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Рекомендации для педагогов-психологов 
дистанционного консультирования 

при агрессивных и манипулятивных обращениях 
 

Общие принципы работы: 
• Сохраняйте спокойную, нейтральную интонацию – не зеркальте агрессию. 
• Держите четкие границы диалога, не втягивайтесь в спор. 
• Фокусируйтесь на содержании, а не на форме высказываний. 
• Используйте техники деэскалации, а не конфронтации. 
• Помните: агрессия часто – сигнал о боли, страхе или беспомощности. 

 
Речевые фабулы по ситуациям 

1. При открытой агрессии (оскорбления, угрозы, повышенный тон) 
• «Я понимаю, что вы очень злы/расстроены. Давайте попробуем говорить 

спокойнее – так мы сможем лучше разобраться в ситуации». 
• «Мне сложно помогать, когда разговор идет в таком тоне. Если вы готовы 

снизить накал, я внимательно вас выслушаю». 
• «Ваши эмоции важны, но оскорбления мешают нам работать. Можем 

ли мы продолжить без них?» 
2. При манипулятивных попытках (провокации, попытки вывести на эмоции, 
давление) 

• «Я слышу, что вы хотите проверить, как я отреагирую. Моя задача – помочь 
вам. Давайте вернемся к тому, что вас беспокоит». 

• «Вы говорите это, чтобы вызвать у меня определенную реакцию? Я остаюсь 
с вами, чтобы обсудить то, что действительно важно для вас». 

• «Я не буду втягиваться в спор. Давайте сосредоточимся на том, как вам сейчас 
помочь». 

3. При обесценивании помощи («Вы ничего не понимаете», «Это бесполезно») 
• «Вам важно, чтобы я понял(а), насколько вам тяжело. Я стараюсь это сделать. 

Расскажите еще немного – что именно кажется бесполезным?» 
• «Я вижу, что вы не верите, что это поможет. Но раз вы здесь, значит, 

все же есть надежда. Давайте попробуем хотя бы немного». 
• «Ваше недоверие – это нормально. Я не жду, что вы сразу мне поверите. 

Давайте просто поговорим о том, что с вами происходит». 
4. При уходе от темы, затягивании диалога, провокациях 
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• «Мы начали говорить о [тема]. Хотите вернуться к этому? 
Или есть что-то более важное сейчас?»  

•  «Я замечаю, что мы уходим от главного. Что именно вы хотели бы обсудить 
в первую очередь?» 

• «Давайте договоримся: вы говорите о том, что вас тревожит, а я стараюсь 
помочь. Если хотите сменить тему – скажите об этом прямо». 

5. При угрозах самоповреждения или суицидальных высказываниях 
• «Я слышу, что вам очень тяжело. Расскажите, что именно вы чувствуете сейчас. 

Я остаюсь с вами и хочу помочь». 
• «Такие мысли – признак того, что вы на пределе. Давайте подумаем, 

как снизить боль прямо сейчас. Вы не один(а)». 
• «Чтобы обеспечить вашу безопасность, я должен(а) связаться 

со скорой/специалистами. Вы согласны?» 
• «Пока мы ждем помощи, давайте сделаем несколько глубоких вдохов. 

Я буду с вами на связи до их приезда». 
6. При необходимости завершить разговор 

• «Я чувствую, что сейчас нам сложно работать вместе. Давайте прервемся 
и вернемся к разговору, когда вы будете готовы говорить спокойнее». 

• «Сейчас диалог не приносит пользы ни вам, ни мне. Предлагаю завершить 
его и вернуться позже, когда будет возможность говорить конструктивно». 

• «Я уважаю ваше право на эмоции, но мне важно сохранять профессиональные 
границы. Давайте закончим разговор и вернемся к нему позже». 

 
Дополнительные рекомендации 

Не оправдывайтесь – это подпитывает манипуляцию. Лучше переводите фокус 
на проблему консультируемого. 
Используйте «я-высказывания»: «Я чувствую, что нам сложно общаться в таком тоне», 
«Я хочу понять, что с вами происходит». 
Фиксируйте ключевые моменты – это помогает вернуть диалог в конструктивное русло. 
Предлагайте альтернативы: «Если не хотите говорить об этом, можем обсудить, 
что помогает вам хоть немного успокоиться». 
Не бойтесь завершить разговор, если: агрессия не снижается; есть угроза вашей 
безопасности или безопасности консультируемого; диалог становится деструктивным 
без шансов на продуктивность. 
После сложного разговора – рефлексия: проанализируйте, что сработало, что можно 
улучшить. 
Заботьтесь о себе: используйте техники саморегуляции, обсуждайте сложные случаи 
с коллегами или супервизором 


