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МАТЕРІАЛИ

Етична	комунікація	з	ветеранами:	практичний	гід
для	команд	наших	партнерів
Короткий	орієнтир	для	менеджерів	підтримки,	sales-команд	і	всіх,	хто
першим	спілкується	з	ветераном-підприємцем	після	того,	як	BraveTech
передає	лід.

Перший	контакт	із	представником	сервісу	може	або	зміцнити	довіру	ветерана,	або	створити
новий	бар'єр.	Це	стосується	не	лише	лікарів	чи	соціальних	працівників	—	так	само	і	менеджера
підтримки,	який	відповідає	на	перше	звернення	клієнта.	Матеріал	нижче	—	стислий
практичний	орієнтир,	а	не	інструкція	з	"правильних	слів":	мета	—	не	нашкодити,	а	не	показати
ідеальну	обізнаність.

Базові	принципи	контакту

Повага	до	автономії.	Людина	сама	вирішує,	чим	ділитися.	Уточнювальні	питання	про
службовий	досвід	—	це	не	потрібна	для	роботи	інформація.

Без	оцінних	ярликів.	Слова	на	кшталт	"герой"	чи	"травмований"	зводять	людину	до
стереотипу.	Краще	говорити	про	конкретний	досвід	і	навички,	а	не	про	образ.

Чесність	важливіша	за	впевненість.	Визнати	"я	не	знаю,	але	зʼясую"	—	краще,	ніж
вигадувати	відповідь,	аби	виглядати	компетентним.

Присутність	важливіша	за	поради.	Задача	менеджера	—	тримати	рівний,	спокійний	темп
розмови,	а	не	"вирішувати"	за	клієнта.

Чого	уникати	—	і	як	сформулювати	інакше

Найчастіша	помилка	—	не	грубість,	а	надмірна	турбота	чи	цікавість,	які	на	практиці	звучать	як
вторгнення	в	особистий	досвід.	Кілька	типових	прикладів	і	безпечніші	альтернативи:

ПРОБЛЕМНА	ФРАЗА ЧОМУ	ЦЕ	РИЗИКОВАНО КРАЩЕ	СКАЗАТИ

Питання	про	бойовий	досвід
чи	те,	чи	було	страшно

Вторгнення	в	особисту	травматичну
пам'ять,	може	викликати	тривогу

Я	з	повагою	ставлюсь	до	вашого	досвіду
—	поділіться,	якщо	самі	захочете

"Вам,	мабуть,	дуже	важко
після	такого"

Звучить	як	діагноз,	а	не	підтримка Дякую,	що	довіряєте	це	обговорювати

Запитання	про	діагнози	чи
лікування

Стигматизує	і	порушує	приватність Які	умови	допоможуть	вам	працювати
найкомфортніше?

"Ви	герой!" Зводить	людину	до	образу,	а	не
досвіду

Ваш	досвід	цінний	—	чим	можемо	бути
корисні	зараз?



Загальне	правило	простіше	за	будь-який	список	фраз:	фокус	на	задачі	та	компетенціях
клієнта,	а	не	на	його	службовому	минулому.	Перехід	на	"ти"	без	дозволу	та	жарти	на	воєнну
тематику	—	так	само	поза	межами	доречного	в	діловому	спілкуванні.

Якщо	помітили	ознаки	напруги	в	розмові

Різка	зміна	тону,	довгі	паузи,	ухилення	від	теми	чи,	навпаки,	надмірний	гумор	—	сигнал
сповільнитись,	а	не	продовжувати	тиснути	далі.	Простий	алгоритм	дій:

Якщо	вже	сталось	незручне	питання	—	найкраща	реакція	проста:	коротко	визнати	помилку
("перепрошую,	це	запитання	було	некоректним")	і	не	розтягувати	пояснення,	бо	довгі
виправдання	лише	посилюють	напругу.

Коли	варто	перенаправити	до	фахівця

Менеджер	підтримки	—	не	психолог	і	не	повинен	ним	бути.	Якщо	в	розмові	з'являються	ознаки
гострого	стресу,	тривоги	чи	людина	сама	говорить	про	труднощі,	що	виходять	за	межі	теми
звернення	—	коректніше	м'яко	запропонувати	профільний	контакт,	ніж	намагатись	"вирішити"
питання	самостійно.	Головне	—	дати	клієнту	вибір	і	не	наполягати.

Джерело	та	авторські	права.	Матеріал	підготовлено	на	основі	методичних	рекомендацій	«Етична
навігація	у	взаємодії	з	ветеранами	і	ветеранками	для	фахівців	першої	лінії	контакту»	(Український
ветеранський	фонд,	2025)	і	є	їх	переказом	у	скороченому	вигляді,	адаптованим	під	контекст	роботи	з
клієнтами-партнерами	BraveTech.	Оригінал	методичних	рекомендацій:	veteranfund.com.ua	.	

Гаряча	лінія	кризової	та	юридичної	підтримки	Українського	ветеранського	фонду	реалізується	за	підтримки
НАТО	у	рамках	програми	Людиноцентричного	підходу	Комплексного	пакету	допомоги.	Інформація	та
погляди,	викладені	в	оригінальній	публікації,	не	обов'язково	відображають	офіційну	позицію
Представництва	НАТО	в	Україні.	

Використання	матеріалів	методичних	рекомендацій	Українського	ветеранського	фонду	можливе	лише	з
дотриманням	авторських	прав,	за	умови	посилання	на	збірник	та	Український	ветеранський	фонд.

Помітити	зміну	—	і	внутрішньо	зупинитися,	не	форсуючи	тему.1

Повернути	контроль	людині:	дати	зрозуміти,	що	ділитися	чимось	—	виключно	її	вибір.2

М'яко	перевести	розмову	в	нейтральне	русло,	якщо	це	доречно.3

За	потреби	—	коротка	пауза	в	розмові.4

https://veteranfund.com.ua/wp-content/uploads/2026/01/Etychna-navihatsiia-u-komunikatsii-z-veteranamy.pdf

