити їх з натовпу;
6. Уважно слідкуйте за власним сектором, при можливості вираховуйте провокаторів, порушників правопорядку, аби при необхідності нейтралізовувати їх або фіксувати їхню зовнішність для подальших слідчих дій;
7. У випадках коли, поліцейський протистоїть великому скупченню людей, в першу чергу слідкувати за власною безпекою та безпекою сторонніх громадян (тих, що не мають відношення до групових акцій).

2. НОРМАТИВНО-ПРАВОВЕ РЕГУЛЮВАННЯ ПРОБЛЕМИ ДОСТУПУ ТА РОЗПОВСЮДЖЕННЯ ІНФОРМАЦІЇ ТА ДІЯЛЬНОСТІ ЗАСОБІВ МАСОВОЇ ІНФОРМАЦІЇ
Мінімум інформації краще, ніж брехня.
Сесілія Ахерн. «Час мого життя».

Право на доступ до інформації є конституційним правом людини, яке передбачене і гарантоване наступними ключовими нормативно-правовими актами:

1. Конституція України (стаття 34)
2. Закон України «Про звернення громадян»
3. Закон України «Про інформацію»
4. Закон України «Про доступ до публічної інформації»
Згідно закону Інформація – це будь-які відомості та/або дані, які можуть бути збережені на матеріальних носіях або відображені в електронному вигляді.
До основних принципів інформаційних відносин належать:

· гарантованість права на інформацію;
· відкритість, 

· доступність інформації, 

· свобода обміну інформацією; 

· достовірність і повнота інформації; 

· свобода вираження поглядів і переконань; 

· правомірність одержання, використання, поширення, зберігання та захисту інформації; 

· захищеність особи від втручання в її особисте та сімейне життя.

Здійснення права громадян, а отже і ЗМІ, може бути обмежене законом: 

· в інтересах національної безпеки, територіальної цілісності або громадського порядку; 

· з метою запобігання заворушенням чи злочинам; 

· для охорони здоров'я населення; 

· для захисту репутації або прав інших людей; 

· для запобігання розголошенню інформації, одержаної конфіденційно; 

· для підтримання авторитету і неупередженості правосуддя.

Зачасту, в нас інформація одразу асоціюється з засобами масової інформації і їхніми працівниками – журналістами. Але, хто ж такий журналіст?

В статті 1 Закону України «Про державну підтримку засобів масової інформації та соціальний захист журналістів» зазначено, що “журналіст” - це творчий працівник, який професійно збирає, одержує, створює і займається підготовкою інформації для засобів масової інформації, виконує редакційно-посадові службові обов`язки в засобі масової інформації (в штаті або на позаштатних засадах) відповідно до професійних назв посад (роботи) журналіста, які зазначаються в Державному класифікаторі професій України.
Декілька речей, на які слід звернути увагу.

Перше, що людина може працювати, як в штаті так і на позаштатних засадах (на підставі цивільно-правових договорів).

Друге, бажано аби назви посад збігались з тими, які містяться в держкласифікаторі.

Третє — у визначенні немає прив’язки наявності статусу до наявності редакційного посвідчення.

Головне — це виконувати роботу із збору, обробки і створення інформації для засобів масової інформації.

Зазначений підхід, що статус журналіста залежить не від формальних ознак або наявності певних документів, а від роду діяльності людини, повністю узгоджується із баченням Ради Європи того, хто вважається журналістом.

Так, в Рекомендації Комітету Міністрів РЄ № (2000) 7 “Про право журналістів не розкривати свої джерела інформації” міститься наступне визначення - “Журналіст” – будь-яка фізична або юридична особа, яка регулярно або професійно задіяна в зборі та публічному поширенні інформації через будь-які засоби масової інформації. При цьому “Інформація” – будь-яка констатація факту, думки або ідеї у формі тексту, звуку та/або зображення.

Отже, “журналіст” - це той, хто регулярно працює з інформацією для ЗМІ. Виникає питання, хто і що на сьогодні вважається ЗМІ. І, в цьому питанні, як раз найбільше змін в законодавстві сталося по відношенню до веб-сайтів.

Якщо “традиційні” ЗМІ — преса, телебачення і радіомовлення, інформаційні агентства такими і лишилися відповідно до своїх профільних законів. То, після змін інформаційного законодавства в травні 2011 року до ЗМІ відносяться і інтернет-сайти.

Головні в цьому контексті зміни відбулися в Законі України “Про інформацію”, який з 2011 року діє в абсолютно новій редакції. В попередній редакції було прописано правило, що види ЗМІ — це відповідно до профільних законів. Немає відповідного закону — немає ЗМІ. Але вже другий рік діє інша схема.

У частинах 1, 2 статті 22 Закону України “Про інформацію” зазначено:

“1. Масова інформація — інформація, що поширюється з метою її доведення до необмеженого кола осіб.

2. Засоби масової інформації — засоби, призначені для публічного поширення друкованої або аудіовізуальної інформації”.

Йдемо далі. Що таке аудіовізуальна інформація можна прочитати у статті 1 Закону України “Про телебачення і радіомовлення”:

“аудіовізуальна інформація — будь-які сигнали, що сприймаються зоровими і слуховими рецепторами людини та ідентифікуються як повідомлення про події, факти, явища, процеси, відомості про осіб, а також коментарі (думки) про них, що передаються за допомогою зображень та звуків”.

Про юридичне визначення мережі Інтернет читаємо у статті 1 Закону України “Про телекомунікації”.

“Інтернет — всесвітня інформаційна система загального доступу, яка логічно зв`язана глобальним адресним простором та базується на Інтернет-протоколі, визначеному міжнародними стандартами”.

І, насамкінець, що таке веб-сайт, можна на сьогодні прочитати тільки в одному нормативно-правовому акті — у Наказі Державного комітету інформаційної політики, телебачення і радіомовлення України, Державного комітету зв’язку та інформатизації України від 25.11.2002 року №327/225 «Про затвердження Порядку інформаційного наповнення та технічного забезпечення Єдиного веб-порталу органів виконавчої влади та Порядку функціонування веб-сайтів органів виконавчої влади», згідно з яким: «веб-сайт – це сукупність програмних та апаратних засобів з унікальною адресою у мережі Інтернет разом з інформаційними ресурсами, що перебувають у розпорядженні певного суб’єкта і забезпечують доступ юридичних та фізичних осіб до цих інформаційних ресурсів та інші інформаційні послуги через мережу Інтернет».

Таким чином, будь-який веб-сайт на сьогодні можна вважати ЗМІ. Адже веб-сайт існує в мережі Інтернет, яка за визначенням — сфера загального доступу, і веб-сайт очевидно засіб поширення аудіовізуальної інформації.

3. СПІВРОБІТНИЦТВО НАЦОНАЛЬНОЇ ПОЛІЦІЇ З ЗАСОБАМИ МАСОВОЇ ІНФОРМАЦІЇ: ОСОБЛИВОСТІ КОМУНІКАЦІЇ.
Співробітництво правоохоронних органів і ЗМІ позначають різними термінами, зокрема: "взаємодія", "використання допомоги ЗМІ", "використання ЗМІ", "участь ЗМІ" і тощо. Кожен із цих термінів можна розтлумачити так: "взаємодія" — це взаємовигідне співробітництво, "використання ЗМІ" — це отримання допомоги від ЗМІ без елементарної взаємовіддачі, "участь" — взагалі не конкретизує форми співробітництва. Тому для визначення взаємин ЗМІ та правоохоронних органів найбільше доцільно вживати термін "взаємодія", адже він характеризує спільну діяльність, що полягає у взаємозацікавленні в її результатах. Але для суб'єкта цих відносин — правоохоронних органів — визначальним є інший термін, а саме: "використання можливостей ЗМІ".
Під поняттям взаємодії правоохоронних органів зі ЗМІ розуміють постійні взаємозв'язки", що об'єктивно існують між ними, обумовлені загальними цілями, які досягаються в процесі взаємовпливу та взаємного використання можливостей одне одного для досягнення як загальних, так і власних цілей. Така взаємодія розглядається як потенційна можливість самовдосконалення й саморозвитку правоохоронної системи. Вона дозволяє: 
- заощаджувати сили та засоби при організації роботи з розкриття й розслідування злочинів; 

- забезпечувати широту й оперативність інформаційного впливу на населення; 

- здійснювати пошук злочинців на практично не обмеженій території; 

- створювати сприятливі умови для діяльності правоохоронних органів і т. п. 

Такій співпраці притаманно не тільки співробітництво задля досягнення загальних цілей, а й "боротьба", що виникає в процесі вирішення конкретних локальних завдань, наприклад, розбіжності в оцінках окремих фактів і результатів діяльності; при бажанні журналістів одержати інформацію, яку правоохоронці вважають за неможливе надати; у випадках підкорення окремих ЗМІ їхнім власникам тощо.

Важливість взаємодії правоохоронних органів зі ЗМІ визначається не тільки тим, що вони одержують можливість ефективнішого вирішення своїх завдань, а й уникають необ'єктивного та хибного висвітлення журналістами тих чи тих питань і подій, що, безумовно, впливає на формування позитивного чи негативного іміджу поліції.  Останнє може виникати як через недостатнє інформування ЗМІ, так і через непрофесіоналізм окремих журналістів і за прямого виконання замовлень кримінальних структу. Прикладом недостатнього інформування й наслідком бажання заповнити цю прогалину може слугувати випадок, коли у зв'язку з відмовою в інформації з боку поліції журналіст провів власний аналіз ситуації, скажімо, про вбивство, скоєне на замовлення, після чого написав: "Оскільки на місці вбивства слідів злочинця не виявлено, то тепер головне якнайшвидше знайти машину, на якій зник убивця (якщо він її не знищив), щоби спробувати виявити там сліди, які його викриють". Отже, бачимо, так би мовити, практичну рекомендацію — нагадування злочинцям: — не забудьте знищити сліди!
До основних напрямів взаємодії правоохоронних органів зі ЗМІ відносять:

— формування суспільної думки щодо питань боротьби зі злочинністю;

— поглиблення правової поінформованості населення;

— інформування про діяльність правоохоронних органів;

— забезпечення розкриття та розслідування злочинів;

— профілактику правопорушень.
До взаємодії зі ЗМІ з питань забезпечення розкриття й розслідування злочинів відносимо:

— інформування населення про вчинені злочини;

— запобігання та спростування чуток і дезінформації;

— одержання інформації про обставини розслідуваних злочинів;

— використання допомоги громадян у пошуку злочинців;

— повідомлення з профілактичною метою про прийоми та способи дій злочинців;

— дезінформація злочинців відносно планів та можливих дій правоохоронних органів;

— внесення розладу й непевності в кримінальне середовище з метою внесення розладу в злочинні угрупуваня;

— створення сприятливих умов для вирішення інших слідчих і оперативних завдань.
Інформування населення про вчинені злочини та про стан злочинності в цілому, а також про методи боротьби з нею — це, з одного боку, реалізація права громадян на інформацію про те, що відбувається в суспільстві, а з другого боку — це потрібно для створення умов діяльності правоохоронних органів, забезпечення сприятливого клімату у взаємодії з населенням і ЗМІ, аби вони відчували, що про них згадують не тільки задля конкретної допомоги, а потребують їхньої допомоги та взаєморозуміння завжди.

При цьому обов’язково слід пам’ятати, що у будь якому випадку надана інформація має дві ключові характеристики – вона або КОРИСНА, або ШКІДЛИВА для виконання власних службових обов’язків! Тому, слід чітко усвідомлювати і оцінювати мету, цілі, час, місце і т.д. надання інформації.

Під час взвємодії зі ЗМІ треба враховувати не лише можливість появи негативних наслідків, а й особливості діяльності та специфіку завдань, що їх вирішують різні правоохоронні органи. Так, "сенсаційні" викриття окремих депутатів і чиновників-корупціонерів не варто закінчувати інформацією про винесення вироків, не підтвердивши це послідовними фактами — це породить переконаність у безкарності цих осіб. Профілактичні наміри опублікування матеріалів у ЗМІ не можуть обмежуватись поодинокими публікаціями, — тут потрібні системність і послідовність, зважання на психологію сприйняття аудиторії.

Наприклад, дієвість інформування про злочини в податковій системі буде визначати не сенсаційність матеріалів (масштаб приховування, "важливість" персони тощо), а конкретність того, що саме ми через це (ненадходження до бюджету) втрачаємо — скільки лікарів або вчителів не одержать зарплату, чого недоодержать малюки в дитячих будинках тощо.
Подання інформації без урахування зазначених особливостей у більшості випадків нічого, крім шкоди, зробити не може. Вельми актуальним і складним під час інформування населення є питання про те, що можна оприлюднювати, а що ні. Не випадково зазначається, що преса й телебачення чимало зробили для криміналізації суспільної свідомості, освітивши потенційних і діючих злочинців. 

Ніколи не слід забувати, що опублікована інформація стане відомою не тільки адресатам, а й тим, проти кого її спрямовано за допомогою ЗМІ. Це насамперед стосується обсягу та змісту інформації з конкретно розслідуваних справ, даних про засоби й методи боротьби зі злочинністю, відомостей про способи скоєння злочинів. Отже, основним і непорушним секретом має бути: хто, де, коли, проти кого і яким чином діятиме, а для інших дій і обставин повинна застосовуватися вибіркова міра закритості: чого більше принесе повідомлення — користі чи шкоди і якої саме.
Вдалою, у цьому випадку, є цитата М. Гросса:  «Надзвичайно улюблений прийом утаємничення, — і смішний, і часто просто шкідливий. Найпевніший шлях — це постаратися з'ясувати для себе, які наслідки матиме оголошення слідчих даних. Коли немає змоги навіть передбачати будь-які негативні наслідки такого оголошення, то його можна друкувати без застережень".
 Тому існує окреме процесуальне визначення міри закритості інформації – Таємниця слідства.
Інформація, як об’єкт таємниці досудового розслідування і судочинства в цілому, – це сукупність відомостей про діяльність слідчих та судових органів, заплановані заходи, результати роботи, шляхи вдосконалення боротьби зі злочинністю, методи та засоби реалізації покладених завдань, а також відомості про осіб, предмети, події, процеси, що необхідні для ефективної правоохоронної діяльності. 

Розголошення інформації, що є таємницею слідства може призвести до дезорганізації роботи органів досудового слідства, негативно вплинути на всебічність, повноту й об’єктивність розслідування кримінальної справи. Тому ст. 121 Кримінально-процесуального кодексу України передбачає можливість розголошення даних досудового слідства лише з дозволу слідчого або прокурора і в тому обсязі, в якому вони визнають можливим (наприклад, інформування слідчим чи прокурором зборів громадської організації чи трудового колективу за їх клопотанням про обставини вчиненого злочину (ч. 2 ст. 10 КПК України). 

До таких даних належать усі одержані під час розслідування відомості: показання допитаних осіб, результати очних ставок, обшуків, відтворення обстановки та обставин події тощо. Недопустимість розголошення даних досудового слідства зумовлена тим, що гласність може перешкодити слідству – негативно вплинути на розкриття злочину, тому що обізнаність окремих зацікавлених осіб про хід і напрями розслідування, конкретні слідчі та інші процесуальні дії, вже вчинені або тільки заплановані, дозволить їм активно протидіяти зусиллям слідчого та органу дізнання шляхом знищення доказів, підмови і примушування до дачі неправдивих показань очевидців злочину, зміни своїх показань тощо.

У багатьох кримінальних справах особи, які залучаються до сфери кримінально-процесуальної діяльності, є свідками. Ці особи, наприклад при допиті, можуть надавати та отримувати інформацію, розголошення якої є небажаним для слідчого. До такої інформації можуть належати факти, повідомлені свідком, відомості про виклик його або інших свідків на допит, про результати слідчих дій тощо. Свідки можуть розголошувати інформацію як умисно, так і неумисно. Це певною мірою характерно і для потерпілих.
Окремим Законом України регулюється інформація, яка становить державну таємницю («Про державну таємницю») – вид 
таємної   інформації,   що  охоплює  відомості  у  сфері  оборони, 
економіки,  науки і техніки, зовнішніх відносин, державної безпеки 
та  охорони  правопорядку,  розголошення  яких  може завдати шкоди 
національній  безпеці  України   та   які   визнані   у   порядку, 
встановленому   цим  Законом,  державною  таємницею  і  підлягають 
охороні державою. 

У відповідності до обставин і важливості розголошення інформації, що становить таємницю слідства чи то державну таємницю, встановлюється і міра відповідальності за це. Так, ст. 387 Кримінального кодексу України передбачає покарання у вигляді штрафу, виправних робіт чи то арешту. Розголошення ж державної таємниці може тягнути за собою і відповідальність у вигляді позбавлення волі.

З інформуванням населення з правових питаннь тісно пов'язане попередження й спростування чуток, що можуть з'являтись як через відсутність або неповноту задоволення суспільного інтересу (резонансні злочини), так і внаслідок цілеспрямованих дій зацікавлених осіб і організацій. Останнє одержало на сьогодні значне поширення, оскільки криміналіт має практично необмежені можливості купувати (або створювати свої) ЗМІ та оплачувати замовлені публікації.

Дії правоохоронної системи повинні бути такими, які не допускають факту появи обох ситуацій. Щодо першої, то йдеться про те, що треба чітко відчувати й відслідковувати потреби громадян в інформації з конкретних фактів (справ) та із загальних питань правоохоронної діяльності. Так, наприклад, "вичікувальна" позиція при скоєнні серії однотипних злочинів у більшості випадків може стати основою для народження чуток про появу "маніяка". Якщо із приводу "нашумілої" події (злочину) не додаються спростування, чи об'єктивна оцінка офіційними джерелами (органом внутрішніх справ, редакцією) стихійна інформація розглядатиметься як достовірна. Тому будь-яке зволікання з інформуванням населення щодо справжнього стану речей може лише ускладнити ситуацію. У зв'язку з цим доволі актуальною є заява: "Ми зобов'язані відчувати моральну відповідальність не тільки за те, що ми сказали, але й за те, чого не сказали, хоча зобов'язані були сказати".
Найчастіше звертання до ЗМІ пов'язане з потребою допомоги в розкритті й розслідуванні скоєних злочинів: виявлення свідків і потерпілих, одержання даних про обставини злочину, встановлення й розшук злочинця, виявлення викраденого й слідів злочину. Звернення по допомогу до населення може викликати відповідну реакцію: від гарячого бажання допомогти до повної байдужності чи навіть негативу ("Самі ні на що не здатні"). Тому зміст і головне — форма звернення повинні бути орієнтовані на конкретного адресата й відповідну його реакцію, тобто людина має відчути, що звертаються саме до неї, що в неї в цій справі є своя зацікавленість. Без чіткої орієнтації на конкретну категорію адресатів (які турбуються про безпеку своїх близьких, асоціюючи себе з можливістю подібної погрози, зацікавлених у запобіганні конкретному злу тощо) розраховувати на дієвість та ефективність допомоги вкрай проблематично.

Треба знати й використовувати такі "хитрощі" журналістики як, наприклад, "зацікавлення", коли заголовки газет, початкові фрази передач спрямовані насамперед на залучення уваги читачів і глядачів, тобто побудові матеріалу за принципом "перевернутої піраміди" — подавання відомостей у порядку їхньої важливості та зацікавлення. При цьому слід пам'ятати, що повідомлення й публікації з правоохоронної тематики традиційно викликають в аудиторії надмірну увагу. Ця обставина нерідко використовується проти правоохоронних органів. Далека від об'єктивності критика цих органів перетворюється з фактора, покликаного вдосконалювати діяльність, на фактор, що робить середовище функціонування правоохоронних органів несприятливим, а це, у свою чергу, ускладнює боротьбу зі злочинністю. Журналіст, з огляду на інтереси широкої публіки, яка бажає, щоб її не тільки інформували, а й розважали, часто прагне подавати щось нове, несподіване, оригінальне. При цьому вірогідність відступає на другий план.

Обираючи ЗМІ для рішення конкретних завдань, слід мати на увазі не тільки їхні можливості щодо охоплення споживачем інформації, а й те, що радіо й телебачення можуть оперативно повідомити про ті чи ті події, газети прокоментувати їх, журнали — теоретично обгрунтувати.

Постає питання: хто повинен готувати й видавати інформацію ЗМІ? 
Якщо йдеться про загальне інформування преси (навіть по факту конкретного злочину), як правило, доцільно, щоб це робили представники зі зв'язків із громадськістю, оскільки в них більше досвіду такого спілкування, ширша поінформованість щодо "тла", на якому подається інформація про приватний факт, та й вони не обтяжені такими проблемами, які має вирішувати слідчий. Але якщо потрібно одержати конкретну допомогу на основі поданої інформації, то принаймні готувати її належить тому, хто займатиметься розкриттям та розслідуванням злочину, тому що він, як правило, краще всіх уявляє, від кого та яка саме допомога потрібна і як це зробити, щоб одержати потрібний результат.

Відповідно до зазначеного, має різнитися і відповідь співробітника на питання преси. Тобто «Жодних коментарів!» - не завжди доцільна відповідь, точніше недоцільна ВЗАГАЛІ, оскільки формує враження закритості системи, а у випадку з резонансними справами, ще і корумпованості. Навіть відмова може і має бути обґрунтована іншими словами: «На даний момент продовжуються слідчі дії і говорити про щось зарано, тому давайте дочекаємося офіційного коментаря найближчим часом. Наша прес-служба повідомить Вас додатково.». Чи то: «Тривають оперативно-розшукові дії, а передчасна інформація може цьому зашкодити. Давайте дочекаємося офіційного коментаря найближчим часом. Наша прес-служба повідомить Вас додатково.». Або можливо використання можливостей ЗМІ, завдяки наданню мінімальної інформації: «Можемо повідомити, що злочинців було двоє і мають наступні характерні ознаки: … Якщо хтось з громадян має інформацію щодо скоєного злочину, чи то підозрюваних осіб, просимо звертатися за телефоном … Більш детальну інформацію щодо пригоди Ви зможете отримати у нашої прес-служби.». У випадку ж настійливих намагань співробітників ЗМІ отримати бажану інформацію, які часто пов’язані з провокативними діями, варто наголосити на статусі журналіста на місці події, а також запропонувати офіційно звернутися з запитом, що гарантовано законодавством. Окремо можливо наголосити на відповідальності за розголошення чи то перешкоджання слідству.  Саме такий підхід покликаний формувати позитивний імідж відкритості системи, при цьому не відходячи від службової доцільності. 

У сфері боротьби зі злочинністю набуває значення таке явище, як журналістське розслідування. Дедалі частіше окремі журналісти провадять власне дослідження фактів і поведінки осіб, котрі можуть мати кримінальний характер, як результат вони можуть помітити злочинні прояви. Недарма кажуть, що "журналіста, який постійно пише про якісь однотипні проблеми, цілком можна вважати за експерта в тій або тій галузі".

Журналісти, що спеціалізуються на правовій проблематиці, нерідко можуть провести доволі якісне непроцесуальне розслідування та виявити факти, що вимагають кримінально-правового реагування, але такі "розслідування" можуть носити популістський, поверховий і явно непрофесійний характер. Із процесуальної точки зору тут немає ніякої проблеми, оскільки подібні матеріали не матимуть доказового значення (хоча цифрові аудіо, відео і фото матеріали можуть бути долучені) й можуть розглядатися лише як привід і підстави до порушення кримінальної справи, тобто відповідної процесуальної перевірки отриманих даних. Але з інформаційно-організаційного боку тут виникає низка питань. По-перше, ці матеріали можуть відображати об'єктивну картину дослідженого й служити істотною підмогою в розкритті та розслідуванні злочинів, по-друге, вони можуть бути наслідком "замовлення", непрофесійного підходу до збору інформації та її оцінки. Тому їхнє використання правоохоронними органами в боротьбі зі злочинністю в принципі припустиме, але вимагає обов'язкової оцінки — чи не стоїть за таким "розслідуванням" яка-небудь корислива мета. У зв'язку із цим слід привітати появу навчального посібника "Журналістське розслідування", автори якого розкривають поняття цього методу (а не жанру) й намагаються озброїти знанням журналістів, щоб відмежувати професійне журналістське розслідування від "виробів" та простої гонитви за сенсаціями.
Щодо особливостей спілкування зі ЗМІ та громадянами, слід відмітити, що особливих хитрощів тут не має і все цілком укладається у розуміння звичайного ділового етикету і офіційного стилю спілкування, які регламентуються положеннями етики державного службовця, основи якої закріплені в статті 5 Закону України “Про державну службу”.

Основні вимоги культури спілкування з громадянами, ґрунтуються на вимогах загальнолюдської моралі та етичних і культурних цінностях сучасного суспільства.

 Серед елементарних рекомендацій варто виділити наступні:

· Намагайтеся бути привітним і усміхненим (враховуючи звістно обставини, з а яких відбувається спілкування), а також користуйтеся відкритими позами і жестами;

· Намагайтеся мінімізувати використання категоричної лексики у своїй мові;

· Знаходячись при виконанні службових обов’язків завжди намагайтеся проявити чуйність до оточуючих, що цілком вкладається у визначення «поліцейського піклування»;
· Якщо до Вас звернулися з якимсь питанням, уважно вислухайте й спробуйте дати вичерпну відповідь. Якщо Ваша відповідь виявиться незрозумілою, не дратуйтеся і, не підвищуючи голосу, повторіть її, роз’ясніть сенс сказаного Вами. Врахуйте, що запальність не робить Ваше пояснення більш зрозумілим;
· Якщо Ви не можете відповісти на дане питання, то поясніть, куди можна звернутися для його вирішення;
· Не соромтеся робити людям добро, проявити свою вихованість, гарні манери;
· При потребі переведіть через дорогу літню людину, сліпого. Зупиніть рух автотранспорту, щоб дати можливість малюкам із дитячого садка перейти вулицю.

· Людина, яка впала на вулиці, не обов’язково є п’яницею. Можливо вона хвора і потребує Вашої невідкладної допомоги. Здійсніть її: викличте машину швидкої допомоги, зупиніть автомашину, що проїжджає повз Вас, для транспортування хворого до лікарні, де йому буде надана невідкладна медична допомога. Вміти виказати першу медичну допомогу постраждалому – обов’язок працівника поліції;
· У випадку, якщо буде необхідність зробити громадянину зауваження не потрібно без особливої на те потреби користуватися свистком і підзивати його до себе пальцем чи ще чимось. Підійдіть до громадянина самі, назвіть своє звання і прізвище, віддайте воїнську честь і в коректній формі, не вступаючи в суперечку, роз’ясніть, в чому полягає порушення і яка відповідальність за нього встановлена.

· У випадку необхідності, в залежності від конкретної ситуації, запропонуйте громадянину пред’явити паспорт, посвідчення водія або інші документи.

· Перевіряючи документи, пам’ятайте, що будь-який громадянин, якого зупиняє працівник поліції за те чи інше порушення, відчуває, як правило, своєрідне почуття, що здатне корінним чином міняти його поведінку. Ввічлива людина може раптом стати грубою, привітлива – агресивною, врівноважена – нетерплячою, спокійна – дратівливою, і, нарешті, сором’язлива – рішучою. Для того, щоб уникнути неприємних інцидентів, працівник поліції має завжди залишатися спокійним, ввічливим, уважним, готовим до рішучих дій.

· Якщо той, кого перевіряють, веде себе грубо, не підвищуйте голосу. Доведіть до його відома, що за ображання службової особи він може бути притягнутий до відповідальності. Уважно вислухайте пояснення громадянина, і якщо в його діях присутні пом’якшувальні вину обставини, обов’язково врахуйте їх, приймаючи рішення. Недбало гортати документи, впускати їх на землю, розглядати під дощем у жодному випадку не дозволяється. Різкість та іронія у розмові з людиною, яку перевіряють, неприпустимі.

· Закінчивши перевірку, складіть всі пред’явлені Вам документи так, як вони були складені раніше, не роблячи нових загинань, і, якщо у затриманні громадянина, який піддавався перевірці, немає необхідності, поверніть його документи, вибачтесь, попрощайтеся.

· Будьте витримані з громадянином, котрий знаходиться у нетверезому стані, навіть якщо він веде себе неправильно. На початку голосно, щоби чули оточуючі, вимагайте від такого громадянина зупинити порушення порядку. Якщо це не допоможе, роз’ясніть, яку відповідальність тягне за собою його поведінка, і після цього приймайте рішучі міри щодо запобігання порушення громадського порядку або доставляння порушника до чергової частини підрозділу.

· Ніколи не відповідайте грубістю, особливо при затриманні злочинців і осіб, підозрюваних у скоєнні злочину. Використовуючи найменшу помилку у поведінці співробітника поліції, вони намагаються підбурювати до групових хуліганських дій осіб, схильних до порушення громадського порядку, щоби за їх допомогою зникнути. Слідкуйте за тим, щоб своєю поведінкою не спровокувати небажане розгортання подій;
· Завжди намагайтеся вчиняти так, щоби Ваші дії були правомірними, зрозумілими для оточуючих і обов’язково виражені в тактовній формі;
· Під час бесіди будьте уважними. Не перебивайте свого співрозмовника і не змушуйте його повторювати одне й те саме кілька разів. На поставлене питання дайте коротку вичерпну відповідь;
· У кабінеті бажано не палити, навіть якщо це Вам дозволяють;
· В якому б напрямку не розвивалася бесіда, не втрачайте самоконтролю, будьте стримані, ввічливі;
· Встаньте, якщо встав Ваш співрозмовник. Проявляйте інтерес до всього, про що з Вами говорять, і не поглядайте на годинник, висловлюючи бажання швидше закінчити зустріч;
· Прощаючись, подякуйте за те, що Вам приділили увагу. Виходячи, Ви маєте йти попереду співрозмовника, якщо він проводжає Вас до дверей;
· Прощаючись, іще раз подякуйте за прийом.

Взаємодія правоохоронних органів зі ЗМІ та громадськістю виступає засобом оптимізації діяльності кожної з цих структур: для ЗМІ — це можливість удосконалити інформування громадськості з питань боротьби зі злочинністю (в тому числі забезпечити необхідну відкритість діяльності правоохоронних органів), а ще така взаємодія допомагає структурі ЗМІ формувати правосвідомість та правозацікавленість населення. Для правоохоронних органів — це перш за все спосіб одержання допомоги від населення у вирішенні своїх завдань і засіб розширення джерел інформації, необхідної для виконання певних функцій. Століття тому М. Гросс писав із цього приводу: "Тісний зв'язок між судовим слідчим і періодичним друкованим виданням полягає в спільності їхніх завдань. Перший веде боротьбу зі злочинами та з тим, що з ними нерозривно пов'язане, тим, що спонукає до їх здійснення. Та й періодичні друковані видання здебільшого прагнуть такої ж мети".
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