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Відтворення, розповсюдження, публічне оприлюднення або переробка цього твору чи його істотних частин без згоди автора не дозволяється, якщо законом не передбачено винятку.
ПЕРЕДМОВА
Ця книга народилася не за письмовим столом. Її витоки — у щоденній роботі з людьми. У центрах розміщення. У кабінетах. У коридорах. У спільних приміщеннях. У розмовах із працівниками, мешканцями, представниками органів влади та інших установ.
Під час роботи у сфері притулку я керував двома тимчасовими центрами розміщення в кантоні Люцерн. Я відповідав за працівників, щоденну роботу центру, безпеку, правила внутрішнього розпорядку, організацію, розміщення людей та багато інших завдань.
З прибуттям людей з України та запровадженням статусу захисту S з’явилися нові завдання. До Швейцарії прибували сім’ї, часто лише з кількома особистими речами. Дітей потрібно було влаштовувати до школи. Дорослим доводилося орієнтуватися в абсолютно новій для них системі. Питання роботи, мови, органів влади, страхування, громадського транспорту та житла раптом стали частиною повсякденного життя.
Водночас центр мав нормально функціонувати. Потрібно було складати графіки роботи. Готувати кімнати. Вирішувати питання безпеки. Усувати технічні проблеми. Реагувати на конфлікти. Працівникам були потрібні чітко визначені обов’язки. А іноді доводилося просто імпровізувати.
Чому з’явилася ця книга
Ззовні керівництво центром розміщення часто здається простішим, ніж воно є насправді. Розмістити людей. Організувати супровід. Забезпечити дотримання правил внутрішнього розпорядку. Виконати адміністративні завдання. Усе це справді належить до роботи. Але справжня робота починається між цими поняттями.
Що робити, якщо вранці працівник не виходить на роботу, а одночасно прибуває нова сім’я? Як діяти під час конфлікту між мешканцями? Коли потрібно втрутитися? А коли краще свідомо не втручатися? Як пояснювати правила, не ставлячись до людей зверхньо? Як допомагати людині, не виконуючи постійно всі завдання замість неї? Що означає безпека в будівлі, де разом живуть багато людей із різним життєвим досвідом? І як керувати командою, яка щодня має справу саме з такими ситуаціями?
Про це я хочу розповісти в цій книзі.
Це не теоретичний підручник
Ця книга не претендує на роль наукового дослідження швейцарської системи притулку. Вона також не є обов’язковим посібником з експлуатації центру розміщення. Це книга про практику та досвід.
Я описую, як сам переживав цю роботу, з якими завданнями може стикатися керівництво центру та які висновки я зробив за цей час.
І йдеться не лише про великі події. Навпаки. Значна частина цієї роботи складається з дрібниць. Загублений ключ. Зламана пральна машина. Лист від органу влади, якого людина не розуміє. Дитина, якій потрібно навчитися самостійно добиратися до школи. Мешканка, яка знаходить свою першу роботу. Працівник, який несподівано не може вийти на зміну. Заблокований шлях евакуації. Сім’я, яка нарешті отримує власну квартиру.
Кожна з цих ситуацій окремо може здаватися незначною. Але разом вони і є повсякденним життям центру розміщення.
Людина за статусом
Статус захисту S — це юридичне визначення. Але в щоденній роботі ми не зустрічаємо «статус S». Ми зустрічаємо людей.
Матерів. Батьків. Дітей. Підлітків. Бабусь і дідусів. Людей із професіями та освітою. Людей зі здібностями. Людей із турботами. Людей із планами. І людей, чиє попереднє життя докорінно змінила війна.
Про це не можна забувати серед усіх організаційних та адміністративних завдань. Водночас повага не означає відсутність правил. Центру потрібні чіткі структури. Безпека. Відповідальність. Межі. І наслідки, якщо правила не дотримуються.
Людяність і послідовність для мене не суперечать одна одній. Вони доповнюють одна одну.
Допомога повинна мати мету
Одна думка проходить через усю цю книгу: хороша підтримка повинна робити людей самостійнішими.
Спочатку людині, можливо, потрібно багато допомоги. Ми пояснюємо. Показуємо. Супроводжуємо. Організовуємо. Але з часом роль має змінюватися.
«Я зроблю це для тебе».
«Ми зробимо це разом».
«Спробуй сам. Якщо не впораєшся, я допоможу».
«Ти можеш зробити це сам».
Саме цей момент для мене є успіхом. А не постійна залежність від підтримки.
Керівництво також відіграє центральну роль
Центр розміщення може функціонувати лише тоді, коли працівники знають свої завдання. Тому ця книга також про керівництво. Про графіки роботи. Комунікацію. Відповідальність. Делегування. Помилки. Конфлікти. Безпеку. Рішення. І про те, як керівник може залишатися здатним діяти навіть під тиском.
Я також робив помилки. Деякі рішення сьогодні я ухвалив би інакше. Інші — точно так само. Про це я теж пишу. Адже звіт про досвід, у якому автор завжди все робив правильно, був би мало правдоподібним і ще менш корисним.
Захист людей, про яких я пишу
Працюючи в центрі розміщення, неминуче дізнаєшся особисті речі про людей. Ця інформація не належить керівнику центру. Тому в цій книзі мешканці не описуються таким чином, щоб можна було встановити особу конкретної людини.
Там, де описуються типові ситуації, вони узагальнені, анонімізовані або представлені як приклади. Мета полягає не в тому, щоб оприлюднювати приватні історії. Мета — показати, що насправді означає ця робота.
Для кого я написав цю книгу
Ця книга адресована людям, які працюють у сфері притулку та біженців. Працівникам супроводу. Керівникам центрів. Відповідальним за безпеку. Працівникам технічного обслуговування. Громадам. Соціальним службам. Волонтерам. А також тим, хто думає про роботу в цій сфері.
Вона також адресована всім, хто хоче знати, що насправді відбувається за дверима центру розміщення. Не з політичної точки зору. А з точки зору повсякденного життя.
Чого я очікую від цієї книги
Я не хочу ні прикрашати систему притулку, ні виставляти її в поганому світлі. Я хочу показати, як я пережив цю роботу. Хороші дні. Важкі дні. Конфлікти. Успіхи. Помилки. Гумор. Бюрократію. І багато зустрічей із людьми.
Можливо, хтось, хто працює в цій сфері, впізнає себе в певних ситуаціях. Можливо, мій досвід допоможе новому керівнику центру не повторити якоїсь моєї помилки. Можливо, після прочитання хтось краще зрозіє, чому центру розміщення потрібні правила. Або чому інтеграція не може бути лише завданням державного органу.
Якщо це станеться, ця книга вже досягла своєї мети.
Особиста думка
Коли я згадую цей період, я насамперед думаю не про формуляри. Не про графіки роботи. Не про протоколи засідань. Я думаю про людей.
Про працівників, разом із якими ми вирішували складні ситуації. Про дітей. Про сім’ї. Про людей, які знайшли роботу. Про тих, хто одного дня зміг залишити центр із ключем від власної квартири в руці.
І, звичайно, про ситуації, про які я й сьогодні думаю: це справді можна було зробити простіше. Це теж частина цієї історії.
Тому ця книга не розповідає історію ідеального центру розміщення. Вона розповідає про роботу, під час якої щодня намагаєшся в надзвичайних умовах створити щось максимально нормальне: безпечне та функціональне повсякденне життя для людей, які не обирали обставин, у яких опинилися.
І, можливо, саме це найкраще описує завдання керівника центру. Не вирішувати кожну проблему. Не брати на себе життя кожної людини. Не знати всього. А забезпечити умови, у яких люди можуть зробити свій наступний крок.
Ulrich Ellenberger
Серпень 2026 року
ПРО ЦЮ КНИГУ
Керувати центром розміщення — це значно більше, ніж розподіляти кімнати, забезпечувати дотримання правил внутрішнього розпорядку та організовувати робочі процеси.
За кожними дверима живе людина зі своєю історією.
Люди прибувають до Швейцарії з кількома валізами. Дехто залишив батьківщину протягом кількох годин. Інші були в дорозі багато днів. Сім’ї розділені. Партнери або дорослі сини залишаються в Україні. Діти раптом мають ходити до школи в чужій країні.
Водночас центр розміщення повинен функціонувати.
Потрібні правила.
Потрібна безпека.
Потрібні люди, до яких можна звернутися.
Потрібні справні будівлі, впорядковані процеси, співпраця з органами влади, а іноді — швидкі рішення у складних ситуаціях.
Керівник часто опиняється саме між двома світами.
З одного боку — законодавчі вимоги, органи влади, громади, соціальні служби, вимоги безпеки та організаційні обмеження.
З іншого — люди, яким потрібна допомога і чиї очікування не завжди відповідають можливостям швейцарської системи.
Ця книга описує саме це повсякденне життя.
Не з точки зору теорії.
А з практики.
РОЗДІЛ 1 – ЯК УСЕ ПОЧИНАЄТЬСЯ
Центр розміщення шукачів притулку починається не з людей.
Він починається з будівлі.
З кімнат, ліжок, ключів, списків, протипожежного захисту, графіків роботи та питання, скільки людей можна там розмістити.
На папері багато що виглядає просто.
Будівля є. Визначається певна кількість місць. Працівників розподіляють по змінах. Визначають сфери відповідальності.
Але сама будівля ще далеко не є функціонуючим центром розміщення.
Це стає зрозуміло щонайпізніше в той момент, коли перед дверима з’являються перші люди.
1.1 Раптом усе стає реальністю
З прибуттям перших мешканців ситуація змінюється.
Ліжка стають спальними місцями конкретних людей.
Номери кімнат перетворюються на сім’ї.
Список заселення перетворюється на імена та обличчя.
А теоретичні процедури за дуже короткий час стають повсякденним життям.
У випадку зі статусом захисту S додалася особлива ситуація.
Багато людей з України не планували надовго залишати своє попереднє життя. Вони тікали від війни.
Дехто прибув з однією валізою.
Інші — з кількома сумками.
Дехто привіз із собою домашніх тварин.
Багато жінок приїхали з дітьми.
Інші люди прибули самі.
За кожною людиною стояла своя історія.
І все ж одразу після прибуття потрібно було зробити дещо дуже практичне:
Людям потрібне було місце для сну.
Вони мали знати, де можна їсти й готувати.
Вони мали знайти туалети та душові.
Їм була потрібна інформація.
І насамперед вони повинні були зрозуміти, куди взагалі потрапили.
1.2 Перші запитання
Кожен, хто вперше прибуває до центру розміщення, має запитання.
Багато запитань.
Де я можу робити покупки?
Як дістатися до вокзалу?
Де знаходиться найближчий лікар?
Коли моя дитина зможе піти до школи?
Як працює медичне страхування?
Чи отримуватиму я гроші?
Чи можу я працювати?
Де я можу вивчати німецьку мову?
Чи можу я переїхати в інше місце у Швейцарії?
Чи можу я їздити назад в Україну?
Як довго я можу залишатися у Швейцарії?
Коли я зможу повернутися додому?
На частину цих запитань можна відповісти.
Щодо інших спочатку потрібно з’ясувати, яка установа є компетентною.
А на деякі запитання в цей момент не може відповісти ніхто.
Особливо це стосувалося останнього запитання:
Коли закінчиться війна?
На це не міг відповісти жоден керівник центру.
Ця невизначеність супроводжувала багатьох людей щодня.
1.3 Не знати всього — але знати, де запитати
Тому один із важливих висновків із керівництва центром розміщення такий:
Не потрібно знати все.
Це було б неможливо.
Вирішальним є інше.
Потрібно розуміти, хто відповідає за конкретне питання.
У разі медичних проблем потрібні медичні фахівці.
Щодо шкільних питань — школа або компетентний орган освіти.
Щодо питань соціальної допомоги — відповідна соціальна служба.
Щодо міграційно-правових питань — компетентні кантональні або федеральні органи.
У разі безпосередньої небезпеки можуть знадобитися поліція, пожежна служба або служба порятунку.
Погана відповідь іноді небезпечніша, ніж відсутність відповіді.
Тому до професійної роботи належить і така фраза:
«Зараз я цього не знаю. Я з’ясую, хто може дати тобі надійну відповідь на це запитання».
Особливо люди, які перебувають у чужій країні, повинні мати можливість покладатися на правильність інформації.
1.4 Центр повинен функціонувати
У той час як мешканці цілком зрозуміло бачать насамперед власні турботи та проблеми, керівництво відповідає за весь центр.
Це означає, що одночасно потрібно тримати в полі зору багато речей.
Чи достатньо ліжок?
Чи працюють опалення та гаряча вода?
Чи вільні шляхи евакуації?
Чи справні системи пожежної сигналізації та вогнегасники?
Чи доступні аварійні виходи?
У кого які ключі?
Хто з працівників сьогодні на зміні?
Хто працює вночі?
Хто доступний у надзвичайній ситуації?
Хто з мешканців фактично перебуває в центрі?
Чи є особливості стану здоров’я, які потрібно врахувати?
Чи є люди, яким потрібна особлива підтримка?
Чи є в центрі діти?
Чи є конфлікти?
Чи очікуються нові прибуття?
Чи будуть мешканці залишати центр?
Багато з цих завдань не виглядають особливо важливими.
Але саме такі непомітні речі визначають, чи працює центр належним чином.
1.5 Різниця між адміністрацією та реальністю
У таблиці, наприклад, може бути зазначено, що в кімнаті є чотири місця.
У реальності розміщення є складнішим.
Мати з двома маленькими дітьми має інші потреби, ніж четверо дорослих, які живуть самі.
Літня людина, можливо, не може ходити сходами.
Людині через стан здоров’я можуть бути потрібні особливі умови.
Дітям потрібні спокій і якомога стабільніший розпорядок дня.
Деяким сім’ям потрібен особистий простір.
Інші люди добре почуваються у спільному проживанні.
Раптом уже недостатньо просто рахувати вільні ліжка.
Потрібно розміщувати людей.
Це велика різниця.
1.6 Правила внутрішнього розпорядку
Дуже рано з’являється ще одна важлива тема:
Правила.
Там, де разом живе багато людей, потрібні правила.
Час тиші.
Чистота.
Користування спільними приміщеннями.
Куріння.
Алкоголь.
Відвідувачі.
Ночівлі.
Приготування їжі.
Сміття.
Пральня.
Ключі.
Протипожежний захист.
Поведінка щодо інших мешканців і працівників.
Але правила внутрішнього розпорядку можуть діяти лише тоді, коли люди їх розуміють.
Недостатньо просто вручити аркуш паперу.
Правила потрібно пояснювати.
За потреби їх потрібно перекладати.
А іноді їх потрібно пояснювати кілька разів.
Це частина роботи.
1.7 Послідовність не означає жорсткість
Одне з найскладніших завдань керівника центру — знайти правильний баланс.
Якщо на кожне порушення кожного правила одразу реагувати максимально суворо, це може створювати непотрібні конфлікти.
Якщо ж усе терпіти, з часом можна втратити контроль над роботою центру.
Не працює ні одне, ні інше.
Краще рішення зазвичай лежить посередині.
Спочатку зрозуміти, що сталося.
Потім пояснити.
Чітко встановити межу.
А якщо необхідно — діяти послідовно.
Люди дуже швидко помічають, чи правила однакові для всіх, чи щодо кожної людини рішення приймаються по-різному.
Тому рівне ставлення є важливим.
Але рівне ставлення не означає, що кожну ситуацію потрібно оцінювати однаково.
Наприклад, сім’я з хворою дитиною перебуває в іншій ситуації, ніж людина, яка свідомо й неодноразово ігнорує правило.
Тому керівництво також означає вміння оцінювати ситуації.
1.8 За проблемою іноді стоїть щось інше
Мешканець раптом поводиться агресивно.
Мати неодноразово не приходить на домовлені зустрічі.
Дитина засинає в школі.
Хтось не дотримується правил внутрішнього розпорядку.
Мешканка повністю замикається в собі.
Було б легко оцінювати лише видиму поведінку.
Але іноді за нею стоїть щось інше.
Погана новина з України.
Страх за рідних.
Проблеми зі сном.
Перевантаження.
Мовні непорозуміння.
Проблеми зі здоров’ям.
Або просто той факт, що людина вже місяцями не знає, як складеться її життя далі.
Це не означає, що будь-яку поведінку потрібно приймати.
Але це означає, що варто спробувати зрозуміти, чому щось відбувається.
Лише після цього можна прийняти розумне рішення.
1.9 Близькість і дистанція
Той, хто щодня працює з мешканцями, поступово знайомиться з людьми.
Дізнається про сім’ї.
Про дітей.
Про рідних в Україні.
Про надії.
Про турботи.
Про успіхи.
А іноді — про важкі особисті історії.
Це створює близькість.
Попри це керівник центру залишається у професійній ролі.
Ця межа важлива.
Можна підтримувати.
Можна слухати.
Можна шукати рішення.
Але неможливо взяти на себе кожну особисту проблему.
Той, хто намагається це робити, зрештою сам буде перевантажений.
Тому професійна дистанція не означає байдужості.
Вона означає розуміння власної ролі.
1.10 Відповідальність не закінчується за дверима кабінету
Центр працює цілодобово.
Проблеми не дотримуються робочого часу.
Невідкладна медична ситуація може виникнути вночі.
Технічна несправність може статися у вихідні.
Конфлікт може загостритися ввечері.
Пожежна сигналізація не запитує, чи вже закінчився робочий день.
Тому чіткі сфери відповідальності, правила чергування та шляхи ескалації належать до найважливіших основ функціонуючого центру.
Кожен працівник повинен знати:
Що я можу вирішувати самостійно?
Коли я повинен повідомити керівництво?
Коли потрібні поліція, пожежна служба або служба порятунку?
У серйозній ситуації вже немає часу спочатку принципово обговорювати ці питання.
1.11 Перший важливий висновок
З часом розумієш, що керівництво центром розміщення лише частково складається з адміністративної роботи.
У своїй основі це робота з людьми та організацією.
Ми організовуємо структури, щоб люди могли в них жити.
Ми встановлюємо межі, щоб спільне життя залишалося можливим.
Ми створюємо безпеку, не перетворюючи центр на фортецю.
Ми допомагаємо, не забираючи в людей усю відповідальність.
І ми повинні ухвалювати рішення, які не завжди всім подобаються.
Це частина роботи.
Хорошого керівника центру не оцінюють за тим, чи ніколи не виникають проблеми.
Там, де разом живе багато людей із різним досвідом, очікуваннями та навантаженням, проблеми виникатимуть.
Вирішальним є те, як із цими проблемами поводяться.
1.12 Від будівлі до життєвого простору
Через деякий час центр змінюється.
Спочатку бачиш кімнати, коридори та спільні приміщення.
Пізніше бачиш людей, які стоять за цим.
Знаєш, яка дитина першою вранці йде до школи.
Бачиш, хто почав вивчати німецьку.
Дізнаєшся, що хтось знайшов роботу.
Переживаєш невдачі.
Переживаєш конфлікти.
Бачиш, як люди приходять.
А згодом бачиш, як вони знову йдуть.
Так будівля перетворюється на щось інше.
На тимчасовий життєвий простір.
Не на справжній дім.
Але на кілька тижнів або місяців — на місце, де люди після втечі та війни намагаються знову побудувати хоча б частину повсякденного життя.
Саме тут починається справжнє завдання керівника центру.
Не з ліжок.
Не зі списків.
Не з ключів.
А з людей.
РОЗДІЛ 2 – ЩО НАСПРАВДІ РОБИТЬ КЕРІВНИК ЦЕНТРУ РОЗМІЩЕННЯ
Коли чуєш поняття «керівник центру розміщення шукачів притулку», спочатку, можливо, думаєш про адміністрацію, керівництво персоналом та організацію.
Усе це справді належить до роботи.
Але це описує лише невелику її частину.
На практиці керівник центру одночасно є керівником команди, організатором, відповідальним за безпеку, контактною особою, посередником і кризовим менеджером. До цього додаються завдання, пов’язані з будівлею, логістикою, контактами з органами влади та щоденним спільним проживанням.
Іноді робочий день починається з простого запитання.
А вже через кілька хвилин доводиться займатися проблемою, яку потрібно вирішити негайно.
Саме таке поєднання робить цю роботу складною.
2.1 Жоден день не схожий на інший
Звичайно, є заплановані завдання.
Потрібно складати графіки роботи.
Проводяться наради.
Повідомляють про прибуття нових мешканців.
Потрібно підготувати кімнати.
Працівникам потрібна інформація.
Необхідно вести документацію.
Органи влади очікують відповідей.
Потрібно організовувати технічні роботи.
Але роботу центру неможливо повністю вести за календарем.
Під час наради біля дверей раптом може з’явитися мешканець, який не розуміє отриманого листа.
Невдовзі працівник повідомляє про конфлікт.
Потім, можливо, перестає працювати душ.
Дитині потрібна допомога.
Мешканці терміново потрібно до лікаря.
І водночас повідомляють, що після обіду прибуде нова сім’я.
Початковий план дня все ще існує.
Тільки тепер він має мало спільного з реальним перебігом дня.
2.2 Визначати пріоритети
Тому одна з найважливіших здібностей керівника центру — правильно визначати пріоритети.
Не кожна проблема є надзвичайною ситуацією.
Але деякі ситуації не терплять зволікання.
Несправна лампа зазвичай може почекати.
Заблоковані евакуаційні двері — ні.
Мешканцеві, який не розуміє звичайного листа від органу влади, можливо, можна допомогти пізніше.
Людині з сильними проблемами зі здоров’ям — ні.
Невелику суперечку, можливо, можна вирішити розмовою.
У разі насильства або конкретної загрози потрібно діяти негайно.
У повсякденній роботі допомагає проста послідовність:
Що загрожує людям?
Це — насамперед.
Що загрожує роботі центру?
Це — наступне.
Що важливе, але не термінове?
Це планується.
Таке розмежування звучить просто.
У напруженій ситуації воно не завжди є таким.
2.3 Відповідальність за мешканців
Керівництво центру відповідає за рамкові умови всередині закладу.
Це не означає, що воно відповідає за все життя мешканців.
Ця різниця важлива.
Дорослі мешканці в принципі залишаються людьми, які самі несуть відповідальність за своє життя.
Завдання центру — створити безпечні та функціональні умови.
До цього належать, наприклад, житло, впорядковані процеси, інформація, заходи безпеки та направлення до компетентних установ.
Там, де підтримка необхідна, її надають.
Там, де люди можуть щось зробити самостійно, вони по можливості повинні робити це самі.
Це також частина інтеграції.
Якщо виконувати за людину кожне завдання, це допомагає короткостроково.
Але в довгостроковій перспективі так може виникнути залежність.
Тому мета якомога частіше повинна бути такою:
Підтримка на шляху до самостійності.
2.4 Відповідальність за працівників
Керівник центру працює не лише для мешканців.
Він також керує працівниками.
Це завдання іноді недооцінюють.
Працівники центру також стикаються з важкими ситуаціями.
Вони мають справу з конфліктами.
Вони чують складні життєві історії.
Вони повинні забезпечувати дотримання правил.
Вони стикаються з розчаруванням, а іноді й з агресією.
Водночас від них очікують поваги, спокою та професійності.
Це можливо лише тоді, коли вони відчувають підтримку.
Працівник повинен знати, що у складній ситуації отримає допомогу.
Він повинен знати, які рішення може приймати самостійно.
І він повинен знати, коли відповідальність бере на себе керівництво.
Нечіткі повноваження створюють невпевненість.
Чіткі повноваження дають упевненість у діях.
2.5 Планування змін — це більше, ніж імена в таблиці
Центр потребує достатньої кількості персоналу.
Йдеться не лише про те, щоб вписати будь-яке ім’я у графік роботи.
Потрібно подумати:
Хто має який досвід?
Хто здатний спокійно впоратися зі складними ситуаціями?
Хто добре знає будівлю?
Хто може підтримати нових працівників?
Кому ще потрібне введення в роботу?
Як забезпечені нічні, вихідні та святкові зміни?
Хто замінює працівника у разі хвороби?
Хто доступний під час чергування?
Погане планування персоналу часто стає помітним лише тоді, коли щось трапляється.
Тоді вже запізно.
Тому планування персоналу одночасно є частиною управління безпекою.
2.6 Безпека є частиною повсякденної роботи
Безпека в центрі розміщення означає не лише реагування на насильство.
Багато завдань із безпеки значно менш помітні.
Перевіряти шляхи евакуації.
Не захаращувати протипожежні двері.
Забезпечувати доступ до вогнегасників.
Перевіряти аварійні виходи.
Керувати ключами.
Повідомляти про технічні несправності.
Виявляти небезпечні місця.
Інструктувати працівників.
Підтримувати актуальність номерів екстрених служб.
Знати шляхи евакуації.
Такі перевірки іноді здаються банальними.
Аж поки не виникає справжня надзвичайна ситуація.
Тоді стає зрозуміло, чи була проведена підготовка.
Тому керівник центру не повинен починати думати про безпеку лише під час кризи.
Безпека створюється у звичайному повсякденному житті.
2.7 Будівля також є частиною роботи
Центр розміщення використовується дуже інтенсивно.
Багато людей користуються одними й тими самими душовими, кухнями, туалетами, сходовими клітками та спільними приміщеннями.
Тому технічні або будівельні проблеми виникають досить часто.
Виходить з ладу опалення.
Не працює пральна машина.
Забивається стік.
Ламається дверний замок.
Вікно більше не зачиняється належним чином.
Не працює лампа.
Для мешканців це насамперед просто проблема.
Для керівництва починається ланцюжок запитань:
Це терміново?
Чи існує небезпека?
Чи може технічна служба вирішити проблему?
Чи потрібен зовнішній майстер?
Хто має право видати замовлення?
Як швидко можна виконати ремонт?
Чи потрібно тимчасово переселити мешканців?
Саме тому важлива хороша співпраця з технічним персоналом, службою експлуатації та зовнішніми компаніями.
2.8 Логістика — невидима робота
Центру постійно потрібні матеріали.
Засоби для прибирання.
Засоби гігієни.
Постільна білизна.
Матраци.
Меблі.
Мішки для сміття.
Канцелярське приладдя.
Ключі.
А іноді терміново потрібна заміна пошкоджених речей.
Коли все є, логістику майже ніхто не помічає.
Якщо чогось бракує, це одразу помічають усі.
Тому хороша логістика означає виявляти проблеми ще до того, як вони виникнуть.
2.9 Посередник між різними світами
Керівник центру часто опиняється між різними очікуваннями.
Мешканці хочуть швидкого рішення.
Органам влади потрібні певні документи.
Працівникам потрібні чіткі рішення.
Школи хочуть отримувати інформацію.
Лікарям потрібні відомості.
Громади мають запитання.
Сусіди, можливо, мають скарги.
Кожна сторона спочатку бачить лише свою сферу.
Керівник центру бачить цілу картину.
Це може бути складно.
Наприклад, мешканець не розуміє, чому органу влади для прийняття рішення потрібно кілька днів або тижнів.
Для нього його питання є терміновим.
Але орган влади працює за встановленими процедурами.
Завдання керівника не в тому, щоб обіцяти те, на що він не може вплинути.
Завдання — зрозуміло пояснити процедуру.
2.10 Комунікація запобігає багатьом конфліктам
Багато проблем виникають через відсутність інформації.
Зустріч переносять.
Ніхто не повідомляє про це відповідну людину.
Мешканець очікує допомогу, яка не передбачена.
Працівник вважає, що інший уже щось зробить.
Запроваджується нове правило, але його не пояснюють зрозуміло.
І ось уже виникає розчарування.
Тому комунікація належить до найважливіших інструментів керівництва.
Інформація по можливості повинна бути:
чіткою,
короткою,
зрозумілою
та надійною.
Особливо це важливо за наявності мовних бар’єрів.
Складне німецьке речення з офіційного листа не стане зрозумілішим, якщо просто повторювати його голосніше.
Потрібно шукати інші способи.
2.11 Документувати те, що відбувається
Не кожна дрібниця потребує великого звіту.
Але важливі події повинні бути задокументовані так, щоб їх можна було відтворити.
Це стосується, наприклад, особливих інцидентів, подій, пов’язаних із безпекою, важливих домовленостей, прибуття та вибуття або інших процесів, щодо яких пізніше можуть виникнути запитання.
Хороша документація якомога простіше відповідає на запитання:
Що сталося?
Коли це сталося?
Хто був залучений?
Що було зроблено?
Кого було поінформовано?
При цьому слід розрізняти факти та особисті оцінки.
Замість:
«Мешканець був абсолютно агресивним».
корисніше дати конкретний опис:
«Мешканець говорив дуже голосно, вдарив рукою по столу та погрожував іншому мешканцеві».
Другий опис фіксує поведінку, яку можна було спостерігати.
Він значно інформативніший.
2.12 Приймати рішення
Керівна функція також означає приймати рішення.
Не кожне рішення буде популярним.
Іноді потрібно відмовити у вимозі.
Іноді потрібно нагадати мешканцеві про правило.
Іноді потрібно виправити працівника.
Іноді потрібно залучити зовнішню установу.
Найзручніше рішення не завжди є правильним.
Важливо, щоб рішення можна було зрозуміти й обґрунтувати.
Хороше рішення повинно спиратися на факти, компетенції, правила та конкретну ситуацію.
Особиста симпатія не повинна бути вирішальною.
2.13 Коли потрібно діяти швидко
Особливо складними є ситуації, коли майже немає часу на роздуми.
Невідкладний медичний випадок.
Пожежна тривога.
Фізична сутичка.
Конкретна погроза.
Зникла дитина.
Тоді роль керівника змінюється.
Тепер уже не йдеться про довгострокове планування.
Тепер потрібні чіткі рішення.
Хто викликає службу порятунку?
Хто піклується про інших мешканців?
Хто зустрічає та орієнтує поліцію або пожежну службу?
Хто документує подію?
Хто повідомляє компетентні установи?
Саме в таких ситуаціях підготовка виправдовує себе.
План дій у надзвичайних ситуаціях не запобігає самій надзвичайній ситуації.
Але він запобігає тому, щоб у вирішальний момент ніхто не знав, що робити.
2.14 Неможливо все робити самому
Типова небезпека на керівній посаді — намагатися вирішувати кожну проблему самостійно.
Певний час це, можливо, працює.
У довгостроковій перспективі — ні.
Керівник центру повинен уміти делегувати.
Працівникам потрібні власні сфери відповідальності.
Інакше виникає система, у якій кожна дрібниця потрапляє до однієї людини.
Тоді зрештою все чекає на керівника.
Це неефективно і небезпечно.
Тому хороше керівництво також означає:
Передавати завдання.
Визначати відповідальність.
Перевіряти, чи виконано роботу.
І довіряти працівникам виконувати свою роботу.
2.15 Спокій передається іншим
У складних ситуаціях люди дуже уважно спостерігають, як реагує керівник.
Якщо керівництво метушиться, часто починають метушитися й інші.
Якщо воно зберігає спокій, цей спокій також може передатися.
Спокій при цьому не означає пасивність.
Можна діяти дуже швидко і водночас залишатися спокійним.
Особливо це важливо під час конфліктів.
Не кожна провокація потребує емоційної відповіді.
Не на кожне гучне слово потрібно відповідати ще голосніше.
Іноді спокійна й чітка вказівка діє набагато краще.
2.16 Між людяністю та службовим завданням
Можливо, це найскладніше завдання взагалі.
Керівник центру працює з людьми, але водночас діє в межах інституційного завдання.
Він чує особисті історії.
Бачить складні ситуації.
Іноді хотілося б зробити більше.
Але можливо не все.
Є законодавчі вимоги.
Є компетенції.
Є фінансові обмеження.
Є правила.
І є рішення інших установ, які керівник центру не може змінити.
Тому людяність не означає можливість виконати кожне бажання.
Людяність часто проявляється в тому, як ти поводишся з людиною, коли не можеш виконати її прохання.
2.17 Що залишається наприкінці дня
Деякі робочі дні закінчуються довгим списком виконаних завдань.
Інші — відчуттям, що ти працював увесь день, але майже нічого не виконав із початкового списку.
І те, й інше може бути успішним робочим днем.
Можливо, вдалося запобігти конфлікту.
Можливо, вдалося допомогти дитині.
Можливо, було організовано медичну допомогу.
Можливо, нову сім’ю вдалося спокійно прийняти.
Можливо, центр просто ще один день залишався безпечним і функціональним.
Це теж результат.
Робота керівника центру полягає не в тому, щоб викреслити якомога більше пунктів зі списку.
Вона полягає в тому, щоб забезпечити максимально безпечне й упорядковане спільне життя багатьох різних людей у складних умовах.
Іноді хороше керівництво — це просто чітке рішення, прийняте в правильному місці й у правильний момент.
РОЗДІЛ 3 – ПРИБУВАЮТЬ ПЕРШІ ЛЮДИ
Прибуття нових мешканців належить до особливих моментів у повсякденному житті центру розміщення.
Для працівників прийом нових людей — це повторюваний робочий процес.
Для людей, які прибувають, це щось зовсім інше.
Вони заходять у місце, якого не знають.
Вони не знають, хто сидить перед ними.
Вони не знають, як довго залишатимуться.
І часто не знають, що з ними відбуватиметься протягом наступних днів.
Особливо у випадку людей з України додається одна вирішальна обставина:
Багато хто не відмовлявся від свого попереднього життя добровільно.
Вони приїхали до Швейцарії не тому, що планували почати життя заново.
Вони приїхали, тому що війна змінила їхнє попереднє життя.
Про це ніколи не слід забувати під час прийому.
3.1 Перше враження
Перші хвилини важливі.
Сім’я стоїть перед центром із валізами та сумками.
Можливо, з ними діти.
Можливо, собака або кіт.
Люди втомлені.
Вони вже пройшли через різні установи, заповнювали формуляри та відповідали на запитання.
Тепер вони зустрічаються з працівниками центру.
Для нас починається процедура прийому.
Для них починається ще один етап подорожі, яку вони, ймовірно, ніколи не обирали.
Тому прийом має відбуватися спокійно та впорядковано.
Привітання.
Представлення.
Пояснення, де вони перебувають.
Показати, що відбуватиметься далі.
Це звучить само собою зрозуміло.
У напруженій роботі так буває не завжди.
3.2 Спочатку дати можливість прибути
Не всю інформацію потрібно повідомляти протягом перших десяти хвилин.
Людина може сприйняти лише обмежену кількість інформації.
Особливо коли вона виснажена або емоційно перевантажена.
Двадцятихвилинне пояснення всіх правил мало допоможе, якщо через п’ять хвилин людина вже майже не здатна слухати.
Тому інформацію доцільно давати поступово.
Спочатку найважливіше:
Де кімната?
Де туалет і душ?
Де можна готувати їжу?
Як у надзвичайній ситуації зв’язатися з працівником?
Що робити у разі пожежі?
Які правила обов’язково потрібно знати вже в першу ніч?
Іншу інформацію можна надати пізніше.
3.3 Кімната
Потім настає момент, значення якого легко недооцінити.
Відчиняються двері кімнати.
Для працівників це, наприклад, кімната 12.
Для сім’ї за цими дверима це місце, де вона, можливо, житиме наступні тижні або місяці.
Кілька ліжок.
Стіл.
Шафи.
Можливо, кілька стільців.
З організаційної точки зору спочатку більше нічого не потрібно.
Емоційно ситуація виглядає інакше.
Люди неминуче порівнюють це приміщення з домом, який залишили.
Зі своєю спальнею.
Дитячою кімнатою.
Кухнею.
Садом.
Квартирою.
Будинком.
Можливо, цей дім ще існує.
Можливо, він пошкоджений.
Можливо, вони цього не знають.
Про це варто пам’ятати, якщо під час першого огляду людина не виявляє захоплення.
І водночас має бути зрозуміло:
Колективне житло — не готель.
Можливості обмежені.
3.4 Хто до кого належить?
Під час прийому потрібно з’ясувати сімейну ситуацію.
Хто належить до сім’ї?
Хто подорожує разом?
Які діти належать до яких дорослих?
Чи є родичі вже у Швейцарії?
Чи є обмеження за станом здоров’я?
Чи потрібна комусь особлива підтримка?
Така інформація впливає на розміщення.
Наприклад, літню людину з обмеженою мобільністю, якщо є краща можливість, не слід розміщувати на важкодоступному верхньому поверсі.
Мати з маленькими дітьми має інші потреби, ніж дорослі, які подорожують самі.
Тому розміщення означає не лише:
Де ще є вільне ліжко?
А радше:
Яке з наявних місць найбільше підходить цим людям?
3.5 Діти
Діти змінюють процес прийому.
Дорослі хочуть зрозуміти формуляри та знати, що відбуватиметься далі.
Дітей цікавлять інші речі.
Де я спатиму?
Чи є Wi-Fi?
Де туалет?
Чи є тут інші діти?
Чи можу я гратися надворі?
Коли я піду до школи?
Діти дуже уважно спостерігають за дорослими.
Якщо батьки невпевнені, діти це помічають.
Якщо атмосфера напружена, вони помічають і це.
Тому вже саме спокійне привітання може багато змінити.
Іноді корисніше спочатку показати дитині, де вона спатиме, ніж одразу пояснювати батькам усі правила внутрішнього розпорядку.
3.6 Мовний бар’єр
Однією з перших труднощів часто є мова.
Не всі мешканці говорять німецькою.
Не всі говорять англійською.
І не кожен працівник говорить українською або російською.
Попри це інформацію потрібно передавати.
Програми перекладу можуть допомогти.
Можуть бути потрібні перекладачі.
Корисними є багатомовні інформаційні листки.
Для базової інформації можуть допомогти також зображення та прості піктограми.
Однак важливо:
Автоматичний переклад у важливих правових, медичних або безпекових питаннях не обов’язково замінює кваліфікований переклад.
Непорозуміння щодо користування пральною машиною неприємне.
Непорозуміння щодо медичної проблеми може мати серйозні наслідки.
3.7 Пояснити правила внутрішнього розпорядку
Правила внутрішнього розпорядку є частиною прийому.
Але їх не слід просто вручати.
Найважливіші пункти мають бути зрозумілими.
Час тиші.
Куріння.
Приготування їжі.
Відвідувачі.
Спільні приміщення.
Прибирання.
Сміття.
Пральня.
Ключі.
Протипожежний захист.
Поведінка в надзвичайній ситуації.
Причина проста:
Люди можуть дотримуватися правил лише тоді, коли знають і розуміють їх.
Пізніше сказати:
«Але ж це написано в правилах внутрішнього розпорядку»
мало допоможе, якщо людина через мовний бар’єр ніколи їх не розуміла.
3.8 Ключі означають відповідальність
Передача ключа здається дрібницею.
Але це не так.
Ключами потрібно управляти.
Хто отримав який ключ?
Коли його видали?
Що відбувається у разі втрати?
Які двері ним можна відчиняти?
Чи можна передавати ключ іншій людині?
При виїзді має бути зрозуміло, які ключі потрібно повернути.
Належний облік ключів належить до основ безпечної роботи центру.
Імпровізація тут працює лише до того моменту, поки не зникне перший ключ.
3.9 Перша ніч
Перша ніч у центрі може бути складною.
Удень є багато відволікань.
Люди приходять і йдуть.
Організовуються різні справи.
Заповнюються формуляри.
Облаштовуються кімнати.
Дітей чимось займають.
Увечері стає тихо.
І тоді приходять думки.
Що відбувається вдома?
Як там партнер?
Як батьки?
Що буде з квартирою?
Що буде завтра?
Коли ми зможемо повернутися?
У деяких людей лише в цій тиші починається емоційне осмислення того, що сталося протягом попередніх днів.
Не кожна безсонна ніч означає психічне захворювання.
Не кожен смуток одразу потребує професійного втручання.
Але працівники повинні бути уважними, якщо незвичні прояви посилюються або тривають довше.
3.10 Перші дні
Після першої ночі поступово починається повсякденне життя.
З’являються нові запитання.
Де можна недорого купувати продукти?
Як працює автобус?
Де отримати SIM-картку?
Коли починається школа?
Де можна вивчати німецьку?
Як працює система охорони здоров’я?
Як шукати роботу?
Де можна прати одяг?
Коли можна користуватися пральною машиною?
Як працює сортування сміття?
Саме дрібниці визначають, наскільки швидко людина зможе пересуватися й діяти самостійно.
Тому практичну інформацію варто добре підготувати.
Простий план околиці може бути кориснішим за кілька сторінок загальної інформації.
3.11 Не кожне очікування можна виконати
Після прибуття іноді виникають очікування, які центр не може виконати.
Конкретна кімната.
Власна квартира.
Негайна зміна кантону.
Фінансові виплати.
Конкретний лікар.
Конкретне місце навчання.
Негайне працевлаштування.
Керівник центру повинен розрізняти:
Що я можу вирішити?
На що я можу вплинути?
Що вирішує інша установа?
Ці межі потрібно чітко пояснювати.
Хибні надії нікому не допомагають.
Якщо щось не належить до власної компетенції, про це потрібно сказати відкрито.
3.12 Мешканці починають орієнтуватися
Через кілька днів щось змінюється.
Люди вже знають дорогу до супермаркету.
Діти знають, де можна гратися.
Хтось уже з’ясував, яким автобусом потрібно їхати.
Виникають перші контакти.
Люди допомагають одне одному.
Один мешканець перекладає для іншого.
Хтось пояснює новоприбулій сім’ї, як працює пральна машина.
Діти граються разом, хоча ще кілька днів тому не знали одне одного.
Центр починає формувати власну маленьку спільноту.
Це може бути дуже позитивно.
Але можуть виникати також групи та напруження.
Тому роль працівників залишається важливою.
3.13 Самостійність починається рано
Уже в перші дні виникає принципове питання:
Скільки справ ми беремо на себе замість мешканців?
Є спокуса багато чого зробити самому.
Заповнити формуляр.
Домовитися про зустріч.
Знайти автобусне сполучення.
Зателефонувати.
Вирішити проблему.
У короткостроковій перспективі це часто швидше.
У довгостроковій — не завжди корисно.
Краще може бути показати людям, як вони можуть зробити щось самостійно.
Не:
«Я знайду тобі маршрут».
А:
«Я покажу тобі, як самостійно знайти потрібне сполучення».
Не щоразу:
«Дай мені лист».
А з часом:
«Давай разом подивимося, як ти можеш з’ясувати, про що йдеться».
Спочатку це потребує більше часу.
Пізніше це економить час.
І насамперед зміцнює самостійність.
3.14 Довіра не виникає завдяки посаді
Посада сама по собі ще не створює довіри.
Те, що людина є керівником центру, не означає, що мешканці автоматично їй довірятимуть.
Довіра виникає через поведінку.
Якщо щось пообіцяв, слід це виконати.
Якщо чогось не знаєш, потрібно так і сказати.
Якщо забезпечуєш виконання правила, потрібно вміти пояснити, чому воно існує.
Якщо зробив помилку, потрібно вміти її виправити.
Люди дуже швидко помічають, чи можна на когось покластися.
Особливо в ситуації, коли вони вже втратили багато відчуття безпеки та визначеності, надійність може стати особливо важливою.
3.15 Ім’я замість номера кімнати
У напруженому повсякденному житті є ризик у якийсь момент почати сприймати людей лише організаційно.
Кімнаті 7 потрібна нова постільна білизна.
У кімнаті 14 проблема з опаленням.
У кімнати 18 призначена зустріч.
З організаційної точки зору це зручно.
Але за кожним номером кімнати стоять люди.
Мати.
Батько.
Бабуся.
Підліток.
Дитина.
Люди з професіями, здібностями, інтересами та минулим.
Людина не стає іншою лише тому, що в її посвідченні раптом зазначено статус S.
Вона залишається вчителем.
Механіком.
Продавчинею.
Інженеркою.
Матір’ю.
Дідусем.
Школяркою.
Студентом.
Статус захисту описує правову ситуацію.
Він не описує людину.
3.16 Прийом — це більше, ніж адміністрація
Звичайно, під час прийому потрібні документи, списки, розподіл кімнат, ключі та інформація.
Але хороший прийом створює ще дещо:
Орієнтацію.
Після перших годин люди повинні принаймні знати:
Тут я можу сьогодні спати.
Тут я отримаю допомогу, якщо щось станеться.
Ось найважливіші правила.
Ось мої наступні кроки.
Часто більшого в перший день досягти неможливо.
І це не обов’язково.
Адже інтеграція починається не з великої програми.
Вона починається з дрібниць.
З ліжка.
Із зрозумілої інформації.
З безпечного місця на першу ніч.
А іноді просто з людини, яка стоїть біля дверей і каже:
«Ласкаво просимо. Спочатку я покажу вам, де ви будете жити».
РОЗДІЛ 4 – БУДІВЛЯ СТАЄ ДОМОМ
Спочатку центр розміщення — це просто будівля.
Кімнати. Коридори. Сходи. Кухні. Душові. Спільні приміщення.
Можливо, спочатку ця будівля була призначена зовсім для іншої мети. Можливо, це колишній гуртожиток, будинок для персоналу, готель, групове житло або інший об’єкт, який за короткий час довелося підготувати для великої кількості людей.
Для організації насамперед важливо, чи функціонує будівля.
Чи достатньо спальних місць?
Чи є санітарні приміщення?
Чи можна готувати їжу?
Чи працюють опалення та гаряча вода?
Чи безпечні шляхи евакуації?
Але для людей, які сюди заселяються, постає інше запитання:
Як мені тут жити?
4.1 Житло — це ще не дім
Одне ліжко ще не створює дому.
Шафа — також.
Людям потрібно більше, ніж просто місце для сну.
Їм потрібна приватність.
Спокій.
Особисті речі.
Місце, куди можна усамітнитися.
Сім’ям потрібен простір для дітей.
Дітям потрібне місце для гри.
Підліткам потрібна можливість побути наодинці.
Літнім людям потрібен спокій.
Усе це в колективному житлі можна забезпечити лише обмежено.
Це потрібно чесно визнавати.
Центр може бути безпечним місцем проживання.
Він може бути добре організованим.
Він може бути чистим.
Працівники можуть бути відданими своїй роботі.
І все ж він залишається колективним житлом.
4.2 Приватність раптом стає дуже цінною
У звичайному житті ми зачиняємо двері своєї квартири.
За ними починається наш приватний простір.
У колективному житлі ця межа значно менша.
За дверима кімнати, можливо, починається приватний простір цілої сім’ї.
Кілька квадратних метрів одночасно стають спальнею, вітальнею, дитячою кімнатою та місцем для усамітнення.
А за дверима вже знову починається спільне життя.
Люди зустрічаються в коридорі.
На кухні.
У пральні.
На сходах.
Перед будівлею.
Уникнути інших людей майже неможливо.
З часом це може виснажувати.
Особливо тих, хто раніше ніколи не жив у колективному житлі.
4.3 Дрібниці набувають великого значення
У власному домі людина вирішує сама.
Коли приймати душ.
Коли прати.
Що готувати.
Наскільки голосно можуть поводитися діти.
Коли приходять гості.
Коли лягати спати.
У центрі багато таких речей потрібно узгоджувати з іншими.
Раптом пральна машина може стати причиною конфлікту.
Або холодильник.
Конфорка.
Вікно.
Паркувальне місце.
Мішок для сміття.
Відчинені двері.
Речі, про які зазвичай майже не думаєш, раптом набувають великого значення.
Чому?
Тому що багато людей користуються одними й тими самими ресурсами.
4.4 Спільні кухні
Кухня — одне з найважливіших місць у центрі.
І часто одне з найбільш конфліктних.
Їжа — це особисте.
Це частина культури.
Сім’ї.
Спогадів.
Люди хочуть готувати знайомі страви.
Особливо в чужому середовищі це може повертати частинку нормального життя.
Але на спільній кухні зустрічаються різні звички.
Кілька людей хочуть готувати одночасно.
Хтось залишає посуд.
Продукти плутають.
Холодильник переповнений.
Конфорка залишається брудною.
Хтось готує пізно ввечері.
Те, що для одного дрібниця, для іншого може щодня ставати причиною роздратування.
Тому й тут потрібні чіткі правила.
Але самих правил недостатньо.
Потрібна взаємна повага.
4.5 Чистота — постійна тема
Мало яка тема супроводжує колективне житло так постійно, як чистота.
Хто прибирає кухню?
Хто миє душову?
Хто виносить сміття?
Хто відповідає за коридор?
Відповідь не повинна автоматично бути:
Працівники.
У межах чинної організації мешканці можуть і повинні брати на себе відповідальність за спільно використовувані приміщення.
Це не покарання.
Це частина спільного життя.
Там, де багато людей разом користуються приміщеннями та обладнанням, вони також повинні разом про них дбати.
На практиці чітко визначені обов’язки зазвичай працюють краще, ніж загальні заклики.
«Будь ласка, тримайте кухню в чистоті» звучить добре.
Але хто конкретно відповідає?
Графік прибирання створює ясність.
Звичайно, сам графік також не працює автоматично.
Його потрібно пояснювати та супроводжувати.
І іноді про нього потрібно нагадувати.
4.6 Порядок — це більше, ніж зовнішній вигляд
Порядок у центрі також пов’язаний із безпекою.
Дитячий візок на шляху евакуації — це не просто безлад.
У надзвичайній ситуації він може стати перешкодою.
Коробки перед аварійним виходом — не просто некрасиві.
Вони можуть перешкоджати евакуації.
Предмети перед протипожежними дверима можуть стати небезпечними.
Тому існують правила, які не підлягають обговоренню.
Особливо щодо протипожежного захисту.
Тут керівництво центру повинно бути послідовним.
Мешканець може не одразу зрозуміти, чому дитячий візок не можна залишати в коридорі.
Тоді це потрібно пояснити.
Не:
«Тому що я так сказав».
А:
«Тому що у разі пожежі цей шлях має залишатися вільним. Також для твоєї сім’ї».
Різниця суттєва.
4.7 Власна кімната
У власній кімнаті слід дозволяти якомога більше особистого оформлення, якщо це допускають вимоги безпеки, правила будівлі та внутрішній розпорядок.
Фотографії.
Дитячі малюнки.
Особисті речі.
М’яка іграшка на ліжку.
Фотографія сім’ї.
Дрібниці змінюють приміщення.
Вони перетворюють нейтральну кімнату на особистий простір.
Особливо для дітей це може бути важливо.
Дитині потрібне не лише ліжко.
Їй потрібне відчуття:
Це моє місце.
4.8 Діти змінюють будівлю
Там, де живуть діти, центр швидко починає виглядати інакше.
З’являються іграшки.
На стінах висять малюнки.
Перед будівлею стоять велосипеди.
Діти бігають коридорами.
Лунає сміх.
Бувають сльози.
Іноді сварки.
А іноді щось ламається.
Дітям потрібен рух.
Це неможливо повністю врегулювати правилами внутрішнього розпорядку.
Водночас потрібно зважати на інших мешканців.
Дитина повинна мати можливість гратися.
А літня мешканка все одно повинна мати можливість спати.
Саме тут починається щоденний пошук розумних рішень.
4.9 Підліткам потрібні інші простори
Підлітки перебувають в особливій ситуації.
Вони вже не маленькі діти.
Але ще не повністю самостійні.
Вони хочуть зустрічатися з друзями.
Слухати музику.
Займатися спортом.
Бути онлайн.
Усамітнюватися.
Водночас вони, можливо, живуть із батьками, братами й сестрами в одній кімнаті.
Це може створювати напруження.
Якщо є можливість, кімнати відпочинку, дозвілля або зовнішні активності можуть суттєво змінити ситуацію.
Не вся інтеграція відбувається на курсах.
Іноді вона починається на футбольному полі.
4.10 Сусідство
Центр розміщення не закінчується на межі земельної ділянки.
Він знаходиться в громаді.
У кварталі.
Поруч із житловими будинками.
Магазинами.
Школами.
Автобусними зупинками.
Можливо, поруч із готелем, церквою або підприємством.
Таким чином мешканці автоматично стають частиною навколишнього середовища.
Це може працювати добре.
Але можуть виникати й напруження.
Шум.
Сміття.
Паркувальні місця.
Куріння перед будівлею.
Великі групи біля входу.
Діти, які граються на чужій території.
Не кожна проблема є проявом неприйняття біженців.
Іноді сусід просто роздратований тим, що вночі люди розмовляють під вікном його спальні.
Такі скарги також потрібно сприймати серйозно.
4.11 Скарги ззовні
Коли скаржаться сусіди, важливою є перша реакція.
Не виправдовуватися одразу.
Спочатку вислухати.
Що конкретно сталося?
Коли?
Як часто?
Хто був залучений?
Чи можна зрозуміти скаргу?
Чи може центр щось змінити?
Водночас мешканців потрібно захищати від необґрунтованих звинувачень.
Не кожне твердження автоматично є правдою.
І тут діє принцип:
Спочатку з’ясувати факти.
Потім діяти.
Хороші відносини із сусідами можуть бути дуже цінними для центру.
Тому варто спілкуватися ще до того, як конфлікти стануть великими.
4.12 Мешканці беруть на себе відповідальність
З часом добре функціонуючий центр змінюється.
Мешканці знають процедури.
Вони пояснюють новоприбулим, як усе працює.
Допомагають із перекладом.
Нагадують іншим про правила.
Допомагають одне одному.
Мати знає, яким автобусом їхати до школи.
Мешканець знає графік вивезення сміття.
Хтось пояснює новій сім’ї, як користуватися пральною машиною.
Цей розвиток важливий.
Адже центр не повинен постійно залежати від того, що працівники організовують кожну дрібницю.
Функціонуюча спільнота сама бере на себе відповідальність.
4.13 Маленька нормальність
У якийсь момент з’являються звичайні повсякденні сцени.
Діти повертаються зі школи.
Хтось несе до будівлі пакети з покупками.
На кухні готують їжу.
Працює пральна машина.
Хтось сидить перед будинком і розмовляє телефоном.
Мешканець їде на роботу.
Інший відвідує курс німецької мови.
Люди вітаються.
Іноді сваряться.
Пізніше знову розмовляють.
Це звучить буденно.
Але саме в цьому є щось важливе.
Нормальність.
Для людей, чиє попереднє життя раптово перервалося, нормальність може бути дуже цінною.
4.14 Центр не повинен перетворюватися на окремий світ
Колективне житло також має певний ризик.
Воно може перетворитися на маленький замкнений світ.
Мешканці знають переважно інших мешканців.
Вони здебільшого говорять своєю мовою.
Пересуваються між кімнатою, кухнею та спільним приміщенням.
Майже всі контакти відбуваються всередині центру.
У короткостроковій перспективі це зрозуміло.
У довгостроковій — проблематично.
Інтеграція відбувається за межами центру.
У школі.
На роботі.
У клубі чи товаристві.
Під час покупок.
В автобусі.
У сусідстві.
На курсі німецької мови.
Тому центр не повинен бути місцем, яке утримує людей.
Він має бути відправною точкою.
4.15 Перший крок назовні
Іноді це зовсім маленькі речі.
Хтось уперше сам їде автобусом.
Мати самостійно знаходить дорогу до лікаря.
Дитина починає відвідувати спортивний клуб.
Мешканець починає курс німецької.
Хтось знаходить роботу.
Сім’ю запрошують на шкільне свято.
Для керівництва центру це, можливо, не надзвичайні події.
Для конкретної людини вони можуть бути вирішальними.
Адже кожен такий крок означає частинку самостійності.
4.16 Коли люди знову йдуть
Так само, як люди прибувають, одного дня вони залишають центр.
Можливо, переїжджають у квартиру.
Можливо, змінюють місце проживання.
Можливо, переїжджають до родичів.
Можливо, залишають Швейцарію.
Кімната спорожнює.
Особисті речі зникають.
Постільну білизну змінюють.
Кімнату прибирають.
А потім одного дня приходить хтось новий.
З організаційної точки зору процес починається знову.
Але кожна людина щось залишає після себе.
Спогад.
Історію.
Складну ситуацію.
Можливо, конфлікт.
Можливо, особливий успіх.
А іноді просто дитячий малюнок, який ще кілька днів висить на стіні.
4.17 Що характеризує хороший центр
Хороший центр розміщення — не найкрасивіша будівля.
І це не центр без конфліктів.
Такого центру майже не існує.
Хороший центр — це місце, де працюють структури.
Люди знають, до кого можуть звернутися.
Правила зрозумілі.
До безпеки ставляться серйозно.
Працівники діють надійно.
Мешканці беруть на себе відповідальність.
Проблеми обговорюються.
Діти можуть будувати своє повсякденне життя.
А людей підтримують у тому, щоб вони ставали максимально самостійними.
Тому центр ніколи не повинен бути кінцевою метою.
Це проміжна станція.
Місце між втечею і тим, що буде далі.
Для одних людей ця проміжна станція триває тижні.
Для інших — місяці.
А іноді довше, ніж спочатку очікував будь-хто.
У цей час будівля залишається місцем проживання.
Але завдяки людям, які в ній живуть, виникають повсякденне життя, стосунки та спогади.
Так будівля на певний час стає домом — навіть якщо ніхто не планував у ній жити.
РОЗДІЛ 5 – МІЖ ІМПРОВІЗАЦІЄЮ ТА ОРГАНІЗАЦІЄЮ
Роботу центру розміщення можна планувати.
Принаймні частково.
Можна складати графіки роботи, розподіляти кімнати, визначати процедури, зберігати номери екстрених служб і складати плани прибирання.
Можна підготувати формуляри.
Можна визначити сфери відповідальності.
Можна створити контрольні списки.
І все одно одного дня станеться щось, чого немає в жодному контрольному списку.
Саме тоді стає видно, чи справді центр добре організований.
Адже хороша організація не означає, що не трапляється нічого непередбаченого.
Хороша організація означає зберігати здатність діяти навіть тоді, коли стається непередбачене.
5.1 План на день
Робочий день, можливо, починається спокійно.
Перевірити електронну пошту.
Передача зміни.
Розмова з працівником.
Два адміністративні завдання.
Після обіду — нарада.
Насправді цілком зрозумілий день.
Потім надходить перший дзвінок.
Мешканці терміново потрібно до лікаря.
Невдовзі хтось повідомляє, що не працює туалет.
Працівникові потрібна допомога у конфліктній ситуації.
Сім’я отримала важливого листа і не розуміє його.
Школа телефонує через дитину.
Після обіду несподівано повідомляють про прибуття нових мешканців.
Запланована нарада все ще стоїть у календарі.
Тільки сам день тепер виглядає зовсім інакше.
Це не виняток.
Це частина роботи.
5.2 Імпровізація є частиною роботи
Імпровізація іноді має погану репутацію.
Вона звучить як наслідок недостатнього планування.
Однак у центрі розміщення імпровізація неминуча.
Вирішальним є те, на чому вона ґрунтується.
Той, хто не має структур, імпровізує в хаосі.
Той, хто має хороші структури, може гнучко реагувати в їхніх межах.
Це велика різниця.
Якщо працівник раптово не виходить на роботу, допомагає дієвий графік із визначеним заміщенням.
Якщо виходить із ладу технічне обладнання, потрібні відомі контактні особи.
У разі медичної надзвичайної ситуації мають бути відомі номери екстрених служб.
У разі події, пов’язаної з безпекою, повинні працювати шляхи ескалації.
Неможливо передбачити кожну подію.
Але можна підготуватися до того, що щось обов’язково станеться.
5.3 Найважливіше запитання: що потрібно зробити зараз?
Коли одночасно виникає кілька проблем, дуже швидко з’являється метушня.
Тоді допомагає просте запитання:
Що потрібно зробити зараз?
Не через годину.
Не завтра.
Зараз.
Приклад:
Мешканець просить допомогти із формуляром.
Одночасно працівник повідомляє про дим у технічному приміщенні.
Пріоритет очевидний.
Формуляр почекає.
Безпека — ні.
Після усунення безпосередньої небезпеки виникає наступне запитання:
Що потрібно зробити після цього?
Так із незрозумілої ситуації знову виникає послідовність дій.
5.4 Контрольні списки створюють безпеку
Контрольні списки іноді здаються бюрократичними.
На практиці вони надзвичайно корисні.
Особливо для процедур, які трапляються рідко, але в критичний момент повинні працювати.
Наприклад:
Що робити у разі пожежі?
Що робити у разі медичної надзвичайної ситуації?
Що робити у разі відключення електроенергії?
Що робити у разі зникнення людини?
Що робити у разі насильства?
Кого повідомляти?
Де знаходяться важливі документи?
Хто має які повноваження?
Хороший контрольний список не повинен мати десять сторінок.
Навпаки.
У надзвичайній ситуації нікому не потрібен роман.
Найважливіші кроки повинні бути видимі одразу.
5.5 Папка для надзвичайних ситуацій
Добре організована папка для надзвичайних ситуацій у вирішальний момент може бути дуже цінною.
У ній можуть міститися важливі номери телефонів, сфери відповідальності, інформація про будівлю, шляхи оповіщення та інші документи, важливі для роботи центру.
Важливо не лише те, що ця папка існує.
Працівники повинні знати:
Де вона знаходиться?
Що в ній міститься?
Коли вона мені потрібна?
Ідеальна папка, яку ніхто не може знайти, марна.
Те саме стосується цифрових документів.
У надзвичайній ситуації неважливо, наскільки красиво організовано файл.
Важливо, чи може потрібна людина швидко його знайти.
5.6 Передача зміни має вирішальне значення
Центр часто працює у кілька змін.
Через це виникає проста небезпека:
Інформація губиться.
Ранкова зміна щось знає.
Вечірня про це не дізнається.
У нічну зміну стається інцидент.
Наступного ранку ніхто не знає подробиць.
Тому хороша передача зміни важлива.
Йдеться не про те, щоб передавати кожну дрібницю.
Важлива інформація, необхідна наступній зміні.
Чи був особливий інцидент?
Чи хтось хворий?
Чи очікується чийсь приїзд?
Чи є технічна несправність?
Чи є конфлікт, за яким потрібно спостерігати?
Чи запланована важлива зустріч?
Хороша передача зміни не дозволяє кожній зміні починати все з нуля.
5.7 Коли працівник не виходить на роботу
Відсутність працівників — частина повсякденного життя.
Хворобу неможливо запланувати.
Попри це центр повинен функціонувати.
Саме тоді видно, чи не надто організація залежить від окремих людей.
Якщо лише одна людина знає, як працює певна процедура, виникає проблема.
Так само, якщо лише один працівник має доступ до важливої інформації.
Тому ключові завдання слід документувати, а заміщення — чітко визначати.
Особливо це стосується керівних функцій.
Організація є стабільною тоді, коли вона працює навіть за відсутності конкретної людини.
5.8 Техніка завжди виходить із ладу невчасно
Технічні проблеми мають неприємну властивість:
Вони не дотримуються офісного графіка.
Опалення може вийти з ладу у вихідні.
Дверний замок може зламатися вночі.
Гаряча вода може зникнути у святковий день.
Пральна машина може зламатися саме тоді, коли вона терміново потрібна.
Тому в разі технічної несправності спочатку потрібно запитати:
Це просто незручно чи небезпечно?
Не кожна несправність є надзвичайною ситуацією.
Зламаний телевізор дратує.
Несправні протипожежні двері — зовсім інша справа.
Зламана пральна машина, можливо, може почекати до понеділка.
Несправне опалення взимку — можливо, ні.
І тут пріоритети мають вирішальне значення.
5.9 Відключення електроенергії
Відключення електроенергії дуже швидко показує, наскільки будівля залежить від техніки.
Світло більше не працює.
Зникає інтернет.
Можуть постраждати електронні двері або інші системи.
Мешканці стають невпевненими.
Діти можуть злякатися.
Перші запитання виникають одразу.
Що сталося?
Скільки це триватиме?
Що ще працює?
Що ми повинні робити?
У таких ситуаціях потрібен спокій.
Спочатку потрібно з’ясувати, чи проблема стосується лише власної будівлі, чи більшої території.
Потім потрібно оцінити системи, важливі для безпеки.
Мешканцям потрібна чітка інформація.
А працівники повинні знати, які додаткові перевірки необхідні.
Саме такі події показують, чому підготовлені процедури мають сенс.
5.10 Коли зв’язок не працює
Комунікація також може стати проблемою.
Телефон не працює.
Інтернет відсутній.
Важлива людина недоступна.
Повідомлення не було передано.
Тому робота центру не повинна повністю залежати від одного каналу зв’язку.
Важливі номери телефонів не повинні зберігатися лише десь в електронній пошті.
Ключові контакти мають бути доступними.
Навіть тоді, коли звичайна техніка не працює.
5.11 Несподівано прибувають нові мешканці
Терміновий прийом може повністю змінити перебіг дня.
Потрібні вільні кімнати.
Ліжка.
Постільна білизна.
Ключі.
Інформація.
Працівники для проведення прийому.
Можливо, особливі рішення для дітей, літніх людей або осіб з обмеженою мобільністю.
Якщо базова організація працює, багато чого можна підготувати швидко.
Якщо ні — починаються гарячкові пошуки.
Де ще є ковдри?
У кого ключ?
Чи кімната взагалі готова?
Хто проводить прийом?
Тому варто мати певні матеріали в резерві.
Не безмежну кількість.
Але достатньо, щоб упоратися з короткостроковими змінами.
5.12 Маленькі проблеми потрібно вирішувати рано
Багато великих конфліктів починаються з малого.
Несправну лампу не ремонтують кілька днів.
Мешканець кілька разів скаржиться на шум.
Ніхто не реагує.
Прибирання не працює.
Усі роздратовані.
Працівник помічає напруження між двома людьми.
Ніхто про це не говорить.
Потім щось стається.
Згодом часто кажуть:
«Це вже давно було помітно».
Саме тому важливо діяти рано.
Не кожна дрібна проблема повинна доходити до керівника.
Але повторювані ознаки слід сприймати серйозно.
5.13 Не кожна криза гучна
Є очевидні кризи.
Сварка.
Медична надзвичайна ситуація.
Пожежна тривога.
А є тихі проблеми.
Мешканка, яка раптом майже не виходить із кімнати.
Дитина, поведінка якої змінюється.
Працівник, який виглядає дедалі більш перевантаженим.
Сім’я, яка дедалі більше ізолюється.
Такі зміни помітні лише тоді, коли працівники знають людей і передають свої спостереження.
Тому організація складається не лише з формулярів.
Вона також складається з уважності.
5.14 Рішення під тиском часу
Під тиском часу ідеальні рішення трапляються рідко.
Працюєш із тією інформацією, яка є в цей момент.
Тому допомагає простий порядок дій:
Оцінити ситуацію.
Що ми знаємо напевно?
Оцінити небезпеку.
Чи існує безпосередня загроза людям?
З’ясувати компетенцію.
Хто повинен діяти?
Прийняти рішення.
Що потрібно зробити зараз?
Комунікувати.
Кого потрібно поінформувати?
Документувати.
Що сталося і що було зроблено?
Ця структура не запобігає кожному помилковому рішенню.
Але вона допомагає діяти системно навіть під тиском.
5.15 Помилки трапляються
Там, де працюють люди, трапляються помилки.
Також у центрі розміщення.
Інформацію забувають.
Зустріч записують неправильно.
Ключ документують неналежним чином.
Ситуацію оцінюють неправильно.
Вирішальним є те, як із цим поводяться.
Приховування помилок нікому не допомагає.
Краще:
Виявити помилку.
Обмежити наслідки.
Поінформувати тих, кого це стосується.
Виправити.
І подумати, чи потрібно вдосконалити процедуру.
Найважливіше запитання спочатку не таке:
Хто винен?
А таке:
Як запобігти повторенню цього самого?
Відповідальність за індивідуальну неправильну поведінку все одно залишається важливою.
Але самі звинувачення не покращують роботу.
5.16 Після інциденту
Коли щось сталося, робота не закінчується після усунення безпосередньої ситуації.
Потім починається аналіз.
Що сталося?
Чому це сталося?
Що спрацювало?
Що не спрацювало?
Чи були чіткими сфери відповідальності?
Чи була доступна необхідна інформація?
Чи потрібно змінити контрольний список?
Чи потрібні працівникам додаткові інструкції?
Чи потрібно реалізувати технічний захід?
Саме зі складних ситуацій організація може багато чого навчитися.
За умови, що після цього знайдеться час на аналіз.
5.17 Імпровізація не повинна ставати постійним станом
Є важлива різниця між гнучкістю та постійною імпровізацією.
Якщо щодня доводиться спонтанно вирішувати одні й ті самі проблеми, у системі щось не працює.
Якщо щопонеділка шукають ключі, потрібна краща система управління ключами.
Якщо постійно незрозуміло, хто організовує транспорт, потрібно визначити відповідальність.
Якщо під час кожної надзвичайної ситуації працівники спочатку запитують, кому телефонувати, потрібна чітка процедура.
Повторювана імпровізація — ознака відсутності структури.
Тоді завдання керівництва — створити цю структуру.
5.18 Хороша організація часто залишається непомітною
Коли центр добре організований, відбувається щось цікаве:
Багато людей цього взагалі не помічають.
Потрібні матеріали є на місці.
Працівники знають, що робити.
Інформація передається.
Несправності усуваються.
Нових мешканців можна прийняти.
Надзвичайні ситуації опрацьовуються впорядковано.
Робота триває.
Ззовні це виглядає само собою зрозумілим.
Але це не так.
За спокійним повсякденним життям часто стоїть велика організаційна робота.
5.19 Непередбачене залишається
Попри все планування, виникатимуть ситуації, яких ніхто не передбачив.
Це частина роботи з людьми.
Неможливо написати інструкцію для кожної можливої події.
І не потрібно намагатися це робити.
Працівникам потрібні не лише правила.
Їм потрібна здатність діяти.
Вони повинні вміти оцінювати ситуації.
Вони повинні знати, коли можуть діяти самостійно.
І повинні розуміти, коли потрібна підтримка.
Зрештою це важливіше, ніж папка зі ста сторінками правил.
5.20 Чого я з цього навчився
Організація та імпровізація не є протилежностями.
Вони доповнюють одна одну.
Що краще організовані основи, то більше простору залишається для непередбачених ситуацій.
Актуальний графік роботи.
Чіткі сфери відповідальності.
Належна передача зміни.
Папка для надзвичайних ситуацій.
Прості контрольні списки.
Чіткий облік ключів.
Відомі контактні особи.
Підготовлені працівники.
Усе це звучить не надто ефектно.
Але саме ці речі у складні моменти визначають, чи центр зануриться в хаос, чи залишиться здатним діяти.
Адже головний висновок такий:
По-справжньому добре імпровізувати може лише той, хто заздалегідь усе організував.
РОЗДІЛ 6 – ХТО ПРИБУВАЄ ДО ЦЕНТРУ?
Коли говорять про людей зі статусом захисту S, швидко з’являються поняття «біженці з України», «особи, які шукають захисту» або просто «мешканці».
Для органів влади та організацій такі поняття необхідні.
Однак у повсякденному житті центру ці категорії дуже швидко зникають.
Адже туди прибувають не категорії.
Туди прибувають люди.
Мати з двома дітьми.
Літнє подружжя.
Молода жінка, яка була змушена залишити свого партнера.
Підліток, який сумує за друзями.
Бабуся, яка майже не розуміє німецької.
Сім’я із собакою.
Інженер.
Учителька.
Ремісник.
Продавчиня.
Студент.
Люди з абсолютно різними життєвими історіями.
Єдине, що об’єднує їх у цей момент, — особлива ситуація, в якій вони опинилися.
6.1 Статус мало говорить про людину
Статус захисту S описує правову ситуацію.
Не характер людини.
Не її освіту.
Не її здібності.
Не її сім’ю.
Не її минуле.
І тим більше не її майбутнє.
Ця відмінність важлива.
Той, хто довго працює в центрі, ризикує з часом почати сприймати людей переважно за адміністративними ознаками.
Прибуття.
Номер кімнати.
Статус.
Зустріч.
Виїзд.
Але кожен мешканець до прибуття мав власне життя.
Квартиру.
Роботу.
Друзів.
Сусідів.
Звички.
Плани.
Можливо, власне підприємство.
Можливо, навчання.
Можливо, будинок.
А потім почалася війна.
6.2 Люди прибувають із зовсім різних життєвих ситуацій
Не існує «типової української сім’ї».
Так само не існує типової людини зі статусом S.
Відмінності можуть бути величезними.
Одні люди приїжджають із великих міст.
Інші — із сільських регіонів.
Одні мають вищу освіту.
Інші — професійну.
Дехто говорить кількома мовами.
Інші — лише українською або російською.
Дехто до війни був добре забезпечений матеріально.
Інші вже тоді мали мало грошей.
У когось у Швейцарії є родичі або друзі.
Інші тут нікого не знають.
Ці відмінності впливають на те, як люди справляються з новою ситуацією.
6.3 Жінки та діти
Серед людей, які через війну приїхали з України до Швейцарії, багато жінок і дітей.
Це створює особливі ситуації.
Матері раптом доводиться одночасно справлятися з дуже багатьма речами.
Вона сама повинна переживати втечу та невизначеність.
Водночас вона має давати дітям відчуття безпеки.
Спілкуватися з органами влади.
Організувати школу.
Робити покупки.
Відвідувати лікарів.
Можливо, вивчати німецьку.
Можливо, шукати роботу.
І водночас, можливо, щодня підтримувати зв’язок із партнером або родичами в Україні.
Таке навантаження не завжди видно зовні.
Дехто дивовижно довго справляється.
Поки одного дня щось уже не працює.
6.4 Діти переживають ту саму ситуацію інакше
Діти розуміють війну та втечу по-різному залежно від віку.
Маленька дитина може не розуміти, чому сім’я раптом живе в іншій країні.
Вона знає лише:
Тата тут немає.
Моїх друзів тут немає.
Моєї кімнати тут немає.
Моїх іграшок тут немає.
І всі говорять мовою, якої я не розумію.
Старші діти та підлітки розуміють значно більше.
Вони дивляться новини.
Користуються соціальними мережами.
Отримують інформацію з України.
Можливо, вони точно знають, що відбувається в їхньому рідному регіоні.
Тому не можна вважати, що діти переживають ситуацію слабше лише тому, що менше про неї говорять.
6.5 Літні люди
Для літніх людей втеча може бути особливо складною.
Молодша людина, можливо, швидше розбереться з новим застосунком, розкладом транспорту або цифровим формуляром.
Для літньої людини навіть громадський транспорт у чужій країні може стати викликом.
До цього можуть додаватися обмеження здоров’я.
Потрібно організувати ліки.
Знайти лікарів.
Сходи можуть стати проблемою.
Мовний бар’єр додатково ускладнює спілкування.
А ще літні люди можуть бути особливо сильно прив’язані до батьківщини.
Вони десятиліттями жили в одному місці.
Тепер їм раптом потрібно зрозуміти, як влаштоване життя у швейцарській громаді.
Для цього потрібен час.
6.6 Люди з обмеженнями здоров’я
Не кожна потреба в медичній підтримці одразу помітна після прибуття.
Деякі захворювання видно.
Інші — ні.
Мешканцеві регулярно потрібні ліки.
Хтось має обмежену мобільність.
Комусь потрібні медичні огляди.
Інша людина лише через кілька днів повідомляє про проблеми зі здоров’ям.
Для керівництва центру це означає:
Питання здоров’я потрібно сприймати серйозно.
Але керівництво центру — не лікарська практика.
Його завдання — за потреби забезпечити доступ до компетентних медичних служб і правильно реагувати в надзвичайних ситуаціях.
Керівництво центру не повинно ставити медичних діагнозів.
Це справа фахівців.
6.7 Люди привозять із собою свої професії
Статус захисту може дуже швидко затінити попередню професійну ідентичність людини.
Раптом людина насамперед стає «мешканцем».
Хоча ще кілька тижнів тому вона могла бути:
Учителькою.
Електриком.
Бухгалтеркою.
Механіком.
IT-фахівчинею.
Кухаркою.
Підприємцем.
Медичною сестрою.
Студенткою.
Ці здібності не зникають на швейцарському кордоні.
Вони залишаються.
Усвідомлення цього важливе і для інтеграції.
Людина не хоче назавжди залишатися лише отримувачем допомоги.
Багато хто хоче якомога швидше знову щось робити самостійно.
6.8 Очікування від Швейцарії
Люди приїжджають до Швейцарії з певними уявленнями.
Ці уявлення не завжди відповідають реальності.
Можливо, щось розповіли друзі.
Можливо, інформацію взяли із соціальних мереж.
Можливо, швейцарську систему порівнювали з іншою європейською країною.
Так виникають очікування.
Щодо житла.
Фінансової підтримки.
Можливостей працевлаштування.
Шкіл.
Медичного забезпечення.
Органів влади.
Коли реальність не відповідає очікуванням, виникає розчарування.
Завдання працівників — не заперечувати це розчарування.
Вони повинні пояснювати, як система працює насправді.
6.9 Інформація поширюється дуже швидко
У центрі існує особлива форма комунікації:
«Хтось сказав…»
Ця фраза може мати дивовижний вплив.
Хтось сказав, що дадуть квартиру.
Хтось сказав, що можна змінити кантон.
Хтось сказав, що цю послугу оплатять.
Хтось сказав, що на цю зустріч можна не приходити.
За короткий час припущення може перетворитися на нібито факт.
Соціальні мережі посилюють цей ефект.
Тому надійна інформація важлива.
У важливих питаннях слід, якщо можливо, посилатися на компетентний орган або перевірене джерело.
Не кожну чутку потрібно детально обговорювати.
Але неправильну інформацію, яка може мати конкретні наслідки, слід виправляти.
6.10 Вдячності не можна вимагати
Складною темою у роботі з біженцями є очікування вдячності.
Звичайно, працівники зустрічають людей, які прямо висловлюють подяку.
Інші майже цього не роблять.
Дехто навіть скаржиться на певні речі, хоча отримує захист і житло.
Це може викликати роздратування у працівників.
Попри це потрібно бути обережним.
Людина не втрачає права критично оцінювати щось лише тому, що отримує допомогу.
Водночас це не означає, що кожна вимога є обґрунтованою.
Професійна позиція знаходиться посередині.
Скаргу перевіряють.
Якщо вона обґрунтована — шукають рішення.
Якщо ні — пояснюють межі.
Вдячність приємна.
Але вона не повинна бути умовою шанобливого ставлення.
6.11 Не кожна людина проста у спілкуванні
Це також частина реальності.
Не кожен мешканець доброзичливий.
Не кожен дотримується правил.
Не кожен приймає рішення.
Дехто вимагає дуже багато.
Інші реагують голосно.
Хтось, можливо, намагається обходити правила.
Такі ситуації не слід романтизувати.
Люди залишаються людьми.
Серед біженців так само є різні характери, як і всюди.
Складна життєва ситуація пояснює певну поведінку.
Але вона не виправдовує будь-яку поведінку.
Насильство, погрози або серйозне порушення меж не потрібно приймати.
Людяність і послідовність не суперечать одна одній.
6.12 І не кожному постійно потрібна допомога
Протилежне також легко не помітити.
Багато мешканців надзвичайно самостійні.
Вони організовують свої зустрічі.
Вивчають німецьку.
Шукають роботу.
Піклуються про дітей.
Допомагають іншим мешканцям.
Користуються цифровими засобами.
Швидко орієнтуються у швейцарському повсякденному житті.
Таким людям часто не потрібен інтенсивний супровід.
Їм насамперед потрібні інформація та функціонуючі рамки.
Це потрібно поважати.
Допомога повинна відповідати реальній потребі.
А не припущенню, що кожна людина зі статусом захисту автоматично безпорадна.
6.13 Конфлікти всередині української спільноти
Спільне походження не означає автоматично, що всі люди добре ладнають між собою.
Навіть усередині української спільноти існують відмінності.
Регіон.
Мова.
Вік.
Освіта.
Політичний або суспільний досвід.
Особисті погляди.
Спосіб життя.
До цього додаються звичайні міжособистісні конфлікти.
Двоє людей можуть просто не подобатися одне одному.
У цьому немає нічого особливого.
Але в колективному житлі їм майже неможливо уникати одне одного.
Через це невелике напруження швидше переростає у велике.
6.14 Люди порівнюють
Мешканці порівнюють свою ситуацію з іншими.
Чому ця сім’я має більшу кімнату?
Чому ця людина може жити там?
Чому вона щось отримала?
Чому щодо моєї заяви прийняли інше рішення?
Такі порівняння природні.
Але вони швидко призводять до конфліктів.
Не кожну ситуацію можна вирішувати однаково.
Сім’ї з трьома дітьми, можливо, потрібно більше місця, ніж одній людині.
Людині з обмеженою мобільністю може бути потрібна конкретна кімната.
Не кожне різне ставлення є нерівним ставленням.
Але воно має бути зрозумілим.
6.15 Тихі мешканці
Найбільше уваги часто отримують люди, які створюють проблеми.
Вони приходять до офісу.
Скаржаться.
Потребують підтримки.
Потрапляють у конфлікти.
Через це існує ризик не помітити іншу групу:
Тихих мешканців.
Людей, які майже нічого не просять.
Дотримуються правил.
Усамітнюються.
Не привертають уваги.
Це може означати, що все добре.
Але може означати й те, що людина має проблеми й не шукає допомоги.
Тому увага не повинна належати лише найгучнішим.
6.16 Кожен по-різному переживає невизначеність
Одна людина хоче негайно працювати.
Інша спочатку хоче вивчити німецьку.
Хтось уже через кілька днів планує нове життя у Швейцарії.
Інша людина переконана, що за кілька тижнів повернеться в Україну.
Дехто стежить за кожною новиною.
Інші взагалі більше не хочуть дивитися новини.
Одні постійно говорять про Україну.
Інші — майже ніколи.
Не існує єдиного правильного способу поводитися в такій ситуації.
Люди виробляють різні стратегії.
Завдання центру — не вказувати їм, як вони повинні емоційно переживати свою ситуацію.
6.17 Не судити поспішно
У повсякденній роботі оцінки виникають швидко.
«Невмотивований».
«Складний».
«Невдячний».
«Ненадійний».
Такі визначення прості.
Іноді вони також неправильні.
Можливо, людина не зрозуміла інформацію.
Можливо, є проблема зі здоров’ям.
Можливо, зустріч була неправильно зрозуміла.
Можливо, існує сімейне навантаження.
Можливо, людина справді ненадійна.
Таке теж буває.
Суть у тому:
Спочатку з’ясувати. Потім оцінювати.
Не навпаки.
6.18 Людям потрібна різна підтримка
Хороший супровід не ставиться до всіх людей однаково.
Він орієнтується на потребу.
Одній людині, можливо, потрібна підтримка під час першого візиту до лікаря.
Іншій потрібна лише адреса.
Одній сім’ї потрібна допомога для входження у шкільну систему.
Інша багато чого організовує сама.
Літній людині, можливо, потрібна більша підтримка в побуті.
Молодому дорослому радше потрібна інформація про роботу та освіту.
Мета при цьому повинна залишатися однаковою:
Стільки підтримки, скільки потрібно. Стільки самостійності, скільки можливо.
6.19 Через кілька тижнів бачиш інших людей
Під час прибуття спочатку часто бачиш ситуацію.
Валізи.
Документи.
Розподіл кімнат.
Запитання.
Невизначеність.
Через кілька тижнів бачиш більше.
Знаєш характери.
Гумор.
Сильні сторони.
Особливості.
Таланти.
Знаєш, хто любить допомагати.
Хто добре організований.
Хто швидко вивчає німецьку.
Хто добре ладнає з дітьми.
Хто має добрі практичні навички.
Кого вранці краще не чіпати.
Із «нових мешканців» постають окремі люди.
Саме це змінює і саму роботу.
6.20 Людина перед статусом
Статус захисту S важливий.
Він визначає правові рамки.
Але в щоденній роботі він не повинен ставати найважливішою характеристикою людини.
Адже перед будь-яким статусом стоїть людина.
Зі здібностями.
З помилками.
З надіями.
З відповідальністю.
З минулим.
І з майбутнім, яке на момент прибуття часто залишається цілком відкритим.
Можливо, це один із найважливіших висновків із роботи в центрі розміщення:
Ми працюємо не зі статусом.
Ми працюємо з людьми.
РОЗДІЛ 7 – ЖІНКИ ТА ДІТИ
Жінки з дітьми значною мірою визначають повсякденне життя багатьох місць розміщення людей зі статусом захисту S.
Багато матерів приїжджають із дітьми до Швейцарії, тоді як партнери, дорослі сини, батьки або інші родичі залишилися в Україні.
За короткий час усе життя сім’ї змінюється.
Матері раптом доводиться самій приймати рішення, які раніше приймалися разом.
Дітям потрібно освоїтися в новому середовищі.
Нова мова.
Нова школа.
Нові люди.
Нові правила.
І водночас зв’язок з Україною залишається.
Життя раптом відбувається одночасно у двох місцях.
7.1 Мати повинна справлятися
Мати приїжджає з дітьми до центру.
Можливо, вона сама виснажена.
Можливо, хвилюється за партнера.
Можливо, не знає, що буде далі з сім’єю.
Попри це завдання виникають одразу.
Дітям потрібна їжа.
Потрібно облаштувати кімнату.
Необхідно відвідувати призначені зустрічі.
Приходять листи.
Потрібно організувати школу.
Можуть знадобитися візити до лікаря.
Потрібно розуміти формуляри.
Потрібно навчитися користуватися громадським транспортом.
Покупки тут відбуваються інакше.
Можливо, вже починається курс німецької.
Пізніше постає питання роботи.
Для власного переживання ситуації іноді майже не залишається часу.
Ззовні видно жінку, яка організовує своє повсякденне життя.
А навантаження за цим не завжди видно.
7.2 Діти насамперед хочуть бути дітьми
Дітей часто хвилюють інші речі, ніж дорослих.
Дорослі питають про право перебування, гроші, житло або роботу.
Діти хочуть знати:
Де я можу гратися?
Чи є тут інші діти?
Коли я піду до школи?
Чи є Wi-Fi?
Де мої друзі?
Чи можу я подзвонити бабусі?
Коли ми знову побачимо тата?
Іноді ці запитання дивовижно прямі.
Іноді їх узагалі немає.
Діти реагують по-різному.
Одні швидко шукають контакт.
Інші спочатку тримаються біля матері.
Дехто за короткий час вивчає перші німецькі слова.
Іншим потрібно значно більше часу.
Це нормально.
7.3 Школа змінює багато чого
Початок навчання в школі для багатьох дітей є вирішальним кроком.
Раптом знову з’являється ритм дня.
Прокинутися.
Поснідати.
Піти до школи.
Уроки.
Перерви.
Домашні завдання.
Інші діти.
Для батьків школа спочатку часто означає невизначеність.
Як працює швейцарська шкільна система?
Що дитина повинна мати із собою?
Як вона добиратиметься до школи?
Що буде, якщо вона майже не розуміє німецької?
До кого звертатися?
Для дитини школа означає передусім одне:
Вона знову потрапляє у світ за межами місця проживання.
Це важливо.
7.4 Мова виникає у повсякденному житті
Діти часто вивчають нову мову не лише на уроках.
Вони вчаться під час гри.
На шкільному подвір’ї.
Під час футболу.
В автобусі.
У магазині.
Від інших дітей.
Іноді це відбувається дивовижно швидко.
Через кілька тижнів з’являються перші німецькі слова.
Пізніше — цілі речення.
І одного дня відбувається щось цікаве:
Дитина починає перекладати для матері.
Це може бути практично.
Але тут мають бути межі.
Діти не повинні постійно виконувати роль перекладача для своїх батьків.
Особливо під час медичних, юридичних або важких розмов це проблематично.
Дитина є дитиною.
А не офіційною службою перекладу сім’ї.
7.5 Діти помічають більше, ніж думають дорослі
Дорослі часто намагаються захистити дітей від переживань.
Але діти спостерігають.
Вони бачать, коли мама плаче після телефонної розмови.
Чують розмови про Україну.
Помічають, коли дорослі нервово реагують на новини.
Розуміють, коли бракує грошей.
Чують назви місць, де тривають бої.
І відчувають, коли самі дорослі не знають, що буде далі.
Тому дітей не слід недооцінювати.
Водночас на них не слід покладати зайву відповідальність.
7.6 Коли поведінка змінюється
У місці проживання можуть стати помітними зміни в поведінці дитини.
Зазвичай жвава дитина раптом стає тихою.
Дитина починає частіше плакати.
Погано спить.
Усамітнюється.
Реагує незвично агресивно.
Раптом виникають труднощі в школі.
Такі зміни можуть мати багато причин.
Керівництво центру не повинно робити з цього діагноз.
Але спостереження потрібно сприймати серйозно.
Якщо кілька людей помічають подібні зміни, може бути доцільно поговорити з матір’ю або батьком і за потреби залучити компетентні спеціалізовані служби.
Завдання — бути уважним.
А не грати роль психолога.
7.7 Дітям потрібна структура
Упорядковане повсякденне життя може давати дітям орієнтацію.
Школа.
Прийоми їжі.
Домашні завдання.
Час для гри.
Час сну.
Дозвілля.
Що нормальнішим стає повсякденне життя, то менше кожен день обертається лише навколо втечі, органів влади та невизначеності.
Структура допомагає і всередині центру.
Упорядкований розпорядок дня — це не лише організаційне питання.
Він створює надійність.
7.8 Гра — не другорядна справа
Дитина, яка грається, не просто витрачає час.
Під час гри виникають контакти.
Вивчається мова.
Пережите опрацьовується.
Діти рухаються.
Сміються.
Сваряться.
Знову миряться.
Тому можливості для гри важливі.
Це не обов’язково мають бути складні пропозиції.
Може вистачити м’яча.
Паперу та кольорових олівців.
Дитячого майданчика.
Столу для настільних ігор.
Безпечного місця надворі.
Іноді найпростіші можливості є найкращими.
7.9 Коли діти в центрі шумлять
Там, де живуть діти, виникає шум.
Це неминуче.
Водночас у тій самій будівлі можуть жити літні люди, працівники позмінної роботи або люди з проблемами здоров’я.
Так виникає класичний конфлікт інтересів.
Дітям потрібен рух.
Іншим мешканцям потрібен спокій.
Рішення не може полягати в тому, щоб заборонити дітям будь-яку активність.
Але не можна й приймати будь-який шум у будь-який час.
Потрібні розумні правила.
Час для гри.
Час тиші.
Відповідні зони.
І часом просто взаємна повага.
7.10 Батьки залишаються відповідальними
Одна важлива межа повинна залишатися чіткою:
Навіть у житлі з супроводом батьки принципово залишаються відповідальними за своїх дітей.
Працівники не замінюють батьків.
Центр може підтримувати.
Надавати інформацію.
Вказувати на небезпеки.
Реагувати на проблеми.
Але щоденна відповідальність за виховання залишається за батьками.
Іноді це потрібно пояснювати.
Особливо коли виникає очікування, що працівники автоматично візьмуть на себе догляд.
7.11 Безпека дітей
Діти бачать небезпеки інакше, ніж дорослі.
Сходи перетворюються на місце для гри.
Важкі двері стають цікавими.
Парковка стає ігровим майданчиком.
Вікно — оглядовим пунктом.
Тому будівлю, в якій живуть діти, потрібно розглядати також із їхньої перспективи.
Де можуть статися нещасні випадки?
Які зони не підходять для дітей?
Де потрібна особлива увага?
Водночас центр ніколи не може бути повністю безризиковим.
Тому нагляд батьків і тут залишається важливим.
7.12 Самостійно в дорозі
З віком діти хочуть ставати самостійнішими.
Самостійно йти до школи.
Гуляти з друзями.
Ходити на спортивний майданчик.
Користуватися автобусом.
Для батьків це може бути складно.
Особливо якщо вони самі майже не знають місцевості.
В Україні певні маршрути, можливо, були звичними.
У Швейцарії спочатку все нове.
Тут допомагає практична підтримка.
Разом пройти дорогу до школи.
Показати автобусні зупинки.
Пояснити небезпечні місця.
Знати номери екстрених служб.
Самостійність виникає поступово.
7.13 Підлітки живуть між двома світами
Для підлітків ситуація часто особливо складна.
Вони розуміють війну.
Стежать за новинами.
Мають друзів в Україні.
Водночас починають нове життя у Швейцарії.
Вивчають німецьку.
Знайомляться зі швейцарськими підлітками.
Відвідують школу або професійне навчання.
Відкривають нові можливості.
Через це може виникнути внутрішній конфлікт.
Чи маю я право почуватися тут добре, коли інші вдома страждають?
Чи хочу я повернутися?
Чи хочу залишитися?
Де моє місце?
Керівництво центру не може відповісти на ці запитання.
Але підліткам можна дати простір, щоб вони знайшли власний шлях.
7.14 Смартфони — це зв’язок із домом
Смартфон має для сімей біженців особливе значення.
Це не лише розвага.
Це зв’язок із сім’єю.
З друзями.
З новинами.
З органами влади.
З програмами перекладу.
З картами та розкладами.
Зі школою.
Можливо, і з роботою.
Тому працюючий доступ до інтернету може бути дуже важливим для мешканців.
Водночас постійний зв’язок з Україною приносить і навантаження.
Новини про атаки доходять до людей за секунди.
Сигнал тривоги на телефоні може змінити настрій цілої сім’ї.
7.15 Один дзвінок може змінити все
Іноді день починається цілком нормально.
Діти йдуть до школи.
Мати йде на зустріч.
Після обіду надходить телефонний дзвінок з України.
Після цього вже ніщо не є нормальним.
Погана новина про близьких може за кілька хвилин повністю вибити людину з повсякденного життя.
У такі моменти не потрібні довгі пояснення.
Іноді людині спочатку потрібен спокій.
Можливо, допомога з дітьми.
Можливо, контакт зі спеціалізованою службою.
Можливо, просто хтось, хто вислухає.
Є ситуації, коли організаційна ефективність стає другорядною.
7.16 Коли мати перевантажена
Навіть сильні люди можуть досягти своїх меж.
Мати, можливо, місяцями займається дітьми, органами влади, школою, фінансами та родичами.
Одного дня щось перестає працювати.
Вона забуває зустрічі.
Реагує роздратовано.
Усамітнюється.
Діти починають сильніше привертати увагу.
Тоді легко сказати:
«Їй потрібно краще організуватися».
Можливо, це правда.
Але, можливо, ситуація складніша.
Тому спочатку потрібно поговорити.
Що відбувається?
Що не працює?
Яка підтримка вже існує?
Яка компетентна служба могла б допомогти?
Керівництво центру не повинно саме вирішувати проблему.
Але воно може помітити, що проблема існує.
7.17 Коли може бути порушений захист дитини
Є ситуації, коли однієї підтримки недостатньо.
Якщо існують конкретні ознаки того, що благополуччю дитини може загрожувати небезпека, це не можна ігнорувати.
Тоді діють передбачені професійні та законодавчі процедури.
Спостереження потрібно фіксувати об’єктивно.
Необхідно з’ясувати компетенції.
У разі безпосередньої небезпеки потрібно діяти відповідно швидко.
Важливо не робити висновків на підставі чуток або особистої неприязні.
Йдеться про конкретні спостереження та благополуччя дитини.
Такі ситуації належать до найскладніших завдань у роботі.
7.18 Маленькі успіхи
Поряд із усіма складними темами є й інші моменти.
Дитина гордо повертається до центру зі шкільною роботою.
Вона отримала хорошу оцінку.
Інша дитина раптом говорить ціле речення німецькою.
Підліток знаходить спортивний клуб.
Мати починає працювати.
Дитину запрошують на день народження швейцарського однокласника.
Такі події здаються маленькими.
Але вони не маленькі.
Вони показують, що за межами центру щось виникає.
Контакти.
Самостійність.
Нормальність.
Інтеграція.
7.19 Діти можуть об’єднувати дорослих
Діти іноді створюють контакти, які дорослі самі навряд чи встановили б.
Дві сім’ї знайомляться, бо їхні діти граються разом.
Швейцарська сім’я знайомиться з українською через школу.
Контакти виникають у спортивному клубі.
На дитячому майданчику.
На шкільному святі.
Діти часто менше запитують, звідки хтось походить.
Вони питають:
«Хочеш погратися?»
Це може стати дивовижно ефективним початком інтеграції.
7.20 Що залишається
Робота з жінками та дітьми особливо чітко показує, що центр для біженців — це значно більше, ніж просто житло.
Тут втеча й повсякденне життя безпосередньо зустрічаються.
Мати телефонує партнерові в Україну, а через п’ять хвилин готує дитині вечерю.
Дитина чує новини про війну, а наступного ранку йде до швейцарського класу.
Сім’я живе у великій невизначеності й попри це намагається створити нормальний тижневий ритм.
Як керівник центру, ти не можеш усунути цю невизначеність.
Не можеш закінчити війну.
Не можеш повернути втрачене відчуття безпеки.
Але можеш допомогти зробити так, щоб повсякденне життя певний час працювало.
Завдяки чітким структурам.
Безпеці.
Надійній інформації.
Уважності.
І часом завдяки чомусь дуже простому:
Дати дітям можливість, попри все, знову бути дітьми.
РОЗДІЛ 8 – ЛІТНІ ЛЮДИ
Для літніх людей втеча може бути особливо важким переломом у житті.
Багато хто десятиліттями жив в одному й тому самому місці.
Вони знають своїх сусідів.
Свого лікаря.
Аптеку.
Дорогу до магазину.
Автобус.
Мову.
Звичний порядок щоденного життя.
А потім війна за короткий час змінює все.
Раптом вони опиняються у Швейцарії.
У колективному житлі.
У чужому середовищі.
З мовою, якої вони, можливо, не розуміють.
Те, що вже є складним для молодшої людини, для літньої може стати величезним викликом.
8.1 Позаду залишається ціле життя
Після прибуття з молодшими людьми часто досить швидко говорять про майбутнє.
Вивчати німецьку.
Шукати роботу.
Освіта.
Інтеграція.
Для літніх людей іноді на першому плані стоїть щось інше.
Минуле.
Будинок.
Сад.
Сусіди.
Сім’я.
Село.
Квартира.
Місце, де вони, можливо, прожили сорок або п’ятдесят років.
Цей зв’язок неможливо просто замінити безпечним житлом.
Кімната у Швейцарії може дати захист.
Але вона не замінить місце, де людина провела значну частину свого життя.
8.2 Чому я тут?
Молодші люди, можливо, досить швидко складають план.
Літні люди іноді ставлять фундаментальніше запитання:
«Що мені тут робити?»
Можливо, вони взагалі не хочуть будувати нове життя.
Вони хочуть повернутися.
У свою квартиру.
До сім’ї.
На батьківщину.
Навіть якщо повернення зараз складне або неможливе.
Така позиція не обов’язково означає невдячність або небажання інтегруватися.
Можливо, для цієї людини Швейцарія справді є лише безпечним місцем на певний час.
Це потрібно поважати.
8.3 Мова може стати великим бар’єром
Вивчити нову мову можна в будь-якому віці.
Але передумови різні.
Деякі літні люди навчаються швидко.
Іншим дуже важко.
Можливо, вони ніколи раніше не вивчали іноземної мови.
Можливо, через вік навчатися складніше.
Можливо, є обмеження здоров’я.
Або вони переконані, що незабаром усе одно повернуться в Україну.
Тоді курс німецької здається малокорисним.
У повсякденному житті через це швидко виникає залежність.
Листи неможливо прочитати.
Зустрічі не зрозумілі.
Розклади складні.
У лікаря бракує мови.
Під час покупок виникає невпевненість.
Тому деяким літнім людям потрібна більша підтримка.
8.4 Смартфон допомагає — але не завжди
У Швейцарії багато інформації доступно в цифровому вигляді.
Розклади.
Переклади.
Зустрічі.
Банківські послуги.
Електронна пошта.
Інформація органів влади.
Карти.
Для людини, яка звикла користуватися смартфоном, це зручно.
Але не кожна літня людина має такий досвід.
QR-код тоді може бути не спрощенням.
Він може стати ще однією перешкодою.
«Просто подивіться онлайн» працює лише тоді, коли людина знає як.
Тому підтримка іноді повинна бути дуже практичною.
Не лише пояснити, де знаходиться інформація.
А показати, як її знайти.
8.5 Громадський транспорт
Швейцарія має густу мережу громадського транспорту.
Але для новоприбулих вона не стає автоматично простою.
Номери автобусів.
Зміни колій.
Квитки.
Зони.
Пересадки.
Застосунки.
Для літньої людини без знання німецької вже перша самостійна поїздка може викликати стрес.
Що буде, якщо я сяду не в той автобус?
Що робити, якщо пропущу зупинку?
Як купити квиток?
Як знайти дорогу назад?
Тут просте рішення іноді допомагає краще, ніж довге пояснення.
Один раз пройти або проїхати маршрут разом.
Показати зупинку.
Записати найважливіші станції.
Дати адресу на папері.
Так незнайомий шлях поступово стає знайомим.
8.6 Пересування всередині центру
Сама будівля також може стати викликом для літніх людей.
Сходи.
Важкі двері.
Довгі відстані.
Душові.
Слизька підлога.
Кімната на верхньому поверсі.
Тому під час розподілу кімнат слід, наскільки це можливо, враховувати помітні обмеження мобільності.
Не кожне обмеження видно одразу.
Деякі люди під час прийому не говорять, що їм важко підніматися сходами.
Можливо, вони не хочуть привертати увагу.
Можливо, не хочуть завдавати клопоту.
Тому уважне спостереження може бути корисним.
8.7 Ліки
Багато літніх людей регулярно потребують ліків.
Під час втечі звичне забезпечення може перерватися.
Ліки закінчуються.
Препарати у Швейцарії мають інші назви.
Є упаковка з України, але ніхто одразу не знає, який швейцарський препарат їй відповідає.
Тут має бути чітко:
Керівництво центру не приймає рішень щодо ліків.
Не ставить діагнозів.
Не змінює дозування.
Це завдання лікарів та інших компетентних медичних фахівців.
Завдання центру — за потреби підтримати доступ до медичної допомоги.
8.8 Візит до лікаря
Візит до лікаря може вимагати значної організації.
Домовитися про прийом.
Знайти адресу.
Організувати транспорт.
З’ясувати ситуацію зі страхуванням.
Забезпечити мовне порозуміння.
Після цього, можливо, отримати ліки.
Для самостійного мешканця багато з цього не становить проблеми.
Для літньої людини без знання мови вже перший крок може бути складним.
І тут важливо не брати автоматично все на себе назавжди.
Якщо людина може виконувати певні кроки самостійно, цю самостійність потрібно зберігати.
Допомога має починатися там, де вона справді потрібна.
8.9 Проблеми зі слухом і зором
Деякі проблеми у спілкуванні взагалі не пов’язані з мовою.
Мешканець погано чує.
Мешканка погано бачить.
Через це інформацію розуміють неправильно.
Тоді може виникнути враження:
«Він не слухає».
А можливо, він справді погано чує.
Просте спостереження може багато змінити.
Чи говоримо ми чітко?
Чи тихо в приміщенні?
Чи може людина прочитати інформаційний лист?
Чи потрібен більший шрифт?
Іноді рішення ближче, ніж здається.
8.10 Літні люди та спільнота
Літні мешканці можуть відігравати важливу роль у центрі.
Вони не лише люди, яким потрібна допомога.
Вони мають життєвий досвід.
Можуть підтримувати сім’ї.
Розмовляти з дітьми.
Готувати.
Займатися рукоділлям.
Передавати знання.
Заспокоювати інших мешканців.
Іноді всередині житла виникають майже сімейні структури.
Літня мешканка стає для дітей ніби бабусею.
Літній чоловік допомагає у невеликих практичних справах.
Такі ролі дають людям відчуття, що вони потрібні.
Це важливо.
8.11 Допомога не повинна позбавляти самостійності
У роботі з літніми людьми легко зробити добре намірену помилку.
Взяти на себе занадто багато.
«Я зроблю це за вас».
«Я цим займуся».
«Дайте мені формуляр».
Це сказано з добрим наміром.
Але літня людина залишається дорослою людиною.
Поки вона може сама приймати рішення, вона повинна мати таку можливість.
Підтримка не означає перебирати контроль.
Можна пояснити.
Можна супроводити.
Можна допомогти.
Але не слід без потреби забирати в людини її самостійність.
8.12 Самотність
Не кожна літня людина приїжджає разом із сім’єю.
Дехто сам.
Інші живуть із родичами в центрі, але все одно багато часу проводять наодинці.
Молодші члени сім’ї відвідують курси німецької.
Діти ходять до школи.
Можливо, хтось починає працювати.
Літня людина залишається.
Тоді центр, попри велику кількість мешканців, може стати самотнім місцем.
Тут важливими можуть бути можливості для зустрічей.
Спільні приміщення.
Прогулянки.
Контакти з іншими мешканцями.
Пропозиції у громаді.
Не кожна проблема потребує професійної програми.
Іноді насамперед потрібен контакт.
8.13 Розпорядок дня
Літнім людям також корисна структура дня.
Прокинутися.
Поснідати.
Піти на прогулянку.
Зробити покупки.
Готувати разом.
Курс.
Місце зустрічі.
Регулярна подія.
Той, хто цілий день сидить у кімнаті й чекає новин з України, може швидко потрапити у важкий ритм.
Звичайно, кожна доросла людина сама вирішує, як проводити свій день.
Але центр може показувати можливості.
8.14 Новини з України
Літні мешканці часто дуже уважно стежать за тим, що відбувається на батьківщині.
Працює смартфон або телевізор.
Вони дивляться новини.
Телефонують родичам.
Кожне повідомлення з батьківщини може мати особисте значення.
Назване місце може бути не просто точкою на карті.
Там стоїть власний будинок.
Там живе сестра.
Там живуть друзі.
Тому новини можуть викликати дуже сильні реакції.
Працівникам це іноді важко зрозуміти.
Для людини йдеться не про світову політику.
Йдеться про її дім.
8.15 Коли родичі залишаються в Україні
Наприклад, літня жінка живе у безпеці у Швейцарії.
Її дорослий син усе ще перебуває в Україні.
Або літній чоловік залишив там родичів.
Фізична безпека у Швейцарії не усуває тривоги.
Можна бути за тисячу кілометрів і емоційно щодня залишатися посеред війни.
Це пояснює певну неспокійність.
Деякі проблеми зі сном.
Постійну увагу до телефону.
Не потрібно оцінювати таку поведінку.
Потрібно розуміти, звідки вона може походити.
8.16 Бажання повернутися
У літніх людей бажання повернутися може бути особливо сильним.
Навіть якщо життя у Швейцарії було б безпечнішим і організаційно простішим.
Ззовні можна запитати:
Чому ти хочеш повернутися?
Тут ти в безпеці.
Але безпека — не єдина цінність у житті.
Батьківщина.
Сім’я.
Мова.
Спогади.
Знайомість.
Самовизначення.
Усе це також відіграє роль.
Рішення про можливе повернення зрештою належить самій людині, наскільки це допускають правові та фактичні обставини.
Завдання керівництва центру — не переконувати когось залишитися або поїхати.
8.17 Покоління під одним дахом
У деяких сім’ях разом живуть кілька поколінь.
Бабуся.
Мати.
Діти.
Це може бути великою силою.
Бабуся допомагає з дітьми.
Мати може відвідувати курс німецької або працювати.
Діти мають знайому близьку людину.
Водночас можуть виникати різні уявлення.
Як виховувати дітей?
Наскільки пристосовуватися до Швейцарії?
Чи потрібно вивчати німецьку?
Чи потрібно якомога швидше повернутися?
Такі дискусії належать до сімейного життя.
Центр не повинен без потреби втручатися.
Це стає його справою лише тоді, коли виникають серйозні конфлікти або питання захисту.
8.18 Розмова іноді потребує часу
Спілкування з літніми людьми не завжди відбувається швидко.
Іноді розмова триває довше.
Інформацію потрібно повторити.
Потрібно організувати переклад.
Можливо, людина спочатку розповідає зовсім про інше.
У напруженому робочому дні це може бути складно.
Попри це іноді варто послухати на п’ять хвилин довше.
Адже за начебто простим запитанням може ховатися справжня проблема.
8.19 Гумор також є частиною життя
Життя в центрі для біженців складається не лише з проблем.
Літні люди також приносять із собою гумор.
Історії.
Особливості.
Дехто швидко виробляє сталі звички.
Щоранку сидить на тому самому місці.
Уважно спостерігає за тим, що відбувається в центрі.
Іноді знає раніше за працівників, хто щойно приїхав.
І може дуже чітко сказати, якщо щось не подобається.
Це також частина повсякденного життя.
Центр — не місце, де люди лише сумують.
Люди сміються навіть у складних життєвих ситуаціях.
Про це не слід забувати.
8.20 Гідність і самостійність
Можливо, це найважливіший пункт у роботі з літніми мешканцями.
Людина через втечу не стає автоматично безпорадною.
І через вік не стає автоматично несамостійною.
Деяким літнім людям потрібно багато підтримки.
Іншим — дивовижно мало.
Тому не сам вік повинен визначати, як поводитися з людиною.
Вирішальним є реальний рівень потреби.
Підтримувати там, де підтримка необхідна.
Пояснювати там, де щось незрозуміло.
Супроводжувати там, де людина ще не знаходить шлях сама.
Але водночас завжди поважати:
Перед нами доросла людина з цілим життям досвіду.
Можливо, саме це є найважливішою позицією:
Не запитувати, чого літня людина вже не може.
Спочатку побачити, що вона все ще може робити сама.
РОЗДІЛ 9 – ЛЮДИ З ПРОБЛЕМАМИ ЗДОРОВ’Я
Проблеми зі здоров’ям є частиною повсякденного життя центру розміщення.
Деякі відомі вже під час прибуття.
Інші проявляються пізніше.
Мешканець регулярно потребує ліків.
Жінка вагітна.
У дитини раптово підвищується температура.
Літній людині важко ходити.
Хтось скаржиться на сильний біль.
Інша людина тривалий час виглядає виснаженою або змінює свою поведінку.
Для керівництва центру це створює особливу відповідальність.
Проблеми зі здоров’ям потрібно сприймати серйозно.
Водночас потрібно знати межі власної ролі.
Центр розміщення — не лікарська практика.
9.1 Проблеми зі здоров’ям не завжди видно
Зламану ногу видно.
Багато інших проблем зі здоров’ям — ні.
Діабет.
Серцево-судинні захворювання.
Епілепсія.
Хронічний біль.
Алергії.
Психічні навантаження.
Проблеми зі слухом.
Проблеми із зором.
Захворювання, що потребують постійного прийому ліків.
Людина може зовні виглядати цілком здоровою і все одно потребувати регулярної медичної допомоги.
Тому слід обережно ставитися до поспішних оцінок.
«Він же виглядає здоровим» — це не медична оцінка.
9.2 Під час прибуття
Під час прийому нової людини інформація про здоров’я може бути важливою для її розміщення.
Чи може людина користуватися сходами?
Чи є помітні обмеження мобільності?
Чи потрібні допоміжні засоби?
Чи існують медичні потреби, які необхідно врахувати негайно?
Чи потрібні терміново ліки або медичне обстеження?
При цьому діє важливий принцип:
Слід збирати й передавати лише ту інформацію про здоров’я, яка необхідна для конкретного завдання і яку дозволено обробляти відповідно до чинних правил.
Дані про здоров’я є особливо чутливими.
Їм не місце у загальних розмовах або на дошці оголошень.
9.3 Ліки з України
Деякі мешканці приїжджають із ліками з України.
Упаковки виглядають інакше.
Назви можуть відрізнятися.
Іноді запасу залишилося зовсім мало.
Тоді виникають запитання:
Чи є ці ліки у Швейцарії?
Чи потрібен рецепт?
Який препарат їм відповідає?
Чи можна приймати щось інше?
Ці питання належать до компетенції медичних фахівців.
Працівники не повинні рекомендувати або замінювати ліки чи оцінювати дозування.
Навіть якщо препарат здається знайомим.
Правильний шлях веде до лікаря, аптеки або іншої компетентної медичної служби.
9.4 «Мені потрібен лікар»
Цю фразу в центрі чують регулярно.
Спочатку потрібно з’ясувати:
Це гостра невідкладна ситуація?
Термінова медична проблема?
Чи питання здоров’я, яке можна з’ясувати у звичайному порядку?
Керівництво центру не ставить діагнозів.
Але воно повинно організаційно визначити, який передбачений шлях слід обрати.
У явно небезпечній для життя ситуації довгих дискусій немає.
Потрібна професійна невідкладна допомога.
За менш термінових скарг допомога надається через передбачені медичні структури.
9.5 Медична невідкладна ситуація
Медичні невідкладні ситуації належать до тих подій, до яких центр повинен бути підготовлений.
Працівники мають знати:
Де знаходиться найважливіша інформація для надзвичайних ситуацій?
Як викликати службу порятунку?
Яка точна адреса центру?
Як зустріти та направити рятувальників?
Хто опікується іншими мешканцями?
Хто документує подію?
Кого потрібно повідомити після цього?
У надзвичайній ситуації складна теорія не допомагає.
Потрібні чіткі процедури.
9.6 Перша допомога
Працівники повинні знати, що вони мають робити у медичній надзвичайній ситуації в межах своєї підготовки та внутрішніх правил.
Перша допомога не означає грати роль лікаря.
Вона потрібна, щоб належно діяти до прибуття професійної допомоги.
До цього належить і знання власних меж.
Добре доступні матеріали першої допомоги корисні лише тоді, коли працівники знають, де вони знаходяться.
І тут діє правило:
Підготовка починається задовго до надзвичайної ситуації.
9.7 Мова під час візиту до лікаря
Медичні розмови не завжди прості навіть рідною мовою.
Іноземною мовою вони швидко можуть стати проблематичними.
Де болить?
Відколи?
Які ліки приймаються?
Чи є алергії?
Які попередні захворювання існують?
Таку інформацію потрібно розуміти максимально надійно.
Програми перекладу можуть допомогти у простих ситуаціях.
Під час складних або важливих медичних розмов може знадобитися належне мовне посередництво.
Особливо проблематично регулярно використовувати дітей як перекладачів під час медичних розмов їхніх батьків.
Дитину не слід навантажувати медичною інформацією, яку вона сама, можливо, майже не здатна оцінити.
9.8 Організація прийому в лікаря
Прийом у лікаря — це більше, ніж час у календарі.
Людина повинна знати:
Де знаходиться практика?
Як туди дістатися?
Які документи потрібні?
Хто відповідає за витрати або адміністративне оформлення?
Чи потрібна мовна підтримка?
Чи може людина самостійно подолати шлях?
Деяким мешканцям під час першого прийому потрібно більше підтримки.
Під час другого — можливо, менше.
На третій вони вже йдуть самі.
Саме це й повинно бути метою, якщо ситуація дозволяє.
9.9 Хронічні захворювання
Хронічні захворювання не зникають через втечу.
Навпаки.
Перерване лікування може спричинити додаткові проблеми.
Регулярні ліки.
Контрольні огляди.
Лікарі-спеціалісти.
Терапія.
Допоміжні засоби.
Усе це, можливо, потрібно організувати заново.
Для людини це є навантаженням.
Вона не знає швейцарської системи охорони здоров’я.
Можливо, не знає, яка служба відповідає за її випадок.
Тут центр може допомогти зорієнтуватися.
Саме медичне лікування залишається завданням фахівців.
9.10 Вагітність
Вагітність потребує особливої уваги, але це не означає ставитися до жінки як до хворої.
Йдеться про практичні питання.
Чи організований медичний супровід?
Чи відомі дати прийомів?
Чи може жінка самостійно їх відвідувати?
Чи є мовні труднощі?
Чи підходить житло?
Чи є вже маленькі діти, для яких на час прийому потрібно знайти рішення?
І тут хороша координація важливіша за надмірну активність.
9.11 Діти хворіють
Там, де разом живе багато дітей, трапляються й хвороби.
Температура.
Кашель.
Шлунково-кишкові скарги.
Травми під час гри.
Для батьків хвора дитина завжди є навантаженням.
У незнайомій системі охорони здоров’я додається невпевненість.
Куди телефонувати?
Коли потрібно до лікаря?
Що робити вночі?
Яка аптека відкрита?
Керівництво центру не може відповісти на кожне медичне запитання.
Але воно може подбати про те, щоб передбачені шляхи були відомі.
9.12 Психічні навантаження
Не всі проблеми зі здоров’ям є фізичними.
Втеча, війна, втрата, невизначеність і розлука з близькими можуть сильно навантажувати людей.
Попри це з такими поняттями, як травма, слід бути обережними.
Не кожна людина, яка втекла від війни, є травмованою.
Не кожне порушення сну означає психічне захворювання.
Не кожен смуток потребує діагнозу.
Завдання працівників насамперед — помічати зміни.
Людина сильно усамітнюється.
Хтось, очевидно, майже не спить.
Мешканець протягом тривалого часу помітно змінюється.
Мати дедалі гірше справляється з повсякденним життям.
У дитини спостерігаються виразні зміни.
Тоді професійне обстеження може бути доцільним або необхідним.
Діагностика залишається справою фахівців.
9.13 Коли людина більше не знає, що робити
Іноді людина висловлює сильний відчай.
Такі слова не можна просто відкидати.
Особливо ознаки можливої небезпеки для себе або інших потрібно сприймати серйозно й діяти відповідно до передбачених екстрених та професійних процедур.
Це не момент для власних психологічних експериментів.
Потрібна професійна підтримка.
У разі сумніву професійна оцінка важливіша за спонтанне тлумачення працівниками.
9.14 Інформація про здоров’я — не тема для розваг
У колективному житлі інформація поширюється швидко.
«Ти чув, що…?»
Щодо даних про здоров’я потрібна особлива стриманість.
Хвороба мешканця принципово не стосується інших мешканців.
Працівники також повинні отримувати інформацію лише настільки, наскільки вона потрібна їм для виконання завдання і наскільки це дозволено.
Цікавість не є підставою для передачі даних про здоров’я.
Це діє навіть тоді, коли в центрі вже ходять чутки.
9.15 Коли мешканці самі ставлять діагнози
Інтернет за кілька секунд дає безліч медичної інформації.
Через це іноді виникають самодіагнози.
Або один мешканець рекомендує іншому ліки.
«У мене було те саме».
«Прийми цю таблетку».
«Тобі не потрібен лікар».
Це може бути проблематично.
Керівництво центру не може контролювати кожну приватну розмову.
Але воно не повинно підтримувати медичні рекомендації без професійної основи.
У разі серйозних питань здоров’я правильною контактною особою є медичний фахівець.
9.16 Коли людина відмовляється від медичної допомоги
Дорослі люди принципово самі приймають рішення, якщо вони здатні це робити і немає особливої правової ситуації.
Для працівників це може бути складно.
Вони бачать проблему.
Рекомендують обстеження.
Людина не хоче.
Не кожну відмову можна подолати тиском.
Важливо зрозуміло поінформувати людину та в серйозних ситуаціях дотримуватися передбачених професійних процедур.
У разі безпосередньої небезпеки ситуацію може бути потрібно оцінювати інакше.
Тоді потрібні компетентні спеціалізовані або екстрені служби.
9.17 Гігієна та здоров’я
У колективному житлі багато людей перебувають у тісному просторі.
Тому гігієна відіграє важливу роль.
Спільні кухні.
Душові.
Туалети.
Дверні ручки.
Пральні.
Спільні приміщення.
Розумне прибирання захищає не лише від неприємних умов.
Воно також сприяє збереженню здоров’я.
Це не означає зробити центр стерильним.
Це означає мати чіткі й практичні стандарти гігієни.
9.18 Коли хворіють кілька мешканців
Якщо в кількох людей одночасно з’являються подібні скарги, ситуацію потрібно сприймати серйозно.
Тоді може знадобитися професійна оцінка.
Керівництво центру не повинно самостійно вирішувати, чи йдеться про заразне захворювання або випадковий збіг.
Його завдання:
Зібрати спостереження.
Зв’язатися з компетентними службами.
Виконувати вказівки.
Об’єктивно інформувати мешканців.
Паніка нікому не допомагає.
Так само як і применшення проблеми.
9.19 Працівники також повинні захищати себе
Охорона здоров’я стосується не лише мешканців.
Працівники щодня контактують із багатьма людьми.
Вони заходять до спільних приміщень.
Стикаються із захворюваннями.
Можливо, надають першу допомогу.
Тому належні заходи захисту та гігієни є також частиною охорони праці.
Працівники повинні знати, як поводитися у відповідних ситуаціях.
9.20 Не кожна проблема належить керівництву центру
Особливо у питаннях здоров’я існує небезпека, що керівництво дедалі більше втягуватиметься у завдання, за які відповідають інші фахівці.
Часто це починається невинно.
«Можеш швидко подивитися?»
«Що ти про це думаєш?»
«Яку таблетку мені прийняти?»
Тут потрібна чітка межа.
Можна вислухати.
Можна передати правильний контакт.
Можна допомогти з організацією.
Але не слід удавати компетенцію, якої немає.
Одна фраза може бути цілком професійною:
«Я не можу оцінити це з медичної точки зору. Для цього потрібен фахівець».
9.21 Функціонуюча мережа
Тому керівництву центру важливо знати відповідні структури.
Не кожен номер телефону напам’ять.
Але шляхи.
Хто відповідає у надзвичайній ситуації?
Де надається звичайна медична допомога?
Як організовано забезпечення ліками?
Яку службу можна залучити під час психічної кризи?
Хто відповідає за дітей?
Які внутрішні правила діють?
Функціонуюча мережа набагато корисніша, ніж спроба вирішувати кожну проблему самостійно.
9.22 Людина залишається в центрі уваги
Проблеми зі здоров’ям можуть призвести до того, що мешканця раптом сприймають лише через його захворювання.
«Діабетик».
«Жінка зі спиною».
«Мешканець із ліками».
Цього слід уникати.
Хвороба — це частина ситуації людини.
А не вся її ідентичність.
Люди хочуть жити максимально самостійно навіть з обмеженнями здоров’я.
Це потрібно підтримувати.
9.23 Що може зробити керівництво центру
Керівництво центру не може лікувати хвороби.
Не може ставити діагнози.
Не може замінити медичне лікування.
Але воно може багато зробити, щоб проблеми зі здоров’ям не погіршувалися без потреби.
Завдяки уважності.
Чітким екстреним процедурам.
Хорошій комунікації.
Захисту чутливої інформації.
Направленню до правильних фахівців.
І чіткому розумінню власної ролі.
Особливо у сфері здоров’я важливий такий висновок:
Професіоналізм не означає вміти все самому.
Професіоналізм також означає знати, коли справу повинен перебрати хтось інший.
РОЗДІЛ 10 – СІМ’Ї, РОЗІРВАНІ ВІЙНОЮ
Один із найважчих наслідків війни не завжди видно.
Люди прибувають до Швейцарії.
Отримують кімнату.
Діти з часом починають ходити до школи.
Починається повсякденне життя.
Ззовні здається, що ситуація поступово стабілізується.
Але частини сім’ї бракує.
Партнера.
Батька.
Дорослого сина.
Доньки.
Батьків.
Братів і сестер.
Друзів.
Люди можуть фізично перебувати в безпеці у Швейцарії, але думками щодня жити в Україні.
Для керівництва центру важливо це розуміти.
Адже деякі реакції та форми поведінки стають зрозумілими лише тоді, коли знаєш, що відбувається у житті людини.
10.1 Порожнє місце в сім’ї
Мати приїжджає до Швейцарії з двома дітьми.
Батько залишається в Україні.
Це означає не просто відсутність однієї людини.
Змінюється вся структура сім’ї.
Рішення, які раніше приймали разом, тепер раптом лежать на одній людині.
Мати організовує школу, візити до лікаря, контакти з органами влади та повсякденне життя.
Водночас вона намагається підтримувати зв’язок із партнером.
Діти запитують про батька.
Можливо, сама мати не знає, коли вони знову його побачать.
Простої відповіді на це немає.
10.2 Смартфон завжди лежить на столі
У багатьох сім’ях смартфон є найважливішим зв’язком із домом.
Повідомлення.
Телефонні розмови.
Відеодзвінки.
Фотографії.
Голосові повідомлення.
Інформація про близьких.
Іноді телефон під час розмови постійно лежить на столі.
Погляд знову й знову повертається до екрана.
Одне повідомлення може бути важливішим за все, що саме зараз відбувається в центрі.
Працівникам це спочатку може здатися неввічливим.
Можливо, ти розмовляєш із людиною, а вона постійно дивиться на телефон.
Але, можливо, вона чекає повідомлення від близької людини.
Цей зв’язок не завжди видно.
10.3 Один дзвінок змінює весь день
Іноді повідомлення приходить вранці.
Іноді посеред розмови.
Іноді вночі.
Стався напад.
Зв’язок із близькими перервався.
Хтось поранений.
Будинок пошкоджений.
Знайома людина загинула.
Або спочатку взагалі немає жодної інформації.
Саме ця невизначеність може бути особливо важкою.
Телефон не дзвонить.
На повідомлення не відповідають.
Людина намагається знову і знову.
У такі моменти керівництво центру мало що може вирішити.
Не існує організаційного заходу проти невизначеності.
Іноді залишається лише серйозно поставитися до ситуації та дати людині простір.
10.4 Діти ставлять прямі запитання
Діти запитують інакше.
«Коли приїде тато?»
«Чому тата тут немає?»
«Коли ми поїдемо додому?»
«Наш будинок ще стоїть?»
Такі запитання можуть зробити дорослих безпорадними.
Так само й працівників.
Велика спокуса заспокоїти дитину.
«Напевно, скоро».
Але, можливо, цього ніхто не знає.
Неправдива впевненість у довгостроковій перспективі не допомагає.
Дитині можна дати надію, не обіцяючи того, чого ми не знаємо.
10.5 Мати між двома світами
Багатьом матерям доводиться одночасно справлятися з двома зовсім різними реальностями.
У Швейцарії йдеться про школу.
Курси німецької.
Покупки.
Розклади автобусів.
Листи від органів влади.
Візити до лікаря.
В Україні, можливо, йдеться про повітряну тривогу.
Атаки.
Відключення електроенергії.
Близьких.
Військову службу.
Пошкоджене житло.
Ці два світи зустрічаються щодня.
Вранці мати відводить дитину до швейцарської школи.
Опівдні отримує повідомлення з України.
Після обіду повинна зосереджено бути присутньою на зустрічі з органом влади.
Це величезне психічне навантаження.
10.6 Коли бракує концентрації
Мешканка забуває про зустріч.
Формуляр не подано.
Інформацію доводиться пояснювати кілька разів.
Людина виглядає неуважною.
Звичайно, це може бути просто ненадійність.
Але не завжди.
Можливо, минулої ночі людина майже не спала.
Можливо, не могла зв’язатися з близькими.
Можливо, отримала погану новину.
Це не означає, що зустрічі стають неважливими.
Але іноді спочатку варто запитати:
«Щось сталося?»
10.7 Почуття провини
Складною темою може бути відчуття, що сам живеш у безпеці, тоді як близькі й далі перебувають у небезпеці.
У Швейцарії тихо.
Діти ходять до школи.
Можна робити покупки.
Автобус їздить.
Уночі немає повітряної тривоги.
Для нас це нормально.
Для людини, чиї близькі одночасно живуть у зоні війни, ця нормальність може викликати суперечливі почуття.
Людина радіє, що її дитина в безпеці.
І водночас почувається погано, бо інші не в безпеці.
Працівники не можуть просто відговорити людину від таких почуттів.
10.8 Різні уявлення всередині сім’ї
Розлука може призвести й до різних уявлень про майбутнє.
Мати починає облаштовуватися у Швейцарії.
Діти дедалі краще говорять німецькою.
Можливо, вона знаходить роботу.
Партнер в Україні натомість виходить із того, що сім’я повинна якомога швидше повернутися.
Або навпаки.
Раптом виникають запитання:
Де сім’я житиме пізніше?
Чи повинні діти надовго залишатися у Швейцарії?
Чи варто здобувати освіту?
Чи потрібно шукати квартиру?
Наскільки сильно варто облаштовувати життя тут?
Такі рішення можуть навантажувати сім’ю.
Керівництво центру не може приймати їх замість сім’ї.
10.9 Діти починають приживатися
Для батьків може бути несподіваним, як швидко діти починають орієнтуватися у Швейцарії.
Вони знаходять друзів.
Вивчають німецьку.
Знають дорогу до школи.
Можливо, вступають до спортивного чи іншого клубу.
І одного дня кажуть:
«Я хочу залишитися тут».
Для батька чи матері, які щодня мріють про повернення, це може бути складно.
Дитина вже пов’язує Швейцарію з друзями та повсякденним життям.
Батьки пов’язують Україну з батьківщиною та сім’єю.
Обидві реальності можуть бути правдивими одночасно.
10.10 Сім’я змінюється
Тривала розлука змінює стосунки.
Повсякденне життя організовується окремо.
Мати у Швейцарії дедалі більше приймає рішення самостійно.
Партнер в Україні живе в зовсім іншій реальності.
Діти продовжують розвиватися.
Минають місяці.
Під час відеодзвінків люди намагаються залишатися сім’єю.
Але екран не замінить спільної кухні.
Спільного вечора.
Обіймів.
Звичайних коротких розмов.
Це може створювати напруження у стосунках.
І про це в центрі не завжди говорять відкрито.
10.11 Коли сімейні конфлікти через телефон приходять до центру
Сімейні конфлікти не зупиняються на державних кордонах.
Сварка з партнером відбувається телефоном.
Після цього мешканка схвильована.
Можливо, плаче.
Можливо, говорить голосно.
Можливо, реагують діти.
Так конфлікт, який почався за тисячу кілометрів, раптом стає відчутним у центрі.
Працівники не повинні автоматично ставати на чийсь бік.
Не кожна сімейна суперечка потребує втручання.
Але якщо є конкретні ознаки погроз, насильства або небезпеки, ситуацію потрібно сприймати серйозно та діяти за передбаченими процедурами.
10.12 Погані новини
Є новини, на які не існує правильної реакції.
Смерть близької людини належить до них.
Тоді не допомагають фрази на кшталт:
«Усе знову буде добре».
У цей момент нічого просто не стає добре.
Горю потрібен простір.
Люди реагують по-різному.
Одні хочуть говорити.
Інші хочуть побути наодинці.
Дехто плаче.
Інші спочатку виглядають цілком спокійними.
Немає встановленої правильної реакції на втрату.
Як керівник центру, потрібно вміти витримати й те, що проблему неможливо вирішити.
10.13 Коли практична допомога раптом стає важливою
Після важкої новини іноді виникають дуже практичні проблеми.
Хто подбає про дітей?
Чи можна перенести зустріч?
Чи потрібно повідомити якусь установу?
Чи потрібна людині допомога під час телефонної розмови?
Чи є відповідна спеціалізована служба?
Тут центр може допомогти.
Не беручи на себе горе.
А запобігаючи тому, щоб до емоційного навантаження одразу додалися ще десять організаційних проблем.
10.14 Родичі в інших країнах
Не кожна сім’я розділена лише між Швейцарією та Україною.
Частина сім’ї може жити в Німеччині.
Інша — у Польщі.
Родичі — у Чехії.
Друзі — в Австрії.
Сім’я розподіляється між кількома країнами.
Через це виникають нові питання.
Візити.
Подорожі.
Документи.
Права на перебування.
Возз’єднання сім’ї.
Місце проживання.
Тут потрібна особлива обережність із швидкими відповідями.
Правові питання можуть бути складними та змінюватися.
Тому для важливих рішень слід використовувати актуальну інформацію компетентних органів.
10.15 Бажання жити ближче до родичів
Деякі мешканці хочуть переїхати в межах Швейцарії, тому що родичі живуть в іншому кантоні або громаді.
З людської точки зору це бажання легко зрозуміти.
З адміністративної точки зору його не завжди легко реалізувати.
Тут керівництво центру повинно чітко розрізняти розуміння ситуації та компетенцію приймати рішення.
Можна розуміти, чому людина хоче переїхати.
Але це не означає, що ти можеш дозволити переїзд.
Такі рішення приймають компетентні органи.
Неправдиві обіцянки пізніше лише створюють додаткове розчарування.
10.16 Повернення в Україну для відвідування
У деяких мешканців з часом виникає бажання тимчасово поїхати в Україну.
Можливо, через родичів.
Особисті справи.
Документи.
Майно.
Або з іншої важливої причини.
Такі рішення є особистими й водночас можуть мати правові наслідки.
Тому керівництво центру не повинно на основі неповної інформації пояснювати, що дозволено, а що ні.
Необхідно перевіряти актуальні правила компетентних органів.
Особливо щодо статусу захисту S рамкові умови можуть змінюватися.
10.17 Надія є частиною повсякденного життя
Попри всю невизначеність люди планують.
Говорять про майбутнє.
Про завершення війни.
Про повернення.
Про квартиру.
Про роботу.
Про освіту.
Про майбутнє дітей.
Іноді ці плани змінюються протягом кількох тижнів.
Це зрозуміло.
Той, хто не знає, якою буде політична та особиста ситуація через кілька місяців, навряд чи може створити ідеальний п’ятирічний план.
Тому інтеграція не суперечить надії на повернення.
Людина може вивчати німецьку і все одно хотіти повернутися.
Може працювати і водночас щодня думати про Україну.
Дитина може мати швейцарських друзів і сумувати за батьківщиною.
10.18 Не кожна розмова потребує рішення
На керівній посаді звикаєш вирішувати проблеми.
Несправність?
Організувати майстра.
Зустріч?
Уточнити.
Конфлікт?
Провести розмову.
Немає документа?
З’ясувати відповідальність.
У випадку сімейної розлуки таке мислення працює не завжди.
Іноді мешканка розповідає про свого чоловіка в Україні.
Вона не ставить запитання.
Не вимагає рішення.
Просто розповідає.
Тоді завдання, можливо, полягає в тому, щоб п’ять хвилин послухати.
Не більше.
Але й не менше.
10.19 Професійна дистанція залишається важливою
Особисті історії можуть сильно зачіпати працівників.
Ти знаєш сім’ю.
Знаєш дітей.
Місяцями чуєш про близьку людину.
Потім приходить погана новина.
Звичайно, це не завжди залишає байдужим.
Попри це професійна роль залишається важливою.
Працівники можуть підтримувати.
Але не можуть стати частиною кожної сімейної історії.
Ця межа захищає обидві сторони.
10.20 Коли сім’ї знову зустрічаються
Бувають і зовсім інші моменти.
Близьку людину знову можна побачити.
Сім’я зустрічається після тривалої розлуки.
Хтось отримує повідомлення, на яке довго чекав.
Такі ситуації можуть на короткий час змінити атмосферу всього центру.
Люди, яких зазвичай бачиш обтяженими турботами, сміються.
Діти схвильовані.
Телефонують.
Показують фотографії.
Такі моменти нагадують, що центр для біженців — це не лише місце важких історій.
Тут є і надія.
10.21 Невидима половина кімнати
Коли проходиш центром, бачиш мешканців, які там живуть.
Але не бачиш усіх тих людей, які подумки перебувають разом із ними в кімнаті.
Партнера в Україні.
Бабусю.
Сина.
Сестру.
Друзів.
Сусідів.
Можливо, когось, кого вже немає серед живих.
Ці невидимі зв’язки впливають на повсякденне життя сильніше, ніж це може показати будь-який список мешканців.
Тому в роботі з сім’ями, які були змушені втекти, не слід забувати одне:
В одній кімнаті іноді живе більше людей, ніж у ній стоїть ліжок.
Не фізично.
Але в думках, турботах, спогадах і надіях відсутні члени сім’ї присутні щодня.
РОЗДІЛ 11 – ДІТИ МІЖ ВІЙНОЮ ТА ШВЕЙЦАРСЬКИМ ПОВСЯКДЕННЯМ
Діти часто дивовижно швидко пристосовуються до нових ситуацій.
Вони вивчають перші німецькі слова.
Знаходять дорогу до школи.
Граються з іншими дітьми.
Розуміють, як працює автобус.
Незабаром знають, де найближчий дитячий майданчик.
Ззовні може виникнути враження, що вони вже прибули до Швейцарії.
Але прибуття не означає автоматично, що пережите раніше зникло.
Дитина може вранці сидіти у швейцарському класі, а ввечері разом із сім’єю стежити за новинами з України.
Вона може сміятися з новими друзями й водночас сумувати за старими.
Може почуватися у Швейцарії безпечно і все одно лякатися певних звуків.
Діти можуть одночасно жити у двох реальностях.
11.1 Перший шкільний день
Перший шкільний день — важливий момент.
Для дитини.
Але й для батьків.
Незнайома школа.
Незнайомий учитель або вчителька.
Діти, які говорять іншою мовою.
Інші правила.
Інші форми навчання.
Можливо, першого ранку дитина майже нічого не розуміє.
Мати приводить її до школи й у якийсь момент повинна піти.
Дитина залишається.
Для цього потрібна сміливість.
Від обох.
11.2 Школа створює структуру
З початком школи змінюється повсякденне життя в центрі.
Вранці дзвонить будильник.
Діти встають.
Снідають.
Збирають речі.
Йдуть до школи.
Опівдні або після обіду повертаються.
З’являються домашні завдання.
Наступного ранку все починається знову.
Ця нормальність цінна.
Тиждень знову отримує ритм.
Понеділок знову є понеділком.
Середа — середою.
На вихідних немає школи.
Після часу, сповненого змін, знову виникає щось передбачуване.
11.3 Перші німецькі слова
Діти часто вивчають мову там, де дорослі її так не вивчать.
Під час гри.
На шкільному подвір’ї.
Під час футболу.
Обмінюючись колекційними картками.
Під час сварок.
Під час спільного сміху.
Спочатку достатньо кількох слів.
«Привіт».
«Ходи».
«Ні».
«Так».
«Дякую».
Потім їх стає більше.
Одного дня в центрі чуєш, як дитина говорить німецьке речення, якого раніше від неї не чув.
Це маленькі моменти.
Але вони показують розвиток.
11.4 Коли дитина раптом говорить німецькою краще за батьків
Через деякий час ролі можуть змінитися.
Дитина розуміє німецьку краще за матір.
Допомагає під час покупок.
Щось пояснює в автобусі.
Розуміє простий лист.
Для сім’ї це може бути практично.
Але може стати й проблемою.
Дитина не повинна постійно відповідати за справи дорослих.
Особливо у питаннях органів влади, медицини, фінансів та інших важливих справах потрібні відповідні рішення.
Десятирічна дитина не повинна вирішувати, як перекласти для матері складний лист від органу влади.
11.5 Діти хочуть належати до спільноти
Діти зазвичай не хочуть, щоб їх постійно сприймали як «дитину-біженця».
Вони хочуть належати до спільноти.
До класу.
До футбольної команди.
До групи на дитячому майданчику.
Можливо, хочуть такі самі черевики, як інші діти.
Такий самий шкільний рюкзак.
Бути запрошеними на день народження.
Мати можливість брати участь у розмові.
Це звучить буденно.
Але це не дрібниця.
Відчуття належності часто виникає саме через такі повсякденні речі.
11.6 Коли гроші роблять відмінності видимими
Діти порівнюють.
У кого який телефон?
Хто який одяг носить?
Хто їде на шкільну екскурсію?
Хто може піти в басейн?
Хто їде в лижний табір?
Для сімей з обмеженими фінансовими можливостями такі ситуації можуть бути складними.
Дитина хоче бути частиною групи.
Мати, можливо, не може або не має права оплачувати певні витрати.
Це може викликати сором.
Тому важлива інформація про наявні можливості підтримки.
Центр не може фінансувати все.
Але іноді рішення існує, просто сім’я про нього не знає.
11.7 Друзі — це інтеграція
Курс німецької важливий.
Шкільний клас також.
Але друг може бути для інтеграції дитини не менш важливим.
Друг пояснює правила.
Показує дорогу до школи.
Запрошує погратися.
Виправляє німецькі слова, не перетворюючи це на урок.
Показує, як працює повсякденне життя.
Коли українська дитина після школи йде гратися до швейцарської дитини, інтеграція відбувається цілком природно.
Без концепції.
Без формуляра.
Без засідання.
11.8 Старі друзі залишаються важливими
Нові дружні стосунки не замінюють старих.
Багато дітей підтримують через смартфон контакт із друзями в Україні або з друзями, які тепер живуть в інших країнах.
Можливо, найкраща подруга раптом опинилася в Польщі.
Шкільний друг — у Німеччині.
Двоюрідний брат — у Чехії.
Колишнє соціальне оточення розподілилося по Європі.
Для дітей це може бути важко зрозуміти.
Друг усе ще існує.
Але його більше немає поруч.
11.9 Дві школи одночасно
Деякі діти певний час намагаються паралельно зі швейцарською школою продовжувати українське навчання.
З точки зору сім’ї це може бути зрозуміло.
Можливо, вони хочуть зберегти можливість майбутнього повернення.
Можливо, батьки не хочуть, щоб дитина втратила зв’язок з українською системою освіти.
Але для дитини це може стати великим навантаженням.
Удень — швейцарська школа.
Після цього — додаткові завдання.
Можливо, онлайн-уроки.
Домашні завдання у двох системах.
До цього нова мова.
Тут варто уважно дивитися, чи справляється дитина.
Більше уроків не означає автоматично більше освіти.
Іноді це просто означає більше навантаження.
11.10 Підлітки мають інші турботи
У підлітків ситуація змінюється.
Дружба стає важливішою.
Самостійність стає важливішою.
Думка батьків уже не приймається автоматично.
Водночас підлітки більше думають про своє майбутнє.
Яку освіту я здобуватиму?
Де я житиму?
Чи варто мені вивчати німецьку?
Чи потрібно готуватися до майбутнього у Швейцарії?
Чи ми повернемося?
На ці запитання ніхто не може легко відповісти.
11.11 Між поверненням і майбутнім у Швейцарії
Для підлітків ця невизначеність може бути особливо складною.
Один рік для дорослого є відносно осяжним періодом.
Для підлітка один рік може змінити надзвичайно багато.
Закінчення школи.
Вибір професії.
Місце навчання.
Дружні стосунки.
Стосунки.
Мова.
Кожен місяць має значення.
Тому проблематично постійно відкладати життя на потім.
«Спочатку почекаємо, що станеться».
Кілька тижнів це може мати сенс.
Але через довший час молодій людині потрібні перспективи.
Навіть якщо ніхто не знає, чи продовжиться ця перспектива пізніше у Швейцарії чи в Україні.
11.12 Коли діти стають тихими
Не кожна дитина, яка переживає навантаження, привертає увагу складною поведінкою.
Деякі стають дуже тихими.
Дотримуються кожного правила.
Ніколи не заважають.
Нічого не вимагають.
Саме таких дітей можна не помітити.
Тиша сама по собі не є проблемою.
Але виразна зміна може бути приводом придивитися уважніше.
Як дитину бачать у школі?
Що спостерігають батьки?
Чи щось змінилося?
І тут діє правило:
Спостерігати — не означає ставити діагноз.
11.13 Коли діти стають гучними
Інші діти реагують прямо протилежно.
Вони неспокійні.
Провокують.
Сваряться.
Не дотримуються правил.
Стають агресивними.
Тоді швидко з’являється ярлик:
«Складна дитина».
Можливо, поведінка справді складна.
Але дитина — це більше, ніж її поведінка.
Краще запитати:
Що відбувається?
Відколи?
Де проявляється така поведінка?
Лише в центрі?
Також у школі?
Чи були зміни?
Так швидка оцінка перетворюється на корисне спостереження.
11.14 Конфлікти між дітьми
Там, де діти живуть разом, виникають сварки.
Іграшки.
Футбол.
Телефони.
Образи.
Хто може гратися разом?
Хто почав?
Такі конфлікти є частиною дитинства.
Не кожна сварка потребує втручання керівництва центру.
Діти також повинні вчитися самостійно вирішувати конфлікти.
Інакше, коли виникає насильство, систематичне виключення з групи або конкретна небезпека.
Тоді дорослі повинні діяти.
Мистецтво полягає в тому, щоб не робити з кожної сварки великий випадок і водночас не пропустити серйозний розвиток ситуації.
11.15 Батьки бачать свою дитину інакше
Коли школа або працівники говорять про проблему, батьки реагують по-різному.
Одні вдячні.
Інші відчувають напад на себе.
«Моя дитина такого не робить».
Це по-людськи.
Критика поведінки дитини швидко сприймається як критика батьків.
Тому потрібно говорити максимально конкретно.
Не:
«Ваша дитина агресивна».
А:
«Сьогодні ваша дитина двічі вдарила іншу дитину рукою по обличчю».
Конкретні спостереження дають можливість розмовляти.
Ярлики викликають захист.
11.16 Захист має пріоритет
Попри всі культурні, сімейні та мовні відмінності існує чітка межа.
Якщо є конкретні ознаки загрози благополуччю дитини, це потрібно сприймати серйозно.
Керівництво центру не визначає вину на основі припущень.
Воно забезпечує об’єктивне документування спостережень і залучення передбачених внутрішніх або компетентних професійних служб.
У разі безпосередньої небезпеки потрібно діяти відповідно швидко.
Захист дитини має пріоритет.
11.17 Не пояснювати кожну поведінку війною
Є й інша небезпека.
Кожну проблему пояснюють втечею або війною.
Це також неправильно.
Діти сваряться і без війни.
Підлітки випробовують межі.
Діти можуть бути зухвалими.
Забувати домашні завдання.
Ігнорувати правила.
Заперечувати батькам.
Частково це належить до нормального розвитку.
Не кожна складна поведінка української дитини є наслідком війни.
Діти зі статусом захисту залишаються дітьми.
11.18 Гурток або клуб може багато змінити
Спортивні клуби, музика, молодіжні групи та інші види дозвілля можуть бути дуже цінними для дітей.
Там вони зустрічають людей поза центром.
Мають заняття.
Час тренувань.
Команду.
Можливо, форму.
Їх сприймають не лише як дитину, яка втекла від війни.
А як воротаря.
Танцівницю.
Музиканта.
Плавчиню.
Члена команди.
Це щось змінює.
11.19 Перший швейцарський друг
Є моменти, які не з’являються в жодному звіті про інтеграцію.
Дитина приходить додому і каже:
«Сьогодні я йду до свого друга».
Не до іншої дитини в центрі.
До шкільного друга з громади.
Можливо, пізніше буде запрошення на день народження.
Тоді знайомляться і батьки.
З контакту між двома дітьми виникає контакт між двома сім’ями.
Це інтеграція у повсякденному житті.
11.20 Коли центр перестає бути центром життя
На початку майже все обертається навколо центру.
Тут дитина спить.
Тут їсть.
Тут знає людей.
Тут сім’я отримує інформацію.
З часом це має змінюватися.
Школа.
Друзі.
Клуб.
Дозвілля.
Можливо, уроки музики.
Життя переміщується назовні.
Це хороший знак.
Дитина, чиє життя постійно повністю відбувається всередині центру для біженців, має мало можливостей прижитися в новому середовищі.
11.21 Дорослі можуть багато чого навчитися
Діти іноді показують те, що дорослим дається важче.
Вони не запитують спочатку про компетенції.
Не питають про політичні концепції.
Вони хочуть знати, чи хтось буде з ними гратися.
Звичайно, реальність складніша.
Але іноді найважливіші контакти справді виникають так просто.
М’яч.
Двоє дітей.
Немає спільної мови.
Через десять хвилин вони вже граються разом.
11.22 Коли діти знову починають мріяти
Через деякий час іноді змінюються й розмови.
На початку йдеться про Україну.
Про тата.
Про старий дім.
Про дорогу.
Пізніше дитина, можливо, говорить про професію.
«Я хочу стати поліцейським».
«Я хочу працювати з тваринами».
«Я хочу стати лікаркою».
Ніхто не знає, чи буде це майбутнє пізніше у Швейцарії чи в Україні.
Але те, що дитина знову думає про майбутнє, має велике значення.
11.23 Однієї безпеки недостатньо
Швейцарія може спочатку дати дитині фізичну безпеку.
Але дітям потрібно більше.
Освіта.
Дружба.
Рух.
Структура.
Відчуття належності.
Сім’я.
Можливості розвиватися.
Центр для біженців не може забезпечити все це сам.
І не повинен.
Його завдання радше полягає в тому, щоб максимально підтримати шлях дитини до звичайних структур.
11.24 Що для мене особливо важливо щодо дітей
Дітей не слід зводити лише до їхньої втечі.
Вони не насамперед «особи, які шукають захисту».
Вони — діти.
Вони хочуть сміятися.
Гратися.
Вчитися.
Мати друзів.
Випробовувати межі.
Іноді робити дурниці.
Іноді дратувати.
А згодом приймати власні рішення.
Війна є частиною їхньої історії.
Але вона не повинна визначати все їхнє майбутнє.
Можливо, один із найкращих моментів у повсякденному житті центру — це коли помічаєш:
Ця дитина зараз не думає про війну.
Не про статус S.
Не про органи влади.
Вона сердиться через те, що її команда програла у футбол.
Для інших це дрібниця.
Для цієї дитини це може бути частинкою повернутої нормальності.
Іноді саме ця нормальність є великим кроком уперед.
РОЗДІЛ 12 – ПІДЛІТКИ ТА ЇХНЯ ОСОБЛИВА СИТУАЦІЯ
Підлітки й без того перебувають у періоді життя, коли багато чого відбувається одночасно.
Вони поступово відокремлюються від батьків.
Дружба стає важливішою.
Формується власна ідентичність.
Виникають професійні мрії.
Випробовуються межі.
Перше кохання може бути важливішим за все, що дорослі саме зараз вважають терміновим.
А потім приходить війна.
Раптом ідеться вже не лише про школу, друзів і майбутнє.
Йдеться про втечу.
Про безпеку.
Про сім’ю.
Про нову країну.
І про питання, де взагалі продовжиться власне життя.
Для підлітків зі статусом захисту S ця ситуація особливо складна.
12.1 Достатньо дорослі, щоб розуміти
Маленькі діти лише обмежено розуміють політичні та військові взаємозв’язки.
Підлітки розуміють дуже багато.
Вони стежать за новинами.
Бачать фотографії та відео.
Спілкуються через соціальні мережі.
Можливо, знають людей, яких війна торкнулася безпосередньо.
Знають, що відбувається в їхньому рідному регіоні.
Водночас їм часто ще бракує життєвого досвіду дорослої людини, щоб справлятися з усією цією інформацією.
Саме це робить їхню ситуацію особливою.
12.2 Старе життя не закінчується просто так
Підліток приїжджає до Швейцарії.
Його друзі, можливо, залишаються в Україні.
Інші втекли до Німеччини, Польщі або іншої країни.
Шкільний клас раптом більше не існує у звичному вигляді.
Немає спортивного клубу.
Немає власної кімнати.
Можливо, батько залишився вдома.
Звичне оточення зникло.
Для дорослих Швейцарія насамперед виглядає як безпека.
Для підлітка вона водночас може бути місцем, де не живе жоден із його друзів.
І те, й інше правда.
12.3 Смартфон — зв’язок зі старим світом
Для підлітків смартфон відіграє величезну роль.
Через нього продовжується дружба.
Новини.
Відео.
Чати.
Онлайн-ігри.
Контакти з Україною.
Можливо, й українське навчання.
Ззовні може здаватися, що підліток цілий день лише сидить у телефоні.
Іноді це справді так.
Але телефон водночас може бути його найважливішим зв’язком із попереднім життям.
Тому варто придивитися уважніше, перш ніж робити висновки.
12.4 Водночас має початися нове життя
Попри це життя не може тривати лише на екрані в Україні.
Підліток тепер живе у Швейцарії.
Йому потрібні місцеві контакти.
Школа.
Освіта.
Німецька мова.
Дозвілля.
Спорт.
Друзі.
Перспективи.
Це не означає залишити Україну позаду.
Це означає також будувати життя там, де людина фактично перебуває.
Знайти цей баланс непросто.
12.5 Вивчати німецьку чи скоро повертатися?
Частий внутрішній конфлікт звучить так:
Навіщо мені інтенсивно вивчати німецьку, якщо ми, можливо, скоро повернемося?
Це зрозуміле запитання.
Особливо на початку.
Але кілька тижнів можуть перетворитися на місяці.
Місяці — на роки.
Для підлітка цей час вирішальний.
Той, хто довго чекає, може втратити цінні можливості для освіти та професійного навчання.
Тому послання не повинно бути таким:
«Ти все одно залишишся у Швейцарії».
Цього ніхто не знає.
Доцільніше сказати:
«Те, чого ти тут навчишся, залишиться з тобою. Незалежно від того, де ти житимеш пізніше».
12.6 Школа — це більше, ніж уроки
Для підлітків школа — не лише місце навчання.
Це соціальний простір.
Там виникають контакти.
Чути німецьку мову.
Вивчаються правила.
Можна побачити, як думають і говорять швейцарські підлітки.
Людина стає частиною групи.
Спочатку це може бути складно.
Особливо коли бракує мови.
Підліток, який в Україні був упевненим у собі та популярним, раптом може відчути себе стороннім.
Це велика зміна.
12.7 Раптом знову бути початківцем
Підліток міг добре навчатися у себе на батьківщині.
А потім сидить у швейцарському класі й майже нічого не розуміє.
Це може викликати сильне розчарування.
Не тому, що йому бракує здібностей.
А тому, що бракує мови.
Ця різниця важлива.
Мовні труднощі не можна автоматично плутати з недостатнім інтелектом або відсутністю мотивації.
Підліток може чудово знати математику і все одно не розуміти формулювання завдання німецькою.
12.8 Визнання важливе
Підлітки хочуть показати, що вони вміють.
Якщо протягом місяців їх переважно сприймають через недоліки, це може демотивувати.
«Ще недостатньо знає німецьку».
«Не знає швейцарської системи».
«Потребує підтримки».
Можливо, усе це правда.
Але що ця людина вміє?
Комп’ютери?
Музика?
Спорт?
Математика?
Ремесло?
Малювання?
Мови?
Кулінарія?
Ці здібності можуть стати шляхом до нового середовища.
12.9 Вибір професії стає складнішим
Для підлітків у Швейцарії рано чи пізно виникає питання:
Ким ти хочеш працювати?
Для підлітка зі статусом S це питання складніше.
Можливо, він уже почав професійне навчання в Україні.
Можливо, хотів навчатися у виші.
Можливо, бракує документів.
Можливо, незрозуміло, як довго він залишатиметься у Швейцарії.
Попри це потрібна перспектива.
Постійне очікування не є хорошим рішенням для підлітків.
Тому школу, освіту та професійну орієнтацію слід якомога раніше сприймати серйозно.
12.10 Місце професійного навчання може багато змінити
Професійне навчання або Lehrstelle означає значно більше, ніж зайнятість.
Воно дає структуру.
Відповідальність.
Колег.
Німецьку мову в повсякденному житті.
Власний дохід.
Професійні навички.
Впевненість у собі.
І насамперед:
Конкретну перспективу.
Раптом питання звучить уже не лише:
«Як довго я можу тут залишатися?»
А й:
«Що я маю робити завтра на роботі?»
Ця зміна може бути надзвичайно важливою.
12.11 Підлітки випробовують межі
Підлітки випробовують межі.
Це роблять швейцарські підлітки.
Це роблять українські підлітки.
Це роблять підлітки всюди.
Час повернення додому.
Шум.
Алкоголь.
Куріння.
Відвідувачі.
Правила.
Повага до дорослих.
Не кожна складна поведінка пов’язана з втечею або війною.
Іноді підліток просто є підлітком.
Усвідомлення цього може навіть полегшити ситуацію.
Адже не кожна проблема потребує складного пояснення.
Для деяких достатньо чіткої межі.
12.12 Правила мають бути зрозумілими
Особливо з підлітками чиста авторитарність не завжди працює добре.
«Тому що це заборонено» може завершити дискусію.
Але не обов’язково створить розуміння.
Краще пояснити:
Яке правило діє?
Чому воно діє?
Які наслідки порушення?
Чи діє воно для всіх?
Підлітки дуже швидко помічають суперечності.
Якщо сьогодні правила одні, а завтра інші, вони втрачають силу.
Тому послідовність важливіша за гучність.
12.13 Повага працює в обидва боки
Підлітки повинні поважати працівників.
Але й підлітки заслуговують на повагу.
Принижувати їх перед іншими мешканцями рідко буває корисно.
Якщо можливо, складні розмови слід проводити спокійно й безпосередньо.
Чітка мова.
Без зайвих погроз.
Без особистих образ.
Межу можна встановити дуже чітко, не принижуючи людину.
12.14 Конфлікти між підлітками
Там, де збираються підлітки, виникають конфлікти.
Стосунки.
Ревнощі.
Образи.
Чутки.
Соціальні мережі.
Тиск групи.
Іноді сварка починається онлайн, а пізніше продовжується в центрі.
Працівникам тоді важко зрозуміти її початок.
«Він почав».
«Ні, вона першою написала».
Не кожну сварку можна повністю з’ясувати.
Часто насамперед важливо не допустити подальшої ескалації.
12.15 Соціальні мережі змінюють конфлікти
Раніше сварка, можливо, закінчувалася, коли двоє підлітків розходилися по домівках.
Сьогодні вона продовжується онлайн.
Повідомлення.
Фотографії.
Групові чати.
Відео.
Коментарі.
Через це конфлікт може тривати цілодобово.
Центр не може повністю контролювати приватне спілкування.
Але якщо з нього виникають конкретні погрози, булінг або небезпека, може знадобитися втручання.
І тут діє правило:
Не оцінювати чутки.
Збирати конкретну інформацію.
12.16 Алкоголь та інші ризики
З віком з’являються нові теми.
Алкоголь.
Куріння.
Можливо, інші речовини.
Нічне життя.
Сексуальність.
Стосунки.
Завдання керівництва центру не полягає в контролі приватного життя кожного підлітка.
Але всередині житла діють правила.
Крім того, існують законодавчі вимоги та особливі обов’язки захисту неповнолітніх.
Ці межі мають бути відомі.
12.17 Коли батьки й підлітки мають різні уявлення
Інтеграція підлітка може відбуватися швидше, ніж інтеграція батьків.
Підліток невдовзі говорить німецькою.
Має швейцарських друзів.
Знає місцевість.
Розуміє школу.
Батьки сильніше пов’язані з українською спільнотою.
Тоді може виникати напруження.
Батьки хочуть зберігати певні правила.
Підліток бачить, що його швейцарські друзі живуть інакше.
Це не обов’язково проблема інтеграції.
Частково це звичайний конфлікт поколінь — лише за особливо складних обставин.
12.18 Підліток стає перекладачем
Підлітки також швидко беруть на себе завдання для сім’ї.
Пояснюють листи.
Телефонують.
Перекладають у лікаря.
Допомагають зрозуміти формуляри.
Розмовляють із учителями.
Це може зміцнювати впевненість у собі.
Але може означати й надмірну відповідальність.
Особливо у чутливих справах.
Підліток не повинен ставати постійним адміністративним представником своїх батьків лише тому, що швидше вивчив німецьку.
12.19 Неповнолітні без супроводу
Особлива ситуація виникає, коли неповнолітні перебувають у Швейцарії без батьків або інших осіб, які несуть за них батьківську відповідальність.
Тут діють особливі правила захисту, супроводу та компетенції.
Звичайного супроводу в центрі автоматично недостатньо.
Потрібно залучати компетентні спеціалізовані служби та передбачені законом структури.
Для працівників це означає:
Точно знати межі власної компетенції.
Не імпровізувати, коли йдеться про питання захисту та представництва.
12.20 Коли підліток привертає негативну увагу
Підліток неодноразово запізнюється.
Не дотримується правил.
Можливо, прогулює школу.
Провокує працівників.
Тоді потрібна послідовність.
Але й тут варто запитати:
Що за цим стоїть?
Відсутність мотивації?
Невідповідне оточення?
Проблеми в школі?
Конфлікти з батьками?
Мовне перевантаження?
Або просто досвід, що досі ніхто не реагував послідовно?
Лише зрозумівши проблему, можна обрати доцільний захід.
12.21 Коли складна поведінка перетворюється на небезпеку
Існує межа між складною поведінкою та серйозною небезпекою.
Конкретне насильство.
Серйозні погрози.
Небезпека для самого себе.
Тяжке нехтування потребами.
Інші серйозні проблеми захисту.
Тоді звичайної розмови може бути недостатньо.
Потрібно залучати передбачені внутрішні та зовнішні спеціалізовані служби.
У разі безпосередньої небезпеки — відповідно швидко.
Керівництво центру є частиною системи.
А не всією системою.
12.22 Дозвілля не є другорядним
Підліткові потрібні не лише школа та уроки німецької.
Йому потрібне й дозвілля.
Спорт.
Музика.
Друзі.
Ігри.
Виходи з друзями.
Можливо, клуб.
Ці речі іноді вважають другорядними.
Але це не так.
Саме дозвілля створює контакти поза інституційним супроводом.
Там «український підліток зі статусом S» може стати просто новим гравцем футбольної команди.
12.23 Один контакт може стати вирішальним
Іноді для інтеграції не потрібен великий захід.
Тренер бере підлітка до команди.
Учитель помічає талант.
Навчальне підприємство дає комусь шанс.
Швейцарський підліток запрошує його до своєї компанії.
Раптом з’являється точка опори поза центром.
Це може дати більше, ніж багато добре намірених розмов.
12.24 Перше власне рішення
Зі зростанням самостійності підлітки починають приймати власні рішення.
Яка освіта?
Які друзі?
Яка мова?
Яке майбутнє?
Можливо, колись і таке:
Швейцарія чи Україна?
Для батьків це може бути складно.
Для працівників також.
Можливо, хочеться порадити певний шлях.
Але зрештою молода людина повинна навчитися будувати власне життя.
Тому підтримка означає також не забирати в неї всі рішення.
12.25 Підліткам потрібна перспектива
Невизначеність при статусі захисту S неможливо повністю усунути.
Ніхто не може гарантувати, якою буде особиста ситуація через кілька років.
Але невизначеність не повинна означати, що підліток роками чекає.
Закінчення школи має сенс.
Знання німецької має сенс.
Освіта має сенс.
Професійний досвід має сенс.
Дружба має сенс.
Незалежно від того, чи відбуватиметься подальше життя у Швейцарії, Україні або деінде.
12.26 Не дивитися лише на проблеми
У центрі підлітки часто привертають увагу саме тоді, коли щось не працює.
Надто голосно.
Надто пізно.
Порушено правило.
Сварка.
Прогуляна школа.
Через це швидко виникає спотворена картина.
Безліч днів, коли все працює, майже не згадуються.
Підліток вранці встає.
Йде до школи.
Вивчає німецьку.
Можливо, допомагає сім’ї.
Зустрічається з друзями.
Повертається.
Жодного інциденту.
Жодного звіту.
Жодного засідання.
А саме такого повсякденного життя ми насправді й прагнемо.
12.27 Момент, коли майбутнє знову стає можливим
Особливо вражає момент, коли підліток знову починає думати на довшу перспективу.
Не лише до наступного тижня.
А далі.
«Я хочу здобути цю освіту».
«Я хочу шукати Lehrstelle».
«Я хочу навчатися у виші».
«Я хочу опанувати цю професію».
У цей момент щось змінюється.
З молодої людини, чиє життя перервала війна, знову постає людина, яка планує своє майбутнє.
Чи буде це майбутнє у Швейцарії чи в Україні, спочатку другорядне.
Важливо, що майбутнє взагалі знову можна уявити.
12.28 Наше завдання
Керівництво центру не може спланувати майбутнє підлітків.
Не може приймати рішення замість них.
І не може усунути невизначеність статусу захисту.
Але може створити рамкові умови.
Чіткі правила.
Безпеку.
Надійних контактних осіб.
Доступ до школи та компетентних спеціалізованих служб.
Можливості для самостійності.
Іноді підліткові потрібно ще дещо:
Дорослий, який спочатку не запитує, яку проблему він створив.
А запитує:
«Що ти насправді хочеш зробити зі своїм життям?»
Відповідь на це може бути важливішою за будь-який номер кімнати та будь-який запис у справі.
РОЗДІЛ 13 – ТИПОВИЙ РОБОЧИЙ ДЕНЬ
Насправді по-справжньому типового робочого дня в центрі розміщення біженців не існує.
Саме це й характеризує цю роботу.
Є постійні завдання.
Передача зміни.
Контрольні обходи.
Розмови.
Адміністративна робота.
Зустрічі.
Наради.
І все ж один телефонний дзвінок може змінити весь план дня.
Той, хто керує центром, швидко засвоює:
Календар показує, що заплановано. День вирішує, що відбудеться насправді.
13.1 День починається з передачі зміни
Перший погляд не обов’язково спрямований на електронну пошту.
Спочатку важливо:
Що сталося після попередньої зміни?
Чи був уночі якийсь інцидент?
Хтось захворів?
Був конфлікт?
Чи відсутній мешканець?
Виникла технічна проблема?
Чи потрібні були поліція, пожежна служба або швидка допомога?
Чи є щось, що потрібно зробити негайно вранці?
Хороша передача зміни економить час.
Погана створює нові проблеми.
Якщо важлива інформація губиться, наступна зміна практично починає з нуля.
13.2 Перший обхід
Обхід центру може показати більше, ніж десять електронних листів.
Яка атмосфера?
Чи вільні шляхи евакуації?
Чи щось пошкоджено?
Чи працюють двері та освітлення?
Чи не стоять предмети там, де їх не повинно бути?
Чи в прийнятному стані спільні приміщення?
Чи є незвичайні ситуації?
Ти зустрічаєш мешканців.
Іноді достатньо короткого «Доброго ранку».
І часто вже тоді з’являються перші питання дня.
«Можеш на хвилину підійти?»
«Я отримав лист».
«Пральна машина не працює».
«Моя дитина хвора».
«Мені сьогодні потрібно кудись їхати, але я не знаю як».
Так починається день.
13.3 Потім приходять електронні листи
Органи влади.
Школи.
Соціальні служби.
Внутрішні підрозділи.
Технічна служба.
Можливо, зовнішні компанії.
Підтверджуються зустрічі.
Потрібно відповідати на запитання.
Інформація передається далі.
Повідомляють про прибуття нової сім’ї.
У мешканця призначена зустріч.
Потрібно організувати ремонт.
Працівник очікує відповіді.
Ти починаєш сортувати найважливіші завдання.
Терміново.
Важливо.
Може почекати.
Делегувати.
Це працює приблизно до того моменту, поки хтось не постукає у двері офісу.
13.4 «У тебе є хвилинка?»
Ця фраза належить до повсякденного життя.
І «хвилинка» може означати дуже різне.
Іноді справді дві хвилини.
Іноді пів години.
Мешканець отримав лист.
Мати не розуміє інформацію зі школи.
Хтось хоче змінити кімнату.
Інший мешканець скаржиться на сусіда.
Людина хоче знати, чи може переїхати в інший кантон.
Не кожне питання належить до компетенції керівництва центру.
Але часто воно все одно спочатку потрапляє саме туди.
Тоді потрібно вирішити:
Чи можу я відповісти?
Чи може допомогти працівник?
Чи потрібна інша служба?
13.5 Листи визначають повсякденне життя
Листи від органів влади можуть викликати у мешканців великий стрес.
Надходить офіційний лист.
Багато хто вже не розуміє, хто його надіслав.
Потім ідуть кілька сторінок німецькою адміністративною мовою.
Для людини з невеликим знанням німецької кожен рекомендований лист спочатку виглядає важливим і, можливо, загрозливим.
Тому деякі мешканці вже через кілька хвилин після отримання стоять в офісі.
«Що це означає?»
Тут потрібно бути обережним.
Пояснювати можна.
Але юридичні рішення або консультації, залежно від теми, належать до компетенції відповідних спеціалізованих служб.
Керівництво повинно знати свої межі.
13.6 Телефон дзвонить
Поки мешканець ще сидить в офісі, дзвонить телефон.
Школа.
Працівник.
Орган влади.
Майстер.
Можливо, лікар.
Іноді кілька справ виникають одночасно.
Тоді проявляється важлива навичка:
Уміти належно завершити або перервати розмову.
Не намагатися робити все одночасно.
Багатозадачність звучить ефективно.
На практиці іноді це означає лише наполовину робити кілька справ одночасно.
13.7 Технічна несправність
Потім приходить працівник.
«У нас проблема з душем».
Починається з’ясування.
Один душ?
Кілька?
Немає гарячої води?
Витік води?
Чи є небезпека?
Чи може технічна служба вирішити проблему?
Чи потрібна зовнішня компанія?
Технічна несправність може бути дрібницею.
Або за короткий час вплинути на роботу цілої частини будівлі.
Тому спочатку потрібно з’ясувати, що насправді сталося.
13.8 Запланована нарада
На десяту годину в календарі стоїть нарада.
Теми підготовлено.
Персонал.
Заселеність.
Безпека.
Можливо, нові процедури.
За п’ять хвилин до початку працівник повідомляє:
Двоє мешканців сваряться.
Тепер вирішує ситуація.
Це звичайна суперечка?
Чи може працівник сам провести розмову?
Чи існує небезпека ескалації?
Можливо, нарада почнеться вчасно.
Можливо, на двадцять хвилин пізніше.
А можливо, взагалі не відбудеться.
13.9 Управління конфліктами між двома зустрічами
Багато конфліктів не попереджають про себе.
Вони виникають на кухні.
У спільній кімнаті.
Перед будівлею.
Через шум.
Через прибирання.
Через дітей.
Через паркувальне місце.
Через холодильник.
Для сторонніх причини іноді здаються дріб’язковими.
Для учасників у цей момент вони не дріб’язкові.
Перше завдання:
Заспокоїти ситуацію.
За потреби розділити людей.
Вислухати.
З’ясувати факти.
Потім вирішити, чи потрібні подальші заходи.
Не кожна сварка потребує письмового звіту.
Але кожен серйозний інцидент потребує належної реакції.
13.10 Опівдні не обов’язково настає перерва
У багатьох професіях обідня перерва має чіткий час.
У центрі люди живуть і між дванадцятою та першою годиною.
Проблеми не роблять обідньої перерви.
Звичайно, працівникам потрібні перерви.
Це також важливо.
Але організація повинна працювати так, щоб робота центру все одно була забезпечена.
Особливо керівники схильні першими відмовлятися від власної перерви.
Іноді цього не уникнути.
Але як постійний стан це погане рішення.
13.11 Повідомляють про нових мешканців
На початку другої половини дня приходить повідомлення.
Прибуває нова сім’я.
Можливо, сьогодні.
Можливо, раніше, ніж очікувалося.
Починається підготовка.
Яка кімната?
Чи вона чиста?
Чи достатньо ліжок?
Постільна білизна?
Ключі?
Чи є діти?
Чи відомі особливі потреби?
Хто проведе прийом?
Яка інформація має бути готовою?
Тим часом звичайна робота продовжується.
13.12 Мешканці потрібно до лікаря
Одночасно мешканка повідомляє про проблеми зі здоров’ям.
Тепер потрібно визначити, який організаційний шлях необхідний.
Це невідкладна ситуація?
Чи потрібне медичне обстеження?
Чи може людина сама піти на прийом?
Чи потрібна підтримка через мову?
Хто відповідальний?
Керівництво не ставить діагноз.
Воно забезпечує, щоб було обрано правильний шлях.
13.13 Працівникові потрібна розмова
Не лише мешканці мають питання.
Працівник приходить до офісу.
Його обтяжує певна ситуація.
Можливо, була складна суперечка.
Можливо, він не впевнений у рішенні.
Можливо, є конфлікт у команді.
Керівництво повинно мати час і для цього.
Працівники, від яких постійно очікують лише функціонування без підтримки, з часом самі стають проблемою системи.
Тому керівництво означає також:
Вислухати.
Оцінити.
Прийняти рішення.
Дати підтримку.
І, якщо потрібно, чітко виправити.
13.14 Паперова робота нікуди не зникає
Між усіма цими подіями чекає адміністративна робота.
Документація.
Списки.
Повідомлення.
Графіки роботи.
Замовлення.
Рапорти.
Протоколи.
Електронні листи.
Порівняно з гострою проблемою адміністративна робота здається менш важливою.
Але вона залишається необхідною.
Те, що не задокументовано, пізніше може бути відсутнім.
Те, що не замовлено, наступного тижня не буде в наявності.
Те, що не заплановано, пізніше створить дефіцит.
Тому керівництво, попри переривання, повинно знову й знову повертатися до запланованої роботи.
13.15 Пріоритети постійно змінюються
Вранці найважливішим завданням, можливо, був графік роботи на наступний тиждень.
Об одинадцятій — конфлікт.
О тринадцятій — медичне питання.
О п’ятнадцятій — прийом нової сім’ї.
О шістнадцятій — технічна несправність.
Графік роботи все ще важливий.
Але його вже кілька разів відсунули.
Це одна з причин, чому керівництво центром вимагає великої гнучкості.
Потрібно планувати.
І водночас бути готовим будь-якої миті змінити план.
13.16 Діти повертаються зі школи
У другій половині дня атмосфера змінюється.
Діти повертаються.
Відчиняються двері.
Рюкзаки опиняються в кімнатах.
У коридорі стає голосніше.
Одна дитина, можливо, гордо показує малюнок.
В іншої був поганий день.
Мати хоче знати, що написано на шкільному аркуші.
Раптом у будівлі більше руху.
У другій половині дня центр живе в іншому ритмі, ніж зранку.
13.17 Друга половина дня приносить нові запитання
Тепер повертаються мешканці, які вдень були поза центром.
З курсу німецької.
Від лікаря.
Із зустрічі в органі влади.
З роботи.
Зі школи.
Разом із ними з’являються нові питання.
«Я маю заповнити цей формуляр».
«Лікар дав мені це».
«Школа хоче призначити зустріч».
«Завтра мені знову потрібно туди».
Іноді найважливіша допомога — пояснити наступний крок.
А не перебрати на себе всю проблему.
13.18 Спокійний день може змінитися за секунди
Можливо, день досі був напруженим, але спокійним.
Потім спрацьовує сигнал тривоги.
Або падає мешканець.
Або конфлікт ескалує.
Або зникає дитина.
У цей момент усе змінюється.
Інші завдання стають другорядними.
Тепер важливі підготовлені процедури.
Хто що робить?
Хто кому телефонує?
Хто залишається з іншими мешканцями?
Хто координує?
Хто документує?
У таких ситуаціях видно, чи підготовлена команда.
13.19 Після події повсякденне життя продовжується
Дивна особливість центру полягає в тому, що після серйозного інциденту звичайна робота продовжується.
Інші мешканці все одно повинні їсти.
Діти роблять домашні завдання.
Хтось хоче скористатися пральною машиною.
Інший мешканець усе ще має запитання щодо свого листа.
Для учасників щойно могла відбутися надзвичайна ситуація.
Для решти будинку це, можливо, був лише короткий момент у перебігу дня.
Тому керівництво повинно вміти швидко перемикатися між кризою та звичайною роботою.
13.20 Документація після події
Коли безпосередня ситуація завершена, починається частина, яку мало хто особливо любить.
Документування.
Що сталося?
Коли?
Хто був залучений?
Які заходи вжито?
Кого поінформовано?
Чи потрібні подальші кроки?
Особливо після довгого дня велика спокуса відкласти це на завтра.
Це не завжди доцільно.
Наступного ранку деякі деталі вже забуваються.
Тому своєчасна й об’єктивна документація важлива.
13.21 Передача наступній зміні
Наприкінці власної зміни починається підготовка до наступної.
Що повинна знати вечірня зміна?
Що ще не завершено?
За якою ситуацією потрібно спостерігати?
Чи хтось ще має повернутися?
Чи є технічна несправність?
Чи запланована зустріч?
Чи був конфлікт?
Хороша передача зміни не означає переказувати весь день.
Вона означає передати інформацію, яка важлива для наступної зміни.
13.22 Кінець робочого дня — теоретично
Потім ти залишаєш центр.
Принаймні фізично.
Іноді думки залишаються.
Чи передав я повідомлення?
Як розвиватиметься конфлікт?
Чи дісталася мешканка до лікаря?
Чи передзвонив майстер?
Що буде завтра?
Якщо керівна функція передбачає чергування, може залишитися ще й телефон.
Тому потрібно навчитися не плутати відповідальність із постійною внутрішньою готовністю до тривоги.
Це не завжди легко.
13.23 Неможливо щодня зробити все
Це важливе усвідомлення.
У динамічній роботі список завдань рідко стає повністю порожнім.
Тому мета не може звучати так:
Сьогодні я зроблю все.
Швидше так:
Важливі справи виконано.
Термінові справи опрацьовано.
Відкриті питання відомі.
Наступна зміна поінформована.
Центр функціонує.
Завтра робота продовжиться.
13.24 Непомітний хороший день
Не кожен хороший робочий день завершується особливою історією.
Можливо, не було надзвичайної ситуації.
Не було поліції.
Не було великої кризи.
Діти були в школі.
Мешканці ходили на свої зустрічі.
Кухня працювала.
Працівники виконували свої завдання.
Технічну несправність усунули.
Нову сім’ю прийняли.
Увечері в центрі було спокійно.
Такі дні здаються непомітними.
Але насправді саме вони є метою.
Адже добре керований центр слід оцінювати не за тим, наскільки видовищно вирішуються проблеми.
А за тим, скільки проблем завдяки працюючим структурам узагалі не стають великими.
13.25 А завтра все починається знову
Наступного ранку знову буде передача зміни.
Нові електронні листи.
Нові запитання.
Нові зустрічі.
Можливо, нові мешканці.
І, ймовірно, щонайменше одна ситуація, якої немає в календарі.
Саме тому типового робочого дня насправді не існує.
Є лише типовий принцип:
Планувати те, що можна запланувати.
Вирішувати те, що справді виникає.
І ніколи не забувати, що за кожною організаційною справою може стояти людина, для якої ця начебто маленька справа саме зараз є найважливішою проблемою дня.
РОЗДІЛ 14 – КІМНАТИ ТА РОЗМІЩЕННЯ
Розподілити кімнату спочатку здається простим організаційним завданням.
Скільки людей прибуває?
Де є вільні ліжка?
Які кімнати доступні?
Погляд на список заселення, ключ — і готово.
На практиці саме під час розподілу кімнат дуже швидко стає зрозуміло: людей неможливо просто вписати в таблицю.
Вільне ліжко ще не означає відповідне місце для проживання.
14.1 Ліжко ще не означає відповідне розміщення
Уявімо, що в кімнаті стоять чотири ліжка.
На папері це означає:
Чотири вільні місця.
Потім приїжджає мати з двома маленькими дітьми.
Отже, три місця зайняті, а одне залишається вільним?
Математично — так.
На практиці одразу виникає інше питання:
Чи слід поселити в цій самій кімнаті незнайому дорослу людину?
Зазвичай швидко стає зрозуміло:
Заселення кімнат — це не математика.
Потрібно враховувати сімейні зв’язки, вік, стать, здоров’я, мобільність, приватність і конкретну ситуацію.
Наскільки це дозволяють наявні можливості.
Адже реальність така:
Ідеальне рішення є не завжди.
14.2 Список заселення
Актуальний огляд заселення — один із найважливіших організаційних інструментів центру.
Хто де живе?
Які кімнати зайняті?
Які місця вільні?
Хто належить до однієї сім’ї?
Хто виїхав?
Кого очікують?
Неточний список заселення рано чи пізно призводить до проблем.
Особливо у великих закладах.
Тому інформацію потрібно оновлювати своєчасно.
Кімната, яка на папері вільна, але насправді ще зайнята, під час термінового прийому може спричинити неприємні сюрпризи.
14.3 Сім’ї по можливості залишати разом
Сім’ї слід, наскільки можливо, розміщувати разом.
Це здається очевидним.
Але за браку місць усе може ускладнитися.
Наприклад, сім’я складається з п’яти осіб.
А є лише кімнати на чотири ліжка.
Тоді потрібно шукати рішення.
Чи можна створити додаткове місце?
Чи є дві відповідні кімнати поруч?
Який варіант найменше обтяжить сім’ю?
Не слід забувати:
Саме після втечі та розлуки сім’я може бути найважливішою стабільною опорою, що залишилася.
Рішення щодо розміщення повинні це враховувати.
14.4 Жінки з дітьми
Мати, яка подорожує сама з дітьми, має інші потреби, ніж група самотніх дорослих.
Приватність відіграє більшу роль.
Важливим може бути й розташування кімнати.
Наскільки далеко туалет?
Чи є сходи?
Чи можна безпечно залишити дитячий візок?
Наскільки далеко кухня?
Чи можуть маленькі діти безпечно пересуватися будівлею?
Спочатку такі питання здаються другорядними.
У повсякденному житті вони швидко стають важливими.
14.5 Літні люди та мобільність
Вільна кімната на третьому поверсі мало допоможе, якщо літній людині важко підніматися сходами, а відповідного ліфта немає.
Тому під час прийому слід звертати увагу на помітні обмеження мобільності.
І тут діє правило:
Не кожне обмеження видно.
Іноді мешканець лише після заселення говорить, що сходи створюють великі труднощі.
Тоді потрібно перевірити, чи можливе краще рішення.
Не кожен переїзд можна організувати негайно.
Але причини, пов’язані зі здоров’ям або безпекою, мають іншу вагу, ніж просто побажання.
14.6 Побажання щодо кімнати
Рано чи пізно з’являються побажання щодо кімнат.
«Я хочу цю кімнату».
«Я хочу жити поруч із подругою».
«Я не хочу жити на першому поверсі».
«Я хочу більшу кімнату».
«Я хочу кімнату з цього боку».
Побажання можна висловлювати.
Але це не означає, що кожне з них можна виконати.
Колективне житло працює лише тоді, коли заселення організовано за зрозумілими критеріями.
Інакше швидко виникає враження, що кращу кімнату отримує той, хто найчастіше просить або найголосніше вимагає.
Цього слід уникати.
14.7 «Чому в неї більша кімната?»
Порівняння неминучі.
Мешканці дуже добре бачать, хто де живе.
Одна сім’я має більшу кімнату.
Інша живе ближче до кухні.
Хтось має кімнату з кращим видом.
І одразу виникає питання:
«Чому?»
Не кожна різниця в розміщенні є несправедливою.
Можливо, там живе більше людей.
Можливо, є медичні причини.
Можливо, під час прийому просто не було іншої вільної кімнати.
Керівництво не повинно розкривати особисті дані інших мешканців, щоб виправдати рішення.
Можна пояснити, що кімнати розподіляються відповідно до організаційних та особистих потреб, не розголошуючи конфіденційної інформації.
14.8 Зміна кімнати
Зміна кімнати створює дивовижно багато роботи.
Потрібно змінити або заново видати ключі.
Оновити списки заселення.
Перевірити кімнати.
Можливо, організувати прибирання.
Це впливає й на інших мешканців.
Тому через кожне невелике невдоволення не слід одразу переселяти людину.
Водночас існують вагомі причини для зміни.
Здоров’я.
Безпека.
Зміни в сімейній ситуації.
Серйозні конфлікти.
Зміна заселення.
Вирішальне питання:
Переїзд необхідний чи лише бажаний?
14.9 Конфлікти в кімнаті
Особливо складно, коли одну кімнату ділять люди, які не є членами однієї сім’ї.
Різний час сну.
Телефонні розмови.
Світло.
Відкрите чи закрите вікно.
Порядок.
Запахи.
Музика.
Відвідувачі.
Хропіння.
Те, що для одного цілком нормально, іншого може щодня дратувати.
Деякі конфлікти можна вирішити чіткими домовленостями.
Інші — ні.
Не кожна людина підходить для спільного проживання з будь-якою іншою.
Це також реальність.
14.10 Поважати приватність
Кімната мешканця є частиною інституційного житла.
Але для мешканців це їхній приватний життєвий простір.
Працівники повинні його поважати.
Це не означає, що до кімнати не можна заходити за жодних обставин.
Можуть існувати організаційні, безпекові або інші допустимі причини.
Але перевірки кімнат або доступ до них повинні відбуватися за чіткими правилами.
Не з цікавості.
Не свавільно.
І, наскільки дозволяє ситуація, прозоро.
14.11 Порядок у кімнаті
Наскільки охайно живе людина, спочатку є її особистою справою.
Доти, доки це не стає проблемою для інших або для безпеки.
Псуються продукти.
Накопичується сміття.
Захаращуються шляхи евакуації.
Збільшується пожежне навантаження.
Створюються умови для шкідників.
Тоді особистий безлад стає організаційною проблемою.
І тут потрібна пропорційність.
Не кожна шкарпетка на підлозі є справою керівництва центру.
14.12 Приготування їжі в кімнаті
Де дозволено готувати їжу, залежить від конкретного житла та чинних правил.
У багатьох колективних закладах приготування їжі в житлових кімнатах з міркувань безпеки не передбачене або обмежене.
Попри це в кімнатах з’являються прилади.
Електрочайники.
Плитки.
Рисоварки.
Інші електроприлади.
Для мешканців це практично.
Для керівництва це може бути питанням пожежної безпеки.
Тому правила щодо електроприладів мають бути чіткими й зрозумілими.
Що дозволено — має бути однозначно.
Що заборонено з міркувань безпеки — також.
14.13 Електричні прилади
Навіть начебто нешкідливі прилади можуть створювати проблеми.
Подовжувачі з кількома розетками.
Кабелі-подовжувачі.
Обігрівачі.
Зарядні пристрої.
Прилади з-за кордону.
Пошкоджені кабелі.
Не кожен прилад автоматично небезпечний.
Але саморобні електричні рішення або перевантажені розетки можуть становити ризик.
Технічну оцінку за потреби повинні проводити компетентні фахівці.
Завдання керівництва — насамперед не ігнорувати помітні ризики.
14.14 Особисті речі
З часом речей стає більше.
Одяг.
Іграшки.
Дитячі візки.
Валізи.
Велосипеди.
Подаровані меблі.
Електроприлади.
Коробки.
Для мешканців ці речі цінні.
Для центру виникає проблема місця.
Тому потрібні правила:
Що можна зберігати в кімнаті?
Де стоять велосипеди?
Де дитячі візки?
Чи є місця для зберігання?
Що в жодному разі не можна залишати на шляхах евакуації?
Чим чіткіше це врегульовано, тим менше дискусій виникне пізніше.
14.15 Подарунки та пожертви
Пожертви робляться з добрими намірами.
Але вони можуть створити нові проблеми.
Раптом у кімнаті з’являються додаткові меблі.
Приносять великі електроприлади.
Передають кілька мішків одягу.
З’являється диван.
Мешканці радіють.
Керівництво водночас бачить шляхи евакуації, потребу в місці та пожежну безпеку.
Тому пожертви також слід координувати.
Добрий намір не означає автоматично, що річ підходить.
14.16 Коли щось ламається
У житлі, яке інтенсивно використовується, речі ламаються.
Стілець.
Шафа.
Двері.
Ліжко.
Не кожне пошкодження є навмисним.
Матеріали зношуються.
Діти випадково щось пошкоджують.
Іноді обладнання просто не розраховане на настільки інтенсивне використання.
А іноді щось справді пошкоджують навмисно.
Тому спочатку потрібно з’ясувати, що сталося.
Не кожні зламані двері автоматично означають вандалізм.
14.17 Відповідальність за пошкодження
У разі навмисних або таких, яких можна було уникнути, пошкоджень виникає питання відповідальності.
Як саме діяти, залежить від чинних правил і компетенцій.
Важлива чиста документація.
Що пошкоджено?
Коли виявлено пошкодження?
Що відомо про перебіг подій?
Чи є фотографії?
Кого поінформовано?
Припущення не слід документувати як факти.
«Мешканець X зламав двері» є фактом лише тоді, коли це належно з’ясовано.
Інакше об’єктивне формулювання звучить так:
«На дверях виявлено пошкодження».
14.18 Втрата ключа
Загублений ключ спочатку здається невеликою проблемою.
Але залежно від системи замикання це може бути важливим для безпеки й дорогим.
Тому потрібна чітка процедура.
Повідомити про втрату.
Визначити, який саме ключ втрачено.
Оцінити ризик.
Організувати заміну.
Оновити документацію.
За потреби вжити додаткових заходів.
Ключ не повинен просто зникнути так, щоб ніхто не знав, який саме це був ключ.
14.19 Виїзд
Коли мешканці виїжджають, починається чіткий процес.
Які ключі потрібно повернути?
Чи забрані особисті речі?
У якому стані кімната?
Чи є пошкодження?
Що потрібно прибрати?
Які документи або внутрішні записи потрібно оновити?
Після цього кімнату потрібно знову підготувати до наступного заселення.
Чіткий процес виїзду запобігає багатьом подальшим питанням.
14.20 Залишені речі
Майже кожен великий заклад розміщення знає цю проблему.
Мешканець виїжджає.
У кімнаті залишаються речі.
Одяг.
Валізи.
Документи.
Меблі.
Можливо, особисті пам’ятні речі.
Тут не слід спонтанно вирішувати:
«Викинути».
Щодо залишених речей потрібно дотримуватися чинних внутрішніх і правових вимог.
Особливо обережно слід поводитися з документами та особистими паперами.
14.21 Кімната знову стає порожньою
Після виїзду кімнату прибирають.
Знімають постільну білизну.
Перевіряють матраци.
Оглядають пошкодження.
Можливо, щось ремонтують.
Потім у кімнаті знову стоять порожні ліжка.
Особистий характер зникає.
Фотографій більше немає.
Дитячі малюнки зникають.
Валізи забрані.
Тимчасовий дім знову стає нейтральною кімнатою.
До прибуття наступної сім’ї.
14.22 Наступний прийом
Потім усе починається знову.
Нові імена.
Нові люди.
Нові історії.
Ключ знову видають.
Двері відчиняються.
Хтось дивиться в кімнату.
Можливо, розчаровано.
Можливо, з полегшенням.
Можливо, просто втомлено.
Для керівництва це знайома процедура.
Для людини перед дверима цей момент новий.
Про це не слід забувати.
14.23 Хороше розміщення не означає розкіш
Центр для біженців не може запропонувати кожній людині індивідуальне житлове рішення.
Він для цього не призначений.
Тому хороше розміщення не означає розкіш.
Воно означає:
Безпеку.
Чистоту.
Справну інфраструктуру.
Максимально зрозумілий розподіл кімнат.
Урахування особливих потреб, наскільки це можливо й необхідно.
Приватність у межах колективного житла.
Чіткі правила.
І шанобливе ставлення.
14.24 За кожними дверима хтось живе
Під час обходу керівництво бачить двері.
Номери кімнат.
Пожежну безпеку.
Замки.
Заселення.
Для мешканців ті самі двері виглядають інакше.
За ними сплять їхні діти.
Там лежать ті небагато особистих речей, які вони мають із собою.
Там вони телефонують близьким.
Там усамітнюються.
Там, можливо, плачуть.
Там сміються.
Тому кімната мешканця одночасно є частиною установи й приватним життєвим простором.
Ці дві перспективи потрібно поєднати.
Можливо, завдання розміщення можна описати одним простим реченням:
Ми управляємо кімнатами.
Але розміщуємо в них людей.
Цю різницю слід пам’ятати під час кожного розподілу кімнат.
РОЗДІЛ 15 – ПРАВИЛА ПРОЖИВАННЯ ТА СПІЛЬНЕ ЖИТТЯ
Там, де багато людей живуть під одним дахом, потрібні правила.
Це стосується студентського гуртожитку.
Інтернату.
Житлової групи.
І особливо — колективного житла.
У центрі для біженців зустрічаються люди, які раніше не знали одне одного.
Різні сім’ї.
Різні покоління.
Різні звички.
Люди встають у різний час.
Дітям потрібно до школи.
Інші працюють позмінно.
Літнім людям потрібен спокій.
Дехто щодня телефонує рідним в Україну.
Інші ввечері просто хочуть спати.
Без правил таке співжиття не працює.
Але правила проживання працюють лише тоді, коли вони є чимось більшим, ніж аркуш паперу.
15.1 Навіщо потрібні правила проживання
Мета правил проживання — не заборонити якомога більше.
Вони повинні зробити спільне життя можливим.
Це важлива різниця.
Хороші правила відповідають на конкретні питання:
Коли діє час тиші?
Де дозволено курити?
Як використовуються спільні приміщення?
Хто прибирає які зони?
Як працює пральня?
Які правила для відвідувачів?
Куди не можна заходити?
Що дозволено щодо електроприладів?
Як утилізуються відходи?
Що заборонено з міркувань пожежної безпеки?
Що робити в надзвичайній ситуації?
Чим чіткіше на це відповісти, тим менше доведеться імпровізувати пізніше.
15.2 Правила мають бути зрозумілими
Правила проживання можуть бути юридично бездоганно сформульовані.
Якщо мешканці їх не розуміють, користі мало.
Тому найважливіші правила слід формулювати максимально ясно.
Короткі речення.
Однозначні твердження.
За потреби — переклади.
Для особливо важливих пунктів можуть допомогти символи або піктограми.
Насамперед правила безпеки не повинні губитися серед кількох сторінок тексту.
Наприклад, мешканець повинен знати, що шлях евакуації потрібно залишати вільним.
Для цього йому не потрібно спочатку розуміти складний спеціальний текст.
15.3 Просто вручити документ недостатньо
Під час прийому мешканець отримує правила проживання.
На цьому завдання не закінчується.
Найважливіші правила слід пояснити.
Особливо:
Пожежну безпеку.
Час тиші.
Відвідування.
Куріння.
Спільні приміщення.
Ключі.
Надзвичайні ситуації.
Деякі правила пізніше доведеться пояснювати повторно.
Це не означає, що перше пояснення було марним.
Після прибуття люди отримують дуже багато інформації.
Не все запам’ятовується одразу.
15.4 Те, що здається очевидним, не всюди є очевидним
Кожна людина приносить із собою власні звички.
Як сортувати сміття?
Коли можна користуватися пральною машиною?
Де залишати взуття?
Як провітрювати взимку?
Що можна викидати в туалет?
У якому стані залишати спільну кухню?
Для людини, яка все життя прожила у Швейцарії, деякі речі здаються само собою зрозумілими.
Але це не так.
Тому пояснення часто корисніше за докори.
15.5 Час тиші
Шум — одна з найчастіших причин конфліктів.
Діти граються.
Люди телефонують.
Грюкають двері.
Хтось слухає музику.
На кухні розмовляють.
Один мешканець пізно повертається з роботи.
Інший хоче спати.
Тому потрібен час тиші.
Він має бути чітко визначений.
Але й застосовувати його потрібно розумно.
Маленька дитина, яка плаче, не порушує правила проживання.
Гучна вечірка посеред ночі — інша справа.
Отже, правила завжди потребують і здорового глузду.
15.6 Спільна кухня
Кухня — місце зустрічей.
І часом центр конфліктів.
Кілька людей хочуть готувати одночасно.
Каструлі залишають немитими.
Продукти зберігають не на тій полиці.
Хтось використовує чужі речі.
Плиту не чистять.
Сміття залишається.
Швидко з’являються звинувачення.
«Завжди інші…»
Тут допомагає чіткий розподіл відповідальності.
Хто щось використовує, той це прибирає.
Особисті продукти, наскільки це організаційно можливо, чітко відокремлюються.
Спільні поверхні прибираються за визначеною системою.
Чим простіші правила, тим краще.
15.7 Пральня
Навіть пральна машина може спричинити дивовижно багато конфліктів.
Хто і коли може прати?
Як довго білизна може залишатися в машині?
Що робити, якщо хтось не використав свій час?
Чи можна прати вночі?
Хто прибирає приміщення?
Чіткий графік прання може запобігти багатьом суперечкам.
Але навіть найкращий графік працює лише тоді, коли його дотримуються.
15.8 Прибирання
Спільне життя означає відповідальність.
Мешканці повинні в межах передбаченої концепції роботи брати відповідальність за спільно використовувані приміщення.
Житло — не готель.
Працівники не повинні прибирати за кожним мешканцем.
Це має бути зрозуміло.
Водночас організація також повинна виконувати свою частину.
Мають бути засоби для прибирання.
Завдання повинні бути зрозумілими.
Відповідальність має бути визначена.
Не можна вимагати чистої кухні й водночас не забезпечити доступ до відповідних засобів для прибирання.
15.9 Графік прибирання
Хороший графік прибирання простий.
Хто?
Що?
Коли?
Часто більше нічого не потрібно.
Складні таблиці мало допомагають, якщо їх ніхто не розуміє.
Важливий також контроль.
Не як форма тиску.
А тому, що план без зворотного зв’язку швидко втрачає дію.
Якщо завдання не виконано, спочатку слід з’ясувати чому.
Потім потрібна чітка реакція.
15.10 Відходи
Швейцарська система утилізації відходів може бути незвичною для новоприбулих.
Платні сміттєві пакети.
Переробка.
Скло.
Папір.
Картон.
PET.
Пункти збору.
Правила громади.
Одного інформаційного листка може бути недостатньо.
Іноді краще показати все на практиці.
Куди викидати які відходи?
Які пакети можна використовувати?
Коли що забирають?
Один раз добре пояснити — означає уникнути багатьох подальших дискусій.
15.11 Куріння
Куріння — класична тема.
Де можна курити?
Де не можна?
Які правила діють у кімнатах?
Що діє перед входами?
Куди викидати недопалки?
Тут поєднуються правила проживання, пожежна безпека та повага до інших.
Особливо всередині будівлі чинні правила мають бути однозначними.
Дискусії про пожежну безпеку не повинні починатися щовечора заново.
15.12 Алкоголь
Алкоголь також може відігравати роль у спільному житті.
Вирішальними є правила конкретного центру та законодавчі рамки.
Проблеми особливо виникають тоді, коли вживання алкоголю пов’язане з шумом, конфліктами, насильством або небезпекою.
Тоді йдеться вже не лише про напій.
Йдеться про безпеку та співжиття.
Тому реакція повинна орієнтуватися на конкретну поведінку й чинні правила.
15.13 Відвідувачі
Мешканці хочуть приймати гостей.
Це зрозуміло.
На певний час центр є місцем їхнього життя.
Водночас керівництво повинно знати, хто перебуває в будівлі, наскільки це потрібно для безпеки та роботи.
Тому потрібні чіткі правила відвідування.
Коли дозволені візити?
До яких приміщень можуть заходити гості?
Чи дозволені ночівлі?
Чи потрібно реєструвати відвідувачів?
Ці правила повинні діяти для всіх.
15.14 Ночівлі
Особливо складними можуть бути незареєстровані ночівлі.
Подруга залишається на ніч.
Приїжджає родич.
Партнер ночує в кімнаті.
З погляду мешканця це, можливо, приватна справа.
З погляду центру виникають питання заселення, безпеки та відповідальності.
Тому й тут правила мають бути чіткими.
Не лише тоді, коли одного ранку з кімнати вперше виходить невідома людина.
15.15 Домашні тварини
Для людей з України домашні тварини також можуть бути частиною сім’ї.
Собаки.
Коти.
Інші тварини.
Після втечі тварина може мати для людини особливо важливе емоційне значення.
Водночас у тій самій будівлі живуть інші люди.
Дехто боїться собак.
Інші мають алергію.
Виникають питання чистоти, шуму та використання спільних зон.
І тут потрібні чіткі правила та дотримання відповідних чинних приписів.
Як правило, домашніх тварин мешканців розміщують в окремо передбаченому для тварин місці.
У більшості відомих мені центрів тварини не дозволені.
15.16 Діти та правила проживання
Діти розуміють правила інакше, ніж дорослі.
Табличка «Тиша з 22:00» не вирішує всіх проблем.
Батьки повинні дбати, щоб діти дотримувалися правил відповідно до свого віку.
Водночас правила мають залишатися реалістичними.
Центр, де живуть сім’ї, ніколи не буде повністю тихим.
Діти — не перешкода роботі.
Вони мешканці.
15.17 Коли правил не дотримуються
Перше порушення правила не обов’язково повинно одразу призводити до серйозного заходу.
Часто спочатку достатньо розмови.
Що сталося?
Чи було правило відоме?
Чи його зрозуміли?
Потім іде чітке пояснення.
У разі повторних або серйозних порушень можуть бути потрібні подальші кроки.
Вони залежать від чинних внутрішніх правил і компетенцій.
Важливо:
Реакція має бути зрозумілою та пропорційною.
15.18 Послідовність означає надійність
Послідовність іноді плутають із жорсткістю.
Це неправильно.
Бути послідовним насамперед означає:
Оголошене правило діє і завтра.
І наступного тижня.
І, наскільки можливо, у всіх порівнюваних ситуаціях.
Якщо в певній зоні курити заборонено, не можна одному мешканцеві це дозволяти, а іншому суворо забороняти.
Свавілля руйнує довіру.
Надійність дає орієнтацію.
15.19 Рівне ставлення не завжди означає однакове рішення
Попри це бувають винятки.
Людині з обмеженнями здоров’я може бути потрібне особливе рішення.
Сім’я може перебувати в надзвичайній ситуації.
Тоді індивідуальний підхід може бути виправданим.
Важливо, щоб виняток мав зрозумілу причину.
А не особисту симпатію.
15.20 Дискусії про правила
Деякі мешканці обговорюють правила.
Це не обов’язково негативно.
Дорослі люди мають право запитати:
Чому?
Керівництво повинно вміти пояснити розумне правило.
«Тому що так є» рідко переконує.
Наприклад, щодо пожежної безпеки можна пояснити:
Цей шлях має залишатися вільним, щоб у разі небезпеки всі могли швидко вийти з будівлі.
Зрозуміле пояснення підвищує прийняття правила.
15.21 Межі дискусії
Однак пояснювати не означає щодня заново обговорювати кожне правило.
У певний момент рішення прийнято.
Тоді його потрібно виконувати.
Керівництво центру має право сказати:
«Я пояснив тобі, чому це правило діє. Ти все одно повинен його дотримуватися, навіть якщо воно тобі не подобається».
Це також частина шанобливого керівництва.
15.22 Скарги на працівників
Мешканці повинні мати можливість говорити про проблеми з працівниками.
Працівники також помиляються.
Можливо, ситуацію погано пояснили.
Можливо, тон був недоречним.
Можливо, сталося непорозуміння.
Тому скаргу не слід автоматично сприймати як напад.
Її перевіряють.
Якщо була помилка — її виправляють.
Якщо скарга необґрунтована — це також можна пояснити.
15.23 Скарги працівників
І навпаки, працівники мають право говорити про проблеми з мешканцями.
Образи.
Погрози.
Повторні порушення правил.
Порушення особистих меж.
Працівники не зобов’язані терпіти будь-яку поведінку лише тому, що працюють у соціальній сфері.
Повага діє в обидва боки.
15.24 Правила проживання не замінюють стосунків
Житлом неможливо керувати лише за допомогою правил.
Можна написати параграф для кожної ситуації.
І все одно виникатимуть нові ситуації.
Тому поряд із правилами потрібне ще дещо:
Комунікація.
Люди частіше дотримуються правил, коли сприймають працівників як надійних.
Коли знають, що їхні скарги вислухають.
Коли рішення зрозумілі.
Коли при кожній проблемі одразу не погрожують.
Довіра не замінює правил.
Але полегшує їх виконання.
15.25 Іноді допомагає гумор
Не кожне дрібне порушення потребує серйозної розмови в офісі.
Іноді достатньо нагадування.
Іноді — доброзичливої фрази.
Іноді допомагає гумор.
Вирішальне значення має правильна оцінка ситуації.
У питаннях безпеки потрібна чіткість.
Через забуту дрібницю не обов’язково створювати принциповий конфлікт.
Керівництво означає також розуміти, коли проблема велика, а коли мала.
15.26 Мета — не слухняність
Правила проживання не повинні демонструвати, хто має владу.
Мета — функціональне співжиття.
Люди повинні знати:
Чого від мене очікують?
Чого я можу очікувати від інших?
Які межі діють?
Що станеться, якщо виникне проблема?
Коли на ці питання є чіткі відповіді, виникає відчуття безпеки.
Для мешканців.
І для працівників.
15.27 Найкращі правила майже непомітні
У добре функціонуючому центрі правила проживання не обговорюють щодня.
Більшість людей знає порядок.
Кухнею користуються.
Пральна машина працює.
Діти граються.
Люди приходять і йдуть.
Увечері стає тихіше.
Проблеми обговорюють.
Лише час від часу правило потрібно застосувати явно.
Саме це і є метою.
Правила повинні робити повсякденне життя можливим.
А не керувати всім повсякденним життям.
15.28 Спільне життя залишається роботою
Попри всі правила конфлікти будуть.
Це неминуче.
Люди мають різні потреби.
Одна людина хоче тиші.
Інша — спілкування.
У сім’ї маленькі діти.
Мешканець працює вночі.
Хтось дуже охайний.
Інший — менше.
Жодні правила не усунуть цих відмінностей.
Вони можуть лише створити рамки.
У цих рамках потрібна взаємна повага.
15.29 Чого я з цього навчився
Правила необхідні.
Але самі правила не керують центром.
Потрібна чітка комунікація.
Зрозумілі рішення.
Послідовність.
Пропорційність.
І готовність спочатку пояснити людям, чого від них очікують.
Більшість мешканців не хочуть проблем.
Вони хочуть жити своїм повсякденним життям.
Саме тому правила проживання не повинні бути максимально суворими.
Вони повинні працювати.
Можливо, їхній сенс найпростіше описати так:
Якомога більше свободи.
Стільки правил, скільки необхідно.
А там, де правила потрібні, вони мають діяти чітко, зрозуміло й надійно.
РОЗДІЛ 16 – ЯК РОЗПІЗНАВАТИ ТА ВИРІШУВАТИ КОНФЛІКТИ
Конфлікти є частиною повсякденного життя центру для біженців.
Це не дивно.
Багато людей живуть у тісному просторі.
Вони спільно користуються кухнями, санітарними приміщеннями, зонами відпочинку, а іноді й кімнатами.
Приватність обмежена.
Люди мають різні звички.
До цього додаються невизначеність, турботи, мовні труднощі й іноді просто поганий день.
Тому конфлікт не означає автоматично, що центр працює погано.
Вирішальне значення має те, як із ним поводяться.
Для керівництва центру управління конфліктами є одним із найважливіших завдань.
Передусім я засвоїв одне:
Невеликий конфлікт, який помітили рано, зазвичай легше вирішити, ніж великий конфлікт, який надто довго ігнорували.
16.1 Конфлікти часто починаються з дрібниць
Великі суперечки дивовижно часто починаються з малих речей.
Каструлю не помили.
Хтось надто довго користувався пральною машиною.
Діти були надто голосними.
Хтось грюкнув дверима.
З холодильника зникли продукти.
Мешканець телефонує вночі.
Хтось зайняв паркувальне місце.
З боку такі причини іноді здаються смішними.
Для учасників — ні.
Адже часто справа вже давно не в каструлі.
Йдеться про повагу.
Уважність до інших.
Відчуття несправедливого ставлення.
Або про конфлікт, який триває вже кілька тижнів.
16.2 Не кожна сварка потребує втручання керівництва
Люди можуть мати різні думки.
Вони можуть іноді й посваритися.
Керівництво центру не повинно перебирати на себе кожен конфлікт.
Якщо двоє дорослих здатні самостійно вирішити звичайну суперечку, вони повинні це зробити.
Інакше швидко виникає проблемне очікування:
За кожної дрібної проблеми рішення приймає керівництво.
Це не сприяє самостійності.
Тому важливе питання звучить так:
Чи повинен я втрутитися — чи учасники можуть владнати це самі?
16.3 Розпізнавати ранні ознаки
Іноді конфлікти дають про себе знати заздалегідь.
Мешканці починають частіше скаржитися на одну й ту саму людину.
Люди демонстративно уникають одне одного.
Тон стає різкішим.
На кухні постійно виникають суперечки.
Працівник повідомляє про зростання напруження.
Такі ознаки не означають автоматично, що щось станеться.
Але вони заслуговують на увагу.
Іноді достатньо ранньої розмови, поки позиції ще не стали жорсткими.
16.4 Чутки — не факти
У колективному житлі інформація поширюється швидко.
«Я чув…»
«Усі кажуть…»
«Хтось бачив…»
Це ще не перевірена інформація.
Тому керівництво повинно чітко розрізняти:
Що спостерігали особисто?
Що повідомила безпосередньо залучена особа?
Що є лише чуткою?
Це розмежування важливе.
Особливо якщо пізніше можливі наслідки.
16.5 Спочатку заспокоїти ситуацію
Якщо конфлікт уже став гучним, негайна дискусія про винуватість часто мало допомагає.
Спочатку потрібно відновити спокій.
Створити дистанцію.
За потреби розділити людей.
Відправити глядачів.
Вивести дітей із ситуації.
Після цього можна говорити.
Сильно збуджена людина часто майже не слухає.
Тому правило просте:
Спочатку деескалація. Потім з’ясування.
16.6 Власна мова тіла
Працівники впливають на ситуацію також своєю поведінкою.
Той, хто сам кричить, може посилити напруження.
Той, хто виглядає метушливим, передає невпевненість.
Той, хто тисне на людину, може викликати протидію.
Це не означає поводитися невпевнено або пасивно.
Навпаки.
Спокійна чіткість часто сильніша за гучність.
Короткі речення.
Чіткі вказівки.
Достатня дистанція.
Без зайвих провокацій.
16.7 Не ставати між двома людьми, які б’ються
Бувають ситуації, коли працівники переоцінюють власну безпеку.
Двоє людей фізично агресивні.
Спонтанний імпульс — стати між ними.
Це може бути небезпечно.
Власна безпека та безпека сторонніх осіб мають високий пріоритет.
Залежно від ситуації потрібно залучати допомогу, службу безпеки або поліцію.
Героїзм не входить до посадових обов’язків.
16.8 Вислухати — окремо
Коли двоє людей дуже збуджені, спільна розмова спочатку часто недоречна.
Тоді може бути доцільно вислухати учасників окремо.
Особа А розповідає свою версію.
Особа Б — свою.
Часто виходять дві зовсім різні історії.
Це нормально.
Люди по-різному переживають одну й ту саму ситуацію.
Завдання керівництва — не відразу вирішувати, хто краще розповідає.
Потрібно отримати якомога конкретнішу інформацію.
16.9 Запитання замість припущень
Допомагають хороші запитання.
Що саме сталося?
Коли?
Де?
Хто був присутній?
Що було сказано?
Чи були проблеми раніше?
Чи є свідки?
Чого ти хочеш зараз?
Так емоційна розповідь поступово перетворюється на зрозумілий опис подій.
Натомість запитання:
«Чому ти завжди створюєш такі проблеми?»
майже не допомагає.
У ньому оцінка вже закладена в самому запитанні.
16.10 Мова як підсилювач конфлікту
Багато конфліктів виникають або загострюються через мову.
Висловлювання неправильно зрозуміли.
Переклад неточний.
Іронія не спрацювала.
Інтонацію витлумачили інакше.
Тому під час важливих конфліктних розмов потрібно переконатися, що учасники справді розуміють, про що йдеться.
Програми перекладу можуть допомогти.
У складних або серйозних ситуаціях може знадобитися відповідне мовне посередництво.
16.11 Тон має велике значення
Чітку межу можна висловити з повагою.
Наприклад:
«Я тебе слухаю. Але ти не кричиш на мене».
Або:
«Ти можеш скаржитися. Погроз я не приймаю».
Так проблема людини не знецінюється.
Але межа стає зрозумілою.
Це часто ефективніше за довгу дискусію про те, хто заслуговує на повагу.
16.12 Відокремлювати конфлікт від особистості
Мешканець може поводитися неправильно.
Це не робить його автоматично поганою людиною.
Це важливе розмежування.
Не:
«Ти агресивний».
А:
«Ти його штовхнув».
Не:
«Ти неповажний».
А:
«Ти кілька разів образив працівницю».
Конкретну поведінку можна обговорювати.
Особисті ярлики часто лише викликають захист.
16.13 Обидві сторони не обов’язково однаково праві
Нейтральність не означає однаково оцінювати будь-яку поведінку.
Якщо одна людина погрожує, а іншій погрожують, це не просто дві рівноцінні думки.
Керівництво має бути справедливим.
Але справедливість означає також чітко називати проблемну поведінку.
Можна вислухати обидві сторони й усе одно дійти однозначної оцінки.
16.14 Коли обидві сторони помилилися
Часто ситуація менш однозначна.
Особа А провокує.
Особа Б ображає.
Особа А штовхає.
Особа Б б’є у відповідь.
Тоді пошук одного винного часто мало допомагає.
Потрібно з’ясувати, яка поведінка кожної людини була неприйнятною.
Кожен відповідає за власну поведінку.
16.15 Вибачення за наказом
«А тепер обидва вибачтеся».
Це звучить як швидке рішення.
Але працює не завжди.
Примусове вибачення, можливо, завершить розмову.
Не обов’язково конфлікт.
Іноді кориснішою є конкретна домовленість:
Ви користуєтеся кухнею в різний час.
Ви не заходите до кімнат одне одного.
Надалі проблеми обговорюються через працівників.
Кілька днів ви тримаєте дистанцію.
Це менш символічно.
Але часто практичніше.
16.16 Зміна кімнати як вирішення конфлікту
У разі конфлікту між сусідами по кімнаті швидко з’являється вимога:
«Я хочу іншу кімнату».
Іноді це доцільно.
Але зміна кімнати не повинна автоматично бути першим рішенням.
Інакше всі засвоять:
Якщо я створю достатньо конфліктів, отримаю іншу кімнату.
Спочатку слід перевірити, чи можна вирішити конфлікт інакше.
За серйозних проблем безпеки ситуація, звичайно, інша.
16.17 Конфлікти між сім’ями
Конфлікти між сім’ями можуть бути особливо складними.
Бо тоді швидко залучаються кілька людей.
Батьки.
Діти.
Родичі.
Друзі.
Сварка між двома дітьми перетворюється на сварку між двома матерями.
Потім втручається ще хтось.
За короткий час десять людей обговорюють інцидент, який спочатку стосувався двох дітей.
Тут часто допомагає:
Зменшити коло.
Розмовляють лише ті, хто справді був залучений.
Не весь центр.
16.18 Не втягувати дітей у конфлікти дорослих
Дорослі не повинні вести свої конфлікти через дітей.
«Твоя дитина більше не може гратися з моєю».
«Скажи своїй мамі…»
Так діти стають посланцями конфлікту, якого вони не створювали.
Якщо працівники це помічають, доцільно звернути на це увагу дорослих.
Дітям не потрібні додаткові фронти.
16.19 Конфлікти в команді
Не всі конфлікти виникають між мешканцями.
Працівники також можуть конфліктувати.
Різні способи роботи.
Графік змін.
Навантаження.
Комунікація.
Рішення керівництва.
Команда, яка працює під великим навантаженням, не стає автоматично безконфліктною.
І тут діє правило:
Говорити про проблеми рано.
Не накопичувати їх місяцями.
Конфлікт у команді рано чи пізно впливає на роботу центру.
І мешканці дуже швидко помічають, коли працівники не співпрацюють між собою.
16.20 Мешканці не повинні мати можливість вибирати між працівниками
Небезпечна модель виникає, коли працівники по-різному застосовують правила.
Працівник А каже «ні».
Мешканець іде до працівника Б.
Б каже «так».
Наступного разу мешканець точно знає, кого запитувати.
Це не обов’язково маніпуляція.
Це по-людськи.
Тому команда потребує спільної лінії.
Не кожне рішення має бути однаковим.
Але основні правила не повинні залежати від того, хто сьогодні на зміні.
16.21 Коли працівників ображають
Той, хто працює в соціальній сфері, повинен уміти витримувати критику.
Образи — інша справа.
Мешканець має право сказати:
«Я вважаю це рішення неправильним».
Він може скаржитися.
Він може сердитися.
Але працівники не зобов’язані терпіти образи чи погрози.
Тут потрібні чіткі межі.
Повага — не вулиця з одностороннім рухом.
16.22 Погрози потрібно сприймати серйозно
Не кожна фраза, сказана в гніві, автоматично означає конкретну небезпеку.
Попри це погрози не можна просто ігнорувати.
Що саме було сказано?
Кому?
У якому контексті?
Чи є конкретні ознаки реальної небезпеки?
Залежно від ситуації потрібно залучати внутрішні процедури безпеки та відповідні служби.
За безпосередньої небезпеки — відповідно швидко.
Важлива об’єктивна документація.
16.23 Насильство змінює ситуацію
Щойно виникає фізичне насильство, межу перейдено.
Тоді йдеться вже не лише про погане співжиття.
Йдеться про безпеку.
Постраждалим за потреби необхідна медична допомога.
Подальшому насильству потрібно запобігти.
Залежно від ситуації слід залучити поліцію або інші компетентні служби.
Керівництво не повинно намагатися применшувати серйозне насильство всередині центру лише для того, щоб зберегти спокій.
Спокій — не те саме, що безпека.
16.24 Документувати без роману
Після серйозного конфлікту часто потрібен звіт.
Він має бути об’єктивним.
Дата.
Час.
Місце.
Залучені особи.
Спостережувана поведінка.
Основні висловлювання.
Вжиті заходи.
Поінформовані служби.
Не слід писати особисті оцінки на кшталт:
«Він знову був абсолютно нестерпним».
Краще:
«Пан X ударив рукою по дверях і кілька разів вигукнув…»
Документація описує.
Вона не засуджує.
16.25 Після конфлікту
Конфлікт не обов’язково завершується разом із розмовою.
Іноді наступного дня варто знову запитати.
Чи спокійна ситуація?
Чи дотримуються домовленостей?
Чи виникло нове напруження?
Особливо після серйозніших суперечок корисна коротка повторна перевірка.
Це не дозволяє начебто вирішеному конфлікту продовжуватися у фоновому режимі.
16.26 Не тримати образу
Сьогодні мешканець може спричинити складний конфлікт.
Завтра починається новий день.
Це не означає забути про наслідки.
Але людину не слід у кожній наступній ситуації зводити до її старої помилки.
Той, хто одного разу голосно поводився, не назавжди стає «агресивним мешканцем».
Професійна робота означає також після завершеного інциденту знову нормально взаємодіяти.
16.27 Іноді ідеального рішення немає
Не кожен конфлікт можна вирішити.
Деякі люди просто не подобаються одне одному.
Деякі позиції залишаються несумісними.
Тоді рішенням може бути не примирення.
А функціональна дистанція.
Не обов’язково дружити.
Потрібно лише поводитися так, щоб спільне життя залишалося можливим.
Це реалістична мета.
16.28 Що насправді означає деескалація
Деескалація не означає виконувати кожне бажання.
Вона також не означає уникати конфліктів.
Деескалація означає вести ситуацію так, щоб вона без потреби не ставала небезпечнішою або емоційнішою.
Можна одночасно бути спокійним і послідовним.
Можна проявляти розуміння й усе одно сказати «ні».
Можна слухати й водночас встановити межу.
Саме ця комбінація особливо важлива в повсякденній роботі.
16.29 Найкращий конфлікт — той, що залишився малим
Багатьом серйозним конфліктам неможливо запобігти.
Деяким — можна.
Завдяки чітким правилам.
Завдяки працюючій комунікації.
Завдяки справедливим рішенням.
Завдяки команді, яка діє спільно.
Завдяки увазі до раннього напруження.
Іноді — завдяки короткій розмові в правильний момент.
Керівництво не повинно вигравати кожен конфлікт.
Воно повинно забезпечити безпеку та працездатність центру.
У цьому допомагає простий принцип:
Не ставати голоснішим за конфлікт.
Ставати спокійнішим. Ставати чіткішим.
А якщо власної компетенції або безпеки вже недостатньо:
Залучити правильні спеціалізовані та оперативні служби.
РОЗДІЛ 17 – КОЛИ ПРАВИЛ НЕ ДОТРИМУЮТЬСЯ
Правила проживання написати швидко.
Справжня робота починається після цього.
Адже правила мають цінність лише тоді, коли вони відомі, зрозумілі й справді діють у повсякденному житті.
У центрі для біженців разом живе багато людей із різними звичками та уявленнями.
Більшість правил більшість часу працюють без серйозних проблем.
Але не завжди.
Мешканець курить у будівлі попри заборону.
Сім’я неодноразово порушує час тиші.
Відвідувач залишається на ніч, хоча це не дозволено.
Шлях евакуації заставлено речами.
Завдання з прибирання не виконуються.
Мешканець ігнорує вказівки працівників.
Тоді виникає питання:
Як правильно реагувати керівництву центру?
Замало послідовності робить правила беззмістовними.
Надмірна суворість створює непотрібні конфлікти.
Правильна реакція зазвичай лежить посередині.
17.1 Спочатку з’ясувати, що сталося
Працівник повідомляє:
«Мешканець X знову не дотримується правил».
Для керівництва цього ще недостатньо.
Якого правила?
Що саме сталося?
Коли?
Хто це спостерігав?
Чи вже говорили з мешканцем про це?
Що він сказав?
Чи були подібні ситуації раніше?
Ці питання важливі.
Адже між чуткою та встановленим порушенням правила є велика різниця.
17.2 Чи було правило взагалі відоме?
Це звучить банально.
Але це не так.
Новий мешканець може ще не знати всіх процедур.
Можливо, правило пояснили лише німецькою.
Можливо, людина щось неправильно зрозуміла.
Тому під час першого випадку часто спочатку слід перевірити:
Чи було правило відоме?
Чи його зрозуміли?
Якщо ні, його потрібно пояснити.
Лише після цього можна очікувати його дотримання.
17.3 Не всі правила однаково важливі
Є різниця між ситуаціями:
Мешканець забув про свій час прибирання.
І:
Мешканець блокує шлях евакуації.
Перше дратує.
Друге може стосуватися безпеки.
Тому хороше керівництво не реагує однаково на кожне порушення.
Реакція залежить від можливої шкоди, частоти та конкретної ситуації.
17.4 Перше нагадування
За невеликих порушень часто достатньо простого нагадування.
«Будь ласка, не залишай дитячий візок тут. Це шлях евакуації».
Іноді більше нічого не потрібно.
Перетворювати кожну маленьку помилку на офіційну розмову було б зайвим.
Люди щось забувають.
Працівники також.
Вирішальне значення має те, чи зміниться поведінка після нагадування.
17.5 Повторення змінюють ситуацію
Якщо одне й те саме правило порушується знову і знову, дружнього нагадування з часом уже недостатньо.
Тоді потрібна чітка розмова.
Правило пояснили.
Його зрозуміли.
Попри це його неодноразово не дотримуються.
Тепер ідеться вже не лише про інформацію.
Ідеться про обов’язковість.
Людина повинна знати:
Це правило — не рекомендація.
17.6 Розмова
Хороша розмова не обов’язково має бути довгою.
Що сталося?
Яке правило діє?
Чому воно важливе?
Чого очікують надалі?
Що станеться в разі наступного повторення в межах чинних правил?
Допомагає чітка мова.
Довгі моральні лекції — рідко.
Наприкінці розмови мешканець повинен знати, чого від нього очікують.
17.7 Не перед публікою
Якщо можливо, такі розмови не слід проводити перед половиною центру.
Публічна критика швидко викликає опір.
Особливо коли людина почувається приниженою.
Спокійна розмова віч-на-віч часто ефективніша.
Звичайно, бувають ситуації, коли потрібно негайно втрутитися на місці.
За безпосередньої загрози безпеці не можна спочатку бронювати кімнату для переговорів.
17.8 Повага попри неправильну поведінку
Порушення правила не дає працівникам права принижувати мешканця.
Фрази на кшталт:
«Ви все одно ніколи не навчитеся».
не мають місця в професійній роботі.
Йдеться про конкретну поведінку.
Не про цінність людини.
Можна говорити дуже чітко й водночас залишатися поважним.
Це не слабкість.
Це керівництво.
17.9 Коли мешканець сперечається
Не кожен одразу приймає зауваження.
«Чому мені цього не можна?»
«Інші теж так роблять».
«Учора ніхто нічого не сказав».
Іноді критика навіть виправдана.
Можливо, правило справді застосовували по-різному.
Тоді керівництво повинно це перевірити.
Але якщо правило чітке, дискусію також можна завершити.
«Я пояснив тобі, чому це правило діє. Воно все одно діє».
Це повна відповідь.
17.10 «Але інші теж так роблять»
Цю фразу чути часто.
Можливо, це правда.
Тоді керівництво повинно реагувати й щодо інших.
Можливо, це неправда.
В обох випадках це не змінює конкретної поведінки.
Якщо десять людей заставляють шлях евакуації, від цього це не стає дозволеним.
Тому правила повинні, наскільки можливо, послідовно діяти в порівнюваних ситуаціях.
17.11 Не вигадувати особисті правила
Керівництво центру не повинно створювати нові правила залежно від настрою.
Сьогодні заборонено.
Завтра дозволено.
Для особи А терпимо.
Для особи Б карається.
Це створює свавілля.
Якщо нове правило необхідне, його потрібно належно запровадити та повідомити.
Особливо заходи, що впливають на права або виплати, потребують чіткої компетенції та правової основи.
17.12 Наслідки потребують підстави
Не кожну можливу санкцію можна просто оголосити.
«Тоді ти не отримаєш грошей».
«Тоді завтра мусиш виїхати».
Такі заяви можуть далеко виходити за межі компетенції керівництва центру.
Тому правило:
Не погрожувати наслідком, який ти не маєш права призначити або не можеш реалізувати.
Заходи визначаються чинними правовими, кантональними, комунальними та внутрішніми вимогами, а також відповідними повноваженнями.
Це захищає мешканців.
І захищає працівників.
17.13 Безпека не є предметом переговорів
Щодо деяких правил простір для компромісу невеликий.
Шляхи евакуації.
Протипожежні двері.
Відкрите полум’я.
Небезпечне втручання в технічне обладнання.
Насильство.
Конкретні погрози.
Тут не можна тижнями чекати, чи проблема сама зникне.
Порушення, пов’язані з безпекою, потребують чіткої та належної реакції.
17.14 Пожежна безпека — хороший приклад
Мешканець ставить речі на шляху евакуації.
Йому пояснюють:
Їх потрібно прибрати.
Не тому, що керівництво хоче бачити охайний коридор.
А тому, що в разі пожежі людям потрібен цей шлях.
Пояснення важливе.
Але якщо речі після цього знову там стоять, потрібно діяти.
Безпека не може залежати від особистої згоди мешканця.
17.15 Документація
Не кожне невелике нагадування потребує багатосторінкового звіту.
Однак повторні або серйозні порушення правил слід документувати відповідно до чинних вимог.
Об’єктивно.
Дата.
Час.
Що було встановлено?
Якого правила це стосувалося?
Що обговорили з людиною?
Який захід було вжито?
Без перебільшень.
Без особистих коментарів.
Документація повинна пізніше дозволити зрозуміти, що сталося.
17.16 Чому документація така важлива
Без документації швидко виникає така ситуація:
Працівник А каже:
«Я вже тричі йому це говорив».
Працівник Б каже:
«Я про це нічого не знаю».
Мешканець каже:
«Мені цього ніхто ніколи не пояснював».
А керівництво намагається з’ясувати, що правда.
Коротка й чиста документація не усуне такі суперечки повністю.
Але вона створює основу.
17.17 Команда повинна знати спільну лінію
Правило працює погано, якщо кожен працівник тлумачить його по-своєму.
Приклад:
Відвідування дозволені до певного часу.
Працівник А застосовує правило.
Працівник Б каже:
«Мені байдуже».
Наступного дня працівник А має конфлікт.
Не обов’язково з мешканцем.
А з відсутністю єдності в команді.
Тому основні правила мають бути внутрішньо узгоджені.
17.18 Мешканці перевіряють межі
Люди іноді перевіряють, наскільки правило справді обов’язкове.
Не лише мешканці центру для біженців.
Так роблять і діти.
Працівники.
Водії.
Власне, майже всі.
Якщо правило ніколи не застосовують, виникає простий висновок:
Очевидно, воно насправді не діє.
Тому послідовне застосування важливе.
Не заради влади.
А заради передбачуваності.
17.19 Послідовність — не покарання
Послідовність не означає автоматично карати.
Приклад:
Хтось постійно залишає особисті речі в спільній зоні.
Наслідком спочатку може бути те, що відповідно до встановлених правил ці речі потрібно прибрати або перенести у визначене для цього місце.
Мета не в тому, щоб людина страждала.
Мета — відновити погоджений порядок.
Такий підхід багато що змінює.
17.20 Пропорційність
Хороша реакція повинна відповідати ситуації.
Один раз забуте відкрите вікно.
Повторне куріння в будівлі.
Образа.
Конкретна погроза насильством.
Це різні ситуації.
Той, хто ставиться до всього однаково, діє не послідовно.
Він діє без розрізнення.
Професіоналізм означає бачити відмінності.
17.21 Особиста симпатія не повинна мати значення
З деякими мешканцями порозумітися легше.
Це по-людськи.
Але правила не повинні від цього залежати.
Симпатичному мешканцю не можна дозволяти те, за що несимпатичний отримує попередження.
Керівництво тут вимагає самоконтролю.
Не кожна особиста реакція є професійним рішенням.
17.22 Враховувати особливі ситуації
Рівне ставлення не означає поводитися з кожною людиною абсолютно однаково незалежно від її ситуації.
Одна людина не розуміє правило через мовні труднощі.
Інша має обмеження здоров’я.
Сім’я перебуває в особливо складній ситуації.
Такі фактори можуть бути важливими.
Але вони повинні бути зрозумілими й обґрунтованими.
Їх не слід вигадувати, щоб уникнути неприємних рішень.
17.23 Коли мешканець підвищує голос
Чітка розмова може викликати опір.
Людина підвищує голос.
Можливо, вона почувається несправедливо скривдженою.
Керівництву не потрібно також підвищувати голос.
Можна сказати:
«Я з тобою розмовляю. Але не в такому тоні».
Якщо розмова неможлива, її можна завершити й продовжити пізніше, якщо немає безпосередньої загрози безпеці.
Не кожну розмову потрібно будь-якою ціною завершити саме зараз.
17.24 Коли звучать погрози
Погроза змінює ситуацію.
Тоді потрібно з’ясувати:
Що саме було сказано?
Кому?
Чи існує конкретна небезпека?
Які внутрішні процедури безпеки діють?
Чи потрібно залучати інші служби?
За безпосередньої небезпеки безпека стоїть на першому місці.
Погрози не слід применшувати.
Але й не слід документувати їх драматичніше, ніж вони були насправді.
17.25 Коли потрібна поліція
Є ситуації, які вже неможливо вирішити всередині центру.
Насильство.
Серйозні погрози.
Кримінальні правопорушення.
Гостра небезпека.
Тоді може бути необхідним залучення поліції.
Це не провал керівництва центру.
Навпаки.
Професійне керівництво означає розуміти межі власної компетенції.
Центр не є власним органом правосуддя.
17.26 Колективні покарання проблематичні
Одна людина не дотримується правила.
У відповідь обмежують усіх мешканців.
Це рідко є хорошим рішенням.
Колективні заходи швидко викликають роздратування в людей, які не мають нічого спільного з первинною проблемою.
Наскільки можливо, реакція повинна стосуватися тих осіб, чия поведінка справді стала її причиною, і мати допустиму основу.
17.27 Після наслідків повсякденне життя має продовжуватися
З мешканцем поговорили через порушення правила.
Можливо, був формальний захід.
Після цього нормальне співжиття все одно має бути можливим.
Наступного ранку можна знову привітатися.
Ситуацію не потрібно згадувати за кожної нагоди.
Послідовність не означає бути злопам’ятним.
Це важлива різниця.
17.28 Коли керівництво саме помиляється
Керівництво центру також може неправильно оцінити ситуацію.
Можливо, пізніше з’ясується:
Мешканець взагалі не був відповідальним.
Інформація була неправильною.
Працівник щось не так зрозумів.
Тоді це потрібно виправити.
І за потреби сказати:
«Я неправильно це оцінив».
Авторитет від цього не зникає.
Навпаки.
Керівництво, яке ніколи не здатне визнати помилку, з часом втрачає довіру.
17.29 За чим мешканці дуже уважно спостерігають
Мешканці спостерігають не лише за правилами.
Вони бачать, як ці правила застосовуються.
Хто отримує виняток?
Кому роблять зауваження?
Як працівники розмовляють із людьми?
Чи серйозно розглядають скарги?
Чи справді правило діє для всіх порівнюваних випадків?
Так виникає відчуття справедливості або несправедливості.
Не кожне рішення буде популярним.
Але воно має бути зрозумілим.
17.30 Мета — не покарання
Центр — не в’язниця.
Правила проживання — не кримінальний кодекс.
Мета правил і наслідків — безпечне та функціональне повсякденне життя.
Люди повинні знати, де проходять межі.
І, наскільки можливо, вони повинні мати шанс змінити свою поведінку.
У серйозних ситуаціях, звичайно, потрібні чіткі заходи.
Але й тоді залишається питання:
Що необхідно, допустимо та пропорційно?
17.31 Найсильніший наслідок — передбачуваність
З часом мешканці розуміють, як працює центр.
Вони знають:
Якщо я маю запитання, я отримаю відповідь.
Якщо я скаржуся, справу перевірять.
Якщо я зроблю помилку, мене не засудять одразу.
Але якщо я свідомо й неодноразово порушую правила, керівництво реагує.
Ця передбачуваність створює безпеку.
Навіть якщо не кожне рішення подобається.
17.32 Чого я з цього навчився
Керівництву центру не потрібно бути ані особливо суворим, ані особливо поблажливим.
І те, й інше може створювати проблеми.
Вирішальне інше:
Чіткість.
Пояснювати правила.
Перевіряти порушення.
Реагувати пропорційно.
Документувати рішення.
Застосовувати порівнювані критерії до порівнюваних ситуацій.
І знати межі власної компетенції.
Адже хорошому керівництву не потрібно постійно демонструвати свій авторитет.
Мешканці помічають його за іншим:
Те, що діє сьогодні, в принципі діє й завтра.
Те, що оголошено, виконується.
І той, хто хоче, щоб до нього ставилися з повагою, сам ставиться до інших з повагою.
РОЗДІЛ 18 – БЕЗПЕКА В ЦЕНТРІ ДЛЯ БІЖЕНЦІВ
Безпека належить до центральних завдань керівництва центру.
Йдеться не лише про великі події.
Не лише про поліцію, насильство чи пожежу.
Безпека починається набагато раніше.
Із замкнених технічних дверей.
Із вільного шляху евакуації.
Із справного освітлення.
Із загубленого ключа.
Із працівника, який знає, що робити в надзвичайній ситуації.
І з мешканців, які знають найважливіші правила.
Тому безпечний центр визначається не тим, що в ньому постійно говорять про безпеку.
Його визначає те, що багато речей працюють як само собою зрозуміле.
18.1 Безпека починається з уважності
Той, хто щодня працює в одній будівлі, звикає до свого оточення.
Саме в цьому є небезпека.
Коробка в коридорі з часом просто стоїть там.
Несправний світильник майже перестають помічати.
Двері вже кілька тижнів погано зачиняються.
Подовжувач лежить поперек проходу.
Усі знають про проблему.
Ніхто її не усуває.
Тому безпека вимагає свідомого погляду.
Що сьогодні інакше, ніж учора?
18.2 Щоденний обхід
Тому обхід центру для мене — не формальність.
Я дивлюся не лише на те, чи все виглядає чистим.
Я звертаю увагу на такі речі:
вільні шляхи евакуації та проходи;
двері й замки;
помітні пошкодження;
освітлення;
електричні несправності;
предмети, залишені в проходах;
спільні зони;
входи та зовнішні території;
помітні пожежні ризики.
Не кожен обхід має бути повною перевіркою безпеки.
Але той, хто регулярно дивиться, раніше помічає зміни.
18.3 Шляхи евакуації — не складські приміщення
Ця тема повертається знову і знову.
Дитячі візки.
Взуття.
Коробки.
Меблі.
Велосипеди.
Сміттєві пакети.
Для мешканців широкий коридор — це вільний простір.
Отже, практичне місце.
З погляду безпеки той самий коридор може бути шляхом евакуації.
Тоді все зрозуміло.
Відповідно до чинних вимог його потрібно залишати вільним.
Тут не потрібна нескінченна дискусія.
Але пояснення допомагає:
«Якщо виникне пожежа, всі люди повинні мати можливість швидко вийти звідси».
Це зрозуміліше, ніж фраза:
«Це заборонено правилами».
18.4 Протипожежні двері
Протипожежні двері в повсякденному житті можуть дратувати.
Вони важкі.
Вони зачиняються самі.
Мешканці хочуть залишити їх відкритими.
Тоді з’являється клин.
Або стілець.
Або якийсь інший предмет.
Так важлива захисна функція може бути порушена.
Тому працівники повинні розуміти, чому певні двері працюють саме так.
А мешканці мають знати, якими дверима не можна маніпулювати.
Правил безпеки частіше дотримуються, коли зрозуміла їхня мета.
18.5 Електричні прилади
З часом у кімнатах мешканців з’являються різні прилади.
Зарядні пристрої.
Багаторозеткові адаптери.
Електрочайники.
Обігрівачі.
Кухонні прилади.
Подовжувачі.
Прилади з різних країн.
Керівництво не повинно саме бути електрофахівцем.
Але очевидні ризики не можна ігнорувати.
Пошкоджені кабелі.
Саморобні інсталяції.
Надмірне з’єднання багатьох розеткових блоків.
Недозволені прилади в місцях, де їх експлуатація заборонена.
У технічних питаннях діє правило:
Не вгадувати.
Залучати фахівців.
Великі прилади заборонені в усіх кімнатах колективного житла та вилучаються.
18.6 Відкрите полум’я
Свічки можуть створювати затишок.
У колективному житлі вони водночас можуть становити значний ризик.
Те саме стосується інших джерел відкритого полум’я.
Конкретні правила залежать від житла та вимог пожежної безпеки.
Важливо, щоб мешканці знали ці правила.
І щоб працівники застосовували їх не лише тоді, коли оголошена перевірка.
Пожежна безпека працює щодня.
Або не працює взагалі.
18.7 Куріння
Куріння всередині будівлі може спричинити кілька проблем.
Пожежну небезпеку.
Вплив диму.
Конфлікти з іншими мешканцями.
Тому потрібні чітко визначені місця для куріння або однозначні правила.
Сюди належить і утилізація недопалків.
Переповнена попільничка безпосередньо біля горючого матеріалу — не дрібниця.
18.8 Система замикання та ключі
Управління ключами звучить не дуже захопливо.
Доки не зникне ключ.
Хто має який ключ?
Коли його видали?
Чи повернули його?
Що цей ключ відкриває?
Чи має втрата значення для безпеки?
За електронних систем доступу виникають подібні питання.
Права доступу мають бути зрозумілими й контрольованими.
Працівники або мешканці, які вибули, не повинні зберігати непотрібні права доступу.
Безпека означає також контроль над доступом.
18.9 Не кожен може заходити всюди
Центр складається не лише з кімнат мешканців.
У ньому можуть бути:
офіси;
склади;
технічні приміщення;
зони для персоналу;
медичні або інші спеціальні приміщення;
кімнати для ключів;
архіви.
Не кожна зона доступна мешканцям або відвідувачам.
Це розмежування має бути чітким.
Іноді достатньо незамкнених дверей, щоб хтось випадково потрапив туди, де йому не слід бути.
18.10 Відвідувачі та безпека
Відвідувачі є частиною нормального життя.
Водночас заклад повинен мати огляд зовнішніх осіб, наскільки цього вимагають чинні правила.
Тому правила відвідування є також правилами безпеки.
Особливо поза звичайним робочим часом має бути зрозуміло:
Хто може перебувати в будівлі?
Що робити з незареєстрованими особами?
Хто приймає рішення?
Як діяти, якщо хтось не хоче залишати будівлю?
Ці питання слід вирішити до того, як виникне ситуація.
18.11 Незнайомі особи
Незнайома людина ходить центром.
Можливо, це відвідувач.
Можливо, майстер.
Можливо, представник органу влади.
Можливо, людина просто помилилася дорогою.
Найгірша реакція:
Ніхто не запитує.
Часто достатньо короткого й ввічливого звернення:
«Добрий день. Чим я можу вам допомогти?»
Безпека не повинна бути непривітною.
18.12 Діти бачать небезпеки інакше
Діти перетворюють будівлі на майданчики для гри.
Сходи.
Двері.
Перила.
Паркувальні місця.
Вікна.
Зовнішні зони.
Те, що для дорослого очевидно небезпечне, дитині може здаватися цікавим.
Тому безпеку потрібно розглядати й з дитячої перспективи.
Де дитина може ненавмисно потрапити в небезпечну зону?
Які двері потрібно убезпечити?
Де є транспортні ризики?
Водночас важливим залишається обов’язок батьків щодо нагляду.
Центр не може контролювати кожен рух дитини.
18.13 Зовнішня територія
Безпека не закінчується біля вхідних дверей.
Паркувальні місця.
Під’їзди.
Освітлення.
Велосипеди.
Ігрові зони.
Зимове утримання.
Місця для сміття.
Входи.
Ризики виникають і там.
Особливо в темряві або взимку невеликі недоліки швидко стають важливими.
Несправний зовнішній світильник удень майже непомітний.
Увечері ситуація виглядає інакше.
18.14 Зима означає нові ризики
Сніг і лід змінюють роботу центру.
Слизькі доріжки.
Сходи.
Під’їзди.
Дахи.
Транспортні засоби.
Організація повинна визначити, хто відповідає за зимове утримання і як воно забезпечується.
Табличка «Обережно, ожеледиця» не замінює необхідних заходів.
Безпека повинна працювати на практиці.
18.15 Насильство та погрози
Безпека стосується також поведінки людей.
Більшість конфліктів залишаються словесними.
Деякі — ні.
Якщо ситуація рухається в бік насильства, пріоритети чіткі.
Захистити сторонніх.
Якщо можливо, створити дистанцію.
Покликати допомогу.
Дбати про власну безпеку.
За потреби залучити поліцію або інші компетентні оперативні служби.
Працівники не повинні вважати, що кожну ситуацію вони мають фізично вирішувати самостійно.
18.16 Самозахист
Бажання допомогти — правильне.
Непотрібно наражати себе на небезпеку — ні.
Самозахист є частиною професіоналізму.
Це стосується насильства.
Пожежі.
Медичних надзвичайних ситуацій.
Технічних небезпек.
Той, хто сам стає постраждалим, уже нікому не допоможе.
Цей принцип потрібно регулярно обговорювати в команді.
18.17 Робота наодинці
Залежно від режиму роботи працівники іноді працюють самі або зі скороченим складом.
Тоді виникають особливі питання.
Як викликати допомогу?
Хто знає, що людина працює сама?
Які ситуації вона може вирішувати самостійно?
Коли потрібно чекати, доки буде підтримка?
Які засоби екстреного зв’язку доступні?
Роботу наодинці не можна регулювати лише фразою:
«Досі нічого не траплялося».
Це не концепція безпеки.
18.18 Нічна робота
Уночі центр змінюється.
Менше працівників.
Менше зовнішніх контактних осіб.
Мешканці сплять.
Шуми помітніші.
Медична надзвичайна ситуація о 03:00 сприймається інакше, ніж о 14:00.
Тому нічні та чергові служби повинні знати чіткі процедури.
Кому і коли телефонувати?
Що може зачекати до ранку?
Що не може?
Де знаходиться важлива інформація?
Хороша підготовка зменшує невпевненість.
18.19 Екстрені номери
Екстрені контакти мають бути доступними.
Не лише в телефоні одного керівника.
Працівник нічної зміни повинен у серйозній ситуації знати, з ким можна зв’язатися.
Важливі контакти слід підтримувати в актуальному стані.
Застарілі номери телефонів особливо дратують саме в надзвичайній ситуації.
План дій, який не перевіряли три роки, може бути лише папером.
18.20 Оповіщення
Сигнал тривоги працює лише тоді, коли люди знають, що він означає.
Що відбувається під час пожежної тривоги?
Хто повідомляє про небезпеку?
Хто перевіряє ситуацію, наскільки це безпечно й передбачено?
Де збираються мешканці?
Як визначають, чи хтось відсутній?
Хто зустрічає та орієнтує рятувальні служби?
Ці процедури не слід вигадувати вже під час події.
18.21 Евакуація
У концепції евакуація звучить просто.
Залишити будівлю.
Перейти до місця збору.
У реальності є:
діти;
літні люди;
люди з обмеженою мобільністю;
люди, які майже не розуміють німецької;
мешканці, які хочуть забрати телефон або документи;
люди, які не розуміють, чому вони повинні вийти з будівлі.
Тому евакуацію потрібно продумувати практично.
Не лише на папері.
18.22 Навчання та тренування
Тренування може показати слабкі місця, яких раніше ніхто не помічав.
Двері незручні.
Не всі знають місце збору.
Інформацію не розуміють.
Список не актуальний.
Саме для цього й потрібні тренування.
Не щоб довести, що все працює ідеально.
А щоб з’ясувати, що ще потрібно покращити.
18.23 Співпраця з пожежною службою та іншими структурами
Хороші відносини із зовнішніми спеціалізованими й оперативними службами можуть бути дуже корисними.
Пожежна служба.
Поліція.
Рятувальна служба.
Відповідальні за будівлю.
Фахівці з пожежної безпеки.
Охорона праці.
Залежно від організації — інші служби.
Керівництво центру не повинно перебирати на себе їхні завдання.
Але має знати, коли яка служба потрібна.
18.24 Відповідальні за безпеку та чіткі компетенції
Залежно від організації можуть бути відповідальні за безпеку або інші профільні фахівці.
Тоді має бути зрозуміло:
Що належить до завдань керівництва центру?
Що — до SIBE, відповідального за безпеку?
Що — до відповідальних за будівлю?
Що — до зовнішніх фахівців?
Нечіткі компетенції призводять до того, що або кілька людей роблять одне й те саме, або цього не робить ніхто.
Обидва варіанти погані.
18.25 Охорона праці працівників
Безпека стосується не лише мешканців.
Працівники переносять вантажі.
Частково працюють уночі.
Стикаються з конфліктами.
Користуються технічним обладнанням.
Надають першу допомогу.
Можливо, працюють самі.
Психічне навантаження також є частиною цього.
Тому концепція безпеки, яка враховує лише мешканців, є неповною.
18.26 Психічне навантаження в команді
Складний інцидент може довго впливати на працівників.
Насильство.
Медична надзвичайна ситуація.
Тяжка новина.
Подія за участю дитини.
Не всі однаково переживають такі ситуації.
Тому після серйозних подій слід також запитати:
Як почуваються залучені працівники?
Чи потрібне обговорення після події?
Чи потрібно змінити процедури?
Безпека не закінчується, щойно завершилася операція.
18.27 Події, які ледь не сталися
Особливо цінними є ситуації, коли нічого не сталося.
Ледь не впали.
Ледь не виникла пожежа.
Ледь не сталося загострення.
Такі події легко забувають.
«Адже нічого не сталося».
Саме тому на них потрібно звернути увагу.
Якщо багаторозетковий блок сильно перегрівся, правильний висновок не такий:
«Добре, що не загорілося».
А такий:
«Чому це могло статися і як ми запобіжимо цьому наступного разу?»
18.28 Культура безпеки
Хороша культура безпеки не виникає через папки в офісі.
Вона виникає, коли працівники можуть повідомляти про проблеми.
Коли повідомлення сприймають серйозно.
Коли помилки аналізують, не шукаючи одразу винного.
Коли відомі недоліки справді усувають.
Коли керівництво саме дотримується правил.
Мешканці також помічають, чи ставляться до безпеки серйозно.
18.29 Безпека не повинна створювати культуру страху
Можна й переборщити.
Якщо в кожному мешканцеві бачити потенційну небезпеку, центр змінюється.
Виникає недовіра.
Безпека не означає принципово підозрювати людей.
Переважна більшість мешканців хоче того самого, що й працівники:
Спокійного та безпечного середовища.
Тому заходи безпеки мають бути належними й зрозумілими.
18.30 Безпека та людяність належать разом
Протипожежним дверям байдуже до національності.
Вільний шлях евакуації захищає всіх.
Мешканців.
Дітей.
Працівників.
Відвідувачів.
Пожежників.
Тому безпека не суперечить соціальній роботі чи людяності.
Вона є передумовою для них.
Люди можуть зосередитися на школі, роботі, інтеграції та повсякденному житті лише тоді, коли базове середовище функціонує.
18.31 Невидима робота
Багато завдань із безпеки ніхто не помічає.
Несправний світильник замінили.
Ключ заблокували.
Шлях евакуації звільнили.
Двері відремонтували.
Список екстрених контактів оновили.
Провели навчання працівників.
Нічого не сталося.
Саме тому ця робота іноді здається неефектною.
Але в цьому її сенс.
Хороша профілактика рідко створює драматичні історії.
Вона їм запобігає.
18.32 Чого я навчився про безпеку
Безпека не виникає завдяки одному відповідальному за безпеку.
І не завдяки папці з правилами.
Вона створюється щодня заново.
Через уважність.
Чіткі компетенції.
Справну техніку.
Навчених працівників.
Зрозумілі правила.
Якісну документацію.
Тренування.
І готовність серйозно ставитися до малих проблем, перш ніж вони стануть великими.
Для мене хорошу роботу з безпеки можна описати простою думкою:
Найкраща подія іноді — та, яка ніколи не сталася.
Пізніше про неї ніхто не говоритиме.
Не буде оперативного звіту.
Не буде сирени.
Не буде заголовка в новинах.
Лише звичайний день у центрі.
І саме це часто є найкращим результатом хорошої роботи з безпеки.
РОЗДІЛ 19 – ПОЖЕЖНА БЕЗПЕКА: КОЛИ ВАЖЛИВА КОЖНА СЕКУНДА
Пожежа належить до подій, які, сподіваємося, ніколи не стануться.
Попри це керівництво центру повинно бути до неї готовим.
Особливо в колективному житлі багато людей живуть на порівняно невеликій площі.
Діти.
Сім’ї.
Літні люди.
Люди з обмеженою мобільністю.
Люди, які ще майже не знають будівлі.
Люди, які мало або зовсім не говорять німецькою.
До цього додаються кухні, електроприлади, зарядні пристрої, технічні приміщення та особисті речі.
Тому пожежна безпека — не завдання, яке один раз виконують і ставлять галочку.
Вона є частиною щоденної роботи.
Один принцип я сприймав особливо серйозно:
Під час пожежі вже немає часу читати план дій.
Процедури мають бути відомі заздалегідь.
19.1 Пожежна безпека починається не з вогню
Коли вже горить, профілактика закінчилася.
Найважливіша робота з пожежної безпеки відбувається раніше.
Контролювати шляхи евакуації.
Підтримувати справність протипожежних дверей.
Уникати зайвого пожежного навантаження.
Повідомляти про технічні несправності.
Інструктувати працівників.
Інформувати мешканців.
Знати порядок оповіщення.
Чітко визначати відповідальність.
Це виглядає неефектно.
Саме в цьому й полягає хороша профілактика.
19.2 Щоденний погляд
Не кожна перевірка пожежної безпеки повинна бути формальним обходом.
Багато чого можна включити у звичайний щоденний обхід.
Чи стоять предмети на шляху евакуації?
Чи заблоковані протипожежні двері?
Чи зберігаються коробки в невідповідних місцях?
Чи є пошкоджені електроприлади?
Чи готують їжу там, де це не передбачено?
Чи доступні евакуаційні двері?
Невелику проблему сьогодні, можливо, можна усунути за дві хвилини.
Завтра вона може стати частиною більшої проблеми.
19.3 Шляхи евакуації мають залишатися вільними
Навряд чи є тема, яку в колективному житлі доводиться пояснювати частіше.
Коридор широкий.
Тому хтось ставить туди дитячий візок.
Поруч стоїть взуття.
Потім коробка.
Згодом невеликий предмет меблів.
Кожна річ окремо здається нешкідливою.
Разом вони дедалі більше звужують шлях евакуації.
У повсякденному житті це, можливо, майже не заважає.
У диму, темряві та серед багатьох людей ситуація може виглядати зовсім інакше.
Тому правило просте:
Шляхи евакуації — не місце для зберігання речей.
19.4 Чому люди все одно залишають там речі
Мешканці зазвичай роблять це не тому, що їм байдужа пожежна безпека.
Часто просто бракує місця.
Дитячий візок займає багато простору в кімнаті.
Взуття зручніше залишити в коридорі.
Велосипед не хочеться залишати надворі.
Проблему можна зрозуміти.
Але рішенням усе одно не може бути блокування необхідного шляху евакуації.
Тому хороше керівництво не лише каже:
«Прибрати».
Наскільки можливо, воно шукає допустиму альтернативу.
Де можна поставити візок?
Де є місце для велосипедів?
Пожежна безпека працює краще, коли правила можна реально виконувати.
19.5 Протипожежні двері — не звичайні двері
Протипожежні двері виконують захисну функцію.
У повсякденному житті їх іноді сприймають як незручність.
Вони зачиняються автоматично.
Вони важкі.
Їх хочеться залишити відкритими.
Тоді з’являється класичний дверний клин.
Або стілець.
Або навіть вогнегасник використовують не за призначенням.
Це може погіршити захисну дію.
Тому такі маніпуляції потрібно сприймати серйозно.
Не тому, що двері повинні виглядати охайно.
А тому, що їхня функція може бути важливою в разі події.
19.6 Самозачинні двері повинні мати можливість зачинитися
Самозачинні двері, які постійно блокують, можуть більше не виконувати передбачену функцію.
Це повинні розуміти й працівники.
Адже іноді двері залишають відкритими не мешканці.
Так просто зручніше.
Не потрібно постійно їх відкривати.
Саме тут починається культура безпеки.
Правило, яке самі працівники ігнорують, важко переконливо застосовувати до мешканців.
19.7 Приготування їжі
Приготування їжі — частина щоденного життя.
І кухня належить до зон, які потребують особливої уваги.
Сковорода стоїть на плиті.
Олія нагрівається.
Людину відволікає телефонний дзвінок.
Дитині щось потрібно.
Людина ненадовго виходить із кухні.
З «лише однієї хвилини» можуть стати кілька хвилин.
Тому правила користування кухнею мають бути чіткими.
Якими приладами можна користуватися?
Що потрібно перевірити після приготування їжі?
Хто відповідає?
Де знаходяться відповідні засоби пожежогасіння?
Конкретні вимоги залежать від будівлі та концепції пожежної безпеки.
19.8 Приготування їжі в кімнаті
У багатьох місцях проживання готувати їжу в кімнатах мешканців не передбачено.
Попри це з’являються прилади.
Електроплитки.
Рисоварки.
Електрочайники.
Інші нагрівальні прилади.
Бажання мешканців зрозуміле.
Можливо, людина хоче приготувати щось незалежно від спільної кухні.
Але якщо це суперечить чинним правилам пожежної безпеки або правилам проживання, потрібно втрутитися.
Тут правило має бути однозначним.
Те, що дозволено, — дозволено.
Те, що заборонено з міркувань безпеки, не обговорюють заново щовечора.
19.9 Електричні прилади
Електроприлади є частиною повсякденного життя.
Смартфони.
Планшети.
Ноутбуки.
Телевізори.
Зарядні пристрої.
Багаторозеткові адаптери.
У повністю заселеному центрі кількість приладів може бути значною.
Особливо проблемними можуть бути пошкоджені або непридатні прилади та саморобні інсталяції.
Керівництво центру не повинно ставити електротехнічні діагнози.
Якщо щось викликає підозру:
Убезпечити прилад або ситуацію, якщо це можна зробити без ризику та в межах компетенції.
За потреби припинити використання.
Залучити фахівця.
Не експериментувати.
19.10 Багаторозеткові адаптери
Класична ситуація.
Одна розетка.
Один багаторозетковий адаптер.
У ньому ще один адаптер.
І раптом до цієї конструкції під’єднано багато приладів.
Для мешканців це практично.
З погляду безпеки це може бути проблемою.
Тому потрібно чітко визначити, які електричні підключення допустимі.
Якщо є сумніви, рішення приймається не за відчуттям керівника центру.
Потрібна професійна оцінка.
19.11 Свічки та відкрите полум’я
Свічка здається нешкідливою.
Але в маленькій кімнаті з текстилем, папером та особистими речами відкрите полум’я може швидко стати небезпечним.
Які саме правила діють, залежить від місця проживання.
Якщо відкрите полум’я заборонене, це потрібно чітко повідомляти й послідовно виконувати.
Це стосується також культурних або особистих подій.
Повага до традицій не означає скасування правил безпеки.
Де можливо, можна запропонувати безпечні альтернативи.
Відкрите полум’я в колективному житлі принципово заборонене.
19.12 Куріння та пожежна небезпека
Куріння також належить до класичних пожежних ризиків.
Особливо проблематичні:
Куріння в ліжку.
Недопалки в непридатних ємностях.
Куріння в зонах із горючими матеріалами.
Тому, якщо куріння на території дозволено, потрібні визначені місця для куріння та безпечні можливості утилізації недопалків.
Заборона куріння без практичного способу її виконання часто призводить лише до прихованого куріння.
Тому правила потрібно продумувати практично.
19.13 Димові сповіщувачі та системи пожежної сигналізації
Залежно від будівлі існують різні технічні системи.
Димові сповіщувачі.
Системи пожежної сигналізації.
Засоби оповіщення.
Автоматичні системи.
Для керівництва центру вирішальне значення має знання наявної системи.
Що відбувається під час сигналу тривоги?
Чи повідомляється якась служба автоматично?
Чи потрібно комусь додатково телефонувати?
Яку індикацію потрібно перевірити?
Які зони працівники взагалі мають право перевіряти?
Ці питання потрібно з’ясувати заздалегідь.
19.14 Хибні тривоги
Хибні тривоги небезпечніші, ніж здаються.
Не обов’язково технічно.
А психологічно.
Під час першої тривоги реагують усі.
Після п’ятої хибної тривоги дехто думає:
«Знову нічого».
Саме тому причини хибних тривог потрібно серйозно аналізувати й, наскільки можливо, усувати.
Сигнал тривоги повинен зберігати своє значення.
Мешканці не повинні звикати до того, що його можна ігнорувати.
19.15 Коли лунає сигнал тривоги
Тоді немає часу на довгі дискусії.
Конкретні дії визначаються планом надзвичайних ситуацій і концепцією пожежної безпеки будівлі.
У принципі важливо:
Сприймати сигнал серйозно.
Забезпечити передбачене оповіщення.
Вивести людей із небезпечних зон або підтримати евакуацію відповідно до концепції.
Дбати про власну безпеку.
Зустріти й зорієнтувати оперативні служби.
Перейти до передбаченого місця збору.
Там виникає наступне складне питання:
Чи всі вийшли?
19.16 Підрахунок мешканців
Актуальний список заселення раптом стає інструментом безпеки.
Хто живе в центрі?
Хто, можливо, відсутній?
Хто востаннє був у будівлі?
Кому потрібна допомога?
У житлі з великою кількістю мешканців це не завжди просто.
Тому інформація про заселення повинна бути актуальною.
Список, який кілька днів не оновлювали, мало допоможе в серйозній ситуації.
19.17 Не повертатися до будівлі
Під час події мешканець може раптом згадати:
Мій телефон залишився в кімнаті.
Мої документи.
Мої гроші.
Моя домашня тварина.
Для людини ці речі важливі.
Попри це ніхто не повинен самовільно повертатися до небезпечної зони.
Це правило має бути чітким.
Оцінка небезпеки та дозвіл на повернення до будівлі належать до компетенції відповідних оперативних служб.
19.18 Люди з обмеженою мобільністю
План евакуації повинен враховувати також людей, які не можуть залишити будівлю так само швидко, як інші.
Літні люди.
Люди з фізичними обмеженнями.
Маленькі діти.
Залежно від будівлі та ситуації можуть бути потрібні спеціальні організаційні або конструктивні заходи.
Такі питання не можна вперше ставити під час пожежі.
«Як нам тепер вивести цю людину?» — погане перше питання, якщо про обмеження було відомо вже кілька місяців.
19.19 Мова в надзвичайній ситуації
У повсякденному житті речення можна пояснити тричі.
Під час пожежі — ні.
Тому важлива інформація для надзвичайних ситуацій має бути максимально простою та зрозумілою.
Піктограми.
Позначення шляхів евакуації.
Багатомовна основна інформація там, де це доцільно й передбачено.
Практичні інструкції.
Мешканець не повинен розуміти всю швейцарську систему пожежної безпеки.
Він повинен знати:
Що означає сигнал тривоги?
Куди мені йти?
Чого мені не можна робити?
19.20 Місце збору
Місце збору має бути відомим.
Працівникам.
І, наскільки це необхідно, мешканцям.
Воно має бути реально придатним для використання.
Не лише теоретично позначеним на плані.
Під час події має бути зрозуміло:
Де збираються люди?
Хто координує?
Як визначити, чи хтось відсутній?
Як не допустити повернення мешканців до будівлі?
Місце збору — частина процедури.
Не просто табличка.
19.21 Зустріч пожежної служби
Коли прибуває пожежна служба, їй потрібна інформація.
Де проблема?
Чи є відомості про зниклих людей?
Чи є особливі небезпеки?
Які входи важливі?
Керівництво операцією перебирає пожежна служба.
Завдання центру — швидко передати наявну важливу інформацію.
А не самостійно керувати операцією.
19.22 Спроби гасіння
Невелике займання на початковій стадії за певних умов можна гасити відповідними засобами.
Але лише тоді, коли це можна зробити безпечно і людина відповідно проінструктована або навчена.
Власна безпека — на першому місці.
Ніхто не повинен ризикувати життям через сміттєвий кошик.
Пожежа може розвиватися дуже швидко.
Дим також становить значну небезпеку.
Якщо є сумнів:
Повідомити про пожежу.
Захистити людей.
Залишити будівлю.
Передати роботу професійним оперативним службам.
19.23 Вогнегасники
Вогнегасник корисний лише тоді, коли він:
наявний;
доступний;
справний;
і знаходиться на передбаченому місці.
Його не повинні закривати меблі чи інші предмети.
І тим більше не слід використовувати його як дверний упор.
Які засоби пожежогасіння і де потрібні, визначається концепцією пожежної безпеки та професійними вимогами.
Керівництво центру не повинно тут імпровізувати.
19.24 Протипожежні покривала та інші засоби
Залежно від використання приміщень і концепції пожежної безпеки можуть бути передбачені інші засоби гасіння.
І тут діє правило:
Самої наявності недостатньо.
Працівники повинні знати, для чого призначений засіб і де межі його застосування.
Неправильне використання може бути небезпечним.
Тому навчання з пожежної безпеки повинно бути практичним.
Не лише підписами у списку учасників.
19.25 Тренування
Евакуаційне тренування дуже швидко показує, чого варта паперова концепція.
Хто реагує?
Хто не знає, куди йти?
Якими дверима користуються?
Скільки часу триває евакуація?
Чи зрозуміла інформація?
Де виникають вузькі місця?
Тренування, під час якого виявили проблеми, не провалилося.
Воно було корисним.
Адже тепер проблеми можна усунути до реальної надзвичайної ситуації.
19.26 Після тренування
Після тренування потрібно провести оцінку.
Що працювало?
Що ні?
Які групи мешканців мали труднощі?
Які працівники були невпевнені?
Чи були технічні проблеми?
Чи потрібно змінити інформацію?
Після цього мають бути заходи.
Інакше тренування залишиться лише подією в календарі.
19.27 Документація
Перевірки пожежної безпеки, недоліки та тренування слід документувати відповідно до внутрішніх вимог.
Не для того, щоб створювати папір.
А щоб можна було підтвердити й зрозуміти:
Що перевіряли?
Який недолік виявили?
Хто відповідає за усунення?
До якого терміну?
Чи справді його усунули?
Список відкритих недоліків має сенс лише тоді, коли хтось їх потім закриває.
19.28 Співпраця з фахівцями
Пожежна безпека — професійна сфера.
Керівництво центру повинно розуміти основи, важливі для роботи.
Але воно не повинно саме бути експертом із пожежної безпеки.
Для технічних або концептуальних питань існують фахівці та компетентні органи.
Ця співпраця важлива.
Особливо під час конструктивних змін, зміни призначення приміщень або складних питань.
19.29 Пожежна безпека та комунікація з мешканцями
Самі заборони працюють погано.
Пояснення допомагають.
Не:
«Візок потрібно прибрати, бо я так сказав».
А:
«Цей коридор — наш шлях евакуації. Якщо виникне пожежа, твої діти також повинні мати можливість швидко вийти звідси».
Тоді правило вже стосується не абстрактної вимоги.
Воно стосується власної сім’ї.
Це змінює сприйняття.
19.30 Працівники повинні бути прикладом
Якщо працівники заставляють шляхи евакуації, блокують протипожежні двері або ігнорують правила безпеки, кожна інструкція втрачає переконливість.
Мешканці це бачать.
Одразу.
Тому культура безпеки починається не з мешканців.
Вона починається з команди.
19.31 Хибна думка: «Ніколи нічого не траплялося»
Ця фраза небезпечна у сфері безпеки.
Можливо, десять років нічого не траплялося.
Це не доводить, що ризику немає.
Профілактика працює саме з подіями, які можуть траплятися рідко, але мати тяжкі наслідки.
Пожежа — хороший приклад.
До неї готуються не тому, що вона трапляється щовівторка.
А тому, що наслідки можуть бути значними.
19.32 Хороший день пожежної безпеки — нудний
Жодних тривог.
Жодного диму.
Жодної пожежної служби.
Шляхи евакуації вільні.
Двері працюють.
На кухні без інцидентів.
Мешканці дотримуються правил.
Працівники помічають невеликий недолік і організовують його усунення.
Це не звучить ефектно.
Саме так і має бути.
Хороша пожежна безпека не створює історій.
Вона їм запобігає.
19.33 Якщо це все ж станеться
Попри всю профілактику пожежа може виникнути.
Тоді неважливо, наскільки красиво сформульована концепція безпеки.
Тоді важливо:
Чи працює оповіщення?
Чи знають працівники, що робити?
Чи виходять люди з небезпечної зони?
Чи вільні шляхи евакуації?
Чи доступна інформація для оперативних служб?
Чи працює взаємодія?
Тому процедури надзвичайних ситуацій мають бути практичними.
Концепція, яку в серйозній ситуації ніхто не розуміє, — погана концепція.
19.34 Що я виніс із пожежної безпеки
Пожежна безпека складається з техніки.
Правил.
Перевірок.
Документації.
Але в основі йдеться про дуже просту річ:
У надзвичайній ситуації люди повинні мати шанс безпечно вийти з будівлі.
Дитина на другому поверсі.
Літня жінка, яка ходить повільно.
Працівник нічної зміни.
Мати з двома дітьми.
Відвідувач, який майже не знає будівлі.
Саме для них шляхи евакуації залишають вільними.
Для них перевіряють двері.
Для них проводять тренування.
Для них правила іноді застосовують послідовно, навіть якщо це незручно.
Адже у звичайному житті багато про що можна дискутувати.
Під час пожежі — ні.
Тоді добрих намірів недостатньо.
Тоді важливі підготовка, чіткі процедури — і часом справді кожна секунда.
РОЗДІЛ 20 – МЕДИЧНІ НЕВІДКЛАДНІ СТАНИ ТА СИТУАЦІЇ, ПОВ’ЯЗАНІ ЗІ ЗДОРОВ’ЯМ
Проблеми зі здоров’ям є частиною повсякденного життя центру для біженців.
У мешканки температура.
Дитину нудить.
Літній мешканець скаржиться на біль.
Комусь потрібні ліки.
Хтось падає.
А іноді людина раптом стоїть перед тобою, і ти одразу розумієш:
Щось не так.
Для керівництва центру тут особливо важлива одна межа.
Ми не лікарська практика.
Ми не ставимо діагнозів.
Ми не вирішуємо, яке медичне лікування потрібне людині.
Наше завдання інше:
Розпізнати ситуацію, правильно відреагувати й забезпечити доступ до професійної медичної допомоги, якщо вона необхідна.
20.1 Не кожна проблема зі здоров’ям є невідкладним станом
У повсякденному житті виникає багато питань щодо здоров’я.
Головний біль.
Застуда.
Біль у спині.
Невеликі травми.
Зубний біль.
Проблеми зі шлунком.
Складність полягає в тому, щоб відрізнити звичайну проблему зі здоров’ям від ситуації, яка може бути невідкладною.
При цьому керівництво центру не повинно намагатися ставити медичні діагнози.
Якщо є невпевненість, потрібно залучити медичних фахівців.
20.2 Коли очевидно, що ситуація термінова
Є ситуації, в яких довгі обговорення не потрібні.
Людина непритомна.
Має серйозні проблеми з диханням.
Має ознаки тяжкої травми.
Сильну кровотечу.
Або очевидно перебуває в гострій медичній кризі.
Тоді важливо діяти швидко.
У Швейцарії номер медичної екстреної допомоги — 144.
Працівники повинні знати, як викликати допомогу та які внутрішні процедури додатково діють.
20.3 Екстрений виклик
Під час екстреного виклику диспетчерській службі потрібна чітка інформація.
Де знаходиться постраждалий?
Що сталося?
Скільки людей постраждало?
Який видимий стан?
Чи є особливі небезпеки?
Хто зустріне рятувальну службу?
Після цього слід виконувати вказівки диспетчера.
Метушня не допомагає.
Чітка інформація — допомагає.
20.4 Зустріч рятувальної служби
Велика будівля може бути незрозумілою для зовнішніх оперативних служб.
Тому корисно, якщо хтось зустріне рятувальну службу.
Де вхід?
Який поверх?
Яка кімната?
Чи є ліфт?
Який доступ найшвидший?
Людина, яка зустрічає й направляє рятувальників, може заощадити цінний час.
20.5 Перша допомога
Працівники повинні бути навчені першій допомозі відповідно до потреб установи.
Курс першої допомоги, пройдений багато років тому, кращий за нічого.
Але знання забуваються.
Тому повторне навчання має сенс.
Де знаходяться матеріали першої допомоги?
Хто їх перевіряє?
Чи не прострочені або використані матеріали?
Чи є AED у будівлі або поблизу?
На ці питання потрібно відповісти до надзвичайної ситуації.
20.6 Власна безпека важлива і тут
Під час медичної надзвичайної ситуації хочеться допомогти.
Попри це діє принцип власної безпеки.
Кров.
Гострі предмети.
Невідомі речовини.
Агресивна поведінка.
Інші небезпеки.
Помічник, який сам отримав травму, не покращує ситуацію.
Відповідні засоби захисту повинні бути там, де вони необхідні для роботи.
20.7 Мовні труднощі
Медичні ситуації стають складнішими через мовні бар’єри.
«Де болить?»
«Відколи?»
«Які ліки ви приймаєте?»
«Чи є алергії?»
У простих ситуаціях можуть допомогти засоби перекладу.
Однак у важливих медичних розмовах не слід вважати, що автоматичний переклад завжди достатній.
Медичні фахівці вирішують, яка форма мовного посередництва необхідна.
20.8 Діти як перекладачі
Особливо проблематично використовувати дітей для перекладу делікатних медичних розмов їхніх батьків.
Дитина не повинна пояснювати, які скарги має її мати.
Або перекладати складну медичну інформацію.
Це може перевантажити дитину й призвести до непорозумінь.
Якщо потрібне кваліфіковане мовне посередництво, слід шукати відповідне рішення.
20.9 Ліки
Ліки — чутлива тема.
Мешканці можуть привозити ліки з України.
Деякі препарати мають інші назви.
Дозування можуть відрізнятися.
Упаковки можуть бути підписані лише українською.
Працівники не повинні на основі власних припущень пояснювати, які ліки і як потрібно приймати.
Такі питання належать до компетенції медичних або фармацевтичних фахівців.
20.10 «Просто дай мені таблетку»
Така ситуація може трапитися.
У когось болить голова, і він просить працівника дати ліки.
Що працівникам дозволено видавати і як у центрі поводяться з медикаментами, має бути чітко визначено внутрішніми правилами.
Імпровізована видача ліків — погане рішення.
Навіть безрецептурні препарати можуть мати ризики, взаємодії або протипоказання.
20.11 Хронічні захворювання
Деякі мешканці прибувають до Швейцарії з уже наявними захворюваннями.
Їм потрібні регулярні ліки або медичні огляди.
Тоді важлива безперервність допомоги.
Хто відповідає за медичне забезпечення?
Як воно організоване?
Які документи є?
Чи бракує ліків?
Керівництво центру не лікує захворювання.
Але воно може організаційно допомогти, щоб необхідна допомога не зірвалася через проблему комунікації, якої можна було уникнути.
20.12 Відсутні медичні документи
Не кожна людина тікає з повною медичною картою.
Документи можуть бути відсутні.
Або залишитися в Україні.
Деякі існують лише в цифровому вигляді.
Інші — українською мовою.
Це може ускладнити медичне обстеження.
І тут діє правило:
Не тлумачити те, що не можеш професійно оцінити.
Документи передають відповідним медичним фахівцям, наскільки це дозволено й необхідно.
20.13 Зубний біль
Зубний біль — хороший приклад проблеми, яка може сильно впливати на повсякденне життя.
Людина погано спить.
Майже не може їсти.
Стає дратівливою.
Потребує стоматолога.
Тоді виникають організаційні питання:
Хто відповідальний?
Які правила оплати діють?
Чи потрібен попередній дозвіл?
Конкретні процедури можуть відрізнятися залежно від кантону, відповідальної служби та ситуації.
Тому керівництво центру не повинно давати загальних обіцянок щодо оплати.
20.14 Прийоми у лікаря
Сам запис на прийом ще не вирішує всіх проблем.
Людина повинна знати:
Коли?
Де?
Як туди дістатися?
Що потрібно взяти із собою?
Чи потрібна страхова картка?
Направлення?
Документи?
Мовна підтримка?
Іноді прийом зривається не через небажання, а через одну невелику відсутню організаційну інформацію.
20.15 Пропущений прийом
Тоді надходить повідомлення:
Мешканець не прийшов.
Це неприємно.
Особливо якщо прийом було важко отримати.
Але перш ніж оцінювати ситуацію, слід з’ясувати:
Чи знав він про прийом?
Чи зрозумів адресу?
Чи була проблема з транспортом?
Чи захворіла дитина?
Або прийом справді просто забули?
Після цього можна вирішувати, що робити далі.
20.16 Транспорт
Не кожна поїздка з медичною метою потребує автомобіля швидкої допомоги.
І швидка допомога — не таксі.
Залежно від ситуації можуть підходити громадський транспорт, організовані перевезення або інші передбачені рішення.
Але під час медичної надзвичайної ситуації не ведуть довгих дискусій про транспортні витрати.
Тоді важлива медично правильна реакція.
20.17 Падіння
Сходи.
Мокра підлога.
Лід.
Діти.
Літні люди.
Падіння можуть статися будь-коли.
Навіть якщо людина спочатку каже:
«Усе добре»,
ситуацію потрібно належно оцінити.
За наявності значних скарг або невпевненості залучають медичну допомогу.
Додатково виникає організаційне питання:
Чому людина впала?
Чи була підлога мокрою?
Чи було несправне освітлення?
Чи була небезпечна нерівність?
Медичний інцидент одночасно може бути сигналом про проблему безпеки.
20.18 Інфекційні захворювання
Там, де багато людей живуть разом, інфекції можуть поширюватися легше.
Шлунково-кишкові захворювання.
Грипоподібні захворювання.
Інші інфекційні хвороби.
Які конкретні заходи необхідні, залежить від ситуації та актуальних медичних або офіційних вимог.
Керівництво не повинно вигадувати власні епідеміологічні правила.
За потреби залучають компетентні спеціалізовані служби.
20.19 Гігієна
Прості гігієнічні заходи важливі в колективному житлі.
Можливість мити руки.
Чисті санітарні приміщення.
Регулярне прибирання.
Належна утилізація відходів.
Інформація в особливих ситуаціях.
Гігієна звучить неефектно.
Але вона може запобігти багатьом проблемам.
20.20 Коли хворіє дитина
У випадку дітей батьки або відповідальні особи є основними контактними особами.
Працівники можуть допомогти.
Але вони не замінюють батьківської відповідальності чи медичних фахівців.
Якщо стан очевидно серйозний, звичайно, потрібно діяти відповідно.
І тут правило:
У разі сумніву краще отримати професійну оцінку, ніж вигадувати власний діагноз.
20.21 Вагітність
Вагітні мешканки повинні мати доступ до передбаченої медичної допомоги.
Для місця проживання можуть додатково виникати практичні питання.
Чи підходить кімната?
Чи багато сходів?
Чи наближаються пологи?
Чи є інші діти?
Хто організаційно підтримує сім’ю?
Медичний супровід залишається справою відповідних фахівців.
А центр може допомогти якомога розумніше організувати повсякденне життя.
20.22 Психічні кризи також можуть бути невідкладними станами
Не кожна медична надзвичайна ситуація видима.
Людина може виглядати фізично неушкодженою й водночас перебувати в гострій психічній кризі.
Якщо людина висловлює конкретний намір завдати шкоди собі або іншим чи є інші ознаки безпосередньої небезпеки, це потрібно сприймати серйозно.
Такі ситуації не слід перетворювати на імпровізовану терапевтичну бесіду керівництва центру.
Потрібна професійна допомога.
За безпосередньої небезпеки слід використовувати відповідні структури екстреної допомоги та оперативні служби.
20.23 Не ставити діагнозів
Мешканка виглядає сумною.
Це не означає автоматично депресію.
Чоловік погано спить.
Це не означає автоматично посттравматичний розлад.
Дитина неспокійна.
Це не означає автоматично психічне захворювання.
Працівники можуть помічати зміни.
Можуть ставити запитання.
Можуть допомагати знайти підтримку.
Діагнози належать до компетенції кваліфікованих фахівців.
Ця межа важлива.
20.24 Конфіденційність
Інформація про здоров’я належить до особливо чутливої особистої інформації.
Не кожен працівник повинен знати все.
І тим більше не кожен мешканець.
Інформацію слід передавати лише там, де це дозволено й необхідно для виконання завдання.
Медичний інцидент не повинен увечері ставати темою розмови в кімнаті персоналу лише тому, що він був цікавим.
Професіоналізм проявляється також у тому, чого не розповідають іншим.
20.25 Документація
Медичні інциденти також можуть потребувати внутрішньої документації.
При цьому слід фіксувати лише те, що необхідно й допустимо для робочого процесу.
Наприклад:
Час події.
Спостережувана ситуація.
Вжиті заходи першої допомоги.
Виклик допомоги.
Передача рятувальній службі.
Подальші організаційні кроки.
Працівники не повинні записувати у внутрішній звіт медичні діагнози, яких вони самі не мають права ставити.
20.26 Після виїзду швидкої допомоги
Швидка допомога від’їжджає.
Для центру на цьому, можливо, ще не все завершено.
Чи залишилися діти?
Чи потрібно повідомити відповідальну службу?
Чи потребує сім’я організаційної підтримки?
Хто знає, куди доставили людину, якщо ця інформація відома й може бути передана?
Чи потрібно внутрішньо задокументувати подію?
Після цього повертається звичайна робота.
Як часто буває.
20.27 Працівники після тяжких подій
Медична надзвичайна ситуація може бути важкою і для працівників.
Особливо:
Реанімація.
Тяжкі травми.
Події за участю дітей.
Смерть.
Дехто під час події функціонує без проблем.
Реакція приходить лише пізніше.
Тому хороше керівництво після тяжкої події звертає увагу й на команду.
Чи потрібна розмова?
Розбір події?
Професійна підтримка?
Це не слід вважати слабкістю.
20.28 Підготовка має значення
У надзвичайній ситуації мало часу.
Тому заздалегідь потрібно відповісти на прості питання:
Де матеріали першої допомоги?
Хто вміє надавати першу допомогу?
Де знаходиться AED?
Яка точна адреса центру?
Який вхід підходить для рятувальної служби?
Як викликають допомогу вночі?
Хто зустрічає рятувальників?
Де важливі екстрені контакти?
Ці речі коштують мало.
Під час події вони можуть бути вирішальними.
20.29 Різниця між допомогою та лікуванням
Для мене ця різниця принципова.
Ми допомагаємо.
Ми не лікуємо.
Ми можемо залишатися з травмованою людиною, доки її не переберуть фахівці.
Можемо викликати рятувальну службу.
Можемо організаційно допомогти з прийомом у лікаря.
Можемо помітити, що стан мешканця змінився.
Але ми не замінюємо лікарів, медсестер, психологів чи парамедиків.
Знати межі власної компетенції — не недолік.
Це частина професійної роботи.
20.30 Здоров’я впливає на все повсякденне життя
Проблема зі здоров’ям рідко стосується лише однієї людини.
Мати повинна потрапити до лікарні.
Хто догляне дітей?
Дитина захворіла.
Мати не може піти на курс німецької.
Мешканець має сильний біль.
Запланований прийом у державній установі, можливо, доведеться пропустити.
Тому медичні та організаційні питання часто переплітаються.
Центр не повинен лікувати хворобу.
Але він повинен працювати з її наслідками для повсякденного життя.
20.31 Коли нічого не відбувається
І в медичній сфері спокійний день — хороший день.
Ніхто не падає.
Немає швидкої допомоги.
Немає тяжкого захворювання.
Матеріали першої допомоги залишаються в шафі.
AED висить невикористаним на своєму місці.
Це не означає, що підготовка була непотрібною.
Навпаки.
Готовність до надзвичайних ситуацій створюють для подій, які, сподіваємося, ніколи не стануться.
20.32 Чого я з цього навчився
У медичних ситуаціях керівництву центру не потрібні героїчні вчинки.
Потрібне набагато важливіше:
Спокій.
Чіткі процедури.
Знання першої допомоги.
Актуальні екстрені контакти.
Повага до меж власної компетенції.
І здатність у правильний момент залучити професійну допомогу.
Адже в гострій ситуації найважливіше питання не таке:
«Чи можу я вирішити це сам?»
А таке:
«Що цій людині потрібно зараз — і хто може безпечно надати цю допомогу?»
Іноді відповідь — склянка води й прийом у лікаря.
Іноді — 144.
Не стирати цю різницю через переоцінку власних можливостей — одна з найважливіших відповідальностей у повсякденному житті колективного житла.
РОЗДІЛ 21 – ПСИХІЧНЕ НАВАНТАЖЕННЯ, ТРАВМА ТА КРИЗИ
Не кожна травма видима.
Під час роботи з людьми з України я знову і знову це усвідомлював.
Людина може привітно вітатися.
Відводити дітей до школи.
Ходити за покупками.
Вивчати німецьку.
Жартувати з працівниками.
І водночас пережити речі, про які ми нічого не знаємо.
Війну.
Повітряні атаки.
Втечу.
Розлуку з близькими.
Втрату власного дому.
Страх за членів сім’ї.
Можливо, смерть близької людини.
А можливо, щось зовсім інше.
Як керівник центру для біженців я не психолог і не психіатр.
Це важлива межа.
Моє завдання — не ставити діагнози.
Моє завдання — помічати зміни, серйозно ставитися до людей і за потреби допомагати їм отримати професійну допомогу.
21.1 Не кожна людина травмована
Цей момент для мене особливо важливий.
Людина, яка приїхала із зони війни, не є автоматично травмованою.
Люди по-різному реагують на екстремальні ситуації.
Дехто справляється напрочуд добре.
Іншим потрібна підтримка.
У когось навантаження проявляється лише через кілька місяців.
Тому було б неправильно постійно дивитися на кожного українського мешканця крізь призму психічного захворювання.
Людина зі статусом захисту S — передусім людина.
Не діагноз.
21.2 Спостерігати, а не діагностувати
Працівники бачать мешканців щодня.
Тому зміни іноді помітні раніше, ніж під час короткої зустрічі в державній установі.
Мешканка раптом сильно віддаляється від інших.
Зазвичай надійний мешканець перестає приходити на зустрічі.
Хтось, очевидно, майже не спить.
Поведінка дитини помітно змінюється.
Людина виглядає дедалі більш відчайдушною.
Це спостереження.
Спочатку не більше.
Ми не повинні самостійно робити з цього висновок:
«У неї депресія».
Або:
«У нього посттравматичний стресовий розлад».
Ми не можемо цього оцінити.
Але можемо сказати:
«Я помітив, що останнім часом тобі, здається, нелегко».
Іноді саме так починається важлива розмова.
21.3 Слухати
Не кожна складна розмова одразу потребує рішення.
Іноді людина просто хоче розповісти.
Про Україну.
Про партнера.
Про страх.
Про дітей.
Про новину з дому.
Тоді вже саме слухання може бути цінним.
Це не означає проводити терапевтичні бесіди.
Це означає приділити людині кілька хвилин уваги.
Не читаючи паралельно електронну пошту.
Не дивлячись постійно на годинник.
І не вважаючи, що на все потрібно негайно мати відповідь.
21.4 Уміти витримати мовчання
Деякі люди не розповідають.
І це також потрібно приймати.
Не кожен хоче говорити про пережите під час війни.
Не кожен хоче пояснювати, чому йому сумно.
Не кожен хоче розповідати історію свого життя працівникові центру.
Ми не маємо права на життєву історію мешканця лише тому, що він проживає в нас.
Іноді достатньо сказати:
«Якщо тобі буде потрібна підтримка, можеш звернутися».
Далі людина вирішує сама.
21.5 Не розпитувати з цікавості
Є різниця між необхідним уточненням і цікавістю.
«Що саме ти бачив на війні?»
«Ти бачив загиблих?»
«Як відбувався напад?»
Такі питання можуть бути недоречними, якщо для них немає об’єктивної причини й людина сама не хоче говорити на цю тему.
Люди — не очевидці для задоволення нашої особистої цікавості.
Якщо хтось хоче розповісти, можна слухати.
Якщо ні — це потрібно поважати.
21.6 Війна постійно присутня через смартфон
Фізично люди перебувають у Швейцарії.
Але війна все одно може щодня бути в їхній кімнаті.
Telegram.
Новини.
Відео.
Фотографії.
Повідомлення від друзів.
Застосунки повітряної тривоги.
Дзвінки від родичів.
Мешканець може прокинутися вранці в тихому швейцарському селі, а через кілька хвилин побачити кадри атаки на своє рідне місто.
Таку одночасність важко уявити.
Безпека у Швейцарії не припиняє тривоги за Україну.
21.7 Погані новини змінюють людину
Один телефонний дзвінок може повністю змінити звичайний день.
Родича поранено.
Будинок зруйновано.
Друг загинув.
З кимось втрачено зв’язок.
А вже через годину людина, можливо, сидить на зустрічі у Швейцарії.
Від неї очікують, що вона зрозуміє формуляр або говоритиме про своє професійне майбутнє.
Іноді це просто не працює.
І це не повинно нас дивувати.
21.8 Сон
Проблеми зі сном можуть мати багато причин.
Тривоги.
Шум у центрі.
Діти.
Позмінна робота.
Проблеми зі здоров’ям.
Новини з України.
Або психічне навантаження.
Якщо мешканець погано спить, це ще не діагноз.
Але тривала нестача сну може суттєво впливати на повсякденне життя.
Знижується концентрація.
Зростає дратівливість.
Забуваються зустрічі.
Конфлікти можуть виникати швидше.
Іноді за очевидною поведінковою проблемою стоїть просто людина, яка вже кілька днів майже не спить.
21.9 Відсторонення
Людина, яка усамітнюється, не обов’язково хвора.
Деяким людям потрібен спокій.
Особливо в колективному житлі.
Але помітна зміна все ж може привернути увагу.
Мешканка, яка раніше регулярно спілкувалася з іншими, раптом майже не виходить із кімнати.
Тоді можна запитати.
Не:
«Що з тобою не так?»
А:
«Останнім часом я тебе майже не бачив. У тебе все гаразд?»
Іноді відповідь просто:
«Так».
Тоді це потрібно поважати.
21.10 Дратівливість
Психічне навантаження не завжди виглядає як смуток.
Людина може реагувати дратівливо.
Нетерпляче.
Голосно.
Невеликий привід викликає сильну реакцію.
Причин може бути багато.
Але розуміння не означає приймати будь-яку поведінку.
Навіть людина у складному стані повинна поважати основні межі.
Тому можна одночасно сказати:
«Я бачу, що тобі зараз погано».
і:
«Але ти все одно не можеш ображати працівницю».
Обидва твердження можуть бути правильними.
21.11 Діти показують навантаження інакше
Діти не завжди говорять про те, що їх турбує.
Зміни можуть проявлятися в поведінці.
Усамітнення.
Неспокій.
Проблеми зі сном.
Труднощі в школі.
Страхи.
Агресивна поведінка.
Але й тут діє правило:
Такі спостереження не доводять наявність конкретного психічного захворювання.
Якщо зміни виражені або тривають довго, слід залучити батьків і відповідних фахівців.
Керівництво центру не ставить діагнозів дітям.
21.12 Підлітки
Підлітки можуть особливо добре приховувати навантаження.
Вони багато часу проводять із друзями або в смартфоні.
Кажуть:
«Усе добре».
Можливо, справді все добре.
А можливо, ні.
За виражених змін варто бути уважними.
Припинення навчання.
Сильне усамітнення.
Агресивна поведінка.
Вживання психоактивних речовин.
Висловлювання про безнадійність.
Жоден із цих пунктів сам по собі не означає автоматично психічну кризу.
Але кілька помітних змін можуть бути приводом придивитися уважніше.
21.13 Батьки під величезним тиском
Мати може одночасно відповідати за багато речей.
Дітей.
Школу.
Органи влади.
Курси німецької.
Фінанси.
Домашнє господарство.
Родичів в Україні.
Можливо, ще й роботу.
До цього додається невизначеність щодо майбутнього.
Ззовні часто видно лише:
Вона забула про зустріч.
Або:
Не заповнила формуляр.
Іноді допомагає спочатку подивитися на всю ситуацію.
Це не означає відмовлятися від вимог.
Але, можливо, підтримку потрібно організувати інакше.
21.14 Роль керівництва центру
Наша роль обмежена.
І це добре.
Ми можемо:
слухати,
спостерігати,
передавати інформацію,
допомагати організувати зустріч,
інформувати компетентні служби, якщо це необхідно й допустимо,
у гострій ситуації організувати професійну допомогу.
Ми не можемо:
діагностувати психічні захворювання,
проводити терапію,
рекомендувати ліки,
замінювати психіатричного фахівця.
Ця межа захищає мешканців і нас самих.
21.15 Професійна допомога
Якщо людині потрібна психологічна або психіатрична підтримка, потрібні фахівці.
Яка саме служба відповідає, залежить від конкретної ситуації, кантону та системи медичної допомоги.
Тому центр повинен мати актуальні контакти.
Сімейні лікарі.
Психіатричні служби.
Дитяча та підліткова психіатрія.
Психологічні спеціалізовані служби.
Екстрені служби.
Інші регіональні пропозиції.
У серйозній ситуації вже пізно вперше шукати номер телефону.
21.16 Мовні бар’єри
Психологічні розмови складні з мовного погляду.
Навіть рідною мовою почуття іноді важко описати.
Іноземною мовою це ще складніше.
Тому відповідне мовне посередництво може бути особливо важливим.
Дітей не слід використовувати як перекладачів під час психотерапевтичних або психіатричних розмов їхніх батьків.
Це може їх перевантажити та погіршити якість розмови.
21.17 Довіра потребує часу
Не кожен мешканець одразу погоджується на психологічну допомогу.
У деяких сім’ях або життєвих історіях є упередження.
Можливо, психологічна підтримка асоціюється з тяжкою хворобою.
Можливо, людина боїться стигматизації.
А можливо, просто не хоче говорити з незнайомцем.
Тиск тоді рідко допомагає.
Інформація та довіра — часто більше.
21.18 «Мені не потрібен психолог»
Така відповідь не обов’язково означає кінець розмови.
Але її потрібно поважати, доки немає гострої небезпеки або іншої юридично значущої ситуації.
Можна пояснити, які можливості існують.
Можна запропонувати повернутися до теми пізніше.
Люди мають право відмовитися від допомоги.
Це також частина самовизначення.
21.19 Коли хтось каже: «Я більше не можу»
Цю фразу потрібно сприймати серйозно.
Вона може означати багато.
Виснаження.
Фрустрацію.
Відчай.
Або гостру кризу.
Тому потрібно уточнити.
Спокійно.
Прямо.
Не применшувати.
Якщо є ознаки можливої загрози для самої людини, потрібна професійна оцінка.
За безпосередньої небезпеки потрібно залучити відповідні екстрені служби.
Стриманість через страх зробити щось неправильно тут не є хорошим рішенням.
21.20 Загроза для себе
Якщо людина висловлює конкретні думки або наміри завдати собі шкоди, це потрібно сприймати серйозно.
У гострій небезпечній ситуації її не слід просто залишати саму.
Потрібно залучити професійну допомогу.
Залежно від терміновості — через передбачені медичні або психіатричні екстрені структури.
Працівники не повинні намагатися самостійно терапевтично вирішувати такі ситуації.
Це не їхнє завдання.
21.21 Загроза для інших
Те саме стосується конкретних погроз іншим людям.
Тут психічна криза поєднується з управлінням безпекою.
Насамперед важлива безпека.
Дистанція.
Захист сторонніх людей.
Підтримка.
Залежно від ситуації — поліція, медична або психіатрична екстрена допомога.
Яку службу потрібно залучити першою, залежить від конкретної небезпеки.
21.22 Не давати неправдивих обіцянок
Під час довірливої розмови мешканець може сказати:
«Я тобі щось розповім, але ти нікому не повинен це казати».
Тут потрібно бути обережним.
Абсолютну таємницю не можна обіцяти в кожній ситуації.
Якщо існує безпосередня небезпека, може бути необхідно залучити інших відповідальних осіб або служби.
Краще бути чесним.
Конфіденційність поважають.
Але безпека має межі, які потрібно пояснити.
21.23 Після гострої кризи
Людина отримала медичну або психіатричну допомогу.
Можливо, тимчасово перебувала в лікарні.
Потім вона повертається.
На цьому тема автоматично не закінчується.
Що їй тепер потрібно організаційно?
Чи є вказівки від фахівців, які її лікували?
Чи призначені подальші зустрічі?
Чи є аспекти безпеки для установи?
Хто і яку інформацію повинен знати?
Тут потрібна уважна співпраця з дотриманням захисту даних.
21.24 Захист даних
Психічне здоров’я — приватна справа.
Інформація про нього не належить до загальних пліток про мешканців.
Навіть усередині команди слід передавати лише те, що необхідно й допустимо для конкретного завдання.
«Ти вже знаєш, що з пані X?»
не є професійною основою для обміну інформацією.
Саме під час психічної кризи людина особливо заслуговує на захист своєї приватності.
21.25 Працівники також зазнають навантаження
Той, хто довго працює з людьми у складних ситуаціях, чує багато історій.
Смерть.
Війна.
Розлука.
Насильство.
Хвороба.
Відчай.
Працівники також люди.
Деякі історії залишаються в пам’яті.
Особливо коли йдеться про дітей.
Або коли сім’ю знаєш уже давно.
Тому психічне здоров’я працівників також є частиною роботи установи.
21.26 Професійна дистанція
Співчуття важливе.
Але працівники не можуть забирати кожну історію додому.
Це звучить простіше, ніж є насправді.
Іноді ввечері продовжуєш думати про сім’ю.
Або про дитину.
Або про рішення.
Професійна дистанція не означає байдужість.
Вона означає:
Я серйозно ставлюся до твоєї проблеми, але не можу зробити її частиною власного життя.
Цієї межі потрібно навчитися.
21.27 Команда як фактор захисту
Хороша команда допомагає.
Після складної розмови можна коротко порадитися.
Після тяжкої події — разом її проаналізувати.
Говорити про невпевненість.
Ніхто не повинен нести все сам.
Для цього потрібна командна культура, в якій можна сказати:
«Ця ситуація мене зачіпає»,
не побоюючись, що тебе вважатимуть непридатним до роботи.
21.28 Розбір після події
Після особливо важких подій може бути корисним структурований розбір.
Що сталося?
Що ми зробили?
Що спрацювало?
Що потрібно змінити?
І:
Як почуваються залучені працівники?
Так складна подія принаймні стає можливістю покращити процедури.
21.29 Маленькі ознаки стабілізації
Психічна стабілізація не завжди проявляється у великих змінах.
Іноді це маленькі речі.
Мешканка знову починає ходити на курс німецької.
Підліток регулярно займається спортом.
Дитина запрошує друга.
Хтось знаходить роботу.
Сім’я переїжджає у власну квартиру.
Мешканець знову починає будувати плани.
Такі кроки можуть означати дуже багато.
Вони показують:
Життя поступово знову складається не лише з втечі та війни.
21.30 Повсякденність може допомагати
Центр не є терапевтичним закладом.
Попри це налагоджене повсякденне життя може стабілізувати.
Регулярний розпорядок дня.
Школа.
Робота.
Курси німецької.
Дозвілля.
Контакти.
Надійні правила.
Безпечне місце для сну.
Люди знають, що буде завтра.
Після періоду, сповненого невизначеності, саме така передбачуваність може бути важливою.
21.31 Не недооцінювати нормальність
Іноді ми шукаємо складні рішення.
А частинка нормального життя вже може бути цінною.
Спільна їжа.
Шкільний день.
Футбольне тренування.
Робоча зміна.
Прогулянка.
Розмова про щось зовсім інше, ніж війна.
Це не замінює необхідної терапії.
Але нагадує людині, що її життя складається не лише з того, що з нею сталося.
21.32 Не кожен хоче говорити про війну
Цього я також навчився.
Дехто хоче розповідати.
Інші — ні.
Дехто хоче говорити про майбутнє.
Роботу.
Житло.
Школу.
Автомобіль.
Відпустку.
Можливо, саме так людина рухається далі.
Ми не повинні постійно повертати людей у минуле лише тому, що їхнє минуле здається нам особливо драматичним.
21.33 Людина — це більше, ніж історія її втечі
Мешканка може бути матір’ю.
Бухгалтеркою.
Музиканткою.
Інженеркою.
Подругою.
Донькою.
Людиною, яка любить готувати.
Чоловік може бути батьком.
Майстром.
Футбольним уболівальником.
Підприємцем.
Учителем.
Людиною з почуттям гумору.
Статус захисту описує правову ситуацію.
Він не описує людину.
Те саме стосується психічного навантаження.
Діагноз, якщо він взагалі є, — лише одна частина людини.
21.34 Чого я з цього навчився
Психічне навантаження належить до найскладніших тем у центрі для біженців.
Тому що його не завжди видно.
Тому що його не можна просто «полагодити».
І тому що межа між людським слуханням і професійним лікуванням важлива.
Для мене корисними виявилися кілька простих принципів:
Дивитися уважно, не ставлячи діагнозів.
Слухати, не допитуючи.
Сприймати серйозно, не драматизуючи.
Допомагати знайти підтримку, не перетворюючи себе на терапевта.
А за гострої небезпеки:
Не чекати. Залучати професійну допомогу.
Але, можливо, важливе ще дещо.
Люди, які втекли від війни, не хочуть усе життя залишатися в ролі жертви.
Вони мають здібності.
Гумор.
Плани.
Сильні сторони.
І уявлення про майбутнє.
Тому наше завдання — не лише розпізнавати кризи.
Ми повинні також помічати, коли людина починає знову самостійно керувати своїм життям.
Бо іноді найважливіший прогрес полягає не в тому, що людина може говорити про пережите.
А в тому, що одного ранку вона приходить до офісу й не хоче говорити про війну.
Натомість запитує:
«Можеш мені допомогти? Я знайшов цікаву вакансію».
І раптом мова знову йде про майбутнє.
А саме до цього все колись і має прийти.
РОЗДІЛ 22 – ШКОЛА, ВИВЧЕННЯ НІМЕЦЬКОЇ ТА ІНТЕГРАЦІЯ
Інтеграція — велике слово.
У політичних дискусіях воно часто звучить складно.
У повсякденному житті центру для біженців інтеграція починається з набагато менших речей.
Дитина вранці сама йде до школи.
Мати вперше розуміє запитання німецькою під час покупок.
Мешканець з’ясовує, який автобус їде до вокзалу.
Підліток вступає до спортивного клубу.
Хтось пише свою першу заяву на роботу.
Сім’я запрошує швейцарських сусідів на каву.
Це не видовищні події.
Але саме там починається інтеграція.
Для мене інтеграція не означає, що люди повинні забути своє походження.
Вона означає, що вони дедалі більше здатні самостійно вести своє життя у Швейцарії, поки тут живуть.
22.1 Перші дні
Той, хто щойно прибув, має інші пріоритети, ніж ідеальний план інтеграції.
Де ми будемо спати?
Як працює житло?
Де отримати продукти?
Що буде з дітьми?
Який орган влади відповідає?
Як зв’язатися з родиною?
Тому інтеграція не починається першого дня з вимог.
Спочатку потрібна орієнтація.
Після цього можуть бути наступні кроки.
22.2 Школа має пріоритет
Для дітей школа — один із найважливіших шляхів до швейцарського повсякденного життя.
Вона дає структуру.
Мову.
Контакти.
Освіту.
Нормальність.
Діти проводять значну частину тижня поза центром.
Це важливо.
Адже дитина не повинна постійно жити лише у світі колективного житла.
Їй потрібен контакт зі звичайним життям громади.
22.3 Дорога до школи
Навіть така проста річ, як дорога до школи, спочатку може бути викликом.
Який автобус?
Яка зупинка?
Коли він їде?
Де дитина повинна вийти?
Що буде, якщо вона пропустить автобус?
Молодших дітей, можливо, спочатку потрібно супроводжувати.
А потім настає день, коли дитина вже сама знає дорогу.
Це здається дрібницею.
Насправді це частинка самостійності.
22.4 Перший контакт зі школою
Для батьків швейцарська шкільна система також нова.
Розклади.
Батьківські зустрічі.
Шкільні канікули.
Домашні завдання.
Спортивні дні.
Табори.
Повідомлення.
Відсутності.
Можливо, сім’я з України звикла до інших процедур.
Тому виникає багато запитань.
Завдання центру — не замінювати школу.
Але особливо на початку корисно зробити інформацію зрозумілою та допомогти встановити контакт.
22.5 Батьки залишаються відповідальними
Попри всю підтримку одна межа має залишатися чіткою.
Школа — не завдання керівництва центру.
І керівництво центру не замінює батьків.
Батьки в принципі залишаються відповідальними за своїх дітей.
Центр може пояснювати.
Підтримувати.
Посередничати.
Але він не повинен постійно брати на себе кожну шкільну зустріч, кожне домашнє завдання та кожен лист батькам.
Метою має бути самостійність.
22.6 Німецька змінює майже все
Знання німецької мови має величезний вплив на повсякденне життя.
Той, хто розуміє німецьку, може сам телефонувати.
Краще розуміти листи.
Ставити запитання лікарю.
Розмовляти з учителями.
Робити покупки.
Запитувати дорогу.
Писати заяву на роботу.
Розмовляти із сусідами.
Працювати.
Тому мова означає не лише інтеграцію.
Вона означає незалежність.
22.7 «Мені не потрібна німецька»
Таку фразу можна почути.
«Ми все одно скоро повернемося».
Особливо на початку війни така надія була зрозумілою.
Багато людей не очікували, що довго залишатимуться у Швейцарії.
Але час минає.
Той, хто живе в країні місяцями або роками, отримує користь від знання мови.
Навіть якщо пізніше повернеться в Україну.
Час у Швейцарії завдяки цьому стає простішим.
22.8 Мотивацію не можна наказати
Людину можна записати на курс німецької.
Але не можна змусити її справді хотіти вчитися.
Мотивація часто виникає через конкретну користь.
Перша самостійна покупка.
Розмова з учителем.
Робоче місце.
Швейцарський знайомий.
Раптом мова стає практичною.
Тому вивчення німецької особливо ефективне, коли відбувається не лише на курсі.
22.9 Помилки — частина навчання
Багато дорослих бояться говорити неправильно.
Діти часто сміливіші.
Вони пробують.
Помиляються.
Їх виправляють.
Вони говорять далі.
Дорослі спочатку хочуть скласти правильне речення.
А потім воліють узагалі нічого не казати.
Тут можна підбадьорити.
Ніхто не очікує ідеальної німецької після кількох місяців.
Спочатку взаєморозуміння важливіше за граматику.
22.10 Діалект
Потім настає наступний сюрприз.
Людина вивчає літературну німецьку.
А на автобусній зупинці хтось говорить швейцарською німецькою.
І раптом усе знову звучить незнайомо.
Це може розчаровувати.
Тому допомагає просте пояснення:
Літературна німецька все одно правильна й важлива.
З часом людина розуміє дедалі більше діалекту.
На початку ніхто не зобов’язаний говорити швейцарською німецькою.
22.11 Мову вивчають і поза класом
Курс німецької важливий.
Але мова формується також у повсякденному житті.
Під час покупок.
У клубі.
На роботі.
Із сусідами.
У школі.
В автобусі.
У лікаря.
Тому соціальна інтеграція водночас сприяє вивченню мови.
Той, хто контактує виключно з людьми тієї самої мови, має менше можливостей практично використовувати німецьку.
22.12 Українська спільнота залишається важливою
Це не означає, що контакти з іншими українцями погані.
Навпаки.
Людям потрібна знайома мова.
Культурна близькість.
Дружба.
Інформація.
Підтримка.
Проблема виникає лише тоді, коли все життя відбувається виключно всередині власної мовної спільноти.
Інтеграція не вимагає відмови від свого походження.
Вона вимагає додаткових зв’язків.
22.13 Клуби та об’єднання
У Швейцарії клуби є важливим місцем інтеграції.
Футбол.
Гімнастика.
Музика.
Плавання.
Культура.
Пожежна служба, якщо виконані необхідні умови.
Інші види дозвілля.
Там контакти виникають без офіційного «інтеграційного завдання».
Люди зустрічаються через спільний інтерес.
Це багато що спрощує.
22.14 Діти показують шлях
Діти часто інтегруються швидше за дорослих.
Вони вивчають німецьку.
Знають швейцарських дітей.
Розуміють школу.
Знають, як працюють певні речі.
Це може допомогти всій сім’ї.
Водночас це не повинно призводити до постійної зміни ролей.
Дитина не повинна ставати перекладачем батьків у державних установах.
Тому інтеграція батьків не менш важлива.
22.15 Робота як двигун інтеграції
Мало що змінює повсякденне життя так сильно, як робота.
Дзвонить будильник.
Потрібно приходити вчасно.
Є колеги.
Людина заробляє власні гроші.
Щодня чує німецьку.
Отримує зворотний зв’язок.
Несе відповідальність.
Людина раптом уже не просто мешканець центру для біженців.
Вона — працівниця підприємства.
Колега.
Фахівець.
Це змінює і самосприйняття.
22.16 Перша робота не повинна бути останньою
Люди мають різний професійний досвід.
Академічні професії.
Ремесла.
Догляд.
Адміністрація.
Техніка.
Послуги.
Підприємництво.
Не кожен може у Швейцарії одразу працювати за первинною професією.
Мова.
Визнання дипломів.
Відсутні документи.
Інші вимоги.
Тоді перша робота може стати стартом.
Але вона не повинна автоматично означати, що наявні кваліфікації назавжди втратили значення.
22.17 Серйозно ставитися до кваліфікацій
Людина не втрачає освіту на швейцарському кордоні.
Інженерка залишається інженеркою, навіть якщо її диплом ще не визнаний або знання мови поки недостатнє.
Майстер приносить із собою досвід.
Учителька — педагогічні навички.
Медичний працівник — медичні знання.
Інтеграція працює краще, коли дивляться не лише на дефіцити.
А й на наявні компетенції.
22.18 Визнання дипломів
Для іноземних дипломів може знадобитися визнання або оцінювання.
Це залежить від професії та конкретної ситуації.
Керівництво центру не повинно самостійно визначати, чи «діє» диплом у Швейцарії.
Для цього існують компетентні органи та різні процедури залежно від професії.
Наше завдання може полягати в тому, щоб показати правильний шлях.
А не наперед визначати результат.
22.19 Заяви на роботу
Швейцарська заява на роботу може виглядати інакше, ніж українська.
Резюме.
Рекомендації з попередніх місць роботи.
Дипломи.
Мотиваційний лист.
Референції.
Співбесіда.
І тут деяким людям спочатку потрібна підтримка.
Але метою не повинно бути постійно писати кожну заяву замість людини.
Краще:
Показати, як це працює.
Разом зробити перші кроки.
Потім дедалі більше дозволяти працювати самостійно.
22.20 Робити маленькі успіхи видимими
Інтеграція — довгий процес.
Тому маленькі успіхи важливі.
Перший самостійно узгоджений прийом у лікаря.
Перша співбесіда.
Успішно складений мовний модуль.
Перший робочий день.
Розмова із сусідом.
Самостійно зрозуміле повідомлення від органу влади.
Для нас такі речі здаються звичайними.
Для людини, яка кілька місяців тому майже не розуміла жодного німецького слова, це не так.
22.21 Не всі вчаться однаково швидко
Молода людина з хорошими мовними навичками, можливо, вчиться дуже швидко.
Старшій людині може бути важче.
Хтось уже вивчав кілька іноземних мов.
Інша людина мала мало шкільної освіти.
Тому немає сенсу оцінювати всіх за однаковим темпом.
Мета залишається інтеграцією.
Шлях може бути різним.
22.22 Інтеграція та особиста відповідальність
Підтримка важлива.
Але вона не повинна призводити до того, що люди постійно передають усі завдання іншим.
Приклад:
Спочатку ми пояснюємо, як працює автобус.
Другого разу дивимося разом.
Згодом людина їде сама.
Саме це і є мета.
У найкращому випадку допомога з часом повинна ставати менш необхідною.
22.23 Складна фраза: «Можеш зробити це за мене?»
Ця фраза належить до повсякденного життя.
Можеш зателефонувати?
Можеш заповнити формуляр?
Можеш домовитися про зустріч?
Можеш відповісти на лист?
Іноді правильна відповідь:
Так.
А іноді:
«Я покажу тобі, як ти можеш зробити це сам».
Друга відповідь часто потребує більше часу.
У довгостроковій перспективі вона нерідко цінніша.
22.24 Інтеграція потребує контактів
Можна роками жити в країні й майже не контактувати із суспільством.
Тому самої адреси у Швейцарії недостатньо.
Інтеграція виникає через зустрічі.
Школа.
Робота.
Сусідство.
Клуби.
Дозвілля.
Курси німецької.
Волонтерська робота.
Що більше виникає звичайних контактів, то менш важливим із часом стає центр для біженців як соціальний центр життя.
Це хороший знак.
22.25 Інтеграція може бути незручною
Інтеграція означає зміни.
Нові правила.
Нова мова.
Інші очікування.
Іноді потрібно змінювати звички.
Це не завжди приємно.
Суспільство, яке приймає людей, також має вчитися взаємодіяти з новими мешканцями.
Тому інтеграція — не односторонній рух.
Але той, хто хоче довгостроково самостійно жити у Швейцарії, повинен дедалі краще розуміти місцеву систему й уміти діяти в ній.
22.26 Не кожна критика є відмовою
Мешканці іноді сприймають зворотний зв’язок як особисте відторгнення.
Роботодавець відмовляє.
Учитель критикує.
Орган влади вимагає додаткові документи.
Це може засмучувати.
Але не кожний негативний досвід означає дискримінацію.
Водночас реальна нерівність і упередження, звичайно, також існують.
Тому кожну ситуацію потрібно розглядати конкретно.
Загальні пояснення мало допомагають.
22.27 Громада відіграє важливу роль
Центр не існує у вакуумі.
Він розташований у громаді.
Там живуть сусіди.
Діти ходять до школи.
Мешканці роблять покупки.
Користуються громадським транспортом.
Відвідують клуби.
Що краще працює зв’язок із навколишнім середовищем, то простішим стає багато речей.
Тому відносини між центром і громадою також важливі.
22.28 Зустрічі створюють довіру
Іноді упередження виникають тому, що люди не знають одне одного.
«Люди з центру для біженців».
А з іншого боку:
«Швейцарці».
Особистий контакт змінює такі категорії.
Раптом це вже не «українець».
А Олександр із футбольного клубу.
Не «швейцарка».
А сусідка, яка допомогла з формуляром.
Інтеграція стає особистою.
22.29 Коли хтось знаходить роботу
Це особливо приємний момент.
Мешканець приходить до офісу.
Можливо, з трудовим договором.
Або з новиною:
«Я отримав роботу».
Тоді щось змінюється.
Не лише фінансово.
Змінюється розпорядок дня.
Самовпевненість.
Контакти.
Мова.
Можливо, пізніше й житлова ситуація.
Робота може запустити цілий процес розвитку.
22.30 Коли сім’я виїжджає
Колись сім’я, можливо, переїде у власну квартиру.
Тоді пакують коробки.
Повертають ключі.
Кімната стає порожньою.
Для установи це означає:
Вільне місце.
Для сім’ї це означає інше:
Ще один крок до самостійності.
Центр більше не потрібен щодня.
Саме це, власне, і має бути однією з наших цілей.
22.31 Центр повинен ставати менш важливим
Спочатку це звучить дивно.
Але хороша підтримка не створює постійної залежності.
Вона допомагає людям дедалі більше робити самостійно.
Спочатку мешканець запитує щодня.
Потім раз на тиждень.
Згодом майже ніколи.
Це не втрата значення.
Це успіх.
22.32 Інтеграція не означає асиміляцію
Українець не повинен перестати бути українцем.
Власна мова.
Культура.
Традиції.
Їжа.
Музика.
Історія.
Сімейні зв’язки.
Усе це може залишатися.
Інтеграція не означає замінити одну ідентичність іншою.
Вона означає додатково навчитися орієнтуватися в новому суспільстві.
Можна залишатися українцем і водночас бути добре інтегрованим у Швейцарії.
22.33 Повернення та інтеграція не суперечать одне одному
Людина може сподіватися колись повернутися в Україну.
І водночас вивчати німецьку.
Працювати.
Знаходити друзів.
Здобувати освіту.
Відправляти дітей до школи.
У цьому немає суперечності.
Ніхто точно не знає, скільки триватиме певний життєвий етап.
Повністю зупиняти через це життя не допомагає нікому.
22.34 Що залишається, якщо людина повертається?
Навіть у разі пізнішого повернення час у Швейцарії не втрачений.
Знання мови.
Професійний досвід.
Освіта.
Контакти.
Нові навички.
Досвід іншої системи.
Діти забирають із собою освіту.
Дорослі — можливо, професійні знання.
Тому інтеграція може мати цінність навіть тоді, коли вона не завершується постійним життям у Швейцарії.
22.35 Чого я навчився про інтеграцію
Інтеграція не виникає завдяки одному курсу німецької.
Не завдяки одному органу влади.
Не завдяки центру для біженців.
І тим більше не завдяки формуляру.
Вона складається з багатьох маленьких кроків.
Мова.
Школа.
Робота.
Контакти.
Особиста відповідальність.
Помилки.
Успіхи.
І час.
Керівництво центру може підтримувати цей розвиток.
Але не може пройти цей шлях замість людини.
Можливо, наше завдання найкраще описує такий образ:
Спочатку ми показуємо дорогу.
Певний час ідемо поруч.
А потім людина повинна мати змогу йти далі без нас.
Якщо колишня мешканка згодом сама телефонує до державної установи, працює, організовує життя дітей і веде власне життя, центр їй більше не потрібен.
Це не означає, що ми втратили значення.
Це означає, що ми виконали частину свого завдання.
РОЗДІЛ 23 – РОБОТА, ЗАЙНЯТІСТЬ І ШЛЯХ ДО САМОСТІЙНОСТІ
Робота змінює багато.
Розпорядок дня.
Дохід.
Мову.
Контакти.
Самооцінку.
І часто також те, як людина сприймає власну ситуацію.
У центрі для біженців ми спочатку часто бачимо людей у ролі, яку вони самі не обирали.
Вони — мешканці.
Люди, які шукають захисту.
Отримувачі підтримки.
Люди з досьє.
А до цього вони, можливо, були підприємцями, механіками, бухгалтерами, водіями, продавцями, медичними працівниками, вчителями або майстрами.
Ця професійна ідентичність не зникає через втечу.
Вона лише раптом стає менш помітною.
Тому підтримку на шляху до роботи й самостійності я вважаю однією з найважливіших частин інтеграції.
23.1 Питання про попередню професію
Одне просте запитання може багато змінити:
«Ким ти працював в Україні?»
Раптом людина говорить уже не про органи влади чи статус захисту.
Вона розповідає про себе.
Про свою освіту.
Свою фірму.
Свою роботу.
Свої здібності.
Можливо, показує фотографії.
Жінка, якій у центрі потрібна допомога із формуляром, могла роками керувати підприємством.
Чоловік, який майже не говорить німецькою, може бути чудовим фахівцем.
Про це ніколи не слід забувати.
23.2 Втеча не стирає здібностей
Кордон змінює правовий статус людини.
Але він не стирає професійного досвіду.
Освіти.
Ремісничих навичок.
Досвіду керівництва.
Життєвого досвіду.
Проблема часто полягає в тому, щоб зробити ці здібності придатними для швейцарського ринку праці.
Мова.
Визнання дипломів.
Інші професійні вимоги.
Відсутні документи.
Відсутні контакти.
Незнання швейцарської системи працевлаштування.
Це реальні перешкоди.
Але вони нічого не говорять про цінність людини.
23.3 Не кожен може одразу працювати за старою професією
Це також потрібно чесно сказати.
Людина могла мати кваліфіковану професію в Україні, але у Швейцарії не завжди може одразу працювати на тій самій посаді.
Для регульованих професій можуть бути потрібні процедури визнання.
В інших сферах, можливо, бракує необхідного рівня німецької.
Або швейцарського професійного досвіду.
Іноді бракує підтверджень.
Тоді потрібен реалістичний проміжний шлях.
Це може розчаровувати.
Особливо людей, які раніше були дуже самостійними у професійному житті.
23.4 Перша робота не повинна бути кінцевою точкою
Перша посада може бути нижчою за попередній рівень кваліфікації.
Це не обов’язково поразка.
Вона може стати входом.
Німецька в повсякденному житті.
Швейцарська характеристика з роботи.
Рекомендації.
Контакти.
Знання робочої культури.
Власний дохід.
Звідси може початися наступний крок.
Важливо, щоб тимчасове рішення автоматично не перетворилося на постійний професійний тупик.
23.5 Робота іноді починається ще до працевлаштування
Не кожен мешканець одразу готовий до звичайного ринку праці.
Тоді корисними можуть бути інші форми організації дня.
Курси німецької.
Програми зайнятості.
Волонтерство.
Підвищення кваліфікації.
Стажування, якщо вони юридично та організаційно правильно оформлені.
Тренування з працевлаштування.
Мета — не зайнятість будь-якою ціною.
Мета — розвиток.
23.6 Структура дня
Відсутність денного ритму з часом може стати проблемою.
Вранці немає причини вставати.
Немає роботи.
Немає курсу.
Немає школи.
Немає зустрічі.
Тоді день зміщується.
Пізно лягати.
Пізно вставати.
Багато часу зі смартфоном.
Мало контактів поза центром.
Це не обов’язково одразу проблема.
Але після тривалого часу може виникнути пасивність.
Тому змістовна структура дня може бути надзвичайно важливою.
23.7 Зайнятість у центрі
У самому житлі також є завдання.
Спільні приміщення.
Порядок.
Невеликі організаційні роботи.
Допомога у спільних заходах.
Залежно від концепції роботи мешканці можуть брати на себе відповідальність.
При цьому потрібно чітко розрізняти звичайні обов’язки спільного проживання, добровільну участь і регулярну роботу.
Не кожне завдання можна просто вважати безоплатною працею.
Потрібно дотримуватися відповідних правових і внутрішніх рамок.
23.8 Відповідальність змінює роль
Коли мешканець бере на себе корисне завдання, його роль може змінитися.
Він уже не лише той, хто отримує допомогу.
Він сам робить внесок.
Це може бути важливо.
Люди хочуть бути потрібними.
Не використаними.
Але потрібними.
Невелика відповідальність може дати більше, ніж ще одна лекція про інтеграцію.
23.9 Німецька та робота пов’язані
Роботодавці часто вимагають знання німецької.
Водночас німецьку особливо добре вивчають, коли вона потрібна щодня.
Виникає класична проблема:
Без німецької немає роботи. Без роботи менше можливостей говорити німецькою.
Тому важливими можуть бути стартові можливості, де наявного рівня мови достатньо й водночас його можна розвивати.
Це не означає, що знання мови неважливе.
Навпаки.
Робота дуже безпосередньо показує, навіщо потрібна мова.
23.10 Швейцарське резюме
Багато мешканців знають інші форми подання заяв на роботу.
Швейцарське резюме спочатку може бути незвичним.
Яка інформація до нього належить?
Який професійний досвід важливий?
Як описати українських роботодавців?
Як перекласти дипломи?
Які документи додати?
Практична підтримка тут може багато змінити.
Погане резюме може зробити хороші здібності невидимими.
23.11 Перша заява на роботу
Разом підготувати першу заяву може бути корисно.
При цьому слід пояснювати, чому певна інформація важлива.
А не просто все робити замість людини.
Адже якщо надалі кожну заяву можна створити лише з чужою допомогою, виграш невеликий.
Краще:
Першу — разом.
Другу — з підтримкою.
Третю — максимально самостійно.
23.12 Відмови
Потім приходить реальність ринку праці.
Відмови.
Іноді багато.
Це може розчаровувати.
Особливо якщо людина в Україні без проблем знаходила роботу.
Відмова не означає автоматично:
«Швейцарці мене не хочуть».
Можливо, кваліфікація не підходила.
Можливо, інші кандидати були більш відповідними.
Можливо, знання мови ще було недостатнім.
Можливо, було сто заяв.
І, звичайно, упередження також можуть існувати.
Потрібно розглядати конкретну ситуацію, а не однаково пояснювати кожну відмову.
23.13 Перша співбесіда
Співбесіда — важливий крок.
Пунктуальність.
Одяг.
Документи.
Підготовка.
Як говорити про статус захисту?
Як пояснити українську освіту?
Що сказати про знання німецької?
Культурні відмінності також можуть відігравати роль.
Тут допомагає практична підготовка.
Не для створення штучної особистості.
А щоб людина могла зрозуміло показати свої реальні здібності.
23.14 Статус захисту на співбесіді
Роботодавці цілком зрозуміло мають запитання.
Чи може людина працювати?
Як довго вона залишатиметься у Швейцарії?
Які адміністративні кроки необхідні?
На такі питання потрібно відповідати на основі актуальної офіційної інформації.
Правила щодо статусу захисту S можуть змінюватися.
Тому керівництво центру не повинно видавати за надійну правову інформацію застарілі пам’ятки або власні спогади.
У правових питаннях важливий актуальний стан.
23.15 Перший трудовий договір
Можливо, настає момент:
Мешканець стоїть в офісі й тримає в руках трудовий договір.
Радість велика.
І одразу виникають нові питання.
Що означає цей пункт?
Яка зарплата?
Що буде відраховано?
Що станеться з виплатами підтримки?
Чи потрібно щось повідомляти?
Кому потрібна копія?
І тут керівництво центру не повинно ставати консультантом із трудового права чи соціального страхування.
Воно може показати організаційний шлях і направити до компетентних служб.
23.16 Про роботу потрібно повідомляти
Працевлаштування може впливати на різні адміністративні сфери.
Які саме обов’язки повідомлення та процедури діють, залежить від актуального законодавства й компетенції.
Тому корисне просте правило:
Не починати нову роботу десь і не вважати, що все автоматично врегульовано.
Компетентні офіційні органи або роботодавець повинні правильно виконати необхідні кроки.
23.17 Перша зарплата
Перша самостійно зароблена у Швейцарії зарплата може мати велике емоційне значення.
Йдеться не лише про гроші.
Людина працювала.
Виконала роботу.
І отримала за неї оплату.
Після місяців залежності від підтримки це може дуже багато змінити.
Раптом людина знову може сказати:
«Я сам це заробив».
Не слід недооцінювати цей ефект.
23.18 Дохід і виплати підтримки
Потім стає складніше.
Як зарплата впливає на виплати підтримки?
Які витрати враховуються?
Що потрібно повідомляти?
Тут можуть бути важливими кантональні та комунальні правила або компетентні служби соціальної допомоги.
Тому керівництво центру не повинно давати загальних обіцянок.
Не:
«Ти можеш залишити собі всю зарплату».
Але й не:
«У тебе все одно все заберуть».
Обидва твердження можуть бути неправильними.
Конкретний розрахунок належить до компетенції відповідної служби.
23.19 Уникати хибних очікувань
Коли люди чують, що працювати «невигідно», це може знищити мотивацію.
Такі твердження швидко поширюються.
Один мешканець щось розповідає.
Наступний розуміє лише половину.
Увечері вже половина центру вірить:
«Якщо працюєш, у тебе менше грошей».
Тут допомагає конкретна інформація.
Не чутки.
Якщо фінансове питання незрозуміле, його уточнюють у компетентній службі.
23.20 Робота змінює повсякденне життя в центрі
Мешканець, який працює, має інші потреби.
Можливо, він працює рано.
Або вночі.
Йому потрібен спокій в інший час.
Він не може приходити на певні зустрічі.
Потребує доступу до центру поза звичайним часом.
Можливо, потрібні інші рішення щодо обов’язків із прибирання.
Це не означає, що для працюючих мешканців правила більше не діють.
Але центр не повинен ускладнювати трудову інтеграцію зайво жорсткими процедурами.
23.21 Позмінна робота
Особливо позмінна робота може бути викликом.
Мешканець повертається вранці після нічної зміни.
У коридорі граються діти.
Починається прибирання.
Інші мешканці прокидаються.
Тут інтереси можуть конфліктувати.
Не все можна вирішити.
Але якщо відомо, що людина регулярно працює вночі, це можна, наскільки можливо, враховувати в організаційних рішеннях.
Інтеграція повинна працювати й на практиці.
23.22 Догляд за дітьми
Для батьків робота часто пов’язана з додатковим питанням:
Хто доглядатиме дітей?
Шкільний і робочий час не завжди збігаються.
Канікули.
Обід.
Ранній початок роботи.
Нерегулярні зміни.
Без надійного догляду робота може стати неможливою.
Тому догляд за дітьми — не лише сімейне питання.
Він може бути вирішальним фактором трудової інтеграції.
Які пропозиції та способи фінансування можливі, потрібно уточнювати з компетентними службами.
23.23 Мобільність
Робота починається о 06:00.
Перший автобус їде о 06:20.
Раптом розклад руху вирішує, чи можлива ця робота.
Особливо для віддалених місць проживання мобільність є важливим фактором.
Громадський транспорт.
Велосипед.
Дорога на роботу.
Спільні поїздки.
Можливо, власний автомобіль.
На карті робоче місце може виглядати близьким.
У повсякденному житті до нього може бути майже неможливо дістатися.
23.24 Роботодавець як партнер інтеграції
Хороший роботодавець може зробити надзвичайно багато.
Колеги пояснюють слова.
Показують робочі процеси.
Виправляють помилки.
Запрошують на обід.
Людина при цьому вивчає не лише роботу.
Вона вивчає Швейцарію.
Деякі з найважливіших інтеграційних контактів виникають не в офіційних програмах.
А під час перерви на каву.
23.25 Конфлікти на робочому місці
Звичайно, не кожна робота складається добре.
Непорозуміння.
Мовні проблеми.
Різні очікування.
Пунктуальність.
Якість роботи.
Керівництво центру не повинно одразу ставати посередником у кожному трудовому конфлікті.
Дорослі працівники повинні вчитися дедалі самостійніше вирішувати свої професійні справи.
За потреби існують відповідні консультаційні та спеціалізовані служби.
Самостійність означає також не вирішувати кожну проблему через центр.
23.26 Звільнення
Робота може закінчитися.
Строковий договір.
Випробувальний термін.
Звільнення.
Виробничі причини.
Звільнення за власним бажанням.
Тоді знову виникають адміністративні питання.
Яку службу потрібно повідомити?
Які права, можливо, існують?
Чи доцільна або необхідна реєстрація у відповідній службі ринку праці?
І тут діє правило:
Перевіряти актуальну інформацію.
Не консультувати з пам’яті.
23.27 Шлях до власної квартири
Робота може зробити можливим наступний крок.
Власну квартиру.
Для багатьох мешканців це велика мета.
Більше не жити в центрі.
Власна кухня.
Власна ванна кімната.
Більше приватності.
Власна поштова скринька.
Для сторонньої людини це звучить як щось звичайне.
Для того, хто довго жив у колективному житлі, це може означати дуже багато.
23.28 Пошук квартири непростий
Швейцарський ринок житла може бути складним.
Документи для заявки.
Витяг із реєстру боргових стягнень.
Підтвердження зарплати.
Рекомендації.
Застава.
Орендна плата.
Конкуренція.
Для людей, які не знають системи, спочатку це складно.
І тут корисні пояснення.
Як шукати?
Як подавати заявку?
Які документи потрібні?
Що можна підписувати?
У правових або фінансових питаннях слід залучати компетентні спеціалізовані служби.
23.29 Обережно з шахрайством
Люди, які шукають квартиру, можуть стати мішенню шахрайства.
Особливо дешева квартира.
Нібито орендодавець перебуває за кордоном.
Спочатку потрібно переказати гроші.
Потім нібито надішлють ключ.
Такі ситуації повинні викликати підозру.
Особливо вразливими можуть бути люди, яким терміново потрібне житло і які ще погано знають швейцарську систему.
Практичне інформування може запобігти великій шкоді.
23.30 Виїзд
Потім настає день.
У коридорі стоять коробки.
Діти схвильовано бігають.
Ключ від нової квартири вже отримано.
Кімната мешканців порожніє.
Для керівництва центру починається процедура вибуття.
Для сім’ї — новий етап.
Можливо, після цього ми ще іноді будемо потрібні.
А можливо, вже ні.
І це добре.
23.31 Самостійність не означає вміти все самому
Швейцарцям також потрібна допомога.
З податками.
Страхуванням.
Трудовим правом.
Органами влади.
Житлом.
Тому самостійність не означає:
Я ніколи нікого не питаю.
Вона означає:
Я дедалі краще знаю, що можу зробити сам і де знайти правильну допомогу.
Це реалістична мета.
23.32 Мешканець стає колишнім мешканцем
Це цікавий момент.
Місяцями знаєш людину як мешканця кімнати 14.
А потім, можливо, зустрічаєш її пізніше в селі.
У робочому одязі.
З пакетом покупок.
З власною квартирою.
Можливо, за кермом автомобіля.
Раптом інституційна роль зникає.
Це просто людина, яка тут живе.
Саме так, власне, і повинно бути.
23.33 Не кожна історія закінчується однаково
Деякі люди швидко знаходять роботу.
Іншим потрібно багато часу.
Хтось працює за первинною професією.
Хтось починає заново.
Деякі швидко переїжджають у власну квартиру.
Інші довше залишаються в житлі.
Хтось згодом повертається в Україну.
Єдиного шляху інтеграції не існує.
Тому прогрес не слід вимірювати лише одним показником.
23.34 Чого я з цього навчився
Робота — не єдина форма інтеграції.
Але вона може одночасно дати дуже багато.
Мову.
Структуру.
Контакти.
Дохід.
Самовпевненість.
Незалежність.
І перспективу.
Керівництво центру може показати двері.
Пояснити, як працює подання заяви.
Звернути увагу на можливості.
Підбадьорити.
Підтримати перші кроки.
Але пройти через двері людина повинна сама.
І саме це важливо.
Адже мета хорошої підтримки — не залишатися потрібними якомога довше.
Мета — щоб людина колись могла сказати:
«Дякую. Далі я впораюся сам».
Можливо, для керівника центру це одна з найприємніших фраз узагалі.
Адже вона не означає, що наша робота була непотрібною.
Вона означає, що вона спрацювала.
РОЗДІЛ 24 – ОРГАНИ ВЛАДИ, СОЦІАЛЬНІ СЛУЖБИ ТА ЩОДЕННЕ АДМІНІСТРУВАННЯ
Центр для біженців складається не лише з людей, кімнат і спільних приміщень.
Він складається також з адміністративної роботи.
Дуже великої кількості адміністративної роботи.
Прибуття.
Вибуття.
Повідомлення.
Зустрічі.
Формуляри.
Витрати.
Списки.
Страхування.
Школа.
Соціальна служба.
Громада.
Кантон.
Федерація.
Лікарі.
Роботодавці.
І знову й знову — листи, яких мешканець не розуміє.
Ззовні цю частину роботи майже не видно.
Але без належного адміністрування не працює і сам центр.
Тому для мене швидко стало зрозуміло:
Хороший керівник центру не зобов’язаний сам обробляти кожний формуляр. Але він повинен знати, хто за що відповідає, і забезпечити, щоб важлива інформація не губилася.
24.1 Один лист може змінити весь день
Мешканець приходить до офісу.
У руці лист.
«Уелі, що це?»
Для нас він, можливо, виглядає нешкідливо.
Для мешканця — ні.
Швейцарський герб.
Орган влади.
Строк.
Кілька сторінок тексту.
Можливо, людина розуміє лише окремі слова.
Тоді швидко виникає страх.
«Я повинен залишити Швейцарію?»
А насправді це може бути лише підтвердження зустрічі.
Або прохання надати відсутні документи.
Саме тому спочатку потрібно прочитати.
І лише потім оцінювати.
24.2 Не кожний лист від органу влади — катастрофа
Той, хто не знає системи, важко оцінює значення документа.
Розпорядження.
Запрошення.
Нагадування про оплату.
Інформаційний лист.
Рахунок.
Формуляр.
Рішення.
Ці документи мають різне значення.
Перша допомога часто полягає саме в тому, щоб це пояснити.
Що це за документ?
Хто його надіслав?
Що вимагається?
Чи є строк?
Хто відповідальний?
Так загрозливий папір знову перетворюється на конкретне завдання.
24.3 Строки важливі
Лист може складатися з кількох сторінок.
Іноді найважливіша інформація — один рядок:
Строк до …
Його не можна пропустити.
Тому серед моїх перших запитань щодо важливих листів:
Коли лист був вручений?
Який строк зазначено?
Чи потрібно щось подати?
Хто повинен відповісти?
Лист, який залишили лежати, може перетворити маленьку проблему на велику.
24.4 Не відповідати на все самостійно
Спокуса велика.
Ти знаєш систему.
Маєш досвід.
І швидко сам відповідаєш на лист.
Це може бути помилкою.
Керівник центру не є автоматично адвокатом, соціальним працівником, міграційним органом чи фахівцем зі страхування.
Тому потрібно розрізняти:
Чи можу я пояснити це організаційно?
Чи потрібен компетентний фахівець?
Ця межа захищає всіх учасників.
24.5 Найважливіша здатність: знати компетенції
У сфері притулку є багато установ.
Державний секретаріат з питань міграції.
Кантональні органи.
Громади.
Соціальні служби.
Школи.
Органи ринку праці.
Система охорони здоров’я.
Страхування.
Консультаційні служби.
Залежно від кантону додаються різні організації.
На початку мешканець не повинен повністю розуміти всю цю систему.
Але керівник центру по можливості повинен знати:
З яким питанням куди звертатися?
Це економить величезну кількість часу.
24.6 Федерація, кантон і громада
Для мешканців структура швейцарських органів влади не завжди зрозуміла.
«Швейцарія» спочатку виглядає як одна адміністрація.
Насправді завдання розподілені.
Федерація.
Кантон.
Громада.
До цього додаються уповноважені організації.
Конкретна компетенція залежить від теми.
Тому слід обережно говорити:
«Це завжди робить громада».
Або:
«За це завжди відповідає кантон».
Компетенція повинна відповідати конкретному випадку.
24.7 SEM
У питаннях статусу захисту S центральну роль відіграє Державний секретаріат з питань міграції (SEM).
Правові основи та процедури з часом можуть змінюватися.
Саме тому в основних питаннях важливо працювати з актуальною офіційною інформацією.
А не з пам’яткою, надрукованою два роки тому.
У міграційній сфері застарілі знання можуть призвести до неправильних рекомендацій.
24.8 Соціальна служба
Для багатьох мешканців соціальна служба є особливо важливою установою.
Фінансова підтримка.
Особисті питання.
Інтеграція.
Залежно від організації — інші завдання.
Тому центр і соціальна служба повинні добре співпрацювати.
Але ролі мають залишатися чіткими.
Керівництво центру управляє житлом.
Соціальна служба виконує свої професійні завдання.
Якщо обидві сторони намагаються виконувати роботу одна одної, швидко виникають проблеми.
24.9 Пояснювати різні ролі
Мешканці не завжди розрізняють функції.
Для них ми, можливо, просто:
«люди з установи».
Тоді керівника центру запитують:
«Чому я отримую таку суму?»
А соціальну службу:
«Чому мій гість не може залишитися на ніч?»
Тому варто пояснювати компетенції.
«Це питання вирішує не центр. За нього відповідає твоя компетентна служба».
Це не відмова.
Це правильне перенаправлення.
24.10 Не обіцяти від імені інших установ
Небезпечна фраза:
«Це точно схвалять».
Можливо, ні.
Або:
«Громада це оплатить».
Можливо, теж ні.
Таких обіцянок слід уникати, якщо рішення приймає не твоя служба.
Краще:
«Я уточню, яка служба це вирішує».
Або:
«Ти можеш подати заяву. Рішення про схвалення приймає компетентний орган».
Це звучить менш щедро.
Але це чесно.
24.11 Телефонні дзвінки
Іноді значна частина роботи складається з телефонних дзвінків.
Де документ?
Хто веде справу?
Чи підтверджено зустріч?
Хто бере на себе витрати?
Яких документів бракує?
Чи вже зроблено повідомлення?
Хороший телефонний дзвінок може замінити десять електронних листів.
Але й тут діє правило:
Важливі результати потрібно фіксувати так, щоб їх можна було відстежити.
Особливо якщо з них випливають завдання або рішення.
24.12 Електронна пошта
Електронна пошта практична.
Але вона також може створювати хаос.
Багато одержувачів.
Пересилання.
Вкладення.
Незрозумілі теми листів.
Допомагає хороша адміністративна культура.
Чітка тема.
Конкретне запитання.
Необхідна інформація.
Жодних зайвих персональних даних.
Лише ті одержувачі, яким інформація справді потрібна.
Захист даних починається також у поштовій програмі.
24.13 Захист даних
У центрі для біженців працюють із чутливою інформацією.
Персональні дані.
Сімейні обставини.
Фінанси.
Здоров’я.
Адміністративні процедури.
Іноді особливо захищені дані.
Ця інформація не повинна лежати на відкритому столі.
Не повинна потрапляти у вільно доступну групу WhatsApp.
Не повинна обговорюватися в коридорі.
І не повинна автоматично передаватися кожному працівнику.
Діє принцип:
Стільки інформації, скільки необхідно. Якомога менше зайвої.
24.14 Принтер — це також питання захисту даних
Документ друкується.
Телефонує телефон.
Працівник відходить.
Папір залишається в лотку принтера.
Повз проходить мешканець.
І вже може виникнути проблема із захистом даних.
Це звучить банально.
Але захист даних часто складається саме з таких повсякденних ситуацій.
Не лише зі складних ІТ-систем.
24.15 Справи та архівування
Хороша система зберігання економить час.
Погана створює пошукові операції.
Де розпорядження?
У кого копія?
Оригінал у мешканця?
Документ уже переслали?
При великій кількості мешканців невеликі неясності швидко стають великими.
Тому потрібна зрозуміла система.
Цифрова.
Паперова.
Або комбінована.
Важливо, щоб уповноважені особи могли знайти інформацію, а сторонні не мали доступу.
24.16 Списки мешканців
Актуальний список проживання — одна з найважливіших адміністративних основ.
Хто де живе?
Відколи?
Хто належить до однієї сім’ї?
Які кімнати вільні?
Хто виїжджає?
Хто прибуває?
Ця інформація потрібна не лише для адміністрації.
Вона може бути важливою для безпеки й організації надзвичайних ситуацій.
Тому список мешканців повинен бути актуальним.
Не приблизно актуальним.
24.17 Повідомлення про прибуття
Коли прибуває нова людина, запускаються різні процеси.
Розміщення.
Документація.
Інформування.
Можливо, повідомлення компетентним службам.
Школа.
Здоров’я.
Соціальна служба.
Залежно від випадку — інші завдання.
Допомагає контрольний список.
Адже під час прибуття легко забути дрібниці.
А саме ці дрібниці знову з’являються через три тижні.
24.18 Вибуття
Вибуття адміністративно так само важливе.
Повернути ключі.
Перевірити кімнату.
Особисті речі.
Зміна адреси.
Повідомлення.
Документи.
Відкриті питання.
Залежно від ситуації — інші кроки.
І тут допомагає визначений процес.
Мешканець не повинен просто зникнути з двома валізами, після чого починається пошук:
«Хтось має ключ?»
24.19 Відсутність
Мешканці можуть подорожувати або тимчасово бути відсутніми.
Які обов’язки щодо повідомлення та правила діють, залежить від актуальних вимог.
Для роботи центру важливо знати, чи людина фактично перебуває в центрі, якщо це необхідно для виконання завдань.
Це стосується розміщення.
Безпеки.
Організації.
І, можливо, інших адміністративних сфер.
І тут не слід консультувати на основі старих правил.
24.20 Подорожі за кордон
Особливо щодо статусу захисту S виникають питання про подорожі.
Чи можу я поїхати в Україну?
На який строк?
Що станеться з моїм статусом?
Що буде із соціальною допомогою?
Які документи потрібні?
Такі питання можуть мати правові наслідки.
Тому відповіді повинні ґрунтуватися на актуальній офіційній інформації.
А не на фразі:
«Інший мешканець торік теж так робив».
Окремий випадок не є правовою підставою.
24.21 Зміна кантону
Бажання змінити кантон також викликає питання.
Партнер живе в іншому кантоні.
Знайдено роботу.
Сім’я хоче бути ближче до родичів.
Чи можливий перехід і за яких умов, визначається чинними правилами та конкретним випадком.
Керівництво центру може допомогти зрозуміти процедуру.
Але воно не вирішує питань, за які відповідають інші органи.
24.22 Медичне страхування
Швейцарська система медичного страхування складна для новоприбулих.
Страхова картка.
Лікар.
Франшиза.
Власна участь у витратах.
Рахунок.
Нещасний випадок.
Аптека.
Покриття витрат.
Для статусу захисту S існують особливі організаційні процедури, які можуть відрізнятися залежно від ситуації та компетентної служби.
Тому конкретні питання слід уточнювати у відповідних установах.
Особливо не слід просто ігнорувати рахунок через припущення.
24.23 Рахунки
Рахунки лякають.
Особливо коли людина не знає, чи повинна платити сама.
Тоді папір іноді відкладають убік.
Проблема від цього не зникає.
Нагадування.
Ще одне нагадування.
Збори.
Стягнення боргу.
Тому варто з’ясовувати все рано.
Що це?
Чи правильний рахунок?
Хто відповідальний?
Чи потрібно його переслати?
Чи повинна людина сама реагувати?
Не залишати лежати.
24.24 Стягнення боргів
Швейцарська система примусового стягнення для багатьох новоприбулих зовсім нова.
Несплачена вимога може мати наслідки.
Пізніше, можливо, навіть під час пошуку квартири.
Тому мешканці повинні розуміти, що офіційні вимоги про оплату не можна просто ігнорувати.
Це не означає, що кожна вимога автоматично обґрунтована.
Але її потрібно перевірити й за потреби правильно оскаржити або оплатити.
Для правових питань потрібні спеціалізовані служби.
24.25 Координація зустрічей
За один тиждень мешканець може мати кілька зустрічей.
Соціальна служба.
Лікар.
Курс німецької.
RAV або інша служба ринку праці.
Школа дітей.
Орган влади.
Можливо, робота.
Тоді виникають накладки.
Центр не може бути повним особистим секретаріатом кожного мешканця.
Але особливо на початку допомога з організацією може бути корисною.
Згодом людина повинна дедалі більше самостійно керувати своїми зустрічами.
24.26 Смартфони допомагають
Майже кожен має смартфон.
Це надзвичайно корисний інструмент.
Календар.
Навігація.
Переклад.
Електронна пошта.
Сканування документів.
Сайти органів влади.
Розклади транспорту.
Нагадування.
Замість того щоб записувати кожну зустріч на папірці, можна показати мешканцеві, як створити запис у календарі з нагадуванням.
Це займає дві хвилини.
І сприяє самостійності.
24.27 Програми перекладу
Цифровий переклад у повсякденному житті надзвичайно корисний.
Коротка вказівка.
Просте повідомлення.
Пояснення.
Але автоматичний переклад має межі.
Особливо щодо:
правових документів,
медичної інформації,
складних рішень органів влади.
Тут автоматичний переклад не можна без перевірки використовувати як основу важливого рішення.
За потреби потрібна відповідна професійна підтримка.
24.28 Формуляри
Швейцарія любить формуляри.
Принаймні іноді складається таке враження.
Формуляр може бути складним навіть для людини з хорошою німецькою.
Для того, хто лише вивчає німецьку, він може бути майже незрозумілим.
Тут допомагає підтримка.
Але й тут діє правило:
Не просто заповнити все й покласти перед людиною для підпису.
Пояснити, що вноситься.
Мешканець по можливості повинен розуміти, що він підписує.
24.29 Підписи
«Просто підпиши тут».
Цієї фрази слід уникати.
Підпис може мати правове значення.
Тому людина в принципі повинна знати, що вона підписує.
Якщо ми самі не розуміємо документ, ми також не можемо серйозно його пояснити.
Тоді потрібен компетентний фахівець.
24.30 Довіреності
Іноді мешканці хочуть, щоб працівники виконували певні справи за них.
Залежно від процедури для цього може бути потрібна довіреність.
І тут потрібно враховувати внутрішні компетенції.
Не кожен працівник повинен просто виступати від імені мешканця перед органами влади.
Допомога потребує чітких меж.
24.31 Коли мешканці віддають усе
Може статися, що мешканець приходить до офісу з кожним листом.
Навіть через рік.
Це зручно.
Але не обов’язково корисно.
Колись потрібно запитати:
«Як ти думаєш, що означає цей лист?»
Потім подивитися разом.
Так допомога перетворюється на навчання.
Мета не в тому, щоб мешканці приносили нам якомога більше листів.
Мета — щоб з часом вони багато з них розуміли самостійно.
24.32 Помилки трапляються
В адміністративній роботі трапляються помилки.
Зустріч неправильно записали.
Електронний лист пішов не в той внутрішній відділ.
Документ переслали запізно.
Важливо, як із цим поводяться.
Виявити помилку.
Виправити.
Повідомити постраждалих.
Перевірити, як запобігти повторенню.
Приховування майже кожну адміністративну помилку робить гіршою.
24.33 Передача інформації в команді
Особливо під час позмінної роботи важлива передача інформації.
Що повинен знати наступний черговий?
Хто прибуває завтра?
Хто має важливу зустріч?
Чи є технічна несправність?
Чи був конфлікт?
Яке завдання ще відкрите?
Не все належить до передачі зміни.
Лише те, що є релевантним і допустимим для наступної зміни.
Хороша передача достатньо коротка, щоб її прочитали.
І достатньо повна, щоб нічого важливого не загубилося.
24.34 Відкриті завдання
Центр щодня створює відкриті завдання.
Передзвонити лікарю.
Повідомити соціальну службу.
Замовити додатковий ключ.
Підготувати зміну кімнати.
Переслати документ.
Організувати майстра.
Підтвердити зустріч.
Якщо ці завдання існують лише в головах окремих працівників, вони губляться.
Тому потрібна система відкритих завдань.
Проста.
Актуальна.
З визначеною відповідальністю.
Хто що робить і до якого строку?
Це запитання вирішує дивовижно багато організаційних проблем.
24.35 Керівник не повинен робити все сам
Поганий керівник намагається виконати кожне завдання сам.
Тоді він стає вузьким місцем.
Усе чекає на одну людину.
Хороший керівник розподіляє відповідальність.
Хто може виконати це завдання?
Хто відповідальний?
Яке рішення справді повинен прийняти керівник?
Делегування не означає позбутися відповідальності.
Воно означає підтримувати працездатність установи.
24.36 Відносини з органами влади
Професійна співпраця з органами влади та спеціалізованими службами багато що полегшує.
Чіткі запити.
Повна необхідна інформація.
Надійний зворотний зв’язок.
Шанобливе спілкування.
Навіть якщо думки різняться.
Агресивний електронний лист рідко прискорює процедуру.
Діловий тон — частіше.
24.37 Іноді потрібно перепитувати
Відповіді немає.
Справа зависла.
Ніхто не вважає себе відповідальним.
Тоді перепитування є частиною роботи.
Ввічливо.
Чітко.
Наполегливо, якщо потрібно.
Не кожна адміністративна затримка вирішується сама.
Іноді справі потрібна людина, яка запитає:
«На якому етапі ми тут узагалі перебуваємо?»
24.38 Бюрократія також має сенс
Бюрократію легко критикувати.
І іноді цілком справедливо.
Але багато адміністративних процесів мають мету.
Прозорість і можливість відстеження.
Рівне ставлення.
Захист даних.
Фінансовий контроль.
Правова визначеність.
Тому проблема не в кожній бюрократії.
Проблема виникає тоді, коли вже ніхто не розуміє, навіщо взагалі існує певний процес.
24.39 За кожним досьє стоїть людина
Можливо, це найважливіший пункт.
У списку написано:
Кімната 12.
Чотири особи.
Статус S.
Дата прибуття.
Номер справи.
Для адміністрації цього, можливо, достатньо.
Для роботи — ні.
За цими даними стоїть сім’я.
З дітьми.
Запитаннями.
Планами.
Турботами.
Можливо, з батьком в Україні.
Адміністрація необхідна.
Але людину ніколи не можна зводити до її справи.
24.40 Чого я з цього навчився
Керівник центру не повинен мати відповідь на кожне запитання до органів влади.
Йому потрібно інше:
Він повинен знати, де отримати надійну відповідь.
Розпізнавати строки.
Поважати компетенції.
Захищати інформацію.
Контролювати відкриті завдання.
Правильно поводитися з документами.
І вміти розрізняти:
«Це я можу пояснити».
і:
«Для цього потрібна компетентна спеціалізована служба».
Хороше адміністрування майже непомітне.
Повідомлення зроблено.
Зустріч відбулася.
Рахунок з’ясовано.
Прибуття задокументовано.
Ключ повернуто.
Компетентна служба отримала правильну інформацію.
Ніщо з цього не звучить видовищно.
Але якщо ці речі не працюють, це одразу помічають усі.
Тому непомітна паперова робота також належить до керівництва центром для біженців.
Людям потрібна людяність.
А центру так само потрібен порядок.
Мистецтво полягає в тому, щоб поєднати одне з іншим.
РОЗДІЛ 25 – КОЛИ ПОВСЯКДЕННЯ РАПТОМ СТАЄ НАДЗВИЧАЙНОЮ СИТУАЦІЄЮ
Більшість днів у центрі для біженців минають без особливих подій.
Люди йдуть до школи.
На роботу.
На курс німецької.
Готують.
Перуть.
Телефонують.
Діти граються.
Працівники виконують свої завдання.
А потім дзвонить телефон.
Хтось забігає до офісу.
Лунає сигнал тривоги.
Зник мешканець.
Людина падає без свідомості.
Суперечка загострюється.
Зникає електрика.
Або біля дверей стоїть поліція.
За кілька секунд змінюється робота всього центру.
Саме тоді видно, чи готовий центр до надзвичайних ситуацій.
Не завдяки товстій папці.
А завдяки людям, які знають, що потрібно робити.
25.1 Надзвичайні ситуації не дотримуються робочого часу
Надзвичайна ситуація не запитує:
Керівник центру зараз на роботі?
Вона може статися в неділю.
О 03:00.
Під час передачі зміни.
На Різдво.
Або саме тоді, коли найдосвідченіша людина у відпустці.
Тому концепція дій у надзвичайних ситуаціях не повинна залежати від однієї людини.
Працівник нічної або вихідної зміни також повинен знати:
Що я роблю?
Кому телефоную?
Що можу вирішувати?
Коли потрібна підтримка?
25.2 Перші секунди
У несподіваній ситуації відбувається щось цілком людське.
Голові потрібна мить.
Що тут відбувається?
Ці секунди іноді здаються довшими, ніж є насправді.
Тоді допомагає простий порядок дій:
Розпізнати ситуацію.
Подбати про власну безпеку.
Зменшити безпосередню небезпеку, наскільки це безпечно можливо.
Викликати допомогу.
Розпочати подальші дії відповідно до передбаченої процедури.
Не все одночасно.
А структуровано.
25.3 Спокій — завдання керівництва
Якщо керівник метушиться, оточення рідко стає спокійнішим.
Це не означає, що всередині не відчуваєш напруження.
Звичайно, відчуваєш.
Але назовні потрібна ясність.
Короткі речення.
Чіткі завдання.
«Ти телефонуєш 144».
«Ти йдеш до входу й чекаєш на швидку допомогу».
«Ти виводиш дітей із цієї зони».
«Ніхто не повертається до будівлі».
У винятковій ситуації людям потрібна орієнтація.
25.4 Керує одна людина
Якщо п’ять працівників одночасно приймають рішення, виникає хаос.
Тому в надзвичайній ситуації має бути зрозуміло, хто координує дії всередині, доки керування не перебере компетентна екстрена служба.
Це не означає, що ця людина все робить сама.
Навпаки.
Вона розподіляє завдання.
Оповіщення.
Зустріч служб.
Допомога мешканцям.
Збір інформації.
Забезпечення безпеки.
Документація буде пізніше.
Спочатку потрібно опанувати ситуацію.
25.5 Папка для надзвичайних ситуацій
Папка з інформацією для надзвичайних ситуацій може бути корисною.
Але лише якщо вона актуальна.
Залежно від установи там можуть бути важливі контакти, процедури, інформація про будівлю та компетенції.
Папка з номером телефону, який уже два роки не діє, створює лише ілюзію безпеки.
Тому інформацію для надзвичайних ситуацій потрібно регулярно перевіряти.
25.6 Відключення електроенергії
Раптом усе темне.
Світло вимкнулося.
Комп’ютери вимкнулися.
Можливо, електронні системи замків працюють інакше.
Ліфти можуть бути недоступними.
Кухонна техніка не працює.
Інтернет і зв’язок можуть бути обмежені.
Взимку можуть виникнути додаткові проблеми.
Відключення електроенергії дуже швидко показує, наскільки установа залежить від техніки.
Тому заздалегідь потрібно з’ясувати:
Що працює без електрики?
Яке є аварійне освітлення?
Які технічні системи постраждають?
Які зони потребують особливої уваги?
Кого потрібно повідомити?
25.7 Ліхтарики не повинні лежати десь у шухляді
Це звучить банально.
У темряві починаються пошуки.
«Де ж був той ліхтарик?»
Потім його знаходять.
Батарейки розряджені.
Таких ситуацій можна уникнути.
Аварійне обладнання повинно мати визначене місце.
Бути доступним.
І регулярно перевірятися.
25.8 Відключення води
Немає води.
Раптом перестають працювати речі, про які зазвичай ніхто не думає.
Туалети.
Душі.
Приготування їжі.
Прибирання.
Пиття.
Гігієна.
Тривала відсутність води може суттєво вплинути на роботу центру.
Тоді потрібна інформація.
Скільки приблизно триватиме несправність?
Яке альтернативне постачання можливе?
Які зони потрібно обмежити?
Яка служба відповідальна?
І тут допомагає підготовка.
25.9 Відмова опалення
Відмова опалення влітку неприємна.
Взимку вона швидко може стати серйозною.
Особливо для:
маленьких дітей,
літніх людей,
хворих осіб.
Тоді технічну несправність потрібно швидко повідомити й оцінити можливість подальшого використання будівлі.
Керівник центру не ремонтує систему опалення.
Але він повинен забезпечити, щоб проблема не залишилася до понеділка, якщо температура стає критичною.
25.10 Відмова зв’язку
Немає інтернету.
Телефонна система не працює.
Мобільний зв’язок, можливо, обмежений.
Багато процесів раптом не працюють як звичайно.
Тому важливі екстрені контакти доцільно зберігати не лише в хмарній системі.
Простий роздрукований список у потрібний момент може бути ціннішим за найсучасніший застосунок.
Цифровізація корисна.
Резервування також.
25.11 Негода
Сильний шторм.
Повінь.
Сніг.
Спека.
Інші природні явища.
Залежно від місця існують різні ризики.
Тому житло повинно враховувати не лише загальні надзвичайні ситуації.
А й запитання:
Що може статися саме в цьому місці?
Центр на схилі має інші ризики, ніж центр у міській зоні.
Віддалений центр — інші, ніж той, що розташований поруч із лікарнею.
Планування має відповідати місцю.
25.12 Евакуація
Можуть виникнути ситуації, коли будівлю потрібно залишити.
Пожежа.
Технічна небезпека.
Запах газу.
Розпорядження органів влади.
Інші гострі небезпеки.
Тоді важливий чіткий порядок.
Хто подає сигнал?
Якими шляхами виходять?
Де місце збору?
Кому потрібна допомога?
Як перевіряється кількість мешканців?
Хто спілкується з екстреними службами?
Це потрібно визначити заздалегідь.
25.13 Евакуація з дітьми
Діти реагують по-різному.
Одні точно виконують те, що кажуть дорослі.
Інші лякаються.
Одна дитина хоче повернутися по свого ведмедика.
Інша шукає маму.
Тому батьки, наскільки можливо, повинні відповідати за своїх дітей.
Працівники допомагають там, де це необхідно.
У надзвичайній ситуації неважливо, чи хтось забув куртку.
Важливо, щоб люди залишили небезпечну зону.
25.14 Домашні тварини в надзвичайній ситуації
Для багатьох мешканців домашня тварина є членом сім’ї.
Тому в надзвичайній ситуації може виникнути бажання повернутися до будівлі.
Це може бути смертельно небезпечно.
Люди не повинні наражати себе на небезпеку, щоб забрати тварину чи особисті речі.
Інформацію про тварин можна передати екстреним службам.
Рішення про подальший доступ до небезпечної зони приймає не мешканець.
25.15 Медична надзвичайна ситуація
Мешканець падає без свідомості.
Тоді діє те, що було описано в попередньому розділі:
Оцінити ситуацію.
За потреби викликати екстрену допомогу.
Надати першу допомогу в межах власних навичок.
Зустріти бригаду швидкої.
Дбати про власну безпеку.
Не допускати інших мешканців.
Особливо важливо:
Не дозволяти двадцятьом людям стояти навколо постраждалого.
Цікавість нікому не допомагає.
25.16 Насильство
Конфлікт може раптово перейти у фізичне насильство.
Тоді пріоритет змінюється.
Вже неважливо, хто почав суперечку.
Потрібно запобігти подальшим травмам.
Дистанція.
Захист сторонніх.
Виклик підтримки.
За потреби — поліції.
Працівники не повинні намагатися самостійно фізично вирішувати небезпечні ситуації.
Власна безпека має значення.
25.17 Зброя або небезпечні предмети
Якщо є ознаки зброї або предмета, що становить безпосередню небезпеку, це не ситуація для експериментів.
Створити дистанцію.
Захистити інших людей.
Уникати непотрібної конфронтації.
Викликати поліцію або компетентні екстрені служби.
Конкретна реакція залежить від ситуації та внутрішніх правил безпеки.
Керівник центру не повинен доводити свою сміливість.
Він повинен діяти відповідально.
25.18 Зниклі діти
Мало що так швидко змінює атмосферу, як фраза:
«Моя дитина зникла».
Спочатку потрібна інформація.
Яка дитина?
Вік?
Відколи її немає?
Де її бачили востаннє?
У що вона одягнена?
Чи є відомі місця, де вона може бути?
Хто вже шукав?
Потім потрібно діяти відповідно до ситуації та передбачених процедур.
У випадку зникнення дитини не можна просто припускати:
«Вона десь грається».
Час може бути важливим.
25.19 Відсутні дорослі мешканці
З дорослими ситуація інша.
Дорослі люди в принципі можуть вільно пересуватися.
Мешканець не зобов’язаний щохвилини перебувати в центрі.
Проте незвична відсутність може викликати занепокоєння.
Особливо якщо є конкретні ознаки небезпеки.
Тоді ситуацію потрібно оцінити індивідуально й за потреби залучити компетентну службу.
Не кожне запізнення є випадком зникнення.
25.20 Поліція в центрі
Поліція може приїхати з різних причин.
Заява.
Конфлікт.
Розшукувана особа.
Нещасний випадок.
Небезпека.
Інше службове завдання.
Для керівництва центру діє правило:
Співпрацювати професійно.
Водночас дотримуватися захисту даних і компетенцій.
Не передавати більше інформації, ніж передбачено законом і внутрішніми правилами.
У разі невпевненості потрібно з’ясувати, яку інформацію можна або потрібно передати.
25.21 Швидка допомога в центрі
Швидкій допомозі потрібна інша інформація.
Де перебуває людина?
Що сталося?
Яка відома релевантна інформація є, якщо її дозволено передавати?
Як бригаді швидко потрапити до місця події?
Потім потрібно звільнити простір.
І дозволити професійним рятувальникам працювати.
Не стояти поруч і не коментувати кожну дію.
25.22 Пожежна служба
Під час пожежі або технічної події пожежна служба виконує свої оперативні завдання.
Керівництво центру може надати важливу інформацію.
Доступи до будівлі.
Інформацію про зниклих людей.
Особливі зони.
Дані про заселення.
Після цього діє правило:
Виконувати вказівки керівництва операції.
Надзвичайна ситуація — не час для суперечок про компетенції.
25.23 Засоби масової інформації
Під час більшої події раптом можуть з’явитися журналісти.
Телефонні дзвінки.
Камери.
Запитання.
«Що сталося?»
«Скільки постраждалих?»
«Хто відповідальний?»
Тут потрібні чіткі внутрішні правила комунікації.
Не кожен працівник дає інтерв’ю.
Не кожне припущення передається далі.
Персональні дані та особисті права повинні бути захищені.
Комунікацію здійснюють визначені для цього особи або служби.
25.24 Мешканці знімають відео
Сьогодні майже кожен має смартфон.
Під час події швидко починають знімати.
Роботу швидкої допомоги.
Поліцію.
Суперечку.
Поранених людей.
Це може бути проблемою.
Працівники повинні серйозно ставитися до захисту постраждалих і в межах своїх повноважень нагадувати про чинні правила.
Поранена людина — не контент для соціальних мереж.
25.25 Чутки під час надзвичайної ситуації
За кілька хвилин виникають історії.
«Хтось помер».
«Був ніж».
«Будівлю закриють».
Можливо, нічого з цього не правда.
Тому керівництво повинно передавати лише підтверджену інформацію.
Якщо щось невідомо, можна сказати:
«На цей момент ми цього ще не знаємо».
Це краще, ніж швидке припущення, яке потім доведеться виправляти.
25.26 Родичі
Під час серйозних подій можуть бути залучені родичі.
Хто кого інформує?
Яку інформацію дозволено передавати?
Це не повинен спонтанно брати на себе будь-який працівник.
Особливо у випадку тяжких травм або смерті існують чіткі компетенції.
Тут чутливість так само важлива, як і юридична коректність.
25.27 Смерть
Смерть у житлі належить до найтяжчих ситуацій.
Для мешканців.
Для працівників.
Для родичів.
Залежно від конкретної ситуації потрібно залучити поліцію, медичні служби або інші компетентні органи.
Керівництво центру не встановлює причину смерті.
Не спекулює.
Воно забезпечує необхідні організаційні кроки й захищає гідність померлої людини.
25.28 Інші мешканці
Після тяжкої події ситуація стосується не лише безпосередньо залучених осіб.
Інші мешканці, можливо, щось бачили.
Діти бачили машину швидкої допомоги.
Поширюються чутки.
Люди бояться.
Тоді може бути потрібна фактична інформація.
Стільки, скільки необхідно.
Якомога менше особистих деталей.
Іноді достатньо:
«Сталася медична надзвичайна ситуація. Компетентні фахівці нею займаються».
25.29 Після операції
Колись екстрені автомобілі від’їжджають.
Коридор знову порожній.
Тоді починається інша робота.
Що сталося?
Що було зроблено?
Кого повідомили?
Які завдання залишилися?
Чи потрібно щось ремонтувати?
Чи потрібна комусь підтримка?
Чи потрібно змінити процедури?
Організаційно надзвичайна ситуація часто закінчується пізніше, ніж сама операція.
25.30 Документація
Звіт про подію повинен бути фактичним.
Дата.
Час.
Місце.
Залучені особи, якщо це необхідно.
Спостережуваний перебіг.
Оповіщення.
Вжиті заходи.
Передача екстреним службам.
Подальші кроки.
Без драматизації.
Без припущень.
Не:
«Пан X явно хотів тяжко його поранити».
Якщо ми цього точно не знаємо.
А:
«За моїм спостереженням, пан X двічі вдарив кулаком у напрямку пана Y».
Факти.
Не романи.
25.31 Розбір події
Після значущої події команда повинна озирнутися назад.
Що спрацювало?
Де була невпевненість?
Чи були номери телефонів актуальними?
Чи було обладнання?
Чи був зрозумілим розподіл завдань?
Чи були проблеми з комунікацією?
Що ми змінимо?
Розбір — не пошук винного.
Це можливість наступного разу бути краще підготовленими.
25.32 Помилки також трапляються
У реальній надзвичайній ситуації рідко все проходить ідеально.
Хтось спочатку телефонує не за тим номером.
Бракує інформації.
Працівник неправильно розуміє завдання.
Це потрібно аналізувати.
Але культура безпеки, у якій кожну помилку одразу персонально карають, створює іншу проблему:
Люди починають приховувати помилки.
Це небезпечніше.
Про помилки повинно бути можливо говорити.
25.33 Навчання роблять помилки дешевшими
Під час навчання щось може піти не так.
Саме для цього воно й існує.
Працівник не знає місця збору.
Добре.
Тепер ми це знаємо.
Немає списку.
Добре.
Тепер його можна створити.
Двері створюють проблему.
Добре.
Тепер можна перевірити, що робити.
Помилка під час навчання може коштувати десять хвилин.
У реальній надзвичайній ситуації та сама помилка може мати значно тяжчі наслідки.
25.34 Чергування Pikett
Той, хто несе чергування Pikett, має особливу відповідальність.
Телефон може задзвонити будь-коли.
Тому має бути зрозуміло:
Які події належать до Pikett?
Які рішення може приймати ця людина?
З якими спеціалізованими службами можна зв’язатися поза робочим часом?
Коли потрібно повідомити керівництво?
Що може почекати до ранку?
Pikett без чітких компетенцій — це просто людина з телефоном.
25.35 Не все є надзвичайною ситуацією
Існує й інша крайність.
О 02:00 дзвонить телефон Pikett.
«Пральна машина не працює».
Неприємно.
Але зазвичай не надзвичайна ситуація.
Або:
«У мене не працює Wi-Fi».
Це теж може почекати.
Тому потрібне спільне розуміння того, що є терміновим.
Екстрена служба повинна залишатися доступною для ситуацій, які справді не можуть чекати до наступної звичайної зміни.
25.36 Рішення в умовах невизначеності
Складність надзвичайних ситуацій у тому, що на початку ми часто не знаємо всього.
Чи небезпечний цей запах?
Людина лише виснажена чи тяжко хвора?
Погроза серйозна?
Дитина справді зникла?
Попри це іноді потрібно приймати рішення.
Для мене діє правило:
Якщо можливі тяжкі наслідки, краще раніше залучити відповідні спеціалізовані або екстрені служби.
Керівник центру не повинен сам усувати кожну невизначеність.
Для цього є фахівці.
25.37 Підготовка створює спокій
Люди виглядають спокійними в надзвичайних ситуаціях не тому, що не бояться.
Вони спокійні, бо знають порядок дій.
Це різниця.
Той, хто знає:
Де обладнання?
Кому телефонувати?
Де місце збору?
Хто бере керування?
має більше можливостей зосередитися на конкретній ситуації.
Той, хто спочатку повинен усе це з’ясовувати, втрачає час.
Тому підготовка — не бюрократія.
Вона створює здатність діяти.
25.38 Після надзвичайної ситуації повернути повсякденність
Центр не може постійно залишатися в кризовому режимі.
Після події колись повинна повернутися нормальність.
Діти йдуть до школи.
Люди — на роботу.
Кухня відкривається.
Починається наступна зміна.
Можливо, це звучить жорстко.
Але це важливо.
Саме після важкої ситуації звичайний повсякденний ритм може давати стабільність.
25.39 Деякі події залишаються
Не кожна надзвичайна ситуація забувається після завершення операції.
Деякі події залишаються в голові.
Тяжко поранена людина.
Дитина в небезпеці.
Пожежа.
Масивна ситуація насильства.
Смерть.
Тоді ніхто не повинен удавати, що нічого не сталося.
Працівникам може бути потрібна підтримка.
Керівникам також.
Професіоналізм не означає беземоційність.
25.40 Чого я навчився з надзвичайних ситуацій
У надзвичайній ситуації видно не того, хто найголосніший.
Видно того, хто може діяти структуровано.
Тому для мене кілька речей нерозривно пов’язані:
Готуватися.
Тренуватися.
Зберігати спокій.
Розподіляти завдання.
Дбати про власну безпеку.
Рано залучати професійну допомогу.
Після цього аналізувати.
І ще одне:
Хороший керівник центру не повинен сам вирішувати кожну надзвичайну ситуацію.
Він повинен розпізнати, коли керування мають перебрати інші.
Швидка допомога лікує.
Пожежна служба керує пожежною операцією.
Поліція виконує свої завдання.
Фахівці оцінюють технічні небезпеки.
Наше завдання — до цього моменту діяти максимально правильно й підтримувати роботу установи.
Більшість днів ця підготовка не потрібна.
Телефон Pikett мовчить.
Вогнегасник висить на стіні.
Ліхтарик залишається в шафі.
Список екстрених контактів не відкривають.
Це добре.
Але колись може настати момент, коли хтось забіжить до офісу й скаже лише:
«Швидко сюди!»
Тоді вже немає часу думати про компетенції.
Тоді їх потрібно знати.
РОЗДІЛ 26 – КЕРІВНИЦТВО ПРАЦІВНИКАМИ: МІЖ ВІДПОВІДАЛЬНІСТЮ ТА ДОВІРОЮ
Центром для біженців не керує одна людина.
Навіть якщо на дверях, можливо, написано «Керівництво центру».
Установа працює лише тоді, коли працівники знають свої завдання, беруть на себе відповідальність і працюють разом.
Денна зміна.
Нічна зміна.
Супровід мешканців.
Адміністрація.
Технічне обслуговування.
Безпека.
Прибирання.
Взаємодія із соціальними службами.
Залежно від організації — інші функції.
Кожен бачить іншу частину центру.
Тому для мене швидко стало зрозуміло:
Керівник центру може багато чого робити сам. Але якщо він змушений робити все сам, щось не так.
Керівництво не означає бути всюди одночасно.
Керівництво означає забезпечити, щоб робота тривала й тоді, коли тебе немає.
26.1 Працівники — не продовження керівника
Кожен працівник приносить власний досвід.
Власні сильні сторони.
Власну особистість.
Це добре.
Командою з десяти однакових людей, мабуть, було б простіше керувати.
Але вона не обов’язково була б кращою.
Один працівник особливо спокійний у конфліктах.
Інша сильна в організації.
Хтось добре розуміється на техніці.
Інша людина швидко знаходить контакт із дітьми.
Хороше керівництво не намагається зробити всіх однаковими.
Воно використовує різні здібності.
26.2 Чіткі завдання
Багато конфліктів у команді виникають не через злий намір.
А через нечіткі компетенції.
«Я думав, це зробиш ти».
«Ні, це ж завдання нічної зміни».
«Мені цього ніхто не сказав».
Тому по можливості має бути чітко:
Хто що робить?
Хто вирішує?
Хто кого інформує?
Хто замінює у разі відсутності?
Нечітка відповідальність призводить або до подвійної роботи.
Або до того, що завдання взагалі не виконується.
26.3 Посадових інструкцій недостатньо
Посадова інструкція важлива.
Але жодна установа не працює лише завдяки документу.
Повсякденність створює ситуації, яких немає в жодній посадовій інструкції.
Мешканець плаче в офісі.
Дитина загубила ключ.
Відмовило опалення.
Працівник захворів.
Телефонує поліція.
Тоді потрібні люди, здатні думати й брати відповідальність.
Тому керівництво означає також давати простір для самостійних дій.
26.4 Довіра
Якщо я передаю працівникові завдання, я в принципі повинен довіряти, що він його виконає.
Інакше можу одразу зробити все сам.
Звичайно, контроль потрібен.
Особливо для важливих завдань.
Але контроль — не те саме, що постійний нагляд.
Працівник, який через кожну дрібницю спочатку телефонує керівнику, майже не розвиває самостійності.
26.5 Делегування
Делегування звучить просто.
На практиці це одне з найскладніших завдань керівника.
Особливо коли сам знаєш, як би виконав роботу.
Тоді швидко думаєш:
«Я сам швидко зроблю».
Певний час це працює.
Потім у керівника двадцять завдань.
А команда чекає.
Краще:
Пояснити завдання.
Визначити мету.
Уточнити повноваження.
Встановити строк.
Перевірити результат.
Спочатку це, можливо, займає більше часу.
Пізніше економить його.
26.6 Відповідальність потребує повноважень
Не можна сказати працівникові:
«Ти відповідальний».
І водночас самому приймати кожне рішення.
Відповідальність без повноважень працює погано.
Той, хто бере на себе завдання, повинен знати, які рішення може приймати сам.
І коли потрібно залучати керівника.
Ця межа повинна бути максимально чіткою.
26.7 Позмінна робота
Центр не обов’язково засинає тоді, коли адміністрація закінчує робочий день.
Тому залежно від установи існують різні зміни.
День.
Вечір.
Ніч.
Вихідні.
Pikett.
Позмінна робота ставить особливі вимоги до керівництва.
Адже частина команди майже не бачиться.
Інформація все одно повинна передаватися.
26.8 Передача зміни
Хороша передача зміни на вагу золота.
Що сталося?
Що ще не виконано?
Яка людина потребує уваги?
Які технічні проблеми є?
Які зустрічі заплановані?
Що повинна знати наступна зміна?
Не кожна дрібниця належить до передачі.
Але все суттєве.
Погана передача означає, що наступна зміна знову починає з нуля.
26.9 Надлишок інформації — теж проблема
Передачу на двадцять сторінок ніхто не читає.
Тому потрібно розрізняти:
Що важливо?
Що цікаво?
Це не одне й те саме.
Професійна система передачі зосереджується на інформації, потрібній наступній зміні для роботи.
Захист даних також належить сюди.
Не кожну особисту інформацію про мешканця потрібно поширювати серед усієї команди.
26.10 Планування змін
Планування змін — це математика з людьми.
Рання зміна.
Пізня зміна.
Ніч.
Вихідні.
Відпустки.
Хвороба.
Навчання.
Неповний робочий час.
Законодавчі вимоги.
І особисті побажання.
Можна створити ідеальний графік.
А потім у неділю ввечері хтось повідомляє про хворобу.
І графік знову відкритий.
Тому планування потребує структури.
І гнучкості.
26.11 Справедливість у графіку
Працівники дуже уважно помічають:
Хто працює скільки вихідних?
Хто завжди отримує бажану відпустку?
Хто бере короткострокові зміни?
Хто часто змушений підміняти?
Не кожне побажання можна виконати.
Але рішення повинні бути зрозумілими.
Відчуття несправедливості в графіку може навантажувати команду сильніше, ніж деякі професійні розбіжності.
26.12 Хвороба в команді
Працівник повідомляє, що захворів.
Першою думкою не повинно бути:
«Як він міг так зі мною вчинити?»
Люди хворіють.
Організація повинна вміти з цим працювати.
Звичайно, бувають ситуації, коли часті відсутності потрібно обговорювати.
Але спочатку діє правило:
Установі потрібне рішення.
Не винний.
26.13 Короткострокова підміна
Є працівники, які часто підміняють інших.
Це цінно.
Але саме цих людей не можна постійно карати за їхню надійність.
Інакше відбудеться передбачуване:
Колись і вони скажуть «ні».
Додаткові зусилля потрібно помічати й цінувати.
А не сприймати як щось само собою зрозуміле.
26.14 Командні розмови
Команді потрібен час, коли організовується не лише наступна зміна.
Що працює добре?
Де є проблеми?
Які правила нечіткі?
Які ситуації з мешканцями потребують спільної позиції?
Які процеси не працюють?
Командні розмови не запобігають усім проблемам.
Але вони створюють місце, де проблеми можна обговорити до того, як їх почнуть з’ясовувати в коридорі.
26.15 Різні думки
Хороша команда не завжди має одну думку.
Це було б нереалістично.
Один працівник хоче суворіше реагувати на порушення правила.
Інша людина хоче спочатку ще раз поговорити.
Обидва можуть мати вагомі аргументи.
Тоді відбувається дискусія.
Наприкінці потрібне рішення.
Після цього команда повинна спільно дотримуватися цього рішення в роботі.
26.16 Критика керівництва
Керівник повинен уміти витримувати критику.
Іноді це неприємно.
Особливо якщо переконаний, що діяв правильно.
Але працівники бачать речі, яких керівник не бачить.
Фраза:
«У нічну зміну це взагалі не працює».
може бути цінною.
Можливо, правило створили за письмовим столом, а вночі воно практично непридатне.
Тоді потрібно слухати.
26.17 Не кожна критика правильна
Слухати не означає автоматично погоджуватися.
Працівник може критикувати рішення.
Керівник перевіряє аргументи.
Можливо, рішення змінять.
Можливо, ні.
Тоді потрібно пояснити чому.
Керівництво не означає:
Усі повинні бути задоволені кожним рішенням.
Керівництво означає:
Рішення потрібно приймати й відстоювати.
26.18 Давати критику
Працівникам також потрібен зворотний зв’язок.
Коли щось працює добре.
І коли щось не працює.
Критика повинна бути конкретною.
Не:
«Ти ненадійний».
А:
«Цього тижня ти двічі запізнився на зміну й заздалегідь не зателефонував».
З конкретною поведінкою людина може щось зробити.
З особистим ярликом — мало.
26.19 Похвала
Керівництво полягає не лише в пошуку помилок.
Працівник спокійно вирішив складний конфлікт.
Колега короткостроково взяла додаткову зміну.
Хтось виявив технічну несправність.
Нова працівниця добре організувала складне прибуття.
Тоді це можна сказати.
Щире:
«Ти добре це зробив».
нічого не коштує.
І все одно про нього дивовижно часто забувають.
26.20 Помилки
Працівники помиляються.
Навіть хороші працівники.
Вирішальне питання:
Як організація з цим поводиться?
Помилку потрібно обговорити.
Особливо якщо зачеплені безпека або права людей.
А потім слід запитати:
Чому вона сталася?
Брак знань?
Нечіткий процес?
Перевантаження?
Неуважність?
Погана передача зміни?
Лише тоді можна запобігти повторенню тієї самої помилки.
26.21 Приховування помилок
Спроба приховати помилку може бути проблематичнішою за саму помилку.
Тому команді потрібна культура, у якій людина може сказати:
«Я припустився помилки».
без того, щоб її автоматично знищили.
Це не означає, що помилки не мають наслідків.
Але прозорість повинна бути можливою.
Інакше керівник дізнається про проблеми лише тоді, коли вони вже стали великими.
26.22 Нові працівники
Новий член команди бачить центр іншими очима.
У перший день усе нове.
Ключі.
Мешканці.
Приміщення.
Правила.
Процедури надзвичайних ситуацій.
Комп’ютер.
Номери телефонів.
Компетенції.
Не можна очікувати, що через дві години людина вже все знає.
Тому структуроване введення в роботу важливе.
26.23 Введення в роботу
Хороше введення відповідає на практичні запитання.
Як відбувається прибуття нового мешканця?
Що робити під час медичної надзвичайної ситуації?
Де ключі?
До яких приміщень я маю доступ?
Як документувати подію?
Коли телефонувати керівнику?
Де знайти екстрені контакти?
Які правила захисту даних діють?
Що робити під час пожежної тривоги?
Новий працівник повинен знати це.
Не колись.
А по можливості до того, як уперше залишиться з такою ситуацією сам.
26.24 Нові працівники помічають речі
Фраза:
«Ми завжди так робили».
небезпечна.
Новий працівник може запитати:
«Чому?»
І раптом виявляється:
Насправді вже ніхто не знає.
Тому нові працівники можуть бути можливістю перевірити процеси.
Не кожна нова ідея краща.
Але кожне розумне запитання заслуговує на відповідь.
26.25 Навчання
Центру потрібні знання.
Перша допомога.
Пожежна безпека.
Деескалація.
Безпека праці.
Захист даних.
Внутрішні процедури.
Залежно від завдання — інші теми.
Навчання — не надокучливий обов’язок.
Воно дає працівникам упевненість.
Особливо в ситуаціях, які трапляються рідко.
26.26 Теорія та практика
Навчання може бути професійно чудовим.
Але якщо ніхто не знає, як застосувати знання у власному центрі, чогось бракує.
Тому після навчання потрібно запитати:
Що це означає для нас?
Чи потрібно змінити процес?
Чи потрібне інше обладнання?
Чи потрібно проінформувати команду?
Знання стають цінними лише тоді, коли їх можна використовувати в повсякденній роботі.
26.27 Конфлікти в команді
Там, де люди працюють разом, виникають конфлікти.
Різні особистості.
Способи роботи.
Навантаження.
Непорозуміння.
Командний конфлікт не слід ігнорувати місяцями.
Адже мешканці дуже швидко помічають, коли двоє працівників не розмовляють між собою.
Тоді виникають додаткові проблеми.
26.28 Мешканці не повинні керувати командними конфліктами
Якщо мешканці бачать, що двоє працівників дотримуються різних позицій, вони можуть спробувати використати цю різницю.
Це по-людськи.
«Але пані X сказала, що мені можна».
І тоді перед мешканцем починається дискусія між працівниками.
Цього слід уникати.
Внутрішні розбіжності з’ясовуються всередині команди.
Не перед мешканцями.
26.29 Лояльність
Лояльність не означає, що працівники завжди повинні погоджуватися з керівником.
І не означає, що керівник повинен захищати кожну помилку працівника.
Для мене лояльність означає:
Ми відкрито з’ясовуємо проблеми всередині.
Назовні діємо професійно.
Не виставляємо одне одного без потреби в поганому світлі.
І підтримуємо спільні рішення, доки вони професійно та юридично обґрунтовані.
26.30 Близькість і дистанція
Працівники проводять багато часу з мешканцями.
Виникають стосунки.
Симпатії.
Іноді близькість, схожа на дружбу.
Тут потрібні професійні межі.
Працівник може бути привітним.
Мати почуття гумору.
Пити каву з мешканцем.
Слухати.
Але він залишається працівником.
Ця роль не повинна розмиватися.
26.31 Надання переваги
Мешканці швидко помічають, якщо працівник віддає перевагу певним людям.
Більше часу.
Більше винятків.
Більше підтримки.
Можливо, це відбувається несвідомо.
Тому команда повинна регулярно говорити про професійну близькість і рівне ставлення.
Симпатія — людська.
Надання переваги може стати проблемою.
26.32 Приватні контакти
Приватні номери телефонів.
Соціальні мережі.
Запрошення.
Подарунки.
Приватна допомога поза робочим часом.
Тут організації потрібні чіткі правила.
Не кожен дружній жест проблематичний.
Але межі слід обговорювати не лише тоді, коли конфлікт уже виник.
26.33 Навантаження
Робота може бути виснажливою.
Позмінна робота.
Конфлікти.
Відповідальність.
Нестача персоналу.
Важкі історії.
Непередбачувані події.
Команда певний час може витримувати дуже багато.
Але не безмежно.
Тому керівник повинен стежити й за навантаженням.
26.34 Розпізнавати перевантаження
Люди не завжди кажуть:
«Я перевантажений».
Іноді це проявляється інакше.
Більше помилок.
Дратівливість.
Цинізм.
Відсторонення.
Конфлікти.
Часті відсутності.
Не кожна з цих ознак автоматично означає перевантаження.
Але зміни потрібно сприймати серйозно.
26.35 Керівник також є частиною команди
Керівник не стоїть поза системою.
Він також працює під навантаженням.
Також помиляється.
Також потребує відпочинку.
Керівник, який постійно доступний і все вирішує сам, може здаватися дуже відданим справі.
У довгостроковій перспективі це може бути небезпечно.
Центру потрібне працездатне керівництво.
Не виснажена одна людина.
26.36 Заступництво
Тому хороше заступництво важливе.
Хто перебирає роботу, коли керівник хворіє?
У відпустці?
На нараді?
Недоступний?
Які рішення може приймати заступник?
Яка інформація йому потрібна?
Установа, яка без керівника розвалюється за два дні, організована погано.
26.37 Довіра проявляється під час відсутності
Можливо, це один із найкращих тестів керівництва.
Тебе немає один день.
А центр працює.
Передача зміни відбувається.
Рішення приймаються.
Проблеми вирішуються.
До керівника доходять лише справді важливі речі.
Це не означає, що керівник не потрібен.
Це означає, що він виконав свою роботу.
26.38 Нести відповідальність за рішення
Зрештою є рішення, які залишаються за керівником.
Деякі неприємні.
Працівник не погоджується.
Мешканець скаржиться.
Інша служба, можливо, зробила б інакше.
Керівництво означає після ретельної перевірки прийняти рішення.
І відстоювати його.
Відповідальність не завжди можна делегувати.
26.39 Керувати людьми, а не функціями
У графіку може бути написано:
Супровід 1.
Нічна зміна.
Технічне обслуговування.
Адміністрація.
Але за кожною функцією стоїть людина.
Із сім’єю.
Сильними сторонами.
Слабкостями.
Досвідом.
Невпевненістю.
Мотивацією.
Хорошому керівництву вдається поєднати виробничі вимоги з цією людською реальністю.
Не завжди ідеально.
Але максимально справедливо.
26.40 Чого я навчився про керівництво
Керівництво в центрі для біженців не означає цілий день роздавати вказівки.
Воно означає:
Створювати орієнтацію.
Розподіляти відповідальність.
Приймати рішення.
Підтримувати працівників.
Говорити про помилки.
Визнавати хорошу роботу.
Встановлювати межі.
І іноді просто слухати.
Хорошій команді не потрібен керівник, який контролює кожен рух.
Їй потрібен керівник, на якого можна покластися.
А керівнику потрібна команда, якій він може довіряти.
Можливо, хороше керівництво найкраще видно в дивовижно простий момент:
Керівник центру вранці приходить до офісу.
Ніч була спокійною.
Невелику несправність нічна зміна вирішила самостійно.
Передачу написано.
Мешканці снідають.
Перші діти йдуть до школи.
Ніхто нервово не чекає біля дверей офісу.
Установа працює.
Тоді можна подумати:
«Сьогодні вранці я ще взагалі нічим не керував».
Але, можливо, все навпаки.
Можливо, усе працює саме тому, що до цього керували добре.
РОЗДІЛ 27 – СПІВПРАЦЯ З ПОЛІЦІЄЮ, ПОЖЕЖНОЮ СЛУЖБОЮ, ШВИДКОЮ ДОПОМОГОЮ ТА СПЕЦІАЛІЗОВАНИМИ СЛУЖБАМИ
Керівник центру може багато чого організувати.
Але він не може сам вирішити все.
І не повинен цього намагатися.
Під час пожежі потрібна пожежна служба.
Під час медичної надзвичайної ситуації — швидка допомога.
У разі гострої небезпеки або певних ситуацій, що можуть мати кримінально-правове значення, — поліція.
У разі технічних проблем — фахівці.
У складних соціальних, медичних або правових питаннях — компетентні спеціалізовані служби.
Тому професійне керівництво означає також:
Знати, де закінчується власна компетенція.
Це не слабкість.
Це відповідальність.
27.1 Центр для біженців є частиною більшої системи
Житло не функціонує ізольовано.
Воно пов’язане з:
громадами,
кантональними службами,
федеральними органами,
соціальними службами,
школами,
лікарями,
лікарнями,
поліцією,
пожежною службою,
швидкою допомогою,
відповідальними за будівлю,
службами безпеки,
консультаційними службами,
а залежно від ситуації — й іншими організаціями.
Чим краще працюють ці взаємозв’язки, тим простішою стає повсякденна робота.
27.2 Контакти потрібно знати до того, як вони знадобляться
Найгірший момент для пошуку важливого номера телефону — посеред надзвичайної ситуації.
Тому центр повинен мати актуальні контакти.
Хто відповідальний?
У який час?
Який номер діє поза офісними годинами?
Яка служба виконує яке завдання?
Ця інформація повинна бути доступна працівникам, яким вона потрібна.
Не лише в особистому телефоні керівника центру.
27.3 Поліція
Поліція може мати справу з центром з різних причин.
Насильство.
Погрози.
Підозра у злочинах.
Зниклі особи.
Дорожні аварії.
Службові завдання.
Інші небезпечні ситуації.
Для керівника важливо:
Не кожний конфлікт потребує поліції.
Але деякі ситуації неможливо вирішити всередині центру.
Цю межу потрібно розпізнавати.
27.4 Поліція — не засіб виховання
Фраза:
«Якщо не прибереш, я викличу поліцію».
безглузда.
Поліція не призначена для забезпечення виконання звичайних внутрішніх правил центру.
Такі погрози ще й шкодять довірі.
Якщо поліцію залучають, для цього повинна бути об’єктивна причина.
А не бажання налякати мешканця.
27.5 Коли поліція необхідна
У разі гострого насильства або безпосередньої небезпеки немає потреби довго дискутувати.
Безпека має пріоритет.
І в інших ситуаціях залучення поліції може бути необхідним або доцільним.
Конкретна оцінка залежить від події.
Важливо:
Працівники повинні знати, коли можуть діяти самі, а коли потрібна професійна підтримка.
27.6 Екстрений виклик
У Швейцарії, зокрема, діють такі номери:
117 – поліція
118 – пожежна служба
144 – швидка медична допомога
112 – європейський номер екстреної допомоги
Ці номери належать до базових знань команди.
У надзвичайній ситуації працівники повинні чітко повідомити:
Де?
Що сталося?
Скільки людей постраждало?
Чи зберігається небезпека?
Хто зустріне екстрені служби?
Після цього виконуються вказівки диспетчерської екстреної служби.
27.7 Зустріч екстрених служб
Те, що автомобіль екстреної служби стоїть перед будівлею, ще не означає, що рятувальники знайшли потрібне приміщення.
Особливо великі центри можуть бути заплутаними.
Тому по можливості хтось повинен чекати біля узгодженого входу.
Коротка інформація.
«Другий поверх, кімната 24».
Або:
«Подія сталася позаду будівлі».
Це економить час.
27.8 Не дозволяти п’ятьом людям пояснювати одночасно
Коли прибувають екстрені служби, часто кілька людей хочуть говорити одночасно.
Мешканці.
Працівники.
Свідки.
У кожного своя версія.
Це може зробити ситуацію неясною.
Для організаційної інформації по можливості повинна бути одна відповідальна контактна особа.
Екстрені служби самі вирішують, кого ще потрібно опитати.
27.9 Факти замість припущень
Поліція запитує:
«Що сталося?»
Тоді потрібно сказати те, що відомо.
Не те, у що ми віримо.
Добре:
«Я бачив, як пан X штовхнув пана Y».
Гірше:
«Пан X точно хотів тяжко його поранити».
Можливо, це правда.
Можливо, ні.
Оцінка кримінально-правових питань не належить до компетенції керівництва центру.
Наше завдання — максимально об’єктивно описати факти.
27.10 Заява та кримінальне провадження
Мешканці можуть стати жертвами злочину.
Або бути обвинуваченими у злочині.
Керівник центру — не прокуратура і не захист.
Він може допомогти з організаційними питаннями та вказати на відповідні служби.
Але не повинен обіцяти юридичний результат.
«Його точно засудять».
Або:
«Там точно нічого не буде».
Такі твердження не належать до нашого завдання.
27.11 Мешканці та поліція
Для деяких людей контакт із поліцією може бути важким.
Можливо, у країні походження вони мали інший досвід із державними органами.
Це потрібно враховувати.
Але це не змінює того, що швейцарські органи виконують свої законні завдання.
Можна пояснити:
Хто тут?
Чому?
Що відбудеться далі, наскільки це відомо?
Спокійне пояснення може зменшити невпевненість.
27.12 Пожежна служба
Сподіваємося, пожежна служба потрібна рідко.
Проте співпрацю слід підготувати.
Доступи до будівлі.
Шляхи евакуації.
Місце збору.
Особливі ризики.
Технічні зони.
Заселеність.
Люди, які потребують допомоги.
Конкретні вимоги визначаються будівлею, концепцією пожежної безпеки та вимогами компетентних служб.
27.13 Пожежна служба перебирає керування
Коли прибуває пожежна служба, вона керує своєю операцією.
Керівництво центру допомагає інформацією.
Воно не намагається паралельно створити власне оперативне керівництво.
Це здається очевидним.
Але в стресовій ситуації це важливо.
Іноді найкраща допомога — не втручатися й дати фахівцям виконувати свою роботу.
27.14 Навчання з пожежною службою
Якщо це передбачено організаційно й узгоджено з компетентними службами, навчання можуть бути дуже корисними.
Працівники вивчають процедури.
Стають видимими слабкі місця.
Можна перевірити доступи.
Мешканці також можуть засвоїти важливі правила поведінки.
Сенс не в тому, щоб продемонструвати ідеальне навчання.
А в тому, щоб навчитися до реальної події.
27.15 Швидка допомога
Під час медичної надзвичайної ситуації відповідальною є швидка допомога.
Працівники надають першу допомогу в межах своїх знань і можливостей.
Потім відбувається передача.
Що сталося?
Відколи?
Які важливі спостереження є?
Що вже зроблено?
Після цього роботу перебирають медичні фахівці.
27.16 Не сперечатися про медичні висновки
Швидка допомога оцінює стан людини.
Можливо, інакше, ніж очікував працівник.
Це нормально.
Ми можемо передати свої спостереження.
Але не ставимо діагнозів.
Фраза:
«Це точно лише панічна атака».
може бути небезпечною.
Можливо, причина інша.
Медичну оцінку повинні робити медичні фахівці.
27.17 Лікарні та лікарі
Не кожна медична проблема є надзвичайною ситуацією.
Тому потрібні контакти і зі звичайною системою охорони здоров’я.
Сімейні лікарі.
Педіатри.
Стоматологи.
Психіатрична допомога.
Лікарні.
Аптеки.
Залежно від регіону та організації існують різні рішення.
Хороша мережа значно полегшує роботу.
27.18 Психіатричні спеціалізовані служби
Психічні кризи можуть бути особливо складними.
Людина, можливо, у відчаї.
Розгублена.
Дуже збуджена.
Або прямо говорить про небезпеку для себе.
Тоді потрібна професійна оцінка.
Центр повинен знати, які регіональні психіатричні екстрені та консультаційні структури передбачені.
Не шукати їх годину в інтернеті лише після виникнення кризи.
27.19 Школи
Школи також належать до найважливіших партнерів.
Особливо в житлі для сімей.
Учителі бачать дітей в іншому середовищі.
Вони можуть помітити розвиток, який у центрі не видно.
І навпаки, центр іноді знає сімейні чи організаційні обставини, важливі для співпраці.
І тут діє правило:
Дотримуватися захисту даних.
Передавати лише необхідну інформацію.
27.20 Спільно вирішувати шкільні проблеми
Дитина часто відсутня.
Або регулярно запізнюється.
Тоді школа може зв’язатися із сім’єю.
Можливо, залучать і центр.
Важливо не починати одразу шукати винного.
Яка причина?
Транспорт?
Здоров’я?
Сімейні проблеми?
Непорозуміння?
Лише після з’ясування цього можна шукати розумне рішення.
27.21 Соціальні служби
Із соціальними службами часто існує особливо тісний контакт.
Фінансові питання.
Інтеграція.
Житлова ситуація.
Особисті питання.
Залежно від організаційної моделі — інші завдання.
Хороша співпраця потребує чітких ролей.
Центр повідомляє важливу для роботи інформацію.
Соціальна служба виконує свої професійні завдання.
Не кожен повинен робити все.
27.22 Кантональні служби
Багато питань можуть бути організовані на рівні кантону.
Розміщення.
Соціальна допомога.
Міграція.
Здоров’я.
Освіта.
Інтеграція.
Конкретна організація відрізняється.
Тому досвід одного кантону не можна автоматично переносити на інший.
У сфері притулку це особливо важливо.
Схоже по всій Швейцарії не означає однакове по всій Швейцарії.
27.23 Громади
Громада часто є для мешканців найвидимішою частиною Швейцарії.
Школа.
Служба реєстрації населення.
Відходи.
Об’єднання.
Громадський простір.
Можливо, соціальна служба.
Залежно від організації — інші сфери.
Хороші відносини з громадою багато що полегшують.
Адже центр не стоїть поруч із громадою.
Він є частиною її повсякденного життя.
27.24 Сусідство
Сусіди також певною мірою є партнерами.
Можливо, не офіційно.
Але практично.
Центр може впливати на своє оточення.
Більше людей.
Діти.
Транспорт.
Шум.
Автомобілі.
Якщо виникають скарги, їх потрібно сприймати серйозно.
Не кожна скарга обґрунтована.
Але кожну можна перевірити.
27.25 Скарги населення
«Мешканці завжди галасують».
Це ще не конкретна інформація.
Коли?
Де?
Що сталося?
Хто був залучений?
Так само, як зі скаргами мешканців, потрібні факти.
Узагальнені звинувачення проти цілої групи не допомагають.
Якщо є конкретна проблема, її можна опрацювати.
Якщо ні, не слід конструювати провину.
27.26 Служби безпеки
Залежно від центру можуть залучатися зовнішні служби безпеки.
Тоді ролі повинні бути особливо чіткими.
Які завдання виконує служба безпеки?
Які — працівники супроводу?
Коли хто втручається?
Хто документує?
Хто інформує керівництво?
Нечіткі ролі в конфліктних ситуаціях можуть бути небезпечними.
27.27 Технічне обслуговування будівлі
Не кожна криза потребує синіх проблискових маячків.
Іноді потрібен хороший технічний працівник.
Водопровід.
Опалення.
Двері.
Електрика.
Система замків.
Ліфт.
Надійна технічна контактна особа може бути надзвичайно важливою для роботи.
І тут потрібно чітко знати, як діяти поза звичайними робочими годинами.
27.28 Зовнішні майстри
Майстри можуть працювати в зонах, де живуть мешканці.
Це потребує організації.
Хто їх замовив?
До яких приміщень потрібно зайти?
Чи має хтось супроводжувати?
Які ключі потрібні?
Чи мешканців поінформовано?
Хто перевірить роботу після завершення?
Невеликі організаційні питання запобігають великим дискусіям пізніше.
27.29 Перекладачі
Якісний усний переклад може бути вирішальним.
Під час складних розмов.
Питань із органами влади.
Медичних ситуацій.
Психічних криз.
Чим чутливіша тема, тим важливіша якість перекладу.
Мешканець, який «трохи знає німецьку», не автоматично є правильною людиною для перекладу складної розмови іншому мешканцеві.
27.30 Волонтери
Волонтери можуть зробити багато.
Практикувати німецьку.
Супроводжувати.
Організовувати дозвілля.
Допомагати з домашніми завданнями.
Створювати можливості для спілкування.
Але й волонтерська діяльність потребує меж.
Захист даних.
Ролі.
Компетенції.
Контакт із дітьми.
Приватні стосунки.
Добрий намір не замінює чіткої організації.
27.31 Об’єднання та організації
Місцеві об’єднання, благодійні організації та інші ініціативи можуть підтримувати інтеграцію.
Спорт.
Зустрічі.
Мова.
Культура.
Дозвілля.
Консультації.
Керівник центру не повинен сам організовувати кожну пропозицію.
Часто краще використовувати вже наявні структури.
У довгостроковій перспективі інтеграція все одно відбувається поза центром.
27.32 Юридична консультація
Міграційно-правові та інші юридичні питання можуть бути складними.
Статус.
Рішення органів влади.
Скарги.
Возз’єднання сім’ї.
Зміна кантону.
Трудове право.
Орендне право.
Інші теми.
Тут керівник центру повинен знати свої межі.
У правових питаннях із можливими серйозними наслідками доцільна кваліфікована консультація.
Напівзнання може завдати більше шкоди, ніж фраза:
«Я не знаю цього напевно. Нам потрібно уточнити».
27.33 Сила мережі
Через деякий час знаєш багатьох людей.
Не приватно.
А професійно.
Знаєш:
З цією темою я телефоную сюди.
Для цього питання є така спеціалізована служба.
У разі технічної проблеми — цей номер.
Для питання щодо дитини — ця контактна особа.
Така мережа економить час.
І покращує якість роботи.
27.34 Відносини потрібно підтримувати
Мережа не виникає лише тоді, коли щось потрібно.
Професійна співпраця ґрунтується на надійності.
Передзвонювати.
Надавати повну необхідну інформацію.
Поважати одне одного.
Дотримуватися домовленостей.
Якщо спеціалізована служба знає, що запити з центру чіткі й добре підготовлені, це полегшує співпрацю.
27.35 Не кожна розбіжність є конфліктом
Іноді орган влади оцінює ситуацію інакше, ніж керівник центру.
Так буває.
Тоді потрібно аргументувати по суті.
Яка інформація є?
Які наслідки матиме рішення?
Чи є альтернативи?
Професійна співпраця не означає завжди мати однакову думку.
Вона означає залишатися здатними працювати разом навіть за різних оцінок.
27.36 Знати шляхи ескалації
Якщо питання неможливо вирішити на робочому рівні, іноді потрібен наступний крок.
Профільні відповідальні.
Керівники.
Інші компетентні служби.
Але не кожну маленьку розбіжність потрібно одразу піднімати на найвищий рівень.
Спочатку вирішувати там, де вона виникла.
Якщо це неможливо — коректно ескалувати.
27.37 Керівник центру як сполучна ланка
Можливо, саме це слово особливо добре описує роль:
Сполучна ланка.
Між мешканцями та органами влади.
Між працівниками та спеціалізованими службами.
Між будівлею та технічними службами.
Між повсякденністю та організацією надзвичайних ситуацій.
Між соціальними потребами та виробничими вимогами.
Не потрібно все вміти самому.
Але потрібно вміти створювати зв’язки.
27.38 Знати, кому телефонувати
З часом розумієш:
Хорошого керівника центру характеризує не те, що він миттєво має відповідь на кожне запитання.
А те, що він знає:
Хто має правильну відповідь?
Це велика різниця.
Переоцінка власних можливостей небезпечна у соціальній сфері та питаннях безпеки.
Хороша мережа часто цінніша за голову, повну напівзнань.
27.39 Чого я з цього навчився
Центр для біженців — не закрита система.
Він працює лише разом із багатьма іншими.
Поліцією.
Пожежною службою.
Швидкою допомогою.
Лікарями.
Соціальними службами.
Школами.
Органами влади.
Технічними фахівцями.
Консультаційними службами.
Волонтерами.
Громадами.
І багатьма іншими людьми.
Завдання керівника центру — професійно організовувати цю співпрацю.
Не вирішувати кожну ситуацію самому.
Не перебирати компетенції інших.
Але й не просто перекладати відповідальність.
Для мене це можна підсумувати так:
Самостійно вирішувати те, що належить до власного завдання.
Залучати підтримку, коли потрібні спеціальні знання.
І негайно передавати ситуацію професійним екстреним службам, коли це необхідно.
Адже у вирішальний момент найважливішою здатністю іноді є не знання того, що можеш зробити сам.
А вміння розпізнати:
«Від цього моменту мені потрібен хтось, хто вміє це краще за мене».
Саме для цього існує співпраця.
РОЗДІЛ 28 – КОЛИ ЛЮДИ ПРОЩАЮТЬСЯ: ВИЇЗД, ПОВЕРНЕННЯ ТА НОВИЙ ПОЧАТОК
До центру для біженців люди прибувають.
І колись вони знову йдуть.
Дехто переїжджає у власну квартиру.
Інші змінюють місце проживання.
Дехто переїжджає в інший кантон.
Деякі залишають Швейцарію.
Інші повертаються в Україну.
А щодо декого в день прибуття взагалі неможливо знати, куди приведе його шлях.
Тому виїзд — це більше, ніж адміністративна зміна у списку мешканців.
Для центру звільняється кімната.
Для людини завершується один етап життя.
28.1 Приїхати важко — іноді важко й піти
Під час прибуття все нове.
Кімната.
Працівники.
Правила.
Оточення.
Через місяці або роки саме це місце може стати знайомим.
Людина знає автобус.
Сусідів.
Школу.
Працівників.
Інших мешканців.
А потім настає наступна зміна.
Тому навіть позитивний виїзд може викликати невпевненість.
28.2 Власна квартира
Для багатьох мешканців це велика мета.
Власна квартира.
Власна кухня.
Ванна кімната, яку не потрібно ділити з іншими.
Власна поштова скринька.
Двері, які можна зачинити за собою.
Приватність.
Після тривалого життя у спільному житлі такі речі набувають іншого значення.
28.3 Квартиру знайдено
Тоді хтось приходить до офісу.
Можливо, з договором оренди.
«Я знайшов квартиру!»
Це один із тих моментів, коли радієш разом із людиною.
Але після радості починається організація.
Чи з’ясовано питання договору оренди?
Яку службу потрібно повідомити?
Коли переїзд?
Які адміністративні кроки необхідні?
Що відбувається з попереднім житлом?
Чи є невиконані зобов’язання?
Виїзд потрібно готувати так само структуровано, як і заселення.
28.4 Не підписувати поспіхом кожний договір оренди
Радість від знайденої квартири може бути великою.
Особливо на складному ринку житла.
Проте ніхто не повинен підписувати договір, якого не розуміє.
Орендна плата.
Додаткові витрати.
Застава.
Строк розірвання.
Початок оренди.
Інші умови договору.
Якщо потрібне погодження або покриття витрат компетентною службою, це потрібно з’ясувати заздалегідь.
Керівництво центру не повинно давати фінансових обіцянок від імені інших служб.
28.5 Переїзд
Під час переїзду сім’я швидко виглядає зовсім інакше, ніж під час прибуття.
Тоді, можливо, було дві валізи.
Тепер:
Одяг.
Іграшки.
Велосипеди.
Шкільні речі.
Посуд.
Невеликі меблі.
Дитячий візок.
Рослини.
Життя знову виросло.
І це також знак того, що минув час.
28.6 Ключі
Ключ — маленький шматок металу.
І водночас символ.
Під час заселення мешканець отримує ключ від кімнати в центрі.
Під час виїзду він його повертає.
Натомість, можливо, тримає в руці ключ від власної квартири.
Адміністративно це передача ключа.
По-людськи — щось зовсім інше.
28.7 Кімната спорожніла
Після виїзду кімнату перевіряють.
Особисті речі?
Пошкодження?
Прибирання?
Чи всі ключі повернуто?
Технічні несправності?
Після цього її готують.
Можливо, вже наступного дня приїде нова сім’я.
Це коло життя центру.
Кімната, сповнена спогадів для однієї сім’ї, для наступної може стати першим безпечним місцем у Швейцарії.
28.8 Залишені речі
Майже завжди щось залишається.
Іграшка.
Куртка.
Зарядний кабель.
Документи.
Іноді більші речі.
Для цього потрібні чіткі внутрішні правила.
Що зберігається?
Як довго?
Як зв’язатися з людиною?
Що можна утилізувати?
Особливо з особистими документами потрібно поводитися обережно.
28.9 Зміна адреси
Під час переїзду змінюється не лише місце сну.
Нова адреса може бути важливою для різних установ.
Які саме повідомлення необхідні, залежить від ситуації.
Тому мешканець повинен завчасно з’ясувати:
Який орган потрібно повідомити?
Страхову компанію?
Роботодавця?
Школу?
Банк?
Інші служби?
Забута зміна адреси може призвести до того, що важлива пошта й надалі надходитиме до центру.
28.10 Пошта після виїзду
Через кілька тижнів у поштовій скриньці знову лежить лист.
Мешканець давно живе в іншому місці.
Тому вже під час виїзду потрібно пояснити:
Адресу необхідно правильно змінити.
Центр не може постійно виконувати роль приватної поштової служби колишніх мешканців.
Для короткого перехідного періоду, можливо, потрібне внутрішнє рішення.
У довгостроковій перспективі пошта повинна надходити на нову адресу.
28.11 Діти та переїзд
Діти переживають переїзд інакше, ніж дорослі.
Можливо, вони радіють власній кімнаті.
Але, можливо, їм доведеться змінити школу.
Залишити друзів.
Відмовитися від знайомого шляху до школи.
Для дорослого нова квартира однозначно є кроком уперед.
Для дитини радість і втрата можуть існувати одночасно.
Цього не слід недооцінювати.
28.12 Зміна школи
Якщо разом із місцем проживання змінюється й школа, потрібна координація.
Компетентні школи та служби потрібно залучити завчасно.
Документи.
Зарахування.
Вибуття.
Потреба в підтримці.
Мовне навчання.
Інша інформація.
Конкретна організація належить до компетенції освітніх служб.
Центр може допомогти, щоб перехід не зірвався через брак комунікації.
28.13 Виїзд означає більше відповідальності
У центрі багато речей організовано.
Технічна несправність?
Про неї повідомляють.
Проблема з житлом?
Йдуть до офісу.
У власній квартирі це змінюється.
Договір оренди.
Електрика.
Інтернет.
Домашнє господарство.
Сусіди.
Відходи.
Страхування.
Правила будинку.
Рахунки.
Раптом багато чого потрібно організовувати самостійно.
Це свобода.
Але свобода приносить відповідальність.
28.14 Перший рахунок за електроенергію
Деякі повсякденні ситуації здаються банальними.
Поки не стикаєшся з ними вперше в новій країні.
Приходить рахунок.
Що це?
До якого терміну його потрібно оплатити?
Чи це вже включено в орендну плату?
Такі питання належать до переходу до самостійності.
Можна пояснити.
Але в довгостроковій перспективі людина повинна навчитися вирішувати такі питання сама.
28.15 Сусідство
У власній квартирі більше немає керівництва центру, яке модеруватиме конфлікти з сусідньою кімнатою.
Тепер діють договір оренди, правила будинку та звичайне сусідське життя.
Час користування пральнею.
Години тиші.
Сходова клітка.
Відходи.
Паркувальні місця.
Шум дітей.
Гриль.
Багатьох конфліктів можна уникнути, якщо люди знають місцеві правила та розмовляють одне з одним.
28.16 Перший візит після виїзду
Іноді колишній мешканець знову приходить.
Можливо, відвідати когось.
Або тому, що залишилося відкрите питання.
І раптом в офісі стоїть людина, яка раніше була там щодня.
Тепер вона живе самостійно.
Можливо, працює.
Значно краще говорить німецькою.
Має квартиру.
Це приємні зустрічі.
Вони показують, що розвиток іноді стає видимим лише з певної відстані.
28.17 Не кожний виїзд добровільний
Є й інші ситуації.
Зміну житла призначають.
Людина повинна перейти до іншої установи.
Змінюється сімейна ситуація.
Виникає особлива потреба в супроводі.
Або інші організаційні чи адміністративні причини призводять до переїзду.
Тоді прощання може бути не позитивним.
Саме тому потрібна чітка інформація.
Що відбувається?
Коли?
Хто приймає рішення?
Які можливості існують?
Керівництво центру не повинно представляти рішення як власне, якщо його прийняла інша служба.
28.18 Зміна кантону
Іноді людина хоче переїхати до іншого кантону.
Через сім’ю.
Роботу.
Партнерство.
Навчання.
Або з інших причин.
Чи можливий такий переїзд і як саме, визначається чинними правилами та конкретним випадком.
Центр може надати інформацію.
Рішення приймають компетентні органи.
28.19 Повернення в Україну
Є люди, які хочуть повернутися.
Причини можуть бути дуже різними.
Сім’я.
Туга за домом.
Робота.
Майно.
Партнер.
Особисті зобов’язання.
Або бажання знову жити у власній країні.
Таке рішення не слід поспішно оцінювати.
Люди краще за нас знають власну ситуацію.
28.20 Повернення — особисте рішення
З боку можна подумати:
«Навіщо ти повертаєшся? Тут ти в безпеці».
Але життя складається не лише з безпеки.
Сім’я може бути в Україні.
Партнер.
Батьки.
Власний дім.
Рідна мова.
Професія.
Усе попереднє життя.
Тому рішення про повернення потрібно сприймати з повагою.
Водночас люди повинні отримати надійну інформацію про можливі правові та адміністративні наслідки.
28.21 Актуальна інформація має вирішальне значення
Особливо правила щодо подорожей і повернення можуть змінюватися.
Тому керівництво центру не повинно консультувати з пам’яті.
Не:
«Минулого року було так».
А:
«Ми перевіримо актуальний стан у компетентній офіційній службі».
Це особливо важливо, якщо рішення може вплинути на статус захисту, соціальну допомогу, право перебування або інші права.
28.22 Консультація щодо повернення
Для людей, які розглядають повернення, можуть бути важливими офіційні консультаційні пропозиції.
Яка саме підтримка існує, потрібно перевіряти відповідно до актуальної ситуації.
Керівник центру не повинен сам ставати консультантом із повернення.
Але він повинен знати, що відповідні спеціалізовані служби існують і як мешканці можуть отримати потрібну консультацію.
28.23 Без політичної оцінки
Керівник центру не повинен пояснювати мешканцеві, чи з моральних причин він має повернутися в Україну або залишитися у Швейцарії.
Це не наше рішення.
Наше завдання:
Інформація.
Організація.
Безпека.
Компетентні служби.
Людина сама приймає рішення щодо свого життя в межах правових можливостей.
28.24 Прощання з дітьми
Діти особливо залишаються в пам’яті.
Можливо, бачиш їх під час прибуття.
Без німецької.
Невпевнених.
Завжди поруч із мамою.
Через кілька місяців вони бігають коридором.
Говорять швейцарською німецькою з іншими дітьми.
Знають розклад автобусів краще за нас.
А потім переїжджають.
Для них центр, можливо, був значною частиною часу, проведеного у Швейцарії.
28.25 Малюнок на стіні
Після виїзду іноді щось знаходиш.
Дитячий малюнок.
Маленьку табличку.
Забуту записку.
Для центру це предмет.
Але на мить він нагадує:
Тут хтось жив.
Не просто мешкав.
Жив.
З добрими й поганими днями.
Зі страхом.
Зі сварками.
Зі сміхом.
З надією.
28.26 Прощання та професійна дистанція
Звичайно, виникають стосунки.
Якщо супроводжуєш людей місяцями, знаєш їхні історії.
Знаєш, коли в дитини день народження.
Можливо, допомагав із першою заявкою на роботу.
Пережив конфлікт.
Важку ніч.
Успіх.
А потім настає прощання.
Професійна дистанція не означає, що тобі має бути байдуже.
Можна радіти.
Можна сумувати за людиною.
Але стосунки змінюються.
Це частина роботи.
28.27 Не кожна історія має щасливий кінець
Це також потрібно сказати.
Не кожна людина знаходить роботу.
Не кожна сім’я швидко знаходить квартиру.
Не кожна інтеграція проходить однаково добре.
Деякі конфлікти залишаються.
Деякі люди зникають із нашого поля зору.
Іноді ми пізніше не знаємо, як продовжилася їхня історія.
Керівник центру не може привести кожне життя до хорошого завершення.
Це було б нереалістичним уявленням про нашу роль.
28.28 Ми супроводжуємо лише один відрізок
Можливо, саме це важливо зрозуміти.
Ми зустрічаємо людей не на початку їхнього життя.
І зазвичай не супроводжуємо до кінця їхньої історії.
Ми поруч лише на певному відрізку.
Іноді кілька тижнів.
Іноді місяці.
Можливо, роки.
Потім шляхи розходяться.
Наше завдання — зробити цей відрізок максимально професійним і людяним.
28.29 Що залишається від центру?
Можливо, колишній мешканець пізніше майже не пам’ятатиме адміністративних процедур.
Ймовірно, не пам’ятатиме кожного правила.
Але, можливо, пам’ятатиме певних людей.
Того, хто першого дня показав, де кухня.
Працівницю, яка залишалася спокійною, коли все стало надто важко.
Технічного працівника, який відремонтував дитині велосипед.
Перше німецьке речення.
Повідомлення про першу роботу.
Такі спогади неможливо запланувати.
Вони виникають.
28.30 Що залишається в нас?
Мешканці також щось залишають.
Досвід.
Історії.
Іноді нові погляди.
Дізнаєшся щось про Україну.
Про сім’ї.
Про втечу.
Про бюрократію.
Про дітей.
Про конфлікти.
Про людей.
І, можливо, щось про самого себе.
28.31 Порожня кімната
Після виїзду іноді на мить стоїш у порожній кімнаті.
Ліжка знову вільні.
Шафа порожня.
Вікно відкрите.
Починається прибирання.
Незабаром приїде хтось новий.
І історія починається спочатку.
Заселення.
Інформація.
Ключ.
Запитання.
Школа.
Німецька.
Робота.
Органи влади.
Можливо, колись знову власна квартира.
Центр — місце переходу.
Він ніколи не повинен бути кінцевою метою.
28.32 Хороший виїзд починається задовго до нього
Самостійність не виникає в день переїзду.
Вона починається за місяці до цього.
Коли мешканці вчаться:
Самостійно організовувати зустрічі.
Розуміти листи.
Говорити німецькою.
Шукати роботу.
Спілкуватися з органами влади.
Брати відповідальність.
Чим краще це працює, тим легшим стає перехід із центру.
Тому підготовка до виїзду фактично є частиною всього перебування.
28.33 Не створювати залежність
Приємно бути потрібним.
Також і працівникам.
Мешканець каже:
«Без тебе я б цього не зміг».
Спочатку це приємно чути.
Але в довгостроковій перспективі це не повинно бути нашою метою.
Краще, коли колись людина скаже:
«Раніше мені була потрібна твоя допомога. Тепер я можу сам».
Це стійка підтримка.
28.34 Останній візит до офісу
Можливо, сім’я перед від’їздом ще раз заходить.
Ключ у руці.
Діти одягнені.
Валізи біля дверей.
«Дякую».
Іноді обійми.
Іноді рукостискання.
Іноді лише коротке:
«До побачення».
Потім двері зачиняються.
Центр продовжує працювати.
Дзвонить телефон.
Чекає новий мешканець.
Працівник має запитання.
Повсякденність одразу повертається на своє місце.
28.35 Чого я навчився про прощання
Центр для біженців — не дім у класичному розумінні.
І все ж на певний час він може ним стати.
Він дає захист.
Структуру.
Орієнтацію.
Можливо, спільноту.
Але його справжнє завдання — колись стати непотрібним.
Тому виїзд — не лише адміністративне завершення.
Він може бути успіхом.
Коли людина переїжджає у власну квартиру.
Має роботу.
Організовує своє повсякденне життя.
Або приймає інше усвідомлене рішення щодо майбутнього.
Тоді наше безпосереднє завдання завершується.
Історія людини триває.
Без графіка змін.
Без списку кімнат.
Без дошки з ключами.
Без керівника центру.
І, можливо, саме це і є метою.
Люди приходять до нас, бо потребують підтримки.
Вони не повинні залишатися з нами через те, що без нас уже не можуть упоратися.
Ми видаємо ключ.
Супроводжуємо один відрізок.
І колись приймаємо цей ключ назад.
Найважливіший ключ тоді, сподіваємося, вже інший:
ключ до більш самостійного життя.
РОЗДІЛ 29 – ЧОГО МЕНЕ НАВЧИЛИ ЛЮДИ З УКРАЇНИ
Той, хто працює в центрі для біженців, спочатку, можливо, думає, що його завдання передусім полягає в тому, щоб щось пояснювати іншим людям.
Як функціонує Швейцарія?
Які правила діють?
Як їздить автобус?
Як працює школа?
Що потрібно зробити в органах влади?
Де можна вивчати німецьку?
Як знайти роботу?
З часом розумієш:
Навчання відбувається в обох напрямках.
Я також багато чого навчився.
Про Україну.
Про втечу.
Про сім’ї.
Про втрату.
Про імпровізацію.
Про гордість.
Про гумор.
І про те, наскільки по-різному люди можуть справлятися із ситуацією, яку вони ніколи не обирали.
29.1 За статусом стоїть людина
«Статус S».
Два слова.
В адміністрації вони необхідні.
Вони описують правову ситуацію.
У повсякденному житті вони майже нічого не говорять про людину.
За статусом може стояти мати з двома дітьми.
Інженер.
Пенсіонерка.
Студентка.
Підприємець.
Учителька.
Підліток.
Дідусь.
Люди з абсолютно різними життєвими історіями.
Чим довше я виконував цю роботу, тим менше бачив «українців».
Я бачив окремих людей.
29.2 Не існує «українців» як однорідної групи
Це звучить очевидно.
Але так буває не завжди.
Ми швидко говоримо про групи.
Українці.
Швейцарці.
Біженці.
Мешканці.
Але всередині кожної з цих груп існують величезні відмінності.
Політичні погляди.
Релігія.
Мова.
Освіта.
Вік.
Регіон походження.
Професія.
Структура сім’ї.
Особистість.
Деякі люди відкриті.
Інші стримані.
Деякі невибагливі.
Інші вимогливі.
Як усюди.
29.3 Не всі говорять українською
І мовна реальність різноманітніша, ніж спочатку здається.
Українська.
Російська.
Іноді обидві мови.
Інші мови.
Те, якою мовою людина користується в повсякденному житті, саме по собі ще не дає надійної відповіді на те, як вона думає політично або як себе сприймає.
Я навчився:
Не робити поспішних висновків.
Запитувати.
І поважати відповідь.
29.4 Гордість
Багато людей, яких я зустрічав, не хотіли залишатися залежними.
Вони хотіли працювати.
Мати квартиру.
Самостійно вирішувати.
Заробляти власні гроші.
Іноді підтримка була необхідна.
Але приймати допомогу може бути важко, якщо до цього людина все життя організовувала сама.
Про це легко забути.
Для нас соціальна виплата, можливо, лише адміністративна процедура.
Для людини вона може відчуватися як втрата самостійності.
29.5 Допомога може бути неприємною
Ми часто думаємо:
Людина отримує підтримку, отже повинна бути вдячною.
Все не так просто.
Уяви:
Ти працював.
Мав квартиру.
Можливо, підприємство.
Автомобіль.
Нормальне сімейне життя.
А потім раптом хтось інший вирішує, де ти житимеш.
Якого розміру буде твоя кімната.
Які там діятимуть правила.
Які фінансові засоби ти отримаєш.
Коли про певні речі потрібно повідомляти.
Звичайно, можна бути вдячним за безпеку.
І водночас ненавидіти залежність.
Обидва почуття можуть бути правдивими одночасно.
29.6 Кімната — не дім
Ми можемо прибрати кімнату.
Поставити ліжко.
Шафу.
Стіл.
Можливо, трохи прикрас.
Але це все одно не власний дім.
Власний дім, можливо, за сотні або тисячі кілометрів.
Можливо, він ще стоїть.
Можливо, ні.
Про цю різницю ніколи не слід забувати.
29.7 Цінність дрібниць
Після прибуття дрібні речі раптом можуть стати дуже важливими.
Wi-Fi.
Розетка.
Пральна машина.
Тихе місце для сну.
Електрочайник.
SIM-картка.
Автобусне сполучення.
Для нас — буденність.
Для людини після довгої дороги — можливо, саме зараз найважливіше.
Це вчить інакше дивитися на повсякденність.
29.8 Wi-Fi іноді означає більше, ніж інтернет
Wi-Fi використовується не лише для розваг.
Через нього людина, можливо, підтримує зв’язок із чоловіком.
З батьками.
З друзями.
З органами влади.
З новинами з рідного міста.
Зі школою в Україні.
З роботодавцем.
Для багатьох біженців смартфон є частиною зв’язку з попереднім життям.
Тому технічна проблема може мати значно більшу емоційну вагу, ніж здається спочатку.
29.9 Діти адаптуються напрочуд швидко
Діти знову й знову мене дивували.
Спочатку — жодної німецької.
Через кілька тижнів — окремі слова.
Потім цілі речення.
Згодом — швейцарська німецька.
Вони знають інших дітей.
Дорогу до школи.
Автобус.
Дитячий майданчик.
Іноді в певних повсякденних ситуаціях вони освоювалися швидше за батьків.
Це вражає.
І водночас не можна забувати:
Швидка адаптація не означає автоматично, що все пережите вже опрацьовано.
29.10 Діти хочуть бути дітьми
Дитина хоче гратися.
Не постійно говорити про війну.
Вона хоче грати у футбол.
Мати велосипед.
Друзів.
Святкувати день народження.
Сваритися.
Сміятися.
Іноді найкраще, що ми можемо дати дитині, — частинку нормального повсякденного життя.
Без постійного нагадування, що вона дитина-біженець.
29.11 Гумор переживає напрочуд багато
Навіть у складних ситуаціях люди сміються.
Це мене вражало.
Люди жартують.
Про мовні помилки.
Про Швейцарію.
Про себе.
Про погоду.
Про складні формуляри.
Гумор не означає, що людина не сприймає свою ситуацію серйозно.
Іноді гумор — спосіб із нею впоратися.
29.12 Швейцарська німецька дивує
Мешканець вивчає німецьку.
Він пишається собою.
Потім чує, як двоє швейцарців розмовляють між собою.
Його обличчя ніби говорить:
«А це тепер що таке?»
Такі ситуації іноді змушують усіх сміятися.
Вони нагадують і нам, що інтеграція означає не лише те, що інші повинні вивчити нашу мову.
Іноді й ми повинні навчитися говорити зрозуміло.
29.13 Їжа об’єднує
Їжа — напрочуд простий шлях до людей.
Хтось готує українську страву.
Інша сім’я приносить пиріг.
Працівники куштують щось, назву чого ледве можуть вимовити.
Раптом ніхто не говорить про статус, соціальну допомогу чи правила проживання.
Говорять про те, що смачно.
Такі моменти важливі.
На короткий час вони перетворюють житло на звичайне соціальне місце.
29.14 Борщ — це не просто суп
Це розумієш досить швидко.
Рецепти відрізняються.
Сім’ї сперечаються про них.
Хтось каже:
«Моя мама готує його інакше».
І ось ти вже посеред культурної дискусії.
Такі дрібниці показують:
Культура живе не в брошурах.
Вона живе в повсякденності.
29.15 Гостинність навіть у маленькій кімнаті
Мене вражало, як люди навіть у маленьких кімнатах намагалися проявляти гостинність.
Кава.
Чай.
Щось солодке.
«Сідай».
Хоча вони самі є гостями в чужій країні.
У такі моменти ролі ненадовго змінюються.
Не працівник і мешканець.
Просто двоє людей за одним столом.
29.16 Вдячність не завжди помітна
Не кожна людина постійно говорить «дякую».
І цього не слід очікувати.
Деякі показують вдячність інакше.
Дитина малює картинку.
Мешканка приносить домашню випічку.
Колишній мешканець через кілька місяців пише повідомлення.
Або хтось перед виїздом коротко заходить і каже:
«Дякую за все».
Такі моменти залишаються в пам’яті.
29.17 Конфлікти також є частиною правди
Цей розділ не має малювати романтичну картину.
Звичайно, були конфлікти.
Скарги.
Порушення правил.
Нерозуміння.
Вимоги.
Гучні суперечки.
Іноді ситуації, коли я думав:
Цього не може бути.
Втеча не робить людей автоматично безпроблемними.
Вони залишаються людьми.
З усіма хорошими й складними сторонами.
29.18 Вдячності не можна вимагати
Цей пункт для мене важливий.
Людина, яка втекла, не винна нам постійну вдячність.
Вона повинна дотримуватися правил.
Поважати інших.
Виконувати свої обов’язки.
Але вона не зобов’язана щодня бути вдячною за те, що живе в цій ситуації.
Більшість, імовірно, воліла б повернути своє колишнє життя.
Це потрібно розуміти.
29.19 Повага працює в обох напрямках
Мешканці заслуговують на повагу.
Працівники також.
Складна життєва ситуація не виправдовує образ чи насильства.
І навпаки, професійна функція не дає нікому права ставитися до мешканців зверхньо.
Тому для мене завжди було важливо:
Повага — не вулиця з одностороннім рухом.
29.20 Чіткі межі можуть давати відчуття безпеки
Людяність не означає відмову від усіх правил.
Навпаки.
Чіткі межі можуть давати орієнтацію.
Що дозволено?
Що ні?
Що відбувається в разі порушення?
Якщо правила зрозумілі й застосовуються максимально послідовно, люди знають, на що можуть розраховувати.
Свавілля складніше за суворість.
29.21 Не кожне прохання можна виконати
Хочеться допомогти.
Але іноді відповідь звучить:
Ні.
Ні, цю кімнату не можна змінити.
Ні, я не можу схвалити ці витрати.
Ні, я не можу просто скасувати це правило.
Шанобливе «ні» іноді професійніше за обіцянку, яку пізніше неможливо виконати.
29.22 Довіра виникає повільно
Спочатку для мешканця ти, можливо, просто працівник установи.
Чому він повинен тобі довіряти?
Довіра виникає через поведінку.
Дотримуватися домовленостей.
Не пліткувати про людей.
Не давати неправдивих обіцянок.
Чесно говорити, якщо чогось не знаєш.
Ставитися однаково.
Бути поруч, коли стає важко.
Це потребує часу.
29.23 Довіру можна швидко втратити
Одна неправдива обіцянка може багато зруйнувати.
«Я цим займуся».
А потім нічого не відбувається.
Або конфіденційну інформацію без потреби передають далі.
Або правило до людини А застосовують інакше, ніж до людини Б.
Люди дуже уважно спостерігають, чи можна покладатися на працівників.
Це зрозуміло.
У багатьох сферах вони залежать від рішень інших.
29.24 Не знати — дозволено
Можливо, одне з найважливіших речень у моїй роботі:
«Я цього не знаю».
Спочатку, можливо, думаєш, що як керівник повинен мати відповідь на все.
Це не так.
Краще сказати:
«Я цього не знаю. Я уточню».
ніж вигадувати відповідь.
Особливо у сфері міграції неправильна інформація може мати реальні наслідки.
29.25 Терпіння
Терпіння перевіряється щодня.
Формуляр утретє не принесли.
Про зустріч забули.
Правило пояснили вп’яте.
І тоді думаєш:
«Скільки ще разів?»
Іноді справді потрібно встановити межі.
Але іноді варто також запитати себе:
Чи інформацію справді зрозуміли?
Чи її лише переклали?
Це не завжди одне й те саме.
29.26 Мова — це більше, ніж слова
Речення може бути правильно перекладене й усе одно неправильно зрозуміле.
Культура спілкування з органами влади.
Тон.
Іронія.
Фразеологізми.
Очікування.
Усе це впливає.
Тому комунікація в центрі — це значно більше, ніж просто замінити німецьку українською.
Йдеться про те, щоб зробити зміст зрозумілим.
29.27 Побачити Швейцарію очима інших
Завдяки мешканцям я також по-новому побачив Швейцарію.
Наші формуляри.
Нашу пунктуальність.
Нашу систему відходів.
Наші години тиші.
Наші страхування.
Наші розклади.
Наші органи влади.
Речі, які для нас є само собою зрозумілими, ззовні іноді здаються дивовижно складними.
Це корисний досвід.
Він показує, скільки знань ми маємо, навіть не помічаючи, що колись їх навчилися.
29.28 Безпека не є само собою зрозумілою
Для людей, які все життя прожили у Швейцарії, нормально лягати вночі спати, не думаючи про повітряну тривогу.
Так буває не всюди.
Це усвідомлення змінює сприйняття власної повсякденності.
Спокійний вечір раптом уже не здається абсолютно само собою зрозумілим.
Це привілей.
29.29 Водночас не можна зводити людей лише до війни
Україна — це не лише війна.
Це міста.
Села.
Ландшафти.
Музика.
Гумор.
Їжа.
Історія.
Сім’ї.
Професії.
Університети.
Підприємства.
Повсякденне життя.
Якщо ми говоримо з українцями лише про війну, то бачимо лише частину їхньої ідентичності.
29.30 Люди хочуть майбутнього
З часом розмови змінюються.
Спочатку:
Статус.
Житло.
Сім’я.
Україна.
Пізніше:
Німецька.
Робота.
Квартира.
Освіта.
Автомобіль.
Відпустка.
Школа.
Майбутнє.
Це хороший знак.
Людина знову починає планувати.
29.31 Перше речення про майбутнє
Іноді воно звучить між іншим.
«Коли наступного року я…»
Це речення може означати дуже багато.
Адже планувати майбутнє можна лише тоді, коли здатен уявити собі майбутнє.
Після втечі це не є само собою зрозумілим.
29.32 Допомоги повинно ставати менше
Спочатку мешканцеві, можливо, потрібна велика підтримка.
Пізніше — менша.
Колись — майже ніяка.
Це повинно нас радувати.
Навіть якщо означає, що людина більше не приходить щодня до офісу.
Супровід успішний тоді, коли поступово стає непотрібним.
29.33 Деякі люди залишаються в пам’яті
У центрі зустрічаєш багато людей.
Не кожна історія залишається однаково сильно.
Але деякі — так.
Можливо, через особливу подію.
Через дитину.
Через складний конфлікт.
Через великий розвиток.
Або просто через особистість.
Це частина цієї роботи.
Люди залишають сліди.
29.34 Я також змінився
Той, хто довго працює з людьми, які втекли, можливо, змінює і власний погляд.
Стаєш скептичнішим до простих відповідей.
«Біженці такі…»
Ні.
Все не так просто.
«Інтеграція працює ось так…»
Також ні.
Люди складніші.
Системи також.
Можливо, саме це усвідомлення робить роботу професійнішою.
29.35 Між допомогою та відпусканням
Спочатку допомагаєш.
Потім супроводжуєш.
Пізніше потрібно відпустити.
Це не завжди легко.
Особливо якщо давно знаєш сім’ю,
сміявся з дітьми.
Але ніхто не повинен назавжди залишатися мешканцем центру для біженців лише тому, що там усе організовано.
Людям колись потрібне власне повсякденне життя.
29.36 Що ця робота зробила зі мною
Я навчився дивитися уважніше.
Не так швидко судити.
Але й встановлювати чіткіші межі.
Я навчився:
Співчуття та послідовність не суперечать одне одному.
Можна розуміти, чому людина реагує складно.
І все одно сказати:
«Так не можна».
Це поєднання, можливо, є однією з найважливіших навичок у цій роботі.
29.37 Остання кава
Можливо, незадовго до виїзду хтось ще сидить в офісі.
Кава на столі.
Квартиру знайдено.
Робота йде.
Діти ходять до школи.
Згадуєш перші дні.
Тоді все було складно.
Сьогодні говоримо про цілком звичайні речі.
Можливо, саме це один із найкращих моментів.
Коли розмова з колишньою людиною зі статусом захисту одного дня вже зовсім не стосується втечі.
29.38 Що я забрав із собою
Я багато чого дізнався про Україну.
Але ще більше — про людей.
Що сила не завжди гучна.
Що людина може одночасно бути вдячною й розчарованою.
Що людина може потребувати допомоги й водночас залишатися гордою.
Що діти напрочуд добре пристосовуються.
Що гумор залишається навіть у складні часи.
Що чіткі правила та людяність належать одне до одного.
І що нікого не слід зводити до статусу перебування.
29.39 Можливо, найважливіше було дуже простим
У житлі одночасно працює багато систем.
Міграція.
Соціальна допомога.
Безпека.
Школа.
Здоров’я.
Інтеграція.
Адміністрація.
Про це можна написати цілі книги.
І все ж наприкінці залишається щось дуже просте:
По інший бік столу сидить людина.
Не справа.
Не номер.
Не «Статус S».
Людина.
Якщо це забути, можна адміністративно працювати бездоганно й усе одно не виконати своє завдання.
29.40 Чого я навчився від людей з України
Я навчився, що допомога не означає робити все замість людини.
Що повага важливіша за жалість.
Що самостійність важливіша за залежність.
Що слухати іноді корисніше, ніж швидко відповідати.
Що не потрібно знати все.
Але потрібно чесно сказати, якщо чогось не знаєш.
І що за кожною втечею стоїть історія, яка почалася задовго до прибуття у Швейцарію.
Ми супроводжуємо лише невелику її частину.
Можливо, кілька місяців.
Можливо, кілька років.
Потім люди йдуть далі.
Дехто залишається у Швейцарії.
Дехто їде далі.
Дехто колись повертається в Україну.
А ми?
Можливо, ще на мить залишаємося сидіти в офісі.
Потім хтось стукає у двері.
Перед ними стоїть новий мешканець.
У руці лист.
Він дивиться на мене й запитує:
«Можеш мені допомогти?»
І починається наступна історія.
РОЗДІЛ 30 – ЩО ЗАЛИШАЄТЬСЯ: МІЙ ОСОБИСТИЙ ПІДСУМОК ЯК КЕРІВНИКА ЦЕНТРУ
Колись закінчується кожна книга.
А роботу в центрі для біженців так просто завершити неможливо.
Наступного ранку хтось знову відчиняє двері офісу.
У мешканця є запитання.
Дитина загубила ключ.
Працівник повідомляє, що захворів.
Орган влади просить документи.
Потрібно підготувати кімнату.
Конфлікт чекає на вирішення.
Можливо, приїде нова сім’я.
Можливо, інша виїде.
Повсякденне життя триває.
Після всіх завдань, зустрічей і пережитого для мене залишається одне запитання:
Що насправді означає керувати центром для біженців?
З мого досвіду відповідь значно ширша, ніж:
Керувати будівлею.
30.1 Центр — не готель
Звичайно, є кімнати.
Ліжка.
Кухні.
Душові.
Пральні машини.
Ключі.
Але колективне житло — не готель.
Люди тут не у відпустці.
Багато хто залишив батьківщину не добровільно.
Вони живуть тут, бо надзвичайні обставини змусили їх до цього.
Водночас центр — не приватний дім.
Багато людей ділять приміщення та інфраструктуру.
Тому потрібні правила.
Організація.
Відповідальність.
І взаємна повага.
30.2 Центр — тимчасове місце
Про це не слід забувати.
Ніхто не повинен бути змушений назавжди будувати своє життя навколо кімнати в колективному житлі.
Центр — проміжна станція.
Прибути.
Зорієнтуватися.
Стабілізуватися.
Вивчати німецьку.
Ходити до школи.
Шукати роботу.
Ставати самостійнішим.
І колись рухатися далі.
Можливо, у власну квартиру.
Можливо, в інше місце.
Можливо, колись назад в Україну.
Мета не в тому, щоб якомога довше утримувати людей у центрі.
30.3 Керівництво означає відповідальність
Як керівник, ти несеш відповідальність.
За працівників.
За мешканців.
За безпеку.
За процеси.
За будівлю.
За інформацію.
За рішення.
Не за все особисто.
Але за те, щоб компетенції та відповідальність працювали.
Це важлива різниця.
Хороший керівник не вирішує кожну проблему сам.
Він забезпечує, щоб проблеми вирішувалися там, де є необхідна компетенція.
30.4 Потрібно приймати рішення
Деякі рішення прості.
Інші — ні.
Зміна кімнати.
Конфлікт.
Виняток.
Скарга.
Проблема з працівником.
Питання безпеки.
Іноді ідеального рішення немає.
Тоді потрібно зібрати інформацію.
Зважити.
Вирішити.
І відстоювати рішення.
Керівництво без рішень не працює.
30.5 Іноді правильна відповідь — «ні»
Той, хто хоче підтримувати людей, охоче говорить «так».
Але керівник центру повинен уміти сказати й «ні».
Ні вимозі.
Ні порушенню правила.
Ні необґрунтованому винятку.
Ні певній поведінці щодо працівників.
Шанобливе «ні» іноді необхідне.
Людяність не означає безмежно поступатися.
30.6 Правила та людяність не суперечать одне одному
Цей досвід проходить через усю мою роботу.
Можна бути послідовним.
І водночас шанобливим.
Можна забезпечити дотримання правила.
І все одно пояснити чому.
Можна розуміти складну ситуацію.
І все одно сказати:
«Така поведінка неприйнятна».
Можливо, саме цей баланс є одним із найскладніших завдань.
30.7 Рівне ставлення не завжди означає однакове ставлення
Люди мають різні ситуації.
Сім’я з маленькою дитиною має інші потреби, ніж самотній дорослий.
Літня людина — інші, ніж підліток.
Людина з обмеженням здоров’я, можливо, інші, ніж здоровий мешканець.
Тому справедливість не означає автоматично:
Усі отримують абсолютно однакове.
Справедливість означає:
Відмінності повинні мати об’єктивні причини.
Не симпатію.
Не настрій.
Не тиск.
30.8 Мешканці одразу помічають свавілля
Чому йому це можна?
Чому їй це можна?
Чому я мусив чекати?
Чому ця сім’я отримала іншу кімнату?
Такі запитання виникають швидко.
Тому рішення мають бути максимально зрозумілими.
Через захист даних не кожну інформацію можна пояснити.
Але принципи повинні бути чіткими.
Свавілля руйнує довіру.
30.9 Довіра — важлива валюта
Грошима, можливо, керує соціальна служба.
Довірою офіційно не керує ніхто.
І все ж для роботи вона надзвичайно важлива.
Мешканці повинні мати змогу довіряти, що працівники професійно виконують свої завдання.
Працівники повинні довіряти, що керівництво підтримує обґрунтовані рішення.
Керівництво повинно мати змогу довіряти команді.
Довіра виникає повільно.
І може бути втрачена дуже швидко.
30.10 Чесність допомагає
Якщо я чогось не знаю, я кажу:
«Я цього не знаю».
Якщо потрібно щось уточнити:
«Я це з’ясую».
Якщо я не можу щось вирішити:
«Це вирішує інша служба».
Можливо, це звучить менш компетентно, ніж миттєва відповідь.
Насправді це професійніше.
Особливо у сфері міграції неправильна інформація може мати значні наслідки.
30.11 Не кожна проблема потребує негайного рішення
Деякі ситуації здаються терміновими.
Але такими не є.
Мешканець роздратований.
Надійшла скарга.
Хтось вимагає негайного рішення.
Іноді допомагає спочатку зібрати інформацію.
Хто був залучений?
Що насправді сталося?
Яке правило діє?
Хто компетентний?
Не кожна гучна вимога автоматично є терміновою.
30.12 Деякі ситуації справді термінові
З іншого боку, реальні небезпеки не можна опрацьовувати лише адміністративно.
Пожежа.
Медична надзвичайна ситуація.
Насильство.
Конкретна небезпека для себе чи інших.
Зникла дитина.
Технічна небезпека.
Тоді важлива дія.
А не спочатку довгий електронний лист.
Керівництво означає також розпізнавати цю різницю.
30.13 Безпека починається в повсякденності
Безпека — це не лише плани на випадок надзвичайних ситуацій.
Вона починається набагато раніше.
Заблокований евакуаційний вихід звільняють.
Про пошкоджений кабель повідомляють.
Конфлікт обговорюють завчасно.
Втрату ключа сприймають серйозно.
Небезпечне місце усувають.
Працівника навчають.
Мешканця інформують про правила.
Багатьом надзвичайним ситуаціям запобігти неможливо.
Деяким — можна.
30.14 Хороший день іноді нудний
Жодного виїзду поліції.
Жодної швидкої допомоги.
Жодної сварки.
Жодного пошкодження водою.
Жодної ескалації.
Діти йдуть до школи.
Дорослі — на курси або на роботу.
Працівники виконують свої завдання.
Увечері заступає нічна зміна.
Нічого особливого не відбувається.
Раніше я, можливо, сказав би:
Нудний день.
Сьогодні я сказав би:
Хороший день.
30.15 Якість центру визначає команда
Будівля може бути сучасною.
Кімнати гарними.
Техніка чудовою.
Якщо команда не працює, робота стає складною.
І навпаки, хороша команда навіть у неідеальних умовах може зробити напрочуд багато.
Тому керівництво працівниками — не другорядне завдання.
Це ядро керівництва центром.
30.16 Працівникам потрібна підтримка керівництва
Той, хто щодня працює з багатьма людьми, приймає рішення.
Не кожне сподобається всім.
Якщо працівник діє правильно, він повинен знати:
Керівництво його підтримує.
Це не означає захищати помилки.
Але команда може брати відповідальність лише тоді, коли її не кидають напризволяще після кожної скарги.
30.17 Мешканці також потребують захисту
Така сама відповідальність існує щодо мешканців.
Якщо працівник виходить за межі своєї ролі.
Якщо з кимось поводяться нешанобливо.
Якщо правила застосовуються свавільно.
Тоді керівництво повинно діяти.
Керівництво не означає автоматично ставати на бік працівників.
Воно означає стояти на боці професійної та коректної роботи.
30.18 Близькість важлива
Керівник центру повинен бути видимим.
Не лише за зачиненими дверима офісу.
Короткий обхід будівлі показує багато.
Яка атмосфера?
Чи щось зламано?
Хто новий?
Чи є напруження?
Чи в порядку спільні приміщення?
Іноді за п’ять хвилин у коридорі дізнаєшся більше, ніж із десяти звітів.
30.19 Дистанція так само важлива
Водночас керівництво залишається професійною функцією.
Не друг кожної сім’ї.
Не заміна батька.
Не терапевт.
Не приватний вирішувач проблем.
Ця межа необхідна.
Той, хто кожну історію бере особисто на себе, навряд чи зможе довго й здорово виконувати цю роботу.
Співчуття потребує дистанції.
30.20 Неможливо врятувати кожного
Можливо, це звучить жорстко.
Але це важливо.
Можна підтримувати.
Надавати інформацію.
Створювати структури.
Організовувати допомогу.
Показувати можливості.
Але люди приймають власні рішення.
Деякі використовують можливості.
Інші — ні.
Керівник центру може відповідати за власні дії.
Не за кожне рішення дорослого мешканця.
30.21 Допомога не повинна створювати залежність
Якщо через місяці мешканці доручають працівникам кожну дрібницю, потрібно запитати себе:
Ми ще допомагаємо?
Чи саме зараз заважаємо самостійності?
Найпростіша допомога часто звучить так:
«Дай сюди, я зроблю».
Кращою допомогою може бути:
«Ходімо, я покажу тобі, як це робиться».
Це займає більше часу.
Але діє довше.
30.22 Інтеграція відбувається назовні
Центр для біженців може підтримувати інтеграцію.
Але справжня інтеграція відбувається поза ним.
У школі.
На робочому місці.
У клубі чи об’єднанні.
У сусіда.
У магазині.
У поїзді.
У лікаря.
У власній квартирі.
Тому центр не повинен створювати власний закритий світ.
Він повинен бути мостом.
30.23 Діти особливо чітко показують, про що йдеться
Дитина приїжджає.
Не розуміє німецької.
Нікого не знає.
Через кілька місяців уранці йде з рюкзаком до школи.
Після обіду приводить друга.
Можливо, вже говорить діалектом.
Тоді бачиш інтеграцію.
Не як концепцію.
А як життя.
30.24 Дорослим іноді потрібно більше часу
Це зрозуміло.
Вони втратили більше.
Мають більше відповідальності.
Професійну ідентичність.
Фінансову самостійність.
Можливо, власність.
Соціальний статус.
До цього вони повинні вивчити нову систему.
Тому прогрес потрібно оцінювати реалістично.
Не кожна людина починає з однакової точки.
30.25 Робота змінює багато
Робоче місце — це більше, ніж дохід.
Воно дає структуру.
Контакти.
Мову.
Відповідальність.
Самооцінку.
Людина знову стає фахівцем.
Колегою.
Працівником.
Не лише мешканцем.
Тому я часто радів трудовим договорам майже так само, як самі мешканці.
30.26 Власна квартира — особливий момент
Коли сім’я виїжджає, центр втрачає мешканців.
Але саме це і є позитивним.
Власна поштова скринька.
Власна кухня.
Власна вітальня.
Власні вхідні двері.
Можливо, для багатьох саме це той момент, коли розміщення знову перетворюється на справжнє проживання.
30.27 Україна залишається
Навіть якщо люди добре інтегруються, їхнє походження не зникає.
І не повинно зникати.
Сім’я.
Мова.
Культура.
Спогади.
Друзі.
Можливо, власність.
Можливо, партнер, який досі живе там.
Інтеграція у Швейцарії не означає забути Україну.
Обидві речі можуть існувати поруч.
30.28 Війна також залишається на задньому плані
Одна новина може будь-якої миті все змінити.
Атака.
Поранений родич.
Зруйнована будівля.
Смерть.
Тоді швейцарська повсякденність раптом стає далекою.
Це потрібно розуміти.
Людина може бути чудово інтегрована й водночас щодня боятися за когось в Україні.
30.29 Не жалість, а повага
Якщо я щось виніс із цієї роботи, то це:
Людям не потрібна постійна жалість.
Їм потрібна повага.
Повага до їхньої історії.
До їхніх здібностей.
До їхніх рішень.
До їхньої гідності.
Допомога на рівних — це щось інше, ніж постійно сприймати людину як безпорадну.
30.30 Статус захисту S — адміністративне поняття
Він необхідний.
Але він не описує людину.
Посвідчення нічого не говорить про те, чи є хтось хорошим батьком.
Чудовою інженеркою.
Складним сусідом.
Талановитою музиканткою.
Веселою людиною.
Чудовим кухарем.
Або просто людиною, в якої сьогодні поганий день.
Люди більші за свої справи та документи.
30.31 Складні мешканці також є частиною реальності
Не кожна зустріч була приємною.
Були вимоги.
Конфлікти.
Неповага.
Порушення правил.
Можливо, й ситуації, коли ввечері радів, що двері офісу нарешті зачинилися.
Це також частина правди.
Чесна книга про цю роботу не повинна робити вигляд, ніби всі зустрічі були гармонійними.
Вони такими не були.
Але саме складні ситуації багато чого навчили мене про керівництво.
30.32 Конфлікти не означають автоматичної невдачі
Там, де разом живе багато людей, виникають конфлікти.
Вирішальним є те, як із ними поводяться.
Реагувати завчасно.
Слухати.
З’ясовувати факти.
Встановлювати межі.
Залишатися послідовним.
За потреби залучати підтримку.
Центру без конфліктів, імовірно, не існує.
А центр із професійним підходом до них — існує.
30.33 Щодня вчишся
Жоден посібник не відповість на кожну ситуацію.
Можна писати концепції.
Створювати контрольні списки.
Відвідувати навчання.
Читати закони.
І все одно одного дня перед тобою стоятиме людина із ситуацією, якої ти ще ніколи не переживав.
Тоді потрібні досвід.
Здатність оцінювати.
Спокій.
І іноді сміливість сказати:
«Спочатку я повинен уточнити, як правильно це зробити».
30.34 Невидима робота
Багато хороших результатів керівника центру ніхто не бачить.
Конфлікт не загострився.
Пожежну небезпеку виявили завчасно.
Працівника підтримали до того, як він вибув із роботи.
Сім’я вчасно отримала правильну інформацію.
Дитина знайшла контакт з іншими.
Технічну несправність усунули.
Неправильну інформацію виправили.
Великої події немає.
Саме тому робота була успішною.
30.35 Успіх іноді виглядає як ніщо
Жодного заголовка в новинах.
Жодної скарги.
Жодного виїзду екстрених служб.
Жодної проблеми.
Будівля працює.
Команда працює.
Мешканці організовують своє повсякденне життя.
Тоді можна подумати:
Сьогодні нічого не сталося.
Але, можливо, саме це і є результатом хорошої роботи.
30.36 Що я зробив би знову так само?
Я знову намагався б говорити з людьми прямо.
Чіткі правила.
Чіткі очікування.
Жодних зайвих обіцянок.
Завчасно говорити про проблеми.
Давати працівникам відповідальність.
Говорити з мешканцями, а не лише про них.
І в разі невпевненості звертатися по професійну допомогу.
Ці принципи для мене себе виправдали.
30.37 Що я зробив би інакше?
З досвідом власна робота змінюється.
Деякі речі я делегував би раніше.
Деякі конфлікти обговорював би раніше.
Щодо деяких людей швидше встановлював би межі.
Інших слухав би довше.
Досвід не означає, що ти більше не робиш помилок.
Він, сподіваюся, означає, що не кожну помилку потрібно робити двічі.
30.38 Що характеризує хорошого керівника центру
Для мене не потрібна ідеальна особистість.
Але деякі якості допомагають:
Спокій.
Організованість.
Здатність приймати рішення.
Стійкість до навантаження.
Гумор.
Послідовність.
Емпатія.
Усвідомлення безпеки.
Комунікативність.
І готовність виправляти власну думку.
Передусім потрібна здатність бачити в людях людей і водночас керувати установою.
Лише одного з цих двох недостатньо.
30.39 Останній обхід
Уяви вечір у центрі.
Більшість дверей зачинені.
З однієї кухні чути голоси.
Десь працює пральна машина.
Сміється дитина.
Хтось розмовляє телефоном українською.
Мешканець повертається з роботи.
Нічна зміна заступає на чергування.
Евакуаційні шляхи вільні.
Вхідні двері працюють.
В офісі залишилися ще два завдання на завтра.
Насправді нічого особливого.
І все ж у цьому звичайному вечорі міститься майже все завдання.
Безпека.
Організація.
Спільне проживання.
Робота.
Сім’я.
Приватність.
Відповідальність.
Нормальність.
30.40 Мій підсумок
Керувати центром для біженців означає постійно переходити між різними світами.
Між людяністю та правилами.
Між допомогою та особистою відповідальністю.
Між близькістю та дистанцією.
Між повсякденністю та надзвичайною ситуацією.
Між адміністрацією та людьми.
Між розумінням і послідовністю.
Не існує ідеальної інструкції для кожної ситуації.
Але є позиція, яка стала для мене важливою:
Ставитися до людей із повагою.
Говорити чітко.
Не обіцяти того, чого не можеш виконати.
Брати на себе відповідальність.
Знати власні межі.
І допомагати там, де допомога справді веде далі.
Зрештою залишаються не списки заселення.
Не графіки змін.
Не номери ключів.
Не незліченні електронні листи.
Залишаються люди.
Мати, яка одного дня знайшла власну квартиру.
Чоловік, який із гордістю показав свій перший трудовий договір.
Дитина, яка раптом заговорила швейцарською німецькою.
Працівник, який у складну ніч відреагував саме правильно.
Сім’я, яка приїхала з двома валізами, а пізніше виїхала з цілою вантажівкою речей.
І, можливо, залишається ще одне усвідомлення:
Центр для біженців не може закінчити війну.
Не може повернути втрачені роки.
Не може замінити сім’ю.
І не може вирішити кожну турботу.
Але певний час він може бути чимось дуже важливим:
безпечним місцем, де людина знову може почати дивитися вперед.
Якщо з цього колись знову виникне самостійне життя, тоді ця робота була недаремною.
Двері центру зачиняються за людиною.
Перед нею відчиняються інші.
І саме до цього повинна вести наша робота.
РОЗДІЛ 31 – ІСТОРІЇ, ЯКІ НЕ ЗАБУВАЮТЬСЯ
Через деякий час уже не пам’ятаєш кожне чергування.
Не кожну нараду.
Не кожний електронний лист.
І не кожний формуляр.
Але пам’ятаєш людей.
Ситуації.
Окремі фрази.
Моменти, які, можливо, тривали лише кілька хвилин, але залишилися в пам’яті.
Той, хто керує центром для біженців, збирає такі історії.
Деякі з них гарні.
Інші сумні.
Деякі абсурдні.
Деякі навіть через роки змушують сміятися.
Інші хотілося б забути, але не виходить.
Цей розділ — про такі моменти.
Приклади навмисно подані узагальнено. Деталі змінено або об’єднано, щоб неможливо було ідентифікувати конкретну людину.
Адже історії належать до цієї роботи.
А люди, які стоять за ними, заслуговують на приватність.
31.1 Дві валізи
Приїжджає сім’я.
Мати.
Діти.
Дві валізи.
Спочатку я не бачу більше нічого.
Я не знаю, якою великою була їхня квартира в Україні.
Які меблі там стояли.
Що лежало в шафах.
Які фотографії висіли на стінах.
Можливо, у них була машина.
Велосипеди.
Іграшки.
Книги.
Цілком нормальне життя.
Тепер у коридорі стоять дві валізи.
Це один із тих моментів, коли розумієш:
Втечу не можна виміряти кілометрами.
Іноді її видно у кількості багажу.
31.2 «Де тато?»
Діти ставлять прямі запитання.
Іноді такі, на які ми не маємо відповіді.
Дитина розповідає про батька.
Він в Україні.
Можливо, у війську.
Можливо, працює там.
Можливо, не може або не має права виїхати.
Дитина не запитує про геополітичні взаємозв’язки.
Вона запитує:
«Коли прийде тато?»
Тут немає професійної фрази, яка все виправить.
Іноді можна лише слухати.
31.3 Перший шкільний день
Дитина вранці готова.
Рюкзак.
Куртка.
Можливо, трохи нервує.
Мати, ймовірно, нервує ще більше.
Нова школа.
Нова мова.
Нові діти.
Новий учитель.
Потім дитина йде.
Через кілька годин повертається.
Можливо, майже нічого не розуміє.
Але наступного ранку йде знову.
І знову.
Через кілька тижнів уже сама знає дорогу.
Такі зміни відбуваються тихо.
31.4 Перше німецьке слово
Діти вчаться швидко.
Іноді навіть не помічаєш, коли це сталося.
Раптом дитина щось говорить німецькою.
Потім ще щось.
Одного дня вона відповідає ще до того, як відкрито програму перекладу.
Пізніше, можливо, щось перекладає матері.
З одного боку, це вражає.
З іншого — потрібно бути уважним.
Діти не повинні постійно ставати перекладачами у складних дорослих питаннях.
31.5 «Мені не потрібна допомога»
Переді мною стоїть чоловік.
Очевидно, йому потрібна підтримка з адміністративною проблемою.
Але він каже:
«Мені не потрібна допомога».
Спочатку це здається суперечливим.
Пізніше, можливо, розумієш:
Він говорить не про формуляр.
Він говорить про свою роль.
Усе життя він був самостійним.
Працював.
Приймав рішення.
Можливо, утримував сім’ю.
А тепер мусить питати когось, як працює швейцарський лист.
Це може бути важче, ніж ми думаємо.
31.6 Інженер
Бачиш мешканця в коридорі.
Можливо, у спортивних штанах.
Він майже не говорить німецькою.
У центрі спочатку здається людиною, якій потрібна велика підтримка.
Потім дізнаєшся:
Інженер.
Багаторічний професійний досвід.
Відповідальність за проєкти.
Раптом картина змінюється.
Змінилася не людина.
Змінилися лише наші знання про неї.
Для мене це був важливий урок.
Ніколи не оцінюй людину лише за ситуацією, в якій ти зустрів її зараз.
31.7 Бабуся
Літня жінка.
Нова мова.
Нова країна.
Смартфон складний.
Органи влади ще складніші.
Можливо, вона здається безпорадною.
Потім розповідає про своє життя.
Виростила дітей.
Працювала.
Пережила кризи.
Утримувала сім’ю разом.
Можливо, вона зовсім не безпорадна.
Вона просто не знає цієї системи.
Це велика різниця.
31.8 Перший трудовий договір
Мешканець приходить до офісу.
У руці папір.
Майже нічого не говорить.
Кладе його на стіл.
Трудовий договір.
Можливо, це не робота мрії.
Можливо, не професія, якою він займався раніше.
Але радість видно.
«Робота».
Іноді достатньо одного слова.
31.9 Будильник о п’ятій
Потім починається нова повсякденність.
Рано вставати.
Автобус.
Поїзд.
Робота.
Увечері назад.
Німецька все ще складна.
Дорога довга.
Робота важка.
Але людина щоранку встає.
У політичних дискусіях інтеграція виглядає складною.
У реальному житті іноді вона просто виглядає як будильник на 05:00.
31.10 Перша розрахункова відомість
Потім приходить розрахунок зарплати.
І відразу наступне запитання:
«Що це все таке?»
AHV.
ALV.
Пенсійна каса, якщо застосовується.
Страхування від нещасних випадків.
Чиста зарплата.
Валова зарплата.
Радість від роботи на мить наздоганяє швейцарська адміністрація.
Ласкаво просимо до нормального життя.
Можливо, це теж інтеграція.
31.11 Загублений ключ
Звичайно, є й маленькі історії.
«Я загубив ключ».
«Де?»
«Не знаю».
«Коли він був у тебе востаннє?»
«Учора».
Потім починається пошук.
Кишені куртки.
Кімната.
Кухня.
Дитячий майданчик.
Можливо, його знайде дитина.
Можливо, він лежить саме там, де вже тричі шукали.
Центр для біженців складається не лише з великих людських драм.
Іноді він складається просто із загублених ключів.
31.12 Пральна машина
Той, хто знає колективні житла, знає:
Пральні машини можуть мати дивовижний конфліктний потенціал.
Чия черга?
Хто вийняв мою білизну?
Чому машина працює вночі?
Хто взяв пральний засіб?
Чому вона знову зламана?
Можна було б, мабуть, написати окремий розділ лише про пральні машини.
Можливо, навіть окрему книгу.
31.13 Холодильник
Холодильники також мають дипломатичний потенціал.
«Це моя полиця».
«Ні, це наша».
«Хто взяв моє молоко?»
«Чому це стоїть тут?»
Іноді дискутуєш про міжнародні конфлікти.
А іноді — про йогурт.
І те, й інше може бути напрочуд емоційним.
31.14 Дитячий малюнок
Дитина малює картинку.
Можливо, будинок.
Сонце.
Людей.
Український прапор.
Можливо, швейцарський прапор.
Потім дарує малюнок працівникові.
Для дитини це, можливо, було заняття на десять хвилин.
Для дорослого малюнок може роками залишатися в шухляді.
Такі речі не можна зафіксувати статистикою. Я досі зберігаю малюнки моїх дітей.
Вони лежать у коробці.
31.15 Різдво далеко від дому
Свята можуть бути особливими.
Для мешканців.
І для працівників.
Деякі сім’ї святкують.
Інші мовчазні.
Можливо, когось бракує.
Можливо, відбувається відеодзвінок в Україну.
На мить сім’ї сидять разом цифрово, хоча між ними тисячі кілометрів.
Технології не можуть усунути відстань.
Але іноді можуть зробити її трохи легшою.
31.16 Новини з України
Мешканець постійно дивиться на смартфон.
Потім замовкає.
Іноді не потрібно питати.
Прийшла новина.
Можливо, про атаку.
Можливо, про будинок.
Можливо, про людину.
Тоді атмосфера змінюється за секунди.
Життя у швейцарському центрі триває.
Але для цієї людини воно щойно зупинилося.
31.17 Не завжди запитувати
Також вчишся:
Не кожна тиша потребує запитання.
Не кожне сумне обличчя потребує негайного:
«Що сталося?»
Іноді людина хоче говорити.
Тоді хтось повинен слухати.
Іноді саме зараз вона не хоче говорити.
Це також потрібно поважати.
31.18 Сварка, яка раптом закінчилася
Бувають конфлікти, коли думаєш:
Це буде складно.
Двоє мешканців сердиті.
Голоси стають гучними.
Їх розділяють.
Говорять.
З’ясовують.
А наступного дня обоє сидять разом за кавою.
Тоді питаєш себе:
Що вчора взагалі сталося?
Люди іноді напрочуд добре вміють рухатися далі.
Ми, працівники, часом довше носимо конфлікт у голові, ніж самі учасники.
31.19 Сварка, яка не закінчилася
Звичайно, буває й навпаки.
Старі конфлікти.
Сімейні проблеми.
Особиста ворожнеча.
Різні очікування.
Тоді однієї розмови недостатньо.
Можливо, і трьох.
Вчишся:
Не кожну проблему можна вирішити.
Деякі можна лише організувати так, щоб люди все одно могли жити поруч.
31.20 Дитина в офісі
Дитина приходить до офісу.
Немає проблеми.
Немає запитання.
Вона просто стоїть там.
Можливо, малює.
Можливо, спостерігає.
Можливо, просто хоче ненадовго побути в місці, де зараз тихо.
Діти самі знаходять свої безпечні місця.
Іноді це дитячий майданчик.
Іноді клас.
А іноді офіс керівника центру.
У мене також були такі зустрічі, і вони приносили радість.
31.21 Запитання про Україну
Іноді я запитую мешканців про їхню батьківщину.
Не про війну.
Про батьківщину.
Яке твоє місто?
Ким ти там працював?
Куди любив ходити?
Що там обов’язково потрібно побачити?
Тоді розмова змінюється.
Раптом людина розповідає не як біженець.
А як людина, яка пояснює гостю свою батьківщину.
Я любив такі розмови.
31.22 Фотографії на смартфоні
Потім з’являються фотографії.
Будинок.
Сад.
Місто.
Собака.
Автомобіль.
Робоче місце.
Сімейні свята.
Відпустка.
Бачиш нормальне життя.
І краще розумієш, що було втрачено або залишено.
Втеча починається не з прибуття до центру.
Вона починається з прощання з життям.
31.23 Собака
Тварини також є частиною деяких історій.
Собака, який пройшов усю дорогу разом із сім’єю.
Для сторонніх, можливо:
«Навіщо в такій ситуації ще брати із собою собаку?»
Для сім’ї відповідь проста:
Тому що він належить до сім’ї.
Іноді тварина — одна з небагатьох речей, що залишилися від попереднього життя.
Однак тварини в центрах не дозволені. Мешканці повинні з ними розлучитися.
За тваринами добре доглядають, а власники можуть їх відвідувати.
31.24 День народження
У дитини день народження.
Можливо, є торт.
Кілька повітряних кульок.
Інші діти.
Кілька годин усе цілком нормально.
Жодного статусу S.
Жодних органів влади.
Жодної втечі.
Просто дитячий день народження.
Такі нормальні моменти, можливо, важливіші, ніж ми думаємо.
31.25 Перший швейцарський друг
Дитина розповідає про друга зі школи.
Або мешканка — про колегу на роботі.
Чоловік — про когось із клубу.
Це звучить буденно.
Але саме там відбувається інтеграція.
Не в концептуальному документі.
Між людьми.
31.26 «Я отримав квартиру»
Ця фраза належить до хороших новин.
Після переглядів.
Відмов.
Формулярів.
Можливо, багатьох заявок.
І нарешті:
«Я отримав квартиру».
Раптом починається наступний етап.
Переїзд.
Меблі.
Страхування.
Сусіди.
Рахунки.
Нормальне повсякденне життя.
Саме це й було метою.
31.27 Порожня кімната
Після виїзду я, можливо, ще раз заходжу всередину.
Ліжко порожнє.
Шафа відкрита.
Кілька слідів на стіні.
Учора тут ще жила сім’я.
Завтра, можливо, інша.
Центр для біженців сповнений переходів.
Іноді лише в порожній кімнаті усвідомлюєш, скільки історій проходить через одну будівлю.
31.28 Повідомлення через кілька місяців
Можливо, одного дня приходить повідомлення.
«Привіт, Ueli».
Фотографія.
Нова квартира.
Нова робота.
Діти.
Можливо, просто:
«У нас усе добре».
Більше нічого не потрібно.
Іноді це найкращий відгук про власну роботу.
Не звіт.
Не показник.
Чотири слова:
«У нас усе добре».
31.29 Історії без кінця
Про деяких людей більше ніколи нічого не чуєш.
Вони виїжджають.
Змінюють місце.
Повертаються.
І все.
Тоді залишається запитання:
Що з ними сталося?
Можливо, хтось знаходить роботу.
Можливо, починає навчання.
Можливо, повертається додому.
Можливо, життя знову стає складним.
Ми не знаємо.
Не кожна історія має для нас завершення.
31.30 Важкі історії
Були й є історії, про які нелегко писати.
Хвороба.
Психічні кризи.
Втрата.
Насильство.
Страх.
Розлука сім’ї.
Смерть.
Такі переживання також належать до цієї роботи.
Але деякі деталі не належать до книги.
Не все, що пережито, потрібно розповідати.
Мовчання також може бути проявом поваги.
31.31 Конфіденційність не закінчується разом із трудовими відносинами
Хороша історія ще далеко не означає, що її слід розповідати публічно.
Особливо люди у вразливій ситуації мають право на захист своїх особистих переживань.
Тому для цієї книги діє правило: пережите можна описувати.
Але не за рахунок людей, які це пережили.
Імена, впізнавані деталі та чутлива інформація сюди не належать.
31.32 Що робить історію правдивою
Історія не мусить називати кожну деталь, щоб бути правдивою.
Іноді правда полягає саме у відчутті ситуації.
Дві валізи в коридорі.
Дитина перед першим шкільним днем.
Трудовий договір на столі.
Кімната, яка спорожніла.
Це не великі політичні аналізи.
Але, можливо, вони пояснюють життя зі статусом захисту S краще, ніж деяка статистика.
31.33 Цифри розповідають лише частину
Скільки мешканців?
Скільки заселень?
Скільки виїздів?
Скільки робочих місць?
Скільки дітей?
Скільки інцидентів?
Такі цифри важливі.
Вони потрібні організаціям.
Вони потрібні органам влади.
Але жодна цифра не розповість, як нервувала мати в перший шкільний день своєї дитини.
Жодна статистика не покаже гордість від першого трудового договору.
Для цього потрібні історії.
31.34 Чому я вважаю ці історії важливими
Тому що політику притулку часто обговорюють абстрактно.
Витрати.
Цифри.
Квоти.
Статус.
Інтеграція.
Повернення.
Противники.
Прихильники.
N-номери.
Це законні теми.
Але в центрі бачиш інший бік.
Там стоїть не «випадок» і не «номер».
Там стоїть людина з листом у руці.
Або дитина з рюкзаком чи малюнком.
Обидві сторони належать до реальності.
31.35 Веселі історії також належать сюди
Книга про центр для біженців може сміятися.
Навіть повинна.
Бо ми сміялися.
Над непорозуміннями.
Над програмами перекладу.
Над швейцарською німецькою.
Над загубленими ключами.
Над ситуаціями, настільки абсурдними, що нічого іншого не залишалося.
Гумор не усуває страждання.
Але він може зробити повсякденність легшою.
31.36 Історії працівників
Працівники також переживають ці історії.
Нічне чергування, яке ніколи не забудеш.
Складна розмова.
Успішна деескалація.
Дитина, яка щоранку вітається.
Мешканець, якому одного дня більше не потрібна допомога.
Ця робота змінює не лише мешканців.
Іноді вона змінює й тих, хто там працює.
31.37 Історія центру
З часом і будівля отримує власну історію.
У цій кімнаті тоді жила сім’я X.
Тут колись була школа.
Там ми святкували Різдво.
З цими дверима постійно були проблеми.
Раніше тут стояв стіл.
Люди приходять і йдуть.
Будівля залишається.
І збирає спогади.
31.38 Що я хочу зберегти
Не конфлікти.
Не нескінченні електронні листи.
Не складні графіки чергувань.
Якщо я хочу щось зберегти, то інші речі.
Сміх дитини.
Гордість через роботу.
Момент виїзду.
Щире «дякую».
Добре проведене складне чергування.
Відчуття:
Сьогодні ми справді комусь допомогли.
31.39 І що я хочу забути
Звичайно, є й таке.
Ситуації, коли думаєш:
Цього мені вдруге не потрібно.
Можливо, це теж нормально.
Не потрібно романтизувати кожний досвід.
Деякі дні були просто виснажливими.
Деякі люди складними.
Деякі рішення неприємними.
Деякі ночі надто довгими.
Сім’ї, які разом із дітьми повертаються в Україну.
Добровільно або тому, що їм відмовили у статусі.
Це також частина правди цієї професії.
31.40 Зрештою залишаються історії
Одного дня справи закривають.
Списки заселення видаляють або архівують.
Ключі видають заново.
Кімнати знову заселяють.
Працівники змінюються.
Можливо, колись закриється навіть сам центр.
Що залишається?
Історії.
Про людей, які прибули.
Про дітей, які вивчили німецьку.
Про дорослих, які знову знайшли роботу.
Про сім’ї, які рушили далі.
Про складні дні.
Про хороші дні.
Про прощання.
І про нові початки.
Можливо, одна з цих дітей через двадцять років колись розповість:
«Коли ми тоді приїхали до Швейцарії, спочатку ми жили в центрі для біженців».
Можливо, вона майже нічого про це не пам’ятатиме.
І, можливо, це навіть добре.
Адже для нас центр був робочим місцем.
Для людей з України він завжди мав бути лише одним:
проміжною станцією.
Місцем між життям, яке раптово перервалося, і життям, яке після цього продовжилося.
І нам було дозволено певний час бути маленькою частиною цієї історії.
РОЗДІЛ 32 – ЯКБИ Я СЬОГОДНІ ПОЧИНАВ ЗНОВУ
Досвід — дивна річ.
На початку він був би мені дуже потрібний.
Але отримуєш його лише пізніше.
Багато речей, які сьогодні здаються очевидними, мені спочатку довелося пережити самому.
Деяких помилок я хотів би уникнути.
Деякі рішення сьогодні я приймав би швидше.
Деяких людей слухав би довше.
Щодо інших раніше встановлював би межі.
А дещо зробив би точно так само.
Якби сьогодні я знову очолив центр для людей зі статусом захисту S, я вже не починав би з нуля.
Багато речей я підготував би інакше.
Не складніше.
А простіше.
Зрозуміліше.
І послідовніше.
32.1 Спочатку я зрозумів би центр
Перш ніж щось змінювати, я уважно подивився б на роботу центру.
Скільки людей тут живе?
Скільки дітей?
Які національності та мови?
Як організована команда?
Хто коли працює?
Які завдання виконує соціальна служба?
Які завдання виконує служба супроводу?
Хто відповідає за безпеку?
Хто за будівлю?
Які зовнішні служби залучені?
Які проблеми виникають регулярно?
Спочатку зрозуміти.
Потім змінювати.
32.2 Я пройшов би кожною кімнатою і кожною зоною
Не лише офісом.
Усією будівлею.
Вхід.
Сходові клітки.
Кухні.
Пральні приміщення.
Спільні кімнати.
Технічні приміщення, наскільки це доступно і належить до компетенції.
Зовнішня територія.
Шляхи евакуації.
Місце збору.
Складські приміщення.
Будівля багато розповідає про роботу установи.
Ти бачиш речі, яких немає в жодному звіті.
32.3 Спочатку я перевірив би безпеку
Перш ніж думати про дозвілля чи декор, я з’ясував би основні питання безпеки.
Чи вільні шляхи евакуації?
Чи працюють двері?
Чи можна правильно використовувати аварійні виходи?
Чи є протипожежне обладнання і чи воно перевірене?
Чи актуальні важливі контакти на випадок надзвичайної ситуації?
Чи знає команда порядок дій?
Де лежать ліхтарики?
У кого які ключі?
Що відбувається вночі?
Бо якщо щось станеться, нікого не цікавитиме, наскільки гарно оформлена інформаційна дошка.
32.4 Я створив би простий аркуш дій у надзвичайній ситуації
Не сто сторінок.
А зрозумілу основу для реальної роботи.
Номери екстрених служб.
Внутрішні контакти.
Черговий контакт.
Технічні контакти.
Найважливіші перші кроки.
Місце збору.
Особливі робочі вказівки.
Звичайно, узгоджені з чинними концепціями та вимогами.
Цей аркуш повинен бути там, де він потрібний.
І залишатися актуальним.
32.5 Я серйозно поставився б до ночі
Багато концепцій пишуть удень.
Уночі реальність центру інша.
Менше персоналу.
Менше доступних зовнішніх служб.
Інша активність мешканців.
Втома.
Темрява.
Можливо, на чергуванні одна людина.
Тому кожний важливий процес я перевіряв би питанням:
Чи працює це о 02:30?
Якщо ні, процес ще не готовий.
32.6 Я письмово визначив би компетенції
Не кожну дрібницю.
Але важливі питання.
Хто вирішує питання зміни кімнати?
Хто організовує ремонт?
Хто повідомляє про інциденти?
Хто проводить розмови у випадку порушення правил?
Хто контактує із зовнішніми службами?
Хто має право видавати які ключі?
Хто заміщає керівника за його відсутності?
Нечіткі компетенції створюють конфлікти.
Чіткі — зменшують їх.
32.7 Я запитав би команду
Не:
«Що тут усе працює неправильно?»
А:
«Що у вашій щоденній роботі створює зайву роботу?»
Це напрочуд цінне запитання.
Можливо, поганий список.
Складний процес видачі ключів.
Нечітке правило.
Подвійна документація.
Номер телефону, якого ніхто не може знайти.
Часто саме дрібниці щодня забирають час.
32.8 Я запитав би й нічну зміну
Особливо нічну зміну.
Адже деяких проблем керівництво ніколи не бачить.
Шум.
Пізні повернення.
Технічні несправності.
Невпевненість у медичних ситуаціях.
Нечіткі правила чергування.
Мешканці, які шукають підтримки вночі.
Хто питає лише денну зміну, знає лише половину роботи центру.
32.9 Я запитав би мешканців
Не про кожне управлінське рішення.
А про їхнє повсякденне життя.
Що працює?
Що незрозуміло?
Якої інформації бракує?
Які правила не розуміють?
Де виникають конфлікти?
Мешканці знають центр із перспективи, якої немає у працівників.
Не кожну вимогу потрібно виконувати.
Але слухати можна завжди.
32.10 Я зробив би правила проживання коротшими
Правила, яких ніхто не читає, мало допомагають.
Вони мають бути достатньо повними.
Але зрозумілими.
Найважливіші правила повинні бути чітко видимі.
Тиша.
Відвідувачі.
Чистота.
Безпека.
Куріння.
Спільні приміщення.
Ключі.
Поведінка щодо інших.
Наслідки.
А там, де потрібні переклади, вони повинні бути зрозумілими.
32.11 Я пояснював би правила
Недостатньо просто вручити аркуш.
Навіщо існує це правило?
Чому на шляху евакуації нічого не повинно стояти?
Чому відвідувачів потрібно реєструвати, якщо це передбачено концепцією роботи?
Чому не можна передавати ключ іншій людині?
Люди частіше приймають правила, коли розуміють їхню мету.
Не завжди.
Але частіше.
32.12 Я робив би менше винятків
У моменті винятки здаються людяними.
Пізніше вони можуть створити проблеми.
«Йому ти це дозволив».
І мешканець, можливо, навіть має рацію.
Тому сьогодні я ретельніше перевіряв би:
Чи має цей виняток об’єктивну підставу?
Чи зміг би я прийняти таке саме рішення в аналогічній ситуації?
Якщо ні, я був би обережним.
32.13 Натомість обґрунтовані винятки я пояснював би краще
Є ситуації, коли різне ставлення може бути необхідним.
Здоров’я.
Вік.
Діти.
Робота.
Особливі потреби в захисті.
Інші об’єктивні причини.
Тоді рішення має бути зрозумілим.
Справедливість не означає однаково ставитися до кожної людини.
Але відмінності потребують причин.
32.14 Я раніше говорив би про конфлікти
Не кожний поганий настрій потребує розмови.
Але якщо видно, що конфлікт зростає, сьогодні я не чекав би так довго.
Малий конфлікт часто легше вирішити, ніж великий.
Це стосується мешканців.
Команди.
І відносин між працівниками та мешканцями.
Говорити рано.
До того, як утворяться фронти.
32.15 Але я не брав би на себе кожну сварку
Деякі речі люди повинні вирішувати самі.
Двоє дорослих сперечаються, хто готуватиме першим.
Не кожна розбіжність потребує керівника центру.
Інакше центр швидко навчиться:
З кожною проблемою йдемо до Ueli.
Це не є довгостроковим рішенням.
32.16 Я підтримував би самостійність із першого дня
Не лише незадовго до виїзду.
Вже після прибуття.
Де автобус?
Як читати розклад?
Як зберегти зустріч у смартфоні?
Як працює пошта?
Як шукати інформацію?
Як зв’язатися з компетентною службою?
Спочатку потрібно більше підтримки.
Потім дедалі менше.
Мета має бути зрозумілою від самого початку.
32.17 Я менше робив би за людей
Спочатку це звучить непривітно.
Але це не так.
Якщо людина може щось зробити сама, вона повинна дедалі більше робити це самостійно.
Не:
«Дай мені формуляр».
А:
«Ходімо, подивимося на нього разом».
Наступного разу:
«Спробуй спочатку сам, потім подивимося разом».
А одного дня:
«Ти це можеш».
Саме так виникає самостійність.
32.18 Я ще сильніше підтримував би вивчення мови
Не лише курсами.
У повсякденному житті.
Короткі німецькі речення.
Пояснювати поняття.
Заохочувати мешканців самостійно телефонувати, якщо вони можуть.
Покупки.
Робота.
Школа.
Сусідство.
Мову вивчають не лише в класі.
Її вивчають, бо вона потрібна.
32.19 Я ніколи не використовував би дітей як постійних перекладачів
Через кілька місяців дитина, можливо, говорить німецькою краще за батьків.
Це практично.
Але у важливих розмовах вона не повинна нести відповідальність за складний переклад.
Медичні питання.
Органи влади.
Фінанси.
Конфлікти.
Правові теми.
Діти повинні залишатися дітьми.
32.20 Я рано почав би говорити про роботу
Не як про тиск.
А як про перспективу.
Що ти робив раніше?
Яку маєш освіту?
Які здібності?
Що хочеш робити тут?
Чого для цього бракує?
Німецької?
Визнання кваліфікації?
Документів для пошуку роботи?
Контактів?
Так слово «інтеграція» перетворюється на конкретний шлях.
32.21 Я системніше фіксував би здібності
У центрі приховано величезний обсяг знань.
Ремісники.
Учительки.
Водії.
Медичні фахівці.
IT-фахівці.
Механіки.
Комерційні працівники.
Підприємиці.
Можливо, музиканти.
У перший день цих здібностей не видно.
Про них потрібно запитувати.
Не для того, щоб використовувати мешканців як безкоштовну робочу силу.
А щоб бачити людей через те, що вони вміють.
32.22 Я підтримував би контакти назовні
Клуби та об’єднання.
Роботодавці.
Школи.
Волонтери.
Громади.
Сусідство.
Пропозиції з вивчення німецької.
Інші місцеві структури.
Центр не повинен ставати островом.
Чим більше нормального життя відбувається назовні, тим менше центр повинен пропонувати сам.
32.23 Я раніше створив би свою мережу
Поліція.
Пожежна служба.
Рятувальна служба.
Громада.
Соціальна служба.
Школа.
Технічні служби.
Консультаційні пропозиції.
Медичне забезпечення.
Не встановлювати контакт лише тоді, коли вже «горить».
І в переносному, і в буквальному сенсі.
Знайома контактна особа може спростити багато процесів.
32.24 Я послідовніше перевіряв би інформацію
Особливо щодо статусу захисту S рамкові умови змінюються.
Тому я ще чіткіше розрізняв би:
Що я знаю з досвіду?
І що офіційно діє сьогодні?
Це не завжди одне й те саме.
У правових та адміністративних питаннях я використовував би актуальну інформацію компетентних органів.
Досвід допомагає.
Але не замінює актуальної правової основи.
32.25 Я швидше зупиняв би чутки
У центрі інформація поширюється швидко.
На жаль, неправильна також.
«З наступного місяця ніхто більше не отримуватиме грошей».
«Усі повинні повернутися».
«Хто працює, втратить усе».
«Швейцарія змінює статус».
Такі твердження можуть викликати сильне занепокоєння.
Моя відповідь була б:
«Звідки ця інформація?»
Потім перевірити.
І лише після цього говорити далі.
32.26 Я організував би комунікацію централізованіше
Важлива інформація не повинна циркулювати центром у п’яти різних версіях.
Допомагає чітка інформаційна система.
Оголошення.
Прямі розмови.
Цифрові канали, якщо вони передбачені роботою центру.
Переклади.
Передача інформації між змінами.
Важливо:
Усі відповідні люди повинні отримувати максимально однакову правильну інформацію.
32.27 Я писав би менше електронних листів
Деякі проблеми не потребують ланцюжка електронних листів із дванадцятьма людьми.
Телефонний дзвінок.
Коротка розмова.
Чітке рішення.
Після цього, за потреби, коротка документація.
Це економить час.
І запобігає непорозумінням.
32.28 Натомість важливі речі я документував би краще
Менше документації не означає відсутність документації.
Важливі інциденти.
Рішення.
Домовленості.
Питання безпеки.
Важливі передачі інформації.
Ці речі повинні залишатися відтворюваними.
Мистецтво полягає в тому, щоб документувати важливе.
Не все.
32.29 Я вів би просту систему відкритих завдань
Завдання потребує трьох речей:
Що?
Хто?
До якого терміну?
Часто більше нічого не потрібно.
Завдання без відповідального — лише побажання.
Завдання без терміну може лежати вічно.
Проста система часто працює краще, ніж складне програмне забезпечення, яке ніхто не підтримує.
32.30 Я рано підготував би заступника
Не лише перед відпусткою.
Заступник повинен знати роботу центру.
Мати змогу приймати рішення.
Мати доступ до необхідної інформації.
І бути прийнятим командою.
Керівництво не повинно залежати від однієї людини.
32.31 Я більше довіряв би працівникам
Якщо хтось може взяти на себе завдання, нехай бере.
Це також означає:
У межах своєї компетенції він може приймати рішення.
Не кожна дрібниця потребує погодження керівника.
Команда зростає через відповідальність.
Якщо їй це дозволити.
32.32 Але я уважніше дивився б, якщо щось не так
Довіра не означає заплющувати очі.
Якщо правила не дотримуються.
Документація відсутня.
До мешканців ставляться нешанобливо.
Вимоги безпеки ігноруються.
Або завдання неодноразово не виконуються.
Тоді керівництво повинно реагувати.
Рано.
Чітко.
Справедливо.
32.33 Я частіше говорив би про хорошу роботу
Проблеми заявляють про себе самі.
Хороша робота — часто ні.
Тому я свідомо звертав би на неї увагу.
Добре вирішена складна нічна ситуація.
Чітка передача зміни.
Хороша розмова з мешканцем.
Технічна проблема, яку вчасно помітили.
Реалізована нова ідея.
Тоді потрібно сказати:
«Це було добре».
Люди повинні чути не лише тоді, коли щось було неправильно.
32.34 Я краще стежив би за власним навантаженням
Керівник легко переконує себе:
Я повинен бути доступним.
Я ще мушу це зробити.
Я можу взяти це чергування.
На вихідних швидко перевірю.
Один раз це не проблема.
Постійно — вже так.
Сьогодні я більше стежив би за тим:
Що справді повинен робити саме я?
Що може зачекати?
Що може взяти на себе хтось інший?
Керівництву також потрібні межі.
32.35 Я іноді відкладав би черговий телефон
Якщо відповідальний заступник — він відповідальний.
Інакше це не заступництво.
Передати відповідальність означає справді її передати.
Цього мені довелося навчитися.
32.36 Я зберіг би гумор
Попри всю відповідальність.
Попри всі правила.
Попри складні ситуації.
Гумор допомагає.
Не за рахунок мешканців.
Не у випадку серйозного страждання.
Але у звичайному повсякденному житті.
Іноді ситуація просто смішна.
Тоді можна сміятися.
Команда, яка може сміятися разом, часто краще витримує навантаження.
32.37 Я й надалі радів би малим успіхам
Складений тест із німецької.
Трудовий договір.
Дитина, яка знайшла друзів.
Квартира.
Самостійно заповнений формуляр.
Мешканець, який уперше не приходить до офісу, бо сам вирішив свою проблему.
Це не дрібниці.
Це результати.
32.38 Я прийняв би, що не все вдається
Навіть із досвідом.
Деякі люди не приймають допомогу.
Деякі конфлікти залишаються.
Деякі рішення пізніше виявляються неправильними.
Деякі мешканці обирають шлях, який я не обрав би.
Це частина роботи.
Керівництво не означає мати змогу контролювати все.
32.39 Я знову працював би з людьми
Попри все.
Попри нічні чергування.
Конфлікти.
Бюрократію.
Чергову готовність.
Непередбачувані ситуації.
Чому?
Бо майже жоден день не схожий на інший.
Бо безпосередньо бачиш, заради чого працюєш.
І тому, що за кожною організаційною проблемою стоїть реальна людина.
32.40 Моя порада новому керівникові центру
Якби завтра хтось прийшов до мене й сказав:
«Ueli, наступного тижня я очолю свій перший центр для біженців. На що мені звернути увагу?»
Я не читав би довгої лекції.
Я сказав би:
Спочатку познайомся зі своєю командою.
Пройдися своєю будівлею.
Знай свої ризики.
Визнач компетенції.
Підтримуй контакти на випадок надзвичайних ситуацій актуальними.
Слухай мешканців.
Не обіцяй того, чого не можеш вирішити.
Пояснюй правила зрозуміло.
Будь послідовним, але не дріб’язковим.
Делегуй.
Документуй важливе.
Перевіряй правову інформацію в офіційних джерелах.
Залучай фахівців, коли вони потрібні.
І не думай, що мусиш знати все.
Передусім:
Стався до людей так, як хотів би, щоб ставилися до тебе, якби ти раптом опинився зі своєю сім’єю в чужій країні.
Не привілейовано.
Не з жалем.
Не опікуючи понад міру.
А з повагою.
Чітко.
Справедливо.
І людяно.
Якщо тобі це вдасться, ти все одно робитимеш помилки.
У тебе будуть складні дні.
Ти прийматимеш рішення, які хтось критикуватиме.
Іноді ти повертатимешся додому й думатимеш:
«Що це сьогодні знову був за день?»
Але одного дня ти побачиш мешканця, який залишає центр із ключем від власної квартири.
Або дитину, яка зі сміхом іде до школи.
Або людину, яка показує тобі свій трудовий договір.
І тоді ти знову знатимеш, чому ця робота важлива.
Не тому, що ми повинні організовувати людям їхнє життя.
А тому, що певний час можемо допомогти їм знову самостійно організовувати власне життя.
Саме там для мене починається хороша робота в центрі для біженців.
РОЗДІЛ 33 – МІЖ ДВОМА СВІТАМИ: ЗАЛИШИТИСЯ, ПОВЕРНУТИСЯ ЧИ РУХАТИСЯ ДАЛІ
З часом одне запитання змінюється.
Спочатку воно звучить так:
«Як мені тут упоратися?»
Пізніше воно стає іншим:
«Як складеться моє життя далі?»
Друге запитання набагато складніше.
Люди зі статусом захисту S живуть в особливій ситуації.
Вони повинні організовувати своє повсякденне життя у Швейцарії.
Вивчати німецьку.
Працювати.
Відправляти дітей до школи.
Налагоджувати контакти.
Ставати якомога самостійнішими.
Водночас Україна залишається їхньою батьківщиною.
Там живуть родичі.
Друзі.
Там залишилися будинки.
Квартири.
Спогади.
Можливо, партнер.
І над усім цим стоїть запитання, на яке ніхто в центрі не може дати певної відповіді:
Коли і як закінчиться ця війна?
33.1 Тимчасове стає повсякденністю
Спочатку, можливо, думаєш тижнями.
Потім місяцями.
Згодом роками.
Те, що спочатку мало бути тимчасовою ситуацією, стає повсякденним життям.
Це своєрідна форма життя.
Ти облаштовуєшся.
Але, можливо, не повністю.
Щось будуєш.
І водночас не знаєш, як довго це триватиме.
Це стосується дорослих.
Але особливо дітей.
33.2 Життя не може чекати роками
Не можна сказати людині:
«Просто чекай, поки все закінчиться».
Діти повинні ходити до школи.
Дорослим потрібна робота.
Людям потрібні друзі.
Стосунки.
Дозвілля.
Перспективи.
Життя не робить паузи лише тому, що статус перебування задуманий як тимчасовий.
Тому інтеграція має сенс і при тимчасовому статусі захисту.
33.3 Інтеграція не означає автоматично залишитися
Це іноді неправильно розуміють.
Той, хто вивчає німецьку, цим не обирає автоматично Швейцарію замість України.
Той, хто працює у Швейцарії, не відмовляється від батьківщини.
Той, хто знаходить швейцарських друзів, не стає від цього менш українцем.
Інтеграція насамперед означає:
Я можу якомога самостійніше жити там, де живу сьогодні.
Що буде пізніше — інше питання.
33.4 Повернення не означає невдалу інтеграцію
Це також важливо.
Людина може бути чудово інтегрована.
Говорити німецькою.
Працювати.
Мати друзів.
І все одно одного дня вирішити повернутися в Україну.
У цьому немає суперечності.
Можливо, саме час у Швейцарії допоміг знову набратися сил, здобути освіту, заробити гроші або отримати професійний досвід.
33.5 Питання дітей
Для сімей рішення стає особливо складним.
Дитина, можливо, приїхала до Швейцарії у шість років.
Через кілька років вона говорить німецькою.
Можливо, швейцарською німецькою.
Має друзів.
Знає школу.
Ходить до спортивного клубу.
Україну вона, можливо, дедалі більше знає зі спогадів, канікул або розповідей.
Для батьків Україна залишається батьківщиною.
Для дитини Швейцарія водночас може стати важливою частиною її дому.
Тоді питання майбутнього стає складним. У мене було багато таких історій.
33.6 «Моя дитина не хоче повертатися»
Цю фразу одного дня можна почути.
Батьки думають про повернення.
Дитина хоче залишитися.
Не тому, що відкидає Україну.
А тому, що її повсякденне життя тепер тут.
Школа.
Друзі.
Мова.
Клуб.
Можливо, перші професійні плани.
Такі сімейні рішення не можна вирішити простою порадою.
33.7 Підлітки
У підлітків ситуація ще інша.
Вони й так перебувають між дитинством і дорослим життям.
До цього додається:
Яка країна?
Яка освіта?
Яка мова?
Яке майбутнє?
Можливо, хтось починає професійне навчання у Швейцарії.
Тоді професійна перспектива стає конкретною.
Водночас правове майбутнє залежить від чинного законодавства про перебування.
Тут особливо потрібна ретельна й актуальна консультація компетентних служб.
33.8 Виникає професійне коріння
Робота змінює зв’язок із місцем.
У людини раптом з’являються колеги.
Роботодавець.
Відповідальність.
Можливо, підвищення кваліфікації.
З кожним місяцем щось зростає.
Не обов’язково рішення назавжди.
Але зв’язок.
Те саме стосується власної квартири.
Сусідів.
Друзів.
Клубів.
Життя пускає коріння, навіть якщо ніхто не планував його пускати.
33.9 Водночас життя в Україні залишається
Можливо, людина має там квартиру.
Або будинок.
Там живуть батьки.
Доросла дитина.
Партнер.
Друзі.
Підприємство.
Земельна ділянка.
Ціле колишнє життя.
Тому на запитання:
«Чому ти просто не повернешся?»
неможливо серйозно відповісти, не знаючи особистої історії.
33.10 Партнер в Україні
Особливо складно, коли сім’ї живуть окремо.
Жінка з дітьми у Швейцарії.
Чоловік в Україні.
Минають роки.
Сімейне життя відбувається через смартфон.
Відеодзвінки.
Повідомлення.
Фотографії.
Короткі візити, якщо це можливо й дозволено законом.
Сім’я може залишатися сім’єю і водночас довго жити окремо.
Це залишає сліди.
33.11 Рішення в умовах невизначеності
Зазвичай переїзд планують.
Освіту.
Роботу.
Можливо, на роки вперед.
За тимчасового статусу захисту таке планування може бути складнішим.
Що діятиме наступного року?
Як розвиватиметься ситуація в Україні?
Які законодавчі правила тоді діятимуть у Швейцарії?
Які будуть перехідні положення?
На це не завжди можна завчасно отримати надійну відповідь.
А людям усе одно потрібно приймати рішення.
33.12 Не будувати майбутнє на чутках
Саме в таких ситуаціях чутки поширюються швидко.
«Наступного року статус скасують».
«Усі автоматично отримають B».
«Хто прожив тут п’ять років, може залишитися».
«Того, хто працює, все одно не можуть відправити назад».
Такі загальні твердження можуть бути неправильними або неповними.
Тому діє правило:
Не будувати рішення про майбутнє на чутках у Telegram, переказах чи окремих випадках.
Вирішальними є чинні на цей момент правові норми та офіційна інформація компетентних органів.
33.13 Керівник центру не може обіцяти майбутнє
Мешканець запитує:
«Чи можу я залишитися у Швейцарії?»
Можливо, хочеться дати надію.
Але керівник центру цього не вирішує.
Тому відповідь повинна бути чесною.
Що відомо сьогодні?
Яке правило діє зараз?
Який орган приймає рішення?
Де людина може отримати кваліфіковану консультацію?
Усе інше створювало б хибне відчуття безпеки.
33.14 Надія і реальність
Чесність не означає безнадійність.
Можна сказати:
«Сьогодні ти можеш зробити багато того, що допоможе тобі незалежно від майбутнього рішення».
Вивчати німецьку.
Працювати.
Здобувати освіту.
Набувати професійного досвіду.
Ставати самостійним.
Ці речі не зникнуть, незалежно від того, як складеться подальший шлях.
33.15 Німецька залишається цінною
Навіть якщо людина пізніше повернеться.
Додаткова мова залишається.
Вона може бути корисною професійно.
Особисто.
Для контактів.
Можливо, для підприємств, які працюють між Швейцарією та Україною.
Тому інтеграцію не слід вважати втраченою інвестицією, якщо людина згодом повернеться.
33.16 Професійний досвід також залишається
Те саме стосується роботи.
Той, хто кілька років працює у Швейцарії, набуває досвіду.
Методів роботи.
Рекомендацій.
Мовних знань.
Контактів.
Можливо, нових кваліфікацій.
Цей досвід може бути цінним і при подальшому поверненні.
33.17 Україні будуть потрібні люди
Відбудова потребуватиме людей.
Фахівців.
Ремісників.
Інженерок.
Учителів.
Медичного персоналу.
Підприємців.
Фахівців адміністрації.
Людей із міжнародним досвідом.
Частина тих, хто сьогодні живе в Європі, пізніше може відіграти важливу роль у відбудові.
Чи і коли хтось повернеться, залишається особистим і правовим питанням.
Але навички, які розвиваються сьогодні, можуть бути корисними завтра.
33.18 Не всі повернуться
Так само реалістично й інше:
Частина людей, імовірно, довгостроково житиме за межами України.
Сім’ї змінюються.
Діти дорослішають.
Виникають стосунки.
Розвиваються професійні шляхи.
Люди старіють.
Це нормальний наслідок тривалих переміщень через війну.
Але які правові можливості з цього виникнуть, вирішує не центр для біженців.
33.19 Рішення може змінюватися
Сьогодні хтось каже:
«Щойно стане можливо, я повернуся».
Через два роки, можливо:
«Моя донька починає тут професійне навчання».
Або навпаки.
Хтось планує довгострокове життя у Швейцарії.
Потім ситуація в Україні змінюється.
Сім’я вирішує:
«Ми їдемо додому».
Люди мають право змінювати думку.
Плани на майбутнє — не договори.
33.20 Повернення не слід романтизувати
«Тоді ти просто повернешся додому».
Усе може бути не так просто.
Можливо, колишнього дому більше немає.
Можливо, інфраструктура пошкоджена.
Бракує робочих місць.
Школи змінилися.
Друзі тепер живуть в інших країнах.
Сама людина також змінилася.
Повернення не означає автоматично:
Усе знову буде як раніше.
33.21 Залишитися також не слід романтизувати
Життя у Швейцарії теж не є автоматично простим.
Висока вартість життя.
Ринок житла.
Мова.
Ринок праці.
Визнання дипломів.
Соціальна інтеграція.
Невизначеність щодо статусу перебування.
Можливо, туга за домом.
Безпечна країна не вирішує кожної особистої проблеми.
33.22 Між двома місцями
Деякі люди з часом відчувають, що живуть між двома світами.
У Швейцарії думають про Україну.
В Україні, можливо, сумують за чимось зі Швейцарії.
Особливо це може стосуватися дітей і підлітків.
Але ідентичність не обов’язково є вибором «або-або».
Людина може мати зв’язок з обома країнами.
33.23 Питання батьківщини
Що таке батьківщина?
Місце, де народився?
Мова?
Сім’я?
Будинок?
Місце, де ростуть діти?
Можливо, загальної відповіді немає.
Для керівника центру відповідь також не є вирішальною.
Наше завдання — не пояснювати людям, де повинна бути їхня батьківщина.
33.24 Наше завдання — сьогодні
Цього я навчився з часом.
Ми не можемо контролювати політичне майбутнє.
Ми не можемо закінчити війну.
Ми не можемо гарантувати, який статус перебування діятиме через кілька років.
Але сьогодні ми можемо щось зробити.
Допомогти дитині піти до школи.
Забезпечити курс німецької.
Підтримати при поданні заявки на роботу.
Забезпечити безпеку.
Вирішити конфлікт.
Правильно передати інформацію.
Це сфера нашого впливу.
33.25 Підготовка до кількох можливостей
Можливо, найкраща стратегія саме така:
Не готувати лише один шлях майбутнього.
Людина може розвивати навички, корисні в різних сценаріях.
Мова.
Професія.
Освіта.
Фінансова самостійність.
Цифрові компетенції.
Знання роботи органів влади.
Особисті мережі.
Це допомагає залишитися.
І багато з цього допоможе також при поверненні.
33.26 Зберігати документи
Особливо при можливому майбутньому переїзді або поверненні документи важливі.
Рекомендації з роботи.
Документи про освіту.
Шкільні документи.
Страхові документи.
Документи органів влади.
Документи про оренду.
Інші важливі підтвердження.
Люди повинні навчитися системно зберігати важливі документи.
На папері й цифрово, якщо це доцільно та безпечно.
33.27 Дітям потрібна безперервність
Незалежно від політичних рішень дітям потрібні максимально стабільні структури.
Школа.
Близькі дорослі.
Друзі.
Розпорядок дня.
Безпека.
Дорослі обговорюють статус перебування.
Діти живуть свій вівторок.
Про це ніколи не слід забувати.
33.28 Розмови про майбутнє з підлітками
У старших дітей і підлітків потрібно чути їхні власні уявлення.
Яку освіту ти хочеш?
Що тебе цікавить?
Де ти бачиш себе?
Звичайно, залежно від віку та ситуації важливі рішення приймають батьки й органи влади.
Але підлітки — не багаж, який просто перевозять з однієї країни в іншу.
Їхня перспектива також має значення.
33.29 До прощання можна підготуватися
Якщо повернення або інший шлях стає конкретним, не все повинно відбуватися в останній день.
Документи.
Школа.
Робота.
Квартира.
Страхування.
Органи влади.
Особисті речі.
Транспорт.
Залежно від ситуації — інші питання.
Структурований перехід зменшує проблеми.
Для цього існують компетентні спеціалізовані та консультаційні служби.
33.30 Емоційне прощання
Поряд з адміністративним є інше прощання.
Друзі.
Учителі.
Колеги по роботі.
Сусіди.
Працівники центру.
Можливо, клуб.
Після кількох років повернення може означати також прощання з життям, яке виникло у Швейцарії.
Радість від повернення додому і сум через прощання можуть існувати одночасно.
33.31 Якщо хтось залишається
Навіть тоді роль центру для біженців одного дня закінчується.
Це важливо.
Людину не повинні назавжди визначати через її втечу.
Одного дня вона, можливо, просто:
Сусід.
Колега.
Орендар.
Член клубу.
Мати школяра.
Підприємець.
Подруга.
Саме ця нормальність є цінною.
33.32 Якщо хтось повертається
Тоді я сподіваюся, що час у Швейцарії не був лише очікуванням.
Можливо, людина щось забере із собою.
Мову.
Професійний досвід.
Дружбу.
Спогади.
Нові навички.
Можливо, й інше уявлення про Швейцарію, ніж те, яке мала після прибуття.
І ми, можливо, також щось збережемо від неї.
33.33 Стосунки через кордони
Деякі контакти залишаються.
Повідомлення на Різдво.
Фотографія.
«Ми добре доїхали».
«Я знову маю роботу».
«Діти ходять до школи».
Можливо, після цього роками нічого не чуєш.
Це нормально.
Нашим завданням ніколи не було залишатися частиною всього подальшого життя цих людей.
Але якщо щось залишається — це чудово. Тоді знаєш, що добре виконав свою роботу.
33.34 Успіх має різні форми
Раніше успіх, можливо, вимірювали так:
Знайдена робота.
Знайдена квартира.
Вивчена німецька.
Це важливі пункти.
Сьогодні я дивився б на успіх ширше.
Людина знову може сама організовувати своє життя.
Приймати рішення.
Брати відповідальність.
Шукати допомогу там, де вона потрібна.
І розвивати перспективу.
Чи ця перспектива у Швейцарії, чи в Україні — не єдиний наш критерій.
33.35 Чого ми не маємо права вирішувати
Ми не повинні штовхати людей у певному напрямку лише тому, що особисто вважаємо його правильним.
«Залишайся тут».
Або:
«Повертайся».
Обидва варіанти виходять за межі нашої ролі.
Ми можемо інформувати.
Ставити запитання.
Вказувати на наслідки.
Направляти до спеціалізованих служб.
Але життєве рішення належить самій людині, наскільки це юридично можливо.
33.36 Що ми можемо зробити
Ми можемо подбати, щоб рішення приймалися на основі максимально повної інформації.
Без чуток.
Без хибних обіцянок.
Без політичних гасел.
А натомість:
Актуальна інформація.
Компетентні служби.
Реалістичні можливості.
Це звучить менш емоційно.
Але значно корисніше.
33.37 Погляд на кілька років уперед
Можливо, деякі діти, які сьогодні живуть у Швейцарії зі статусом захисту S, пізніше завершать тут професійне навчання.
Інші навчатимуться у вишах.
Інші повернуться з сім’ями в Україну.
Дехто, можливо, працюватиме між двома країнами.
Ми цього не знаємо.
Саме тому потрібно обережно ставитися до остаточних тверджень про їхнє майбутнє.
33.38 Чого я їм бажаю
Не певного рішення.
Не Швейцарії.
Не України.
Я бажаю їм іншого:
Щоб одного дня вони знову могли самі вирішувати, де і як хочуть жити.
Не війна.
Не житло.
Не орган влади.
Не страх.
А вони самі — у межах правових можливостей і реальності свого життя.
33.39 Яке наше завдання в цьому
Можливо, лише невелика частина.
Безпечне місце на певний час.
Інформація.
Структура.
Підтримка.
Межі.
Можливості.
Трохи нормальності.
І іноді хтось, хто слухає.
Більше ми не можемо обіцяти.
Але й це вже багато.
33.40 Між двома світами
Люди зі статусом захисту S, можливо, ще довго житимуть із двома місцями в думках.
Швейцарією.
І Україною.
Можливо, одного дня одне з них знову однозначно стане батьківщиною.
Можливо, важливими залишаться обидва.
Це вирішує не керівник центру.
Наше завдання скромніше.
Ми супроводжуємо людей протягом періоду, коли багато чого залишається відкритим.
Допомагаємо їм жити сьогодні, хоча завтра ще невизначене.
Бо саме це я знову й знову бачив у цій роботі:
Люди не можуть роками лише чекати кращого майбутнього.
Вони повинні жити вже зараз.
Діти повинні рости.
Дорослі повинні працювати.
Сім’ї повинні організовувати повсякденне життя.
Людям потрібні друзі, завдання і цілі.
Тому, можливо, одне з найважливіших послань людям зі статусом захисту S таке:
Будуй своє життя сьогодні.
Не тому, що цим вирішуєш залишитися назавжди.
І не тому, що маєш забути свою батьківщину.
А тому, що ніхто не знає, скільки триватиме тимчасовість.
Якщо одного дня настане момент, коли ти зможеш вирішити, куди веде твій подальший шлях, добре було б не залишитися з порожніми руками.
А мати мову.
Досвід.
Знання.
Самостійність.
І здатність знову взяти власне життя у свої руки.
Чи продовжиться цей шлях у Швейцарії, чи повернеться в Україну — стане частиною твоєї власної історії.
РОЗДІЛ 34 – МІЖ ПРИПИСАМИ ТА ЗДОРОВИМ ГЛУЗДОМ
Центру для біженців потрібні правила.
Без правил спільне проживання багатьох людей у тісному просторі не працює.
Є законодавчі вимоги.
Внутрішні інструкції.
Правила проживання.
Вимоги безпеки.
Протипожежний захист.
Захист даних.
Трудове право.
Гігієна.
Внутрішні процеси.
Компетенції.
Усе це має свої причини.
І все ж трапляються ситуації, яких немає в жодному посібнику.
Тоді перед тобою сидить людина.
Її ситуація не вписується в жодний формуляр.
Припис задає напрямок, але не дає повної відповіді.
Саме тут починається одне з найскладніших завдань керівника центру:
Правильно застосовувати правила і водночас бачити людину.
34.1 Без правил виникає свавілля
Можна подумати:
Чим менше правил, тим людяніше.
Це неправда.
Якщо правил немає, одного дня кожний працівник починає вирішувати по-своєму.
Один щось дозволяє.
Інша забороняє.
У третього рішення залежить від настрою.
Це не людяність.
Це свавілля.
Тому чіткі правила захищають і мешканців.
Вони створюють зрозумілі очікування.
34.2 Правила повинні мати мету
Правило повинно відповідати на запитання:
Навіщо воно існує?
Протипожежні двері не можна блокувати.
Чому?
Безпека.
Відвідувачів, залежно від організації центру, потрібно реєструвати.
Чому?
Зокрема через безпеку й організацію роботи.
Нічна тиша.
Чому?
Бо багато людей живуть разом і повинні спати.
Якщо ніхто вже не знає, навіщо існує правило, варто принаймні перевірити, чи воно досі доцільне й актуальне.
34.3 «Тому що так є» рідко переконує
Мешканець запитує:
«Чому мені цього не можна?»
Найгірша відповідь:
«Тому що я так сказав».
Можливо, керівник справді має право вирішувати.
Але рішення все одно повинно мати пояснення.
«Тому що цей коридор є шляхом евакуації».
Це зрозуміло.
«Тому що за нашими правилами відвідувачів потрібно реєструвати».
Це також можна зрозуміти.
Пояснення підвищує прийняття правил.
34.4 Не кожне правило можна обговорювати
Є сфери, де керівник центру не має особистої свободи дій.
Законодавчі вимоги.
Правила безпеки.
Рішення органів влади.
Протипожежний захист.
Певні вимоги щодо захисту даних.
Тоді потрібно сказати це чітко.
Не:
«Я цього не хочу».
А:
«Я не можу це дозволити».
Це різні речі.
34.5 Але є й внутрішні рішення
Не все встановлює законодавець.
Деякі правила виникають у самій установі.
Тоді їх можна і потрібно час від часу перевіряти.
Чи працює правило?
Чи досягає своєї мети?
Чи створює зайві проблеми?
Чи воно ще потрібне?
Чи можна сформулювати його простіше?
Правило не стає законом природи лише тому, що три роки лежить у папці.
34.6 Знаменитий виняток
І ось він приходить:
«Лише цього разу».
Напевно, кожний керівник центру знає такі ситуації.
Мешканець має зрозумілу причину.
Можна було б зробити виняток.
Вирішальне запитання не лише:
Чи можу я це зробити?
А й:
Що станеться, якщо завтра троє інших мешканців попросять того самого?
Хороший виняток має залишатися пояснюваним і завтра.
34.7 Винятки потребують причин
Причини можуть бути вагомими.
Здоров’я.
Робота.
Діти.
Вік.
Особливі сімейні ситуації.
Безпека.
Інші зрозумілі обставини.
Тоді виняток не є автоматично несправедливим.
Проблема виникає, якщо пояснення звучить так:
«Бо він мені подобається».
Або:
«Бо вона так довго сперечалася».
Той, хто вимагає найголосніше, не повинен автоматично отримувати найбільше.
34.8 Тиск не повинен приносити результат
Це важливо у повсякденній роботі.
Мешканець запитує.
Відповідь — ні.
Він запитує знову.
Знову ні.
Потім говорить голосніше.
Сперечається двадцять хвилин.
І зрештою хтось каже:
«Ну добре».
Так людина засвоює:
Якщо достатньо довго тиснути, я отримаю своє.
Наступного разу дискусія почнеться раніше.
Послідовність запобігає таким моделям.
34.9 Послідовність не означає жорсткість
Бути послідовним не означає бути холодним.
Можна сказати:
«Я розумію, чому ти цього хочеш».
А потім:
«Але я все одно не можу це дозволити».
Обидва речення можуть бути правдивими одночасно.
Розуміння не зобов’язує погоджуватися.
Це важливий урок керівництва.
34.10 Історія за порушенням правила
Мешканець неодноразово запізнюється.
Можна одразу застосувати наслідки.
Можливо, це правильно.
А можливо, спочатку варто запитати:
Чому?
Робота?
Громадський транспорт?
Догляд за дітьми?
Непорозуміння?
Чи просто байдужість?
Результат може бути різним.
Правила діють.
Але причини все одно важливі.
34.11 Відрізняти намір від помилки
Дитина ставить предмет на шлях евакуації.
Дорослий робить те саме після того, як правило вже кілька разів пояснювали.
З погляду безпеки результат може бути однаковим.
Але реакція не обов’язково повинна бути однаковою.
Першого разу:
Пояснити.
Виправити.
При повторному свідомому порушенні:
Чіткіші наслідки.
Здоровий глузд означає також враховувати контекст.
34.12 Переклад не гарантує розуміння
Правила проживання перекладено українською.
Добре.
Але це ще не гарантує, що кожний мешканець справді їх зрозумів.
Деякі поняття мають специфічний швейцарський адміністративний контекст.
Інших правил людина, можливо, взагалі не знала у своєму попередньому житті.
Тому важливі розмови.
Не лише папір.
34.13 Правило про дитячий візок
Класичний приклад:
Дитячий візок у коридорі.
Для матері — практично.
Для шляху евакуації — можливо, проблема.
Тоді мало допомагає просто сказати:
«Прибрати».
Краще пояснити:
Чому він не може там стояти?
І:
Де його можна безпечно поставити натомість?
Хороше застосування правила, наскільки можливо, вирішує і практичну проблему, яка за ним стоїть.
34.14 Заборонити легко
«Ні».
Це займає секунду.
Складніше запитати:
«Яка допустима альтернатива існує?»
Вона є не завжди.
Але часто є.
Якщо мешканець розуміє, як може досягти своєї мети відповідно до правил, конфлікт зменшується.
34.15 Безпека важливіша за зручність
Деякі правила незручні.
Шляхи евакуації.
Системи замикання.
Правила для відвідувачів.
Протипожежний захист.
Технічні вимоги.
Це не аргумент проти них.
У питаннях безпеки потрібно запитувати не:
«Чи це зручно?»
А:
«Чи це необхідно і правильно?»
Безпеку часто починають цінувати лише після того, як щось сталося.
Тоді надолужувати вже пізно.
34.16 Захист даних також може бути незручним
Працівник хоче швидко допомогти.
Для цього йому потрібна інформація з досьє.
Але чи справді ця інформація потрібна для його завдання?
Не все, що було б практичним, є дозволеним або необхідним.
Тут також діє принцип:
Мета визначає.
Захист даних — не перешкода, яку потрібно обходити.
Він захищає людей.
34.17 Здоровий глузд не замінює закон
Цей пункт вирішальний.
Іноді кажуть:
«Тут треба просто використати здоровий глузд».
Так.
Але здоровий глузд не може скасувати обов’язкову правову норму.
Він допомагає там, де існує свобода дій.
Допомагає зважувати.
Комунікувати.
Організовувати.
Але не ігнорувати приписи.
34.18 І приписи не замінюють мислення
Інша крайність так само проблематична.
«Так написано в процесі».
І щось роблять, хоча очевидно виникає проблема.
Тоді потрібно запитати:
Чи правильно зрозуміли процес?
Чи є свобода дій?
Чи повинна вирішувати вища інстанція?
Чи потрібно переглянути процес?
Професійна робота не означає залишити мислення біля вхідних дверей.
34.19 Фраза «Ми завжди так робили»
Ця фраза повинна насторожувати.
Можливо, є добра причина.
Тоді її можна пояснити.
Можливо, її немає.
Тоді щось можна покращити.
Традиція в центрі для біженців сама по собі не є достатньою робочою метою.
34.20 Документувати рішення
Особливо при винятках коротка документація може бути корисною.
Що вирішено?
Чому?
Хто вирішив?
Як довго діє рішення?
Це допомагає пізніше.
Бо через два місяці, можливо, вже ніхто точно не пам’ятатиме.
А мешканець пам’ятатиме.
34.21 Подібні випадки розглядати подібно
Це важливий принцип.
Якщо дві ситуації справді порівнювані, рішення мають бути максимально подібними.
Інакше виникає недовіра.
Але спочатку потрібно перевірити:
Чи справді випадки однакові?
Часто — не повністю.
34.22 Мешканці постійно порівнюють
«Чому сім’я X має більшу кімнату?»
Можливо, там живе п’ять осіб.
«Чому пан Y може повертатися пізніше?»
Можливо, він працює позмінно.
«Чому я повинен це робити?»
Можливо, діє інша компетенція.
Не кожне різне ставлення є несправедливим.
Але воно повинно мати об’єктивне пояснення, наскільки це дозволяють захист даних і компетенції.
34.23 Не пояснювати рішення даними інших мешканців
Якщо хтось запитує:
«Чому пані X отримала цей виняток?»
не можна відповідати:
«Тому що вона хвора і має такий діагноз…»
Захист даних залишається захистом даних.
Можна сказати:
«Є об’єктивна причина, яку я не можу обговорювати через захист даних».
Іноді цього повинно бути достатньо.
34.24 Скарги — частина роботи
Той, хто приймає рішення, отримує скарги.
Це нормально.
Скарга не означає автоматично, що рішення було неправильним.
Але це привід подивитися ще раз.
Чи правильним було правило?
Чи правильно його застосували?
Чи зрозуміло пояснили?
Чи з’явилася нова інформація?
Якщо рішення правильне, воно залишається чинним.
34.25 Виправляти помилки
Іноді розумієш:
Я прийняв неправильне рішення.
Тоді його потрібно виправити.
Не намагатися захищати помилку лише заради авторитету.
Просте речення може багато змінити:
«Я ще раз це перевірив. Моє перше оцінювання було неправильним».
Авторитет від цього не обов’язково зменшується.
Часто він стає переконливішим.
34.26 Працівникам потрібна однакова лінія
Якщо кожний працівник тлумачить правила по-своєму, виникають проблеми.
Мешканці швидко вчаться:
Працівника A я не питаю.
У працівника B, можливо, варто.
Працівник C майже завжди каже «так».
Тому команді потрібні спільні принципи.
Не для кожної дрібниці.
Але для важливих повторюваних тем.
34.27 Передача зміни — це також робота з правилами
Увечері дозволили виняток.
Нічна зміна про нього не знає.
О 23:00 виникає конфлікт.
Не тому, що хтось зробив щось неправильно.
А тому, що бракувало інформації.
Тому важливі домовленості повинні передаватися між змінами.
Правило працює лише тоді, коли ті, хто має його застосовувати, володіють однаковою інформацією.
34.28 Правила для працівників
Правила потрібні не лише мешканцям.
Працівникам також.
Захист даних.
Ключі.
Документація.
Близькість і дистанція.
Приватні контакти.
Поводження з подарунками.
Безпека.
Робочий час.
Поведінка в конфліктах.
Центр втрачає довіру, якщо мешканців суворо контролюють, а працівники ставляться до власних правил легковажно.
34.29 Особистий приклад
Якщо в будівлі заборонено курити, працівник не повинен «лише швидко» курити там, де це також заборонено.
Якщо вимагається пунктуальність, команда сама повинна бути максимально пунктуальною.
Якщо очікується шанобливе спілкування, керівництво повинно показувати його власною поведінкою.
Правила сильніше діють через поведінку, ніж через оголошення.
34.30 Маленькі правила можуть мати великий ефект
Порядок у спільних кухнях.
Час користування пральними машинами.
Час тиші.
Сміття.
Взуття.
Велосипеди.
Відвідувачі.
На перший погляд — дрібниці.
Коли разом живе сто людей, дрібниці стають великими.
Тому повсякденність також потребує структури.
34.31 Але не регулювати кожну деталь
Правил може бути й забагато.
Тоді виникає центр, де для кожної дрібниці існує припис.
Це веде до зайвого контролю.
І зайвої роботи.
Людям потрібен нормальний особистий простір для рішень.
Запитання завжди має бути таким:
Чи справді нам потрібне це правило?
34.32 Хороше правило запобігає проблемам
Найкраще правило — не те, що звучить найжорсткіше.
А те, яке зрозуміле і вирішує реальну проблему.
Його можна застосувати.
Контролювати.
Пояснити.
І за потреби забезпечити виконання.
Складні правила, які ніхто не може послідовно застосовувати, мало допомагають.
34.33 Правила проживання — не кримінальний кодекс
Центр не повинен на кожне дрібне порушення одразу реагувати максимально жорстко.
Іноді достатньо розмови.
Нагадування.
Чіткого попередження.
Залежно від установи та ситуації — інших передбачених кроків.
Реакції повинні бути пропорційними.
Мета — нормальне спільне проживання.
А не максимальна кількість санкцій.
34.34 Повторні порушення — інша справа
Якщо людина знає правило.
Розуміє його.
Їй неодноразово нагадували.
І вона все одно свідомо знову й знову його порушує, одного дня потрібна чіткіша реакція.
Інакше правило втрачає значення.
Наслідки при цьому повинні залишатися в межах чинних компетенцій і вимог.
Керівник центру не має права вигадувати санкції.
34.35 Гідність залишається і під час конфлікту
Мешканець може поводитися неправильно.
Можливо, дуже серйозно.
Але він усе одно залишається людиною.
Без публічного приниження.
Без зайвих особистих нападів.
Без образ.
Критикують поведінку.
Не гідність людини.
Те саме, звичайно, стосується працівників.
34.36 Тон вирішує багато
Одне речення може заспокоїти або загострити конфлікт.
«Ти завжди створюєш проблеми».
Або:
«Таку поведінку ми не можемо прийняти».
Обидва речення виражають незадоволення.
Але лише одне залишає простір для рішення.
Мова — інструмент керівництва.
34.37 Не потрібно переконувати кожного
Цього я також навчився.
Можна пояснити рішення.
Мешканець його розуміє.
І все одно не погоджується.
Таке можливо.
Нашою метою не може бути, щоб усім подобалося кожне рішення.
Мета — щоб рішення приймалися правильно, зрозуміло і професійно.
34.38 Людина за приписом
Попри всю організацію не можна втрачати головного:
Навіщо існує центр?
Не заради правил проживання.
Не заради графіків чергувань.
Не заради формулярів.
Усе це лише інструменти.
Центр існує для людей, яким тимчасово потрібні житло та підтримка.
Правила служать цьому завданню.
Не навпаки.
34.39 Що сьогодні я бачу інакше
Спочатку я, можливо, частіше думав:
Чітке правило потребує чіткого застосування.
Сьогодні я додав би:
Так.
Але хороший керівник також повинен розуміти, чому виникла ситуація.
Не для того, щоб виправдовувати кожне порушення.
А щоб правильно реагувати.
Іноді потрібна послідовність.
Іноді пояснення.
Іноді інше організаційне рішення.
А іноді справді виняток.
Мистецтво — розпізнати різницю.
34.40 Мій принцип
Якби сьогодні мені потрібно було прийняти рішення, я поставив би собі п’ять запитань:
Чи дозволено це юридично й організаційно?
Чи це безпечно?
Чи це справедливо й має об’єктивне обґрунтування?
Чи зможу я завтра відстоювати таке саме рішення у порівнюваному випадку?
Чи допомагає воно людині, не створюючи зайвого навантаження для роботи центру?
Якщо на ці запитання є чіткі відповіді, зазвичай і рішення стає яснішим.
Центру для біженців потрібні правила.
Інакше він не працює.
Але так само потрібні люди, які застосовують ці правила з розумом.
Не холодно.
Не свавільно.
Не за симпатією.
А професійно.
Бо між жорсткою системою та хаотичною системою лежить простір, де відбувається хороше керівництво.
З одного боку стоять приписи.
З іншого — конкретна людина.
А посередині іноді стоїть керівник центру і повинен вирішувати.
Не проти правил.
Не проти людини.
А так, щоб обидва боки якомога краще працювали разом.
РОЗДІЛ 35 – НІЧ, ЧЕРГУВАННЯ ТА ВІДПОВІДАЛЬНІСТЬ ПІСЛЯ РОБОЧОГО ДНЯ
Увечері центр для біженців змінюється.
В офісах стає тихіше.
Органи влади вже недоступні.
Школи зачинені.
Багато спеціалізованих служб завершили роботу.
Працівники йдуть додому.
Мешканці залишаються.
Діти сплять.
Інші люди повертаються з роботи.
Хтось ще готує їжу.
Підліток розмовляє телефоном.
Працює пральна машина.
Можливо, хтось сидить сам у кімнаті й думає про Україну.
А десь лежить черговий телефон.
Його номер відомий.
Коли він дзвонить, це зазвичай означає:
Щось відбувається не так, як було заплановано.
35.1 Центр не має кінця робочого дня
Адміністрація має робочі години.
Житлова будівля — ні.
Люди живуть там 24 години на добу.
Водопровідній трубі байдуже до годин роботи.
Системі пожежної сигналізації також.
Хвороби виникають не лише між 08:00 і 17:00.
Конфлікти не дотримуються графіка чергувань.
Тому центр потребує функціональних структур і поза звичайним робочим часом.
35.2 Чергування не означає безперервну роботу
Це важлива різниця.
Той, хто перебуває на чергуванні, не працює автоматично всю ніч.
Але в межах внутрішніх правил він повинен бути доступним і здатним діяти.
Для цього потрібні чіткі правила.
Коли телефонують?
Хто має право телефонувати?
Які ситуації належать до чергування?
Що може почекати до ранку?
Що потрібно зробити негайно?
Якщо це не визначено, телефон дзвонитиме через кожну дрібницю.
Або ще гірше:
При справжній проблемі він не задзвонить.
35.3 Що справді терміново?
Команда повинна навчитися відповідати на це запитання.
Терміново:
Серйозний медичний випадок.
Пожежа або дим.
Гостре насильство.
Серйозна технічна несправність із наслідками для безпеки.
Зникла дитина.
Інша безпосередня небезпека.
Не обов’язково терміново:
Мешканець хоче завтра змінити кімнату.
Хтось має загальне запитання щодо листа.
Не працює пральна машина.
Людина хоче знати, коли наступного дня відкриється офіс.
Звичайно, оцінка залежить від конкретної ситуації.
Але не кожна проблема є надзвичайною.
35.4 Черговий телефон о 02:17
Телефон дзвонить.
Ти прокидаєшся.
У цей момент потрібна інформація.
Не десятихвилинна історія.
Хто телефонує?
Де саме проблема?
Що сталося?
Чи є зараз небезпека?
Хто перебуває на місці?
Чи вже викликали екстрені служби?
Ці запитання надають структуру ситуації, яка спочатку може здаватися хаотичною.
35.5 Спочатку з’ясувати небезпеку
Якщо хтось каже:
«Тут проблема».
Цього недостатньо.
Яка саме проблема?
При гострій небезпеці потрібно негайно залучити відповідні екстрені служби.
Чергова служба не замінює поліцію, пожежну службу чи швидку допомогу.
Керівник не повинен спочатку двадцять хвилин їхати до центру, якщо вже потрібне професійне екстрене втручання.
35.6 117, 118 або 144 замість керівника центру
Команда повинна це чітко знати.
При справжній надзвичайній ситуації порядок не такий:
Спочатку подзвонити начальнику й запитати, чи можна викликати пожежну службу.
При гострій небезпеці викликають відповідні екстрені служби.
Керівництво інформують відповідно до внутрішнього порядку.
Концепція надзвичайних ситуацій, яка прив’язує кожне рішення до однієї людини, може коштувати дорогоцінного часу.
35.7 Команда повинна вміти приймати рішення
Особливо вночі.
Якщо працівник при кожній проблемі лише каже:
«Я спочатку мушу запитати Ueli»,
чергування працює погано.
Працівникам потрібні чіткі повноваження.
Що вони можуть вирішувати самі?
Коли інформують?
Коли ескалують?
Які негайні заходи належать до їхніх завдань?
Відповідальність працює лише тоді, коли повноваження і відповідальність відповідають одне одному.
35.8 Найскладніша інформація: «Я не знаю»
Уночі непорозуміння виникають легше.
Хтось телефонує схвильовано.
Німецька, можливо, не є його рідною мовою.
Інформації бракує.
Тоді небезпечно заповнювати прогалини припущеннями.
Краще перепитати.
«Ти сам це бачив?»
«Людина при свідомості?»
«Ти бачиш дим чи лише відчуваєш запах?»
«Дитини справді немає в будівлі?»
Спочатку факти.
35.9 Медичні ситуації
Мешканець повідомляє про сильний біль.
Що це?
Керівник центру не може діагностувати це телефоном.
І не повинен намагатися.
При медичних надзвичайних ситуаціях потрібні медичні фахівці.
Працівники можуть передати свої спостереження і в межах своєї підготовки надати першу допомогу.
Діагностика не належить до завдань керівника центру.
35.10 «Він просто спить»
Такі припущення можуть бути небезпечними.
Людина не реагує.
Не можна просто припустити, що вона дуже міцно спить.
Свідомість, дихання та інші аспекти першої допомоги оцінюють відповідно до вивченого алгоритму.
У разі невпевненості залучають професійну медичну допомогу.
У надзвичайній ситуації важлива не гордість.
А безпека.
35.11 Діти вночі
Дитина, яка плаче, не є автоматично надзвичайною ситуацією.
Зникла дитина — зовсім інше.
Щодо дітей потрібна особлива увага.
Хто бачив дитину востаннє?
Де?
Коли?
Чи присутні батьки або особи, які доглядають?
Чи перевірили будівлю?
Чи є конкретна небезпека?
Якщо дитина справді зникла, не можна втрачати зайвий час.
35.12 Конфлікти вночі
Удень конфлікт іноді може почекати до запланованої розмови.
Уночі ситуація може бути іншою.
Менше персоналу.
Втома.
Можливо, алкоголь.
Інші мешканці сплять.
Настрій може швидше змінитися.
Тому деескалація особливо важлива.
Дистанція.
Спокій.
Якщо можливо, розділити людей.
Не вести зайвих дискусій перед публікою.
При небезпеці викликати професійну допомогу.
35.13 Не грати героя
Це стосується керівництва і працівників.
Ніхто не повинен сам іти в небезпечну ситуацію, щоб довести свою сміливість.
Якщо двоє людей поводяться насильницьки, завдання працівника не полягає автоматично в тому, щоб фізично ставати між ними.
Самозахист є частиною професіоналізму.
Поранений працівник нікому не допоможе.
35.14 Алкоголь та інші речовини
Залежно від центру алкоголь або інші речовини можуть відігравати роль у нічних ситуаціях.
Вирішальними є конкретна поведінка та чинні правила проживання.
Людині в стані інтоксикації може знадобитися медична допомога.
Вона може бути агресивною.
Або просто спати.
Узагальнені оцінки небезпечні.
Якщо є підозра на загрозу здоров’ю, оцінювання належить медичним фахівцям.
35.15 Пожежна тривога
Уночі пожежа особливо небезпечна.
Люди сплять.
Орієнтація гірша.
Можливо, у будівлі є діти.
Тому процедури повинні бути чіткими.
Оповіщення.
Евакуація відповідно до чинних вимог.
Місце збору.
Інформування пожежної служби.
Перевірка присутності, якщо це передбачено концепцією і практично можливо.
При справжній пожежі не слід втрачати час на зайві дискусії.
35.16 Хибна тривога
Можливо, з’ясовується:
Пожежі немає.
Технічна причина.
Пара.
Хибне спрацювання.
Мешканці роздратовані.
Діти прокинулися.
Працівники втомлені.
Але правило залишається:
Тривогу не ігнорують лише тому, що дві попередні були хибними.
Саме наступна може бути справжньою.
35.17 Відключення електроенергії
Раптом темно.
Тоді видно, чи працює підготовка.
Ліхтарики?
Аварійне освітлення?
Технічні контакти?
Хтось знає причину?
Проблема лише в центрі?
Чи є мешканці, яким потрібна особлива підтримка?
Що більше не працює?
Система замикання?
Опалення?
Зв’язок?
Відключення електроенергії спочатку є технічною подією.
Але швидко може стати проблемою безпеки.
35.18 Вода
Вода тече зі стелі.
Або з технічного приміщення.
Тут також:
Оцінити небезпеку.
Вода й електрика можуть бути небезпечним поєднанням.
Не кожний працівник повинен починати відкривати технічні установки.
Зв’язатися з відповідними фахівцями.
Забезпечити безпеку зони.
Обмежити шкоду, наскільки це можна зробити безпечно і в межах власних повноважень.
35.19 Відмова опалення взимку
О 14:00 — неприємно.
О 02:00 при низькій температурі надворі — можливо, вже серйозна проблема.
Як швидко можна відремонтувати?
Які зони постраждали?
Чи є діти або особливо вразливі люди?
Чи потрібне тимчасове рішення?
Такі питання краще з’ясувати ще до зими.
А не в першу холодну ніч.
35.20 Втрата ключа вночі
«Я не можу потрапити до своєї кімнати».
Таке трапляється.
Тоді потрібна визначена процедура.
Встановити особу.
Перевірити право доступу.
Запасний ключ відповідно до правил.
Задокументувати втрату.
Оцінити значення для безпеки.
Ключ — не просто шматок металу.
Він є частиною системи замикання.
35.21 Хто може входити до будівлі вночі?
Питання відвідувачів також може бути актуальним уночі.
Мешканець приводить когось із собою.
Чи це дозволено?
До котрої години?
Чи потрібно реєструвати людину?
Чи може вона залишитися на ніч?
На це повинні відповідати правила проживання або концепція роботи.
Нічна зміна не повинна щовечора вигадувати нові правила.
35.22 Коли біля дверей стоїть поліція
Можливо, ніхто з центру не телефонував.
Але поліція все одно приїхала.
Тоді потрібна професійна поведінка.
Хто є відповідальною контактною особою?
Яку інформацію можна передавати?
Які зони стосуються ситуації?
Чи є безпосередня небезпека?
Керівництво слід поінформувати, якщо це передбачено внутрішнім порядком.
Не кожна присутність поліції автоматично означає кризу для всього центру.
35.23 Захист даних діє і о третій годині ночі
Втома не скасовує обов’язку конфіденційності чи захисту даних.
Інформацію не передають просто тому, що хтось звучить переконливо.
Хто запитує?
Чому?
Яка інформація справді потрібна?
Яка правова підстава або внутрішня компетенція існує?
У разі сумніву ситуацію потрібно належно з’ясувати.
35.24 Дзвінок, який може почекати
Не кожний нічний дзвінок потребує нічного рішення.
Іноді професійна відповідь звучить так:
«Гострої небезпеки немає. Ми розглянемо це завтра в денну зміну».
Це не байдужість.
Це визначення пріоритетів.
Чергова служба залишається функціональною лише тоді, коли вона доступна для ситуацій, які справді її потребують.
35.25 Документувати — але не посеред небезпеки
Подію потрібно документувати.
Але спочатку — сама ситуація.
Усунути небезпеку.
Захистити людей.
Викликати екстрені служби.
Після цього:
Час.
Учасники.
Спостереження.
Заходи.
Інформація.
Подальші дії.
Ідеальна документація мало допоможе, якщо в цей час ніхто не викликав допомогу.
35.26 Ранок після події
Після нічного інциденту робота не обов’язково завершена.
Що сталося?
Чому?
Чи потрібно усунути технічні недоліки?
Чи потрібна розмова з мешканцем?
Чи потрібно повідомити орган влади?
Чи потрібна підтримка працівникові?
Чи потрібно змінити процес?
Подію не слід просто закрити.
З неї потрібно вчитися.
35.27 Не шукати винних, поки не з’ясовані факти
Після інциденту швидко виникає запитання:
«Хто винен?»
Спочатку має бути інше:
«Що насправді сталося?»
Можливо, хтось припустився помилки.
Можливо, процес був поганим.
Можливо, бракувало інформації.
Можливо, подію неможливо було передбачити.
Хороший розбір спочатку шукає причини.
Не жертву.
35.28 Якщо працівник прийняв неправильне рішення
Таке може статися.
Особливо під стресом.
Тоді потрібно перевірити:
Чи було рішення зрозумілим з огляду на ситуацію?
Чи мав працівник достатньо інформації?
Чи був процес чітким?
Чи був він навчений?
Чи взагалі можна було передбачити ситуацію?
Не кожна помилка автоматично є недбалістю.
Але з помилок потрібно вчитися.
35.29 Якщо працівник прийняв правильне рішення
Це також потрібно сказати.
Після складної ночі.
«Ти відреагував правильно».
Це речення може бути важливим.
Особливо якщо людина сама ще сумнівається.
Керівництво — це не лише виправлення помилок.
Це також зворотний зв’язок і підтримка.
35.30 Власна ніч
Чергування має й особистий бік.
Ти лежиш у ліжку.
Телефон поруч.
Спиш інакше.
Частина мозку залишається настороженою.
Можливо, телефон не задзвонить.
Але ти все одно був доступний.
Той, хто тривалий час несе чергування, не повинен недооцінювати це навантаження.
Доступність — не повноцінний вільний час.
35.31 Відповідальність можна принести додому
Навіть без чергового телефону.
Після складної події продовжуєш думати.
Чи правильно я вирішив?
Чи мали ми реагувати раніше?
Як почувається ця людина?
Що я зроблю завтра?
До певної міри це частина роботи.
Але одного дня потрібно вміти відключитися.
Інакше зміна ніколи не закінчується.
35.32 Не читати кожне повідомлення ввечері
Сучасна комунікація ускладнює межі.
Електронна пошта.
Месенджери.
Групові чати.
Працівник пише о 22:40 про те, що без проблем може почекати до ранку.
Якщо керівник завжди відповідає одразу, виникає очікування.
Тому цифрова доступність також потребує правил.
Надзвичайна ситуація — це надзвичайна ситуація.
Звичайна робота — це звичайна робота.
35.33 Організація не повинна залежати від однієї людини
Якщо лише керівник центру знає, що робити вночі, існує організаційна проблема.
Знання повинні бути розподілені.
Процеси задокументовані.
Працівники навчені.
Заступники визначені.
Контакти доступні.
Хороший центр працює і тоді, коли керівник спить.
35.34 Навчання створюють безпеку
Деякі процеси можна відпрацьовувати.
Пожежна тривога.
Евакуація.
Перша допомога.
Внутрішнє оповіщення.
Технічна несправність.
Не кожну можливу кризу.
Але найважливіші базові процедури.
Під стресом люди частіше спираються на те, що вже колись робили.
35.35 Чек-листи особливо цінні вночі
О 10:00 можна спокійно подумати.
О 03:00 після раптового телефонного дзвінка голова, можливо, ще не повністю прокинулася.
Короткий чек-лист допомагає.
Що перевірити?
Кого поінформувати?
Який номер?
Що задокументувати?
Не як заміна мисленню.
А як підтримка.
35.36 Спокій передається
Працівник телефонує схвильовано.
Якщо керівник теж починає метушитися, маємо двох схвильованих людей.
Спокійний голос допомагає.
«Спочатку скажи мені, де ти».
«Чи є зараз небезпека?»
«Добре. Тоді зараз робимо так».
Спокій не вирішує проблему.
Але створює умови, за яких люди можуть діяти розумно.
35.37 Мешканці також бачать, як організована ніч
Якщо вночі панує хаос, мешканці це помічають.
Якщо ніхто не знає, хто відповідальний, також.
Функціональна нічна організація створює безпеку.
Не лише об’єктивно.
А й у відчутті людей.
Вони знають:
Якщо щось станеться, існує порядок дій.
35.38 Найспокійніші ночі — найкращі
Жодного дзвінка.
Жодної тривоги.
Жодної сварки.
Жодної технічної несправності.
Вранці дивишся на черговий телефон.
Нічого.
Можна було б сказати:
«Нічого не сталося».
Я бачу це інакше.
Сто або більше людей спали.
Будівля працювала.
Нічна зміна виконала свою роботу.
Нікому не знадобилися поліція, пожежна служба чи швидка допомога.
Це не «нічого».
Це саме те, чого ми хочемо.
35.39 Чого я навчився з чергувань
Підготовка важливіша за імпровізацію.
Чіткі компетенції важливіші за героїзм.
Працівникам потрібні повноваження.
Надзвичайні ситуації потребують професійних екстрених служб.
Не кожна несправність є кризою.
І не кожна криза може чекати до ранку.
Мистецтво полягає в тому, щоб швидко розпізнати різницю.
35.40 Коли дзвонить телефон
Дзвонить черговий телефон.
Можливо, о 22:30.
Можливо, о 03:12.
На мить не знаєш, що зараз почуєш.
Потім відповідаєш.
«Так?»
На іншому кінці хтось швидко говорить.
Ти слухаєш.
Ставиш запитання.
Упорядковуєш.
Приймаєш рішення.
Можливо, достатньо короткої вказівки.
Можливо, потрібно викликати фахівця.
Можливо, потрібні поліція, пожежна служба або швидка допомога.
Можливо, ти сам їдеш до центру.
А іноді просто кажеш:
«Це може почекати до ранку».
Потім знову кладеш телефон.
Саме в цьому полягає частина відповідальності керівника центру:
Не бігти самому при кожній проблемі.
А забезпечити, щоб і вночі правильна людина робила правильну справу.
Бо добре керований центр видно не лише за тим, як він працює, коли керівник сидить в офісі.
Найкраще це видно за тим, як він працює,
коли керівника немає.
РОЗДІЛ 36 – ДРІБНИЦІ, ВЕЛИКИЙ ВПЛИВ: ЗВИЧАЙНЕ ПОВСЯКДЕННЕ ЖИТТЯ В ЦЕНТРІ
Коли говорять про центри для біженців, зазвичай йдеться про великі теми.
Втеча.
Статус захисту.
Інтеграція.
Соціальна допомога.
Безпека.
Політика.
Розміщення.
Але той, хто працює в центрі, знає:
Більша частина дня складається з дрібниць.
Зник ключ.
Лист незрозумілий.
Дитина шукає м’яч.
Пральна машина не працює.
Комусь потрібен запис на прийом.
Мешканець хоче знати, який автобус їде.
Мати запитує про школу.
Працівник шукає запасний ключ.
Перегоріла лампочка.
Нічого з цього не звучить видовищно.
Але саме з таких дрібниць складається повсякденність.
І іноді саме дрібниця вирішує, чи буде день спокійним, чи складним.
36.1 Ранок рідко починається за планом
Приходиш до офісу.
Можливо, з чітким списком.
Сьогодні я зроблю:
Графік чергувань.
Нараду.
Замовлення.
Два звіти.
Перевірку безпеки.
Потім стукають у двері.
«У тебе є хвилинка?»
Це речення може означати три хвилини.
Або годину.
Після третього «на хвилинку» ранок закінчився.
Це частина роботи.
36.2 Відчинені двері офісу
Відчинені двері мають переваги.
Мешканці можуть ставити запитання.
Працівники можуть звернутися до керівництва.
Проблеми стають помітними рано.
Але постійно відчинені двері можуть означати й інше:
Ти більше не можеш нічого зробити зосереджено.
Тому потрібен баланс.
Бути доступним.
Але не постійно.
Керівнику центру також потрібен час для адміністративної роботи.
36.3 «Лише маленьке запитання»
Це небезпечна фраза.
«Лише маленьке запитання».
Потім з’являється чотиристорінковий лист.
Рішення органу влади.
Формуляр.
Проблема з медичною страховкою.
Або історія, яка починається з бабусі в Україні й через двадцять хвилин закінчується швейцарським рахунком.
З часом розумієш:
Довжину запитання неможливо визначити за першим реченням.
36.4 Листи
Листи відіграють велику роль у повсякденності.
Швейцарія любить листи.
Органи влади.
Страхові компанії.
Школи.
Банки.
Медичні страхові каси.
Роботодавці.
Багато мешканців ще не знають цієї системи.
Тому лист може викликати невпевненість.
«Це щось погане?»
Часто перше завдання — заспокоїти ситуацію.
Потім прочитати.
Хто пише?
Чому?
Чи є строк?
Хто відповідальний?
36.5 Не робити кожний лист самому
Це спокусливо.
Взяти лист.
Написати відповідь.
Готово.
Але людина так мало чого навчиться.
Краще, наскільки можливо:
Подивитися разом.
Розпізнати відправника.
Позначити строк.
Визначити компетентну службу.
Пояснити наступний крок.
При наступному листі мешканець, можливо, вже сам зрозуміє більше.
36.6 Поштова скринька як інструмент інтеграції
Можливо, це звучить трохи перебільшено.
Але це не так.
Регулярно перевіряти власну поштову скриньку.
Відкривати пошту.
Помічати строки.
Зберігати документи.
Оплачувати рахунки.
Це базові навички самостійного життя.
Інтеграція іноді починається біля поштової скриньки.
36.7 Записи та зустрічі
«Завтра о 09:00».
Пояснюєш.
Записуєш.
А потім усе одно можуть запитати:
«Сьогодні?»
Або:
«О десятій?»
Тому допомагають чіткі дані.
Дата.
Час.
Місце.
Що потрібно взяти з собою?
Для важливих зустрічей, можливо, додаткове нагадування.
У довгостроковій перспективі людина повинна вміти сама керувати своїми зустрічами.
36.8 Смартфон як організаційний інструмент
Майже кожний має смартфон.
Тож його можна використовувати.
Календар.
Нагадування.
Навігація.
Переклад.
Розклади транспорту.
Електронна пошта.
Документи.
Мешканець, який навчається використовувати смартфон як організаційний інструмент, отримує частину самостійності.
Іноді це корисніше, ніж ще одна пам’ятка.
36.9 Програми перекладу
У повсякденності вони надзвичайно корисні.
Але не ідеальні.
Вводиш речення.
З’являється переклад.
Усі дивляться на нього.
Іноді він правильний.
Іноді виходить речення, після якого вже ніхто не знає, про що йшлося спочатку.
Тоді допомагає лише:
Коротші речення.
Проста мова.
Перекласти ще раз.
Або професійний усний переклад, якщо тема достатньо важлива.
36.10 Кавова машина
Офісу також потрібні нормальні моменти.
Кава.
Коротка розмова.
Працівник розповідає щось про вихідні.
П’ять хвилин не йдеться про мешканців, графіки чи проблеми.
Такі перерви — не втрачений робочий час.
Команда складається з людей.
А людям іноді потрібні п’ять хвилин без проблем.
36.11 Кухня
Спільні кухні — маленькі соціальні лабораторії.
Кілька сімей.
Різні звички приготування їжі.
Різні уявлення про порядок.
Каструлі.
Сковорідки.
Продукти.
Запахи.
Діти.
І обмежений простір.
Те, що там виникають конфлікти, насправді не дивує.
Дивніше, як часто все одно все працює.
36.12 Приготування їжі створює спільноту
Є й інший бік.
Хтось готує.
Інша людина приєднується.
Їжею діляться.
Діти сидять за столом.
На мить спільна кухня перестає бути місцем конфлікту.
І стає саме тим, чим називається:
Спільною кухнею.
Такі ситуації неможливо наказати.
Але можна створити умови, в яких вони стають можливими.
36.13 Війна за холодильник
«Хто взяв моє масло?»
На перший погляд маленьке питання.
Для мешканця, можливо, зовсім не маленьке.
Власність є власністю.
Навіть якщо це лише масло.
Тому такі скарги не слід висміювати.
Але й не потрібно робити кожну зниклу ковбасу справою керівника.
Пропорційність.
Як і часто.
36.14 Чистота
Навряд чи є більш суб’єктивна тема.
«Кухня чиста».
Наступний мешканець каже:
«Це катастрофа».
Люди мають різні стандарти.
Тому в колективному житлі потрібні визначені мінімальні вимоги.
А не особисте уявлення кожної окремої людини.
36.15 Графіки прибирання
На папері вони виглядають чудово.
Понеділок — сім’я A.
Вівторок — сім’я B.
Середа — сім’я C.
Потім приходить реальність.
Сім’я B працює.
Сім’я C каже, що сім’я A прибрала погано.
Сім’я A каже, що взагалі не була відповідальною.
Тому графік прибирання потребує не лише клітинок.
Він потребує чіткої відповідальності.
36.16 Сміття
Швейцарія і сміття.
Збори.
Пакети.
Контейнери.
Скло.
Папір.
PET.
Збір картону.
Залежно від громади системи різні.
Для людини, яка щойно приїхала, це може бути дивовижно складно.
Тому фрази:
«Ти повинен правильно сортувати»
недостатньо.
Спочатку потрібно пояснити, що тут означає «правильно».
36.17 День прання
Пральні машини важливі.
Особливо для сімей.
Якщо одна машина виходить з ладу, швидко виникає напруга.
Тоді допомагає хороша організація.
Як регулюється користування?
Що відбувається при несправності?
Хто повідомляє про неї?
Чи є альтернативи?
Технічні дрібниці можуть мати великі наслідки для спільного життя.
36.18 Wi-Fi
Коли Wi-Fi перестає працювати, зазвичай минає небагато часу.
Хтось стоїть біля дверей.
Потім другий.
Потім третій.
«Інтернет не працює».
Для керівництва це може виглядати як проблема комфорту.
Але для мешканців інтернет може бути зв’язком із сім’єю, органами влади, роботою та школою.
Тому технічні проблеми потрібно сприймати серйозно.
Не роблячи з них надзвичайної ситуації, якщо її немає.
36.19 Діти, які граються
Діти шумлять.
Це нормально.
Інші мешканці хочуть тиші.
Це також нормально.
Тут зустрічаються дві законні потреби.
Рішення не може бути таким:
Дітям не можна шуміти.
Але й не таким:
Усі інші повинні все терпіти.
Простір.
Час.
Взаємна повага.
Іноді спільне життя потребує простих практичних рішень.
36.20 М’яч у коридорі
Летить м’яч.
Грюкають двері.
Хтось скаржиться.
Дитина не хотіла нічого поганого.
Мешканець усе одно роздратований.
Тут не потрібна принципова дискусія про виховання дітей.
«Грати надворі».
Деякі проблеми можна просто вирішити.
36.21 Велосипеди
З часом з’являються велосипеди.
Добре.
Мобільність.
Діти їздять до школи.
Дорослі — до вокзалу.
А потім велосипеди стоять там, де не повинні.
Шлях евакуації.
Вхід.
Сходова клітка.
Отже, велосипеду також потрібне місце.
Багато внутрішніх правил виникають із цілком звичайних повсякденних проблем.
36.22 Посилки
Приходить посилка.
Для кого?
Ім’я не зовсім збігається.
Людини немає.
Чи може центр прийняти посилку?
Де її зберігати?
Як довго?
Навіть такі, здавалося б, дрібні процеси повинні бути врегульовані.
Інакше офіс одного дня перетвориться на пункт видачі посилок.
36.23 Знайдені речі
Ключі.
Рукавички.
Іграшки.
Навушники.
Документи.
У центрі постійно з’являються знайдені речі.
Допомагає визначене місце.
Інакше одного дня все лежатиме на столі керівника.
І ніхто вже не знатиме, кому що належить.
36.24 Завгосп важливіший, ніж багато хто думає
Функціональне житло потребує людей, які помічають і вирішують технічні проблеми.
Дверні доводчики.
Лампи.
Крани.
Опалення.
Меблі.
Замки.
Невеликі пошкодження.
Якщо це швидко ремонтують, майже ніхто не помічає.
Якщо залишають — виникає невдоволення.
Тому хороше технічне обслуговування є також профілактикою.
У багатьох будинках серед мешканців обирають «старшого будинку», який стежить за багатьма речами й повідомляє команді.
36.25 Невеликі пошкодження повідомляти одразу
Розхитана дверна ручка.
Сьогодні — п’ять хвилин роботи.
Через три тижні — можливо, зламані двері.
Кран, що капає.
Сьогодні дрібниця.
Пізніше — можливо, більша проблема.
Працівники й мешканці повинні знати, як повідомляти про технічні несправності.
Рано помітити.
Рано усунути.
36.26 Дошка оголошень
Хороша інформаційна дошка може допомогти.
Але лише якщо її підтримують в актуальному стані.
Якщо там досі висить оголошення про курс, який відбувся пів року тому, вона втрачає цінність.
Важлива інформація.
Актуальна.
Оглядова.
Не тридцять сторінок тексту.
Інформацію повинно бути легко знайти.
36.27 Забагато інформації — це не інформація
Мешканців можна завалити пам’ятками.
Правила проживання.
Сміття.
Страхування.
Школа.
Громадський транспорт.
Робота.
Здоров’я.
Органи влади.
У перший день із цього, можливо, мало що залишиться в пам’яті.
Тому інформацію потрібно дозувати.
Що людина повинна знати сьогодні?
Що цього тижня?
Що пізніше?
Люди вивчають системи поступово.
36.28 Повторення — частина роботи
«Я ж це вже пояснював».
Напевно, кожний знає цю думку.
Можливо, це правда.
Але деякі речі все одно доводиться повторювати.
Нова мова.
Нове середовище.
Багато інформації.
Стрес.
Звичайно, не все запам’ятовується з першого разу.
Мистецтво — залишатися терплячим, але не робити все за людину постійно.
36.29 Вивчати імена
У великому центрі це непросто.
Але імена важливі.
«Доброго ранку, Олено».
Це зовсім не те саме, що:
«Добрий день, ви там».
Ім’я показує:
Я бачу тебе як людину.
Звичайно, ніхто не може одразу знати всі імена.
Але спроба має значення.
36.30 Діти запам’ятовують імена швидше
Це може бути трохи принизливо.
Дитина через три дні знає всіх працівників.
Керівнику потрібно три тижні, щоб запам’ятати двадцять дитячих імен.
Потім тебе виправляють.
«Я не Софія!»
Це також частина повсякденності.
Діти завжди лагідно називали мене «Boss»,
а деякі навіть думали, що мене справді так звати. 😊
36.31 Дні народження
Чи повинен керівник центру знати кожний день народження?
Ні.
Але іноді все одно знаєш.
Дитина вже тиждень про нього розповідає.
Тоді вранці кажеш:
«Вітаю».
Коротке речення.
Для дитини, можливо, важливе.
Людяність не завжди потребує бюджету проєкту.
36.32 Вітатися
Це також звучить банально.
Але це не так.
Працівники, які проходять центром і вітаються з мешканцями, створюють іншу атмосферу, ніж люди, які мовчки проходять повз.
Короткий погляд.
«Доброго ранку».
Часто більше нічого не потрібно.
Повага починається з малого.
36.33 Присутність
Не потрібно постійно контролювати.
Але потрібно бути видимим.
Проходити будівлею.
Розмовляти з людьми.
Дивитися.
Слухати.
Так багато чого дізнаєшся рано.
Зламана дверна ручка.
Конфлікт.
Новий велосипед на шляху евакуації.
Сім’я, якій потрібна підтримка.
Присутність — не нагляд.
Це керівництво.
36.34 Робочий стіл розповідає не все
Той, хто сидить лише в офісі, бачить цифри.
Заповненість.
Невиконані завдання.
Повідомлення.
Графіки чергувань.
Той, хто проходить центром, бачить життя.
Дітей.
Настрій.
Порядок.
Безлад.
Стосунки.
Потрібне і те, й інше.
Адміністрація і реальність.
36.35 Нормальність — це мета
Можливо, це одна з найважливіших думок.
Хороший центр для біженців не повинен щодня бути драматичним.
Люди встають.
Діти йдуть до школи.
Дорослі — на роботу або на курс німецької.
Хтось готує.
Хтось пере.
Хтось телефонує.
Увечері люди лягають спати.
Нормально.
Саме це цінно.
36.36 Великі успіхи починаються з малого
Робота, можливо, починається з:
«Можеш подивитися моє резюме?»
Власна квартира починається з першої заявки на житло.
Хороша німецька починається з:
«Доброго ранку».
Самостійність, можливо, починається з самостійно домовленої зустрічі.
Великі зміни складаються з багатьох маленьких кроків.
36.37 Проблеми також починаються з малого
Конфлікт, можливо, починається зі зниклої сковорідки.
Технічна шкода — з краплі води.
Проблема безпеки — з залишеної коробки.
Перевантаження працівника — з:
«Я це ще швидко зроблю».
Тому варто серйозно ставитися до дрібниць.
Не драматизувати.
Але помічати.
36.38 Чого я навчився про повсякденність
Центром керують не переважно великі концепції.
Ним керують тисячі маленьких рішень.
Відремонтувати сьогодні чи завтра?
Вислухати зараз чи призначити зустріч?
Зробити самому чи пояснити?
Зробити виняток чи застосувати правило?
Звернути увагу чи спостерігати?
Документувати чи ні?
Кожне рішення окремо маленьке.
Разом вони визначають якість роботи.
36.39 День, коли нічого особливого не сталося
Діти йдуть до школи.
Кілька мешканців — на роботу.
На кухні більш-менш порядок.
Пральні машини працюють.
Жодних скарг.
Жодних надзвичайних ситуацій.
Жодної поліції.
Жодної швидкої допомоги.
Жодної великої наради.
Після обіду я справді виконую завдання, які запланував зранку.
Потім іду додому.
Чи був це важливий день?
Можливо, ні.
Але для мешканців це був нормальний день.
Після втечі, невизначеності та повної зміни життя нормальність може бути надзвичайно цінною.
36.40 Дрібниці
Коли я згадую цю роботу, то пам’ятаю не лише великі події.
Я пам’ятаю й маленькі картини.
Дитина зі шкільним рюкзаком.
Мешканець зі своїм першим трудовим договором.
Жінка, яка вперше сама організувала зустріч в органі влади.
Працівник, який спокійно вирішив конфлікт.
Відремонтований велосипед.
Кава на спільній кухні.
Українська страва.
Загублений ключ, який знову знайшовся.
Іноді просто тихий вечір.
Можливо, хороша робота центру саме в цьому:
Серйозно ставитися до великих речей.
Не пропускати маленьких.
Бо для людини, чию колишню повсякденність розірвала війна, щось на перший погляд незначне раптом може стати надзвичайно важливим:
Ключ, який працює.
Лист, який зрозумілий.
Дитина, яка із задоволенням ходить до школи.
Робоче місце.
Самостійно організована зустріч.
Дружнє «Доброго ранку».
А одного дня, можливо, ключ, який уже не належить до кімнати в центрі для біженців.
А до власної квартири.
Тоді багато цих маленьких кроків, можливо, були зовсім не такими маленькими.
РОЗДІЛ 37 – КОЛИ СТАЄ СКЛАДНО: ПОМИЛКИ, КРИТИКА ТА РІШЕННЯ ПІД ТИСКОМ
Поки все працює, керувати відносно легко.
Графік чергувань правильний.
Мешканці спокійні.
Будівля функціонує.
Працівники знають, що робити.
Тоді великих рішень не потрібно.
Керівництво стає по-справжньому важливим там, де щось не працює.
Працівник робить помилку.
Мешканець скаржиться.
Орган влади ставить запитання.
Рішення критикують.
У команді виникає напруження.
Можливо, одночасно дзвонить телефон.
Тоді видно, наскільки стабільною є організація.
І наскільки стабільним залишаєшся ти сам.
37.1 Помилки є частиною роботи
Там, де працюють люди, трапляються помилки.
Також у центрі для біженців.
Забули зустріч.
Не передали інформацію.
Неправильно видали ключ.
Надто пізно зробили повідомлення.
Погано провели розмову.
Рішення пізніше виявилося неправильним.
Питання не в тому, чи трапляються помилки.
Питання в тому:
Як ми з ними поводимося?
37.2 Приховані помилки стають більшими
Невелику помилку зазвичай можна виправити.
Прихована помилка може перетворитися на велику проблему.
Тому команді потрібна культура, в якій людина може сказати:
«Я зробив помилку».
Без негайного страху.
Це не означає, що помилки неважливі.
Це означає:
Спочатку вирішити проблему.
Потім зробити висновки.
37.3 Перше речення вирішує
Працівник заходить до офісу.
«Ueli, здається, я щось зробив неправильно».
Тепер є два варіанти.
«Як ти міг?»
Або:
«Добре. Що сталося?»
Друге речення дає інформацію.
А саме вона мені спочатку потрібна.
37.4 Спочатку факти, потім оцінка
Що сталося?
Коли?
Хто був залучений?
Яка інформація була доступна?
Що вирішили?
Які виникли наслідки?
Лише після цього приходить оцінка.
Той, хто одразу судить, не зрозумівши ситуацію, не керує.
Він лише реагує.
37.5 Не всі помилки однакові
Друкарська помилка у внутрішньому списку — не те саме, що помилка, пов’язана з безпекою.
Забуте замовлення для кавової машини — не те саме, що заблокований аварійний вихід.
Тому потрібна пропорційність.
Наскільки серйозною була помилка?
Які вона мала наслідки?
Чи можна було її уникнути?
Чи була людина навчена?
Чи були чіткі правила?
Чи це вже траплялося кілька разів?
Ці питання належать до оцінювання.
37.6 Іноді проблема не в працівникові
Працівник робить щось неправильно.
При детальнішому розгляді з’ясовується:
Процес був незрозумілим.
Дві інструкції суперечили одна одній.
Номер телефону був неактуальним.
Не було передачі зміни.
Ніхто не ввів людину в роботу.
Тоді було б надто просто критикувати лише працівника.
Іноді організація сама створює власні помилки.
37.7 Але відповідальність не можна перекладати
Інша крайність так само неправильна.
«Винен процес».
Процес не приймає рішень.
Люди несуть відповідальність за свої дії.
Тому професійний аналіз помилок означає:
Перевірити особисту відповідальність.
І водночас подивитися на систему.
І те, й інше.
37.8 Коли помиляюся я сам
Керівник також робить помилки.
Можливо, я неправильно оцінив ситуацію.
Не помітив інформацію.
Надто швидко прийняв рішення.
Або несправедливо оцінив когось.
Тоді є лише одне розумне рішення:
Виправити.
Якщо потрібно — вибачитися.
Працювати далі.
Спроба захищати власну помилку заради авторитету зазвичай лише погіршує її.
37.9 «Я помилився»
Іноді це речення важко вимовити.
Але воно сильне.
«Я помилився. Ми зробимо інакше».
Це не означає автоматично втратити авторитет.
Навпаки.
Працівники дуже швидко помічають, чи здатний керівник визнавати помилки.
37.10 Скарги мешканців
«Я хочу поскаржитися».
Цю фразу також чуєш.
Тоді потрібно вислухати.
Не захищатися одразу.
Що сталося?
На кого скарга?
Чого очікує людина?
Чи є конкретні дані?
Деякі скарги обґрунтовані.
Інші виникають через непорозуміння.
А деякі просто тому, що хтось не хоче прийняти рішення.
Проте кожна серйозна скарга заслуговує на об’єктивну перевірку.
37.11 Скарга не означає, що людина має рацію
Мешканець може бути дуже переконаним.
Дуже голосним.
Дуже емоційним.
Це не робить його твердження автоматично правильним.
І навпаки, тихий мешканець може мати цілковиту рацію.
Гучність не є доказом.
Тому:
Перевіряти факти.
37.12 Не засуджувати працівника перед мешканцями
Мешканець скаржиться на працівника.
Можливо, історія звучить однозначно.
Проте я не повинен одразу казати:
«Він вчинив неправильно».
Я ще не знаю його позиції.
Краще:
«Я це перевірю».
Потім вислухати обидві сторони.
37.13 Підтримка не означає сліпоту
Команда повинна знати:
Керівництво підтримує правильну роботу.
Але також:
Неправильна поведінка не приховується.
Потрібне і те, й інше.
Той, хто автоматично захищає кожного працівника, втрачає довіру мешканців.
Той, хто при кожній скарзі одразу виступає проти власної команди, втрачає команду.
Керівництво знаходиться посередині.
37.14 Критика від працівників
Керівництво також повинно витримувати критику.
«Цей процес не працює».
«У нас замало інформації».
«Це рішення створює нам більше роботи».
Можливо, це правда.
Можливо, ні.
Але я повинен вислухати.
Тому, хто хоче лише працівників, які завжди погоджуються, не потрібна команда.
Йому потрібне дзеркало.
37.15 Критика — не нелояльність
Хороший працівник може заперечувати.
Вирішальне значення має те, як він це робить.
По суті.
Прямо.
З аргументами.
Не через чутки.
Не за спиною.
Не зневажливо.
Організація стає кращою, коли проблеми можна відкрито озвучувати.
37.16 Зрештою хтось повинен вирішити
Обговорення важливе.
Але колись воно закінчується.
Інформація лежить на столі.
Аргументи вислухані.
Тоді вирішує відповідальна особа.
Після цього команда повинна працювати з цим рішенням.
Навіть якщо не кожний особисто обрав би його.
Інакше кожна командна нарада перетвориться на нескінченну дискусію.
37.17 Рішення під тиском часу
Не кожне рішення дозволяє довгий аналіз.
Іноді його потрібно прийняти зараз.
Ситуація з безпекою.
Відсутність персоналу.
Технічна несправність.
Конфлікт.
Тоді допомагає простий порядок:
Що я знаю?
Чого я не знаю?
Який найбільший ризик?
Що потрібно зробити негайно?
Що можна з’ясувати пізніше?
Це створює порядок.
37.18 Неповна інформація
Неприємна правда керівництва:
Часто доводиться вирішувати до того, як знаєш усе.
Якщо чекати на сто відсотків інформації, правильний момент іноді вже мине.
Тоді потрібно працювати з тим, що достовірно відомо.
І бути готовим змінити рішення, коли з’являться нові факти.
37.19 Спокій — інструмент керівництва
Коли п’ятеро людей говорять одночасно, шостий гучний голос не допоможе.
Тоді хтось повинен сповільнити ситуацію.
«По одному».
«Що сталося спочатку?»
«Хто був присутній?»
Спокій — не пасивність.
Спокій створює структуру.
37.20 Зовнішній тиск
Орган влади хоче інформацію негайно.
Мешканець чекає.
Працівникові потрібне рішення.
Телефон дзвонить.
Тоді виникає відчуття:
Усе терміново.
Зазвичай це не так.
Визначати пріоритети.
Спочатку безпека.
Потім строки.
Потім наслідки для роботи.
Не той, хто кричить найголосніше.
37.21 Електронний лист може почекати
Під тиском іноді пишеш те, що пізніше сформулював би інакше.
Особливо під час конфліктів.
Якщо немає негайного строку, може бути корисно:
Написати чернетку.
Трохи відкласти.
Прочитати ще раз.
Об’єктивно?
Необхідно?
Повно?
Тоді надіслати.
Злий електронний лист рідко вирішує конфлікт.
37.22 Телефон замість двадцяти повідомлень
Деякі непорозуміння ростуть у ланцюжках електронних листів.
Хтось пише.
Інший розуміє інакше.
Ще одна відповідь.
Ще п’ять осіб у копії.
Іноді допомагає телефонна розмова.
«Що ти мав на увазі?»
Через десять хвилин проблему вирішено.
Комунікація не повинна бути складнішою за саму проблему.
37.23 Складні розмови з працівниками
Є розмови, які ніхто не любить вести.
Результати роботи не відповідають очікуванням.
Поведінка не відповідає вимогам.
Правил не дотримуються.
Відкладання рідко допомагає.
Розмова повинна бути конкретною.
Не:
«Ти ненадійний».
А:
«Під час останніх трьох передач зміни бракувало цієї інформації».
Поведінку можна змінити.
Особисті напади не допомагають.
37.24 Чітко формулювати очікування
Після критики повинно бути зрозуміло:
Що в майбутньому має бути інакше?
До якого строку?
Яка підтримка доступна?
Як це буде перевірено?
Інакше працівник виходить із розмови й знає лише одне:
Начальник був незадоволений.
Цього недостатньо.
37.25 Хороші працівники також роблять помилки
Про це не можна забувати.
Працівник може роками надійно працювати й одного разу все одно прийняти неправильне рішення.
Одна помилка не перекреслює автоматично сто хороших рішень.
Керівництво повинно бачити загальну картину.
37.26 Повторні помилки — інша справа
Якщо одна й та сама помилка повторюється знову і знову.
Попри пояснення.
Попри навчання.
Попри чіткі правила.
Тоді ситуація змінюється.
У якийсь момент йдеться вже не лише про навчання.
Йдеться про відповідальність і придатність до завдання.
Такі рішення також є частиною керівництва.
37.27 Критика керівництва
Можливо, хтось скаржиться на мене.
Це неприємно.
Перший імпульс, можливо:
«Це зовсім неправда».
Проте варто запитати:
Чи є в цьому щось правдиве?
Можливо, лише десять відсотків.
Але ці десять відсотків можуть бути корисними.
Не потрібно приймати кожну критику.
Але її варто перевірити.
Завжди були непорозуміння та більш або менш мотивовані працівники. Це, власне, нормально, але неприємно й дуже заважає всьому процесу.
І з керівниками не завжди було легко — переважно тому, що вони надто сильно дотримувалися своїх приписів і не враховували індивідуальність.
О так… у цьому питанні я дуже часто почувався незрозумілим, коли на повній швидкості врізався в гранітну стіну, бо ніхто не був готовий хоча б на міліметр пристосуватися до місцевих або людських обставин.
37.28 Не сприймати все особисто
Це легше сказати, ніж зробити.
Мешканець злиться через рішення.
Можливо, він ображає установу.
Можливо, і мене.
Часто гнів насправді спрямований проти ситуації.
Залежність.
Невпевненість.
Негативне рішення.
Це пояснює поведінку.
Але не виправдовує все.
Проте допомагає не забирати кожну реакцію додому.
37.29 Межі при неповазі
Розуміння має межі.
Образи.
Погрози.
Насильство.
Дискримінаційна поведінка.
Це не потрібно приймати.
Можна сказати:
«Я поговорю з тобою про твою проблему. Але не в такому тоні».
Якщо розмова так неможлива, її припиняють або продовжують відповідно до передбаченої процедури.
37.30 Після складного дня
Їдеш додому.
У голові день триває.
Чи мав я вирішити інакше?
Чи був я надто суворим?
Надто поступливим?
Чи щось пропустив?
Певна рефлексія корисна.
Постійне прокручування думок — ні.
У якийсь момент робота повинна залишитися в центрі.
37.31 Обмін думками допомагає
При складних рішеннях професійний обмін може бути цінним.
Керівники.
Колеги.
Спеціалізовані служби.
Звичайно, з дотриманням захисту даних.
Ніхто не повинен вирішувати кожну складну ситуацію сам.
Другий погляд може допомогти побачити сліпу пляму.
37.32 Розбір подій
Після серйозніших інцидентів я завжди перевіряв би:
Що сталося?
Що пройшло добре?
Що пройшло погано?
Що потрібно змінити?
Чи потрібно адаптувати процес?
Провести навчання?
Вжити технічного заходу?
Розбір не повинен перетворюватися на пошук винного.
Він повинен допомогти краще впоратися з наступною подією.
37.33 Перетворювати помилки на процеси
Приклад:
Під час нічного інциденту бракує важливого номера телефону.
Наступного ранку можна сердитися.
Або оновити список екстрених контактів.
Тоді помилка привела до покращення.
Саме так має працювати навчання в організації.
37.34 Майже-інциденти особливо цінні
Іноді нічого не стається.
Але лише дивом.
Протипожежні двері були заблоковані.
На щастя, пожежі не було.
Ключ лежав без нагляду.
На щастя, його знайшли.
Такі ситуації не слід закривати словами:
«Нічого ж не сталося».
Саме тому, що нічого не сталося, з них можна навчитися без того, щоб хтось постраждав.
37.35 Не кожне покращення потребує проєкту
Іноді достатньо:
Змінити список.
Повісити табличку.
Додати номер телефону.
Уточнити відповідальність.
Провести коротку командну розмову.
Не кожна проблема потребує робочої групи з дванадцятьма засіданнями.
Практична робота може залишатися практичною.
37.36 Пояснювати рішення
Особливо неприємні рішення слід, наскільки можливо, пояснювати.
Не на кілька сторінок.
Але зрозуміло.
Яка причина?
Яке правило або компетенція діє?
Що відбудеться далі?
Люди частіше приймають негативне рішення, якщо розуміють, як воно виникло.
Не завжди.
Але частіше.
37.37 Рішення не зобов’язані бути популярними
Це важливе усвідомлення.
Керівник не для того, щоб щодня подобатися всім.
Його завдання — відповідально керувати роботою.
Звичайно, хороші стосунки з мешканцями й працівниками важливі.
Але якщо популярність стає критерієм рішення, виникає проблема.
37.38 Керівництво все одно може залишатися людяним
Послідовність не потребує холодності.
Складна розмова з працівником може бути шанобливою.
Відмова мешканцеві — також.
Скаргу можна сприйняти серйозно, навіть якщо зрештою її відхилять.
Люди пам’ятають не лише рішення.
Вони пам’ятають, як із ними поводилися.
37.39 Чого я навчився про помилки
Помилки неприємні.
Але вони показують слабкі місця.
У людях.
У процесах.
У комунікації.
У техніці.
Найнебезпечніша організація — не та, де трапляються помилки.
А та, де про них більше ніхто не говорить.
Бо там ті самі помилки повторюються.
37.40 Коли стає складно
Можливо, хороше керівництво проявляється не в прості дні.
А тоді, коли щось іде не так.
Коли хтось зробив помилку.
Коли приходить критика.
Коли бракує інформації.
Коли рішення непопулярне.
Тоді не потрібні великі слова.
Потрібні кілька простих речей:
Слухати.
З’ясувати факти.
Розпізнати ризики.
Прийняти рішення.
Взяти відповідальність.
Виправити помилки.
А потім подбати, щоб організація чогось із цього навчилася.
У цій роботі я не кожне рішення прийняв правильно.
Було б неправдоподібно стверджувати протилежне.
Але, можливо, це й не головний критерій.
Вирішальним є те, чи готовий ти постійно перевіряти власну роботу.
Бо досвід не означає:
Я більше не роблю помилок.
Досвід означає:
Я швидше їх розпізнаю.
Раніше їх виправляю.
І намагаюся не робити ту саму помилку двічі.
Для керівника центру це, можливо, одна з найважливіших форм професіоналізму.
РОЗДІЛ 38 – КОЛИ МЕШКАНЦІ СТАЮТЬ СУСІДАМИ
Центр для біженців може прийняти людей.
Він може дати безпеку.
Він може організувати перші кроки повсякденного життя.
Але інтеграція відбувається переважно не в центрі.
Вона відбувається назовні.
У селі.
У місті.
На роботі.
У школі.
У спортивному клубі.
У поїзді.
Під час покупок.
На сходовій клітці багатоквартирного будинку.
У якийсь момент людина вже не просто мешканець центру.
Вона стає колегою.
Орендарем.
Сусідкою.
Членом клубу.
Матір’ю школяра.
Другом.
І саме тут починається те, чого жоден орган влади не може повністю організувати.
38.1 Інтеграцію неможливо наказати
Можна організувати курси німецької.
Запропонувати програми.
Домовлятися про зустрічі.
Проводити інформаційні заходи.
Усе це важливо.
Але нікому не можна наказати:
«Від сьогодні ти інтегрований».
Інтеграція виникає через повсякденне життя.
Через зустрічі.
Через мову.
Через роботу.
Через взаємне розуміння.
І передусім через час.
38.2 Перша зустріч поза центром
Можливо, все починається дуже просто.
Мати чекає перед дитячим садком.
Поруч стоїть швейцарська мама.
Спочатку ніхто багато не говорить.
Потім:
«Доброго ранку».
Через кілька днів:
«Як справи?»
Колись вони, можливо, вип’ють разом каву.
Не інтеграційний проєкт.
Не засідання.
Не статистика.
Просто дві людини.
38.3 Діти відкривають двері
Діти часто є дивовижними помічниками інтеграції.
Вони граються разом ще до того, як дорослі проаналізували всі культурні відмінності.
Достатньо м’яча.
Дитячого майданчика.
Шкільного класу.
Спільної дороги до школи.
Тоді контакти між батьками виникають майже автоматично.
«Твій син сьогодні може прийти до нас?»
І раптом інтеграція стає повсякденністю.
38.4 Перший швейцарський друг
Цей момент важливіший, ніж здається.
Не працівник.
Не волонтер.
Не людина, чия робота — інтеграція.
Просто друг.
Можливо, зі школи.
З роботи.
З клубу.
Із сусідства.
Такі стосунки змінюють відчуття, що ти в країні лише гість.
38.5 Робота об’єднує
На роботі потрібно спілкуватися.
Спочатку, можливо, руками й жестами.
Потім простими німецькими реченнями.
Пізніше — про вихідні.
Про футбол.
Про дітей.
Про начальника.
Про погоду.
Мова розвивається там, де вона потрібна.
І стосунки також.
38.6 Перерва на каву
Можливо, перерва на каву — одна з найбільш недооцінених інтеграційних програм Швейцарії.
Там вивчаєш речі, яких немає в жодному курсі німецької.
Як колеги розмовляють між собою.
Які жарти працюють.
Що роблять на вихідних.
Як звучить швейцарська німецька.
Які теми важливі на підприємстві.
Інтеграція іноді відбувається між кавовою машиною та кімнатою відпочинку.
38.7 Клуби та об’єднання
Швейцарія — країна клубів і товариств.
Спорт.
Музика.
Пожежна служба.
Культура.
Природа.
Батьківські об’єднання.
Інші форми дозвілля.
Для новоприбулих вони можуть бути хорошим шляхом до місцевого населення.
Не кожний хоче стати членом клубу.
Але той, кому це цікаво, часто знаходить там контакти поза власною мовною групою.
38.8 Футбол потребує мало перекладу
М’яч.
Двоє воріт.
Кілька людей.
І багато чого вже працює.
Спорт може зменшувати мовні бар’єри.
Звичайно, він не вирішує всіх інтеграційних проблем.
Але спільна діяльність створює зустрічі без необхідності спочатку вести складну розмову.
38.9 Волонтерство
Добровільна діяльність також може бути шляхом.
Не як заміна оплачуваної роботи.
А як можливість створювати контакти й робити власний внесок.
Хтось допомагає на заході.
У клубі.
Під час місцевої активності.
І раптом людина вже не отримувач допомоги.
Вона сама допомагає.
Така зміна ролі може бути важливою.
38.10 Люди хочуть робити внесок
Я бачив це знову і знову.
Не лише брати.
А й давати.
Готувати.
Допомагати.
Перекладати.
Організовувати.
Щось ремонтувати.
Допомагати дітям.
Використовувати власні здібності.
Інтеграція працює краще, коли людей не розглядають постійно лише як тих, хто потребує допомоги.
Кожна людина щось уміє.
38.11 Сусідство
Щонайпізніше з власною квартирою починається новий етап.
Тепер є сусіди.
А разом із ними — класичні швейцарські теми.
Пральня.
Години тиші.
Сходова клітка.
Сміття.
Паркування.
Діти.
Гриль.
Можливо, спільний сад.
Ласкаво просимо до звичайного сусідського життя.
38.12 Пральня, частина друга
Той, хто думав, що пральна машина в центрі складна, можливо, пізніше познайомиться зі швейцарським графіком пральні.
Вівторок з 13:00 до 17:00.
Або інша система.
Десь висить графік.
І раптом прання перетворюється на культурне знайомство зі швейцарською організацією повсякденного життя.
Такі речі також належать до інтеграції.
38.13 Сусіди не мусять ставати друзями
Інтеграція не означає, що кожний швейцарець повинен дружити з кожним українським сусідом.
Це було б нереалістично.
Часто достатньо:
Вітатися.
Бути уважним до інших.
Дотримуватися правил.
Говорити про проблеми прямо й шанобливо.
Звичайне сусідство.
Швейцарці також не дружать з усіма швейцарськими сусідами.
38.14 Скарги потрібно сприймати серйозно
Звичайно, можуть виникати конфлікти.
Шум.
Сміття.
Паркування.
Діти.
Непорозуміння.
Тоді не слід одразу казати:
«Швейцарці нетерпимі».
Або:
«Українці не хочуть пристосовуватися».
Спочатку:
Що конкретно сталося?
Конкретна проблема потребує конкретного рішення.
Не дискусії про цілі групи населення.
38.15 Поганий сусід — це поганий сусід
Незалежно від паспорта.
Звучить банально.
Але це важливо.
Якщо окремий мешканець постійно порушує нічний спокій, це його поведінка.
Не поведінка «українців».
Якщо швейцарський сусід погано поводиться з українською сім’єю, він також не представляє «швейцарців».
Люди залишаються індивідуальними.
38.16 Упередження існують
Це також частина реальності.
Біженці можуть стикатися з упередженнями.
Деякі виникають через незнання.
Інші — через політичні погляди.
Деякі, можливо, після поганого особистого досвіду.
Керівник центру не може усунути суспільні упередження.
Але він може сприяти тому, щоб зустрічі ставали можливими, а конфлікти розглядалися по суті.
38.17 Особисті зустрічі змінюють образи
Той, хто лише читає про «біженців», має абстрактний образ.
Той, хто знає Олену з бухгалтерії, бачить колегу.
Той, хто грає з Андрієм у футбол, бачить партнера по команді.
Той, хто розмовляє з українською мамою перед школою, бачить іншу маму.
Особисті зустрічі послаблюють узагальнені образи груп.
38.18 Ніхто не зобов’язаний бути послом своєї країни
Це також важливо.
Український мешканець не зобов’язаний уміти відповідати на кожне політичне запитання про Україну.
Він не повинен пояснювати український уряд.
Війну.
Всю історію своєї країни.
Він людина.
А не пресслужба України.
38.19 Мова відкриває багато дверей
Чим краще працює спілкування, тим легше стає багато речей.
Робота.
Сусідство.
Школа.
Органи влади.
Дружба.
Тому мова залишається одним із найважливіших ключів.
Ідеальна німецька для цього не потрібна.
Потрібно почати.
Помилки — частина процесу.
38.20 Швейцарська німецька
А потім настає наступний рівень.
Німецьку вивчено.
І раптом хтось каже:
«Grüezi, wie gaht's?»
Погляд говорить:
«Цього не було на курсі німецької».
Спочатку швейцарська німецька може розчаровувати.
Але з часом починаєш розпізнавати слова.
Потім речення.
Одного дня дитина цілком природно відповідає діалектом.
Для батьків це може здаватися майже нереальним.
38.21 Діти стають експертами зі Швейцарії
«Мамо, тут це роблять інакше».
Це речення, ймовірно, колись прозвучить.
Діти знають:
Школу.
Автобус.
Друзів.
Діалект.
Правила.
Можливо, вони пояснюють батькам швейцарське повсякденне життя.
Це може допомагати.
Але ролі не повинні повністю перевертатися.
Батьки залишаються батьками.
38.22 Інтеграція змінює сім’ї
Діти часто інтегруються швидше.
Батьки — повільніше.
Це може створювати напруження.
Мова.
Цінності.
Свобода.
Школа.
Дружба.
Підлітки переймають нові звички.
Батьки, можливо, сильніше тримаються за попередні структури.
Це не специфічно українська проблема.
Таке трапляється в багатьох міграційних ситуаціях.
38.23 Школа — це більше, ніж уроки
Для дітей школа є центральним місцем інтеграції.
Мова.
Друзі.
Правила.
Повсякденність.
Екскурсії.
Спорт.
Дні народження.
Для батьків вона водночас є доступом до швейцарського суспільства.
Розмови з батьками.
Інформаційні вечори.
Шкільні заходи.
Там також виникають контакти.
38.24 Робоче місце — це також більше, ніж робота
Робота дає дохід.
Але також:
Структуру.
Мову.
Контакти.
Рекомендації.
Знання про швейцарську культуру праці.
І, можливо, найважливіше:
Нормальну суспільну роль.
Не «біженець».
А:
Механік.
Помічниця з догляду.
Продавець.
Інженерка.
Працівник.
Колега.
38.25 Власні досягнення змінюють самосприйняття
Той, хто довго отримує підтримку, може одного дня відчути себе лише отримувачем.
Потім приходить перша зарплата.
Можливо, людина вперше знову сама щось оплачує для своїх дітей.
Або рахунок.
Психологічно це може бути надзвичайно важливо.
Самостійність — не лише фінансове питання.
38.26 Інтеграція потребує і власної ініціативи
Швейцарія може створювати пропозиції.
Центр може інформувати.
Волонтери можуть підтримувати.
Але в якийсь момент людина повинна йти сама.
На курс німецької.
На співбесіду.
До клубу.
До сусіда.
На батьківський вечір.
Інтеграцію можна підтримати.
Але ніхто не може повністю зробити її за іншу людину.
38.27 Не всі рухаються з однаковою швидкістю
Молода людина без дітей має інші можливості, ніж мати, яка сама виховує дитину.
Висококваліфікована людина з хорошими мовними знаннями — інші, ніж людина з невисоким рівнем освіти.
Здорова людина — інші, ніж людина зі значними обмеженнями.
Тому узагальнені судження складні.
«Через два роки кожний уже повинен…»
Життя рідко працює так.
38.28 Вимоги все одно потрібні
Розуміння не повинно означати відсутність будь-яких очікувань.
Той, хто має можливості, повинен ними користуватися.
Вивчати мову.
Дотримуватися зустрічей і строків.
Співпрацювати.
Брати відповідальність.
Шукати роботу, якщо це можливо й розумно.
Інтеграція працює краще, коли підтримка поєднується з особистою відповідальністю.
38.29 Не пояснювати все культурою
Хтось постійно запізнюється.
«Інша культура».
Можливо.
А можливо, людина просто непунктуальна.
Хтось не підтримує чистоту на кухні.
«Інша культура».
Можливо.
А можливо, він просто неохайний.
Не кожна поведінка потребує культурної теорії.
Іноді людина — просто людина.
38.30 Культурні відмінності все ж існують
Комунікація.
Близькість і дистанція.
Ставлення до органів влади.
Очікування від школи.
Сімейні ролі.
Гостинність.
Прямота.
Такі відмінності можуть існувати.
Важливо не оцінювати їх одразу.
Інакше не означає автоматично неправильно.
Там, де діють швейцарські правила, їх, звичайно, потрібно дотримуватися.
Але їх можна пояснювати, не знецінюючи походження людини.
38.31 Інтеграція працює і в інший бік
Не в юридичному сенсі.
А в людському.
Працівники, сусіди й колеги також навчаються.
Про Україну.
Про українську їжу.
Про історію.
Про мову.
Можливо, кілька слів.
Про інші життєві шляхи.
Зустріч змінює обидві сторони.
38.32 Швейцарія не повинна ставати українською
І українці не повинні ставати копіями швейцарців.
Інтеграція не означає уніфікацію.
Людина може говорити українською.
Святкувати українські свята.
Готувати українські страви.
Підтримувати контакти з батьківщиною.
І водночас бути чудово інтегрованою у Швейцарії.
Це не суперечить одне одному.
38.33 Відчуття належності виникає повільно
Можливо, його помічаєш у дрібницях.
Хтось одного дня каже:
«У нас у селі…»
І має на увазі швейцарське село.
Або:
«Наша школа».
Або:
«Наш клуб».
Мова іноді показує, коли місце стає частинкою дому.
38.34 Момент, коли центр стає неважливим
Спочатку центр є осередком життя.
Там спиш.
Там запитуєш.
Там знаєш людей.
Пізніше це змінюється.
Робота.
Школа.
Друзі.
Клуб.
Власна квартира.
Центр стає менш важливим.
Для працівників це може здаватися майже дивним.
Але саме це і є успіх.
38.35 Коли ти більше не потрібен
Раніше мешканець приходив до офісу через день.
Потім раз на тиждень.
Потім майже ніколи.
Одного дня він виїжджає.
Можна подумати:
Ми втрачаємо контакт.
Насправді відбувається щось краще.
Ми йому більше не потрібні.
Саме до цього повинна вести підтримка.
38.36 З мешканців стають імена
Спочатку в списку, можливо, написано:
Кімната 14 — три особи.
Пізніше знаєш їхні імена.
Ще пізніше вони живуть десь у громаді.
Для нових сусідів вони вже не «кімната 14».
Вони — сім’я з сусідньої квартири.
Це великий крок.
38.37 З біженців стають колеги
Можливо, хтось працює на підприємстві.
Через кілька місяців там майже ніхто не думає про його статус перебування.
Він просто:
Новий колега.
Той, хто завжди п’є каву.
Колега, яка особливо надійна.
Працівник, який приносить щось українське на корпоративну вечерю.
Нормальність змінює категорії.
38.38 З дітей стають однокласники
Для дітей це часто відбувається ще швидше.
У клас приходить нова дитина.
Спочатку:
«Дитина з України».
Через кілька місяців:
«Це Максим».
Іноді інтеграції більше й не потрібно.
38.39 Що може зробити керівник центру
Не все.
Але дещо.
Інформація про пропозиції.
Контакти з громадами.
Школами.
Клубами.
Роботодавцями.
Волонтерами.
Заохочувати мешканців.
Пояснювати бар’єри.
Сприяти самостійності.
А потім:
Давати простір.
Бо інтеграцією не можна постійно керувати з офісу керівника центру.
38.40 Коли мешканці стають сусідами
Можливо, це один із найкрасивіших переходів.
Людина повертає ключ від кімнати в центрі.
Через кілька днів її ім’я вже стоїть на швейцарській поштовій скриньці.
Вранці вона йде на роботу.
Дитина — до школи.
У суботу роблять покупки.
У неділю, можливо, довше сплять.
Сусід вітається на сходах.
Є рахунки.
Дні прання.
Можливо, суперечка через паркування.
Цілком нормально.
І саме ця нормальність має значення.
Бо в якийсь момент людина зі статусом захисту S не повинна щодня сприйматися лише як «особа, яка шукає захисту».
Тоді вона, можливо, просто людина, яка тут живе.
Певний час.
Можливо, назавжди.
Можливо, до майбутнього повернення.
Це покаже майбутнє.
Але для сьогоднішнього повсякденного життя важливе інше:
З місця проживання стає квартира.
З номера — ім’я на поштовій скриньці.
З мешканця — сусід.
А інтеграція одного дня стає тим, про що більше не потрібно говорити.
Бо нею просто живуть.
РОЗДІЛ 39 – ПРОЩАННЯ, ПІДСУМКИ І ТЕ, ЩО ЗАЛИШАЄТЬСЯ ВІД ЦІЄЇ РОБОТИ
Колись настає останній робочий день.
Це стосується і керівника центру.
Можливо, завершується доручення.
Центр закривають.
Організація змінюється.
Або ти сам обираєш інший професійний шлях.
Тоді ще раз сидиш в офісі.
Той самий стіл.
Той самий телефон.
Ті самі ключі.
І все одно все відчувається інакше.
Ти знаєш:
Завтра це робоче місце належатиме комусь іншому.
У цей момент починаєш згадувати.
Не графіки чергувань.
Не статистику.
Не насамперед засідання.
А людей.
39.1 Останній обхід
Я б ще раз пройшов будівлею.
Не для контролю.
Просто зробив би обхід.
Вхід.
Сходова клітка.
Спільні приміщення.
Кухня.
Офіс.
Територія навколо.
Місця, де щось відбувалося.
Куток, де гралися діти.
Двері, які доводилося ремонтувати сто разів.
Місце, де мешканці вранці чекали на автобус.
З часом будівля наповнюється спогадами.
39.2 На початку багато чого було невідомим
Коли я згадую перший день, багато чого було новим.
Люди.
Процеси.
Відповідальність.
Проблеми.
Очікування.
Намагаєшся швидко зрозуміти:
Як працює цей заклад?
Кому що потрібно?
Що потрібно зробити негайно?
Що може почекати?
Пізніше знаєш багато відповідей.
А потім ідеш.
Так влаштовані такі завдання.
39.3 Жоден день не був однаковим
Можливо, це було одним із найцікавіших аспектів цієї роботи.
Вранці можна було мати план.
А опівдні займатися зовсім іншим.
Технічна несправність.
Конфлікт.
Нова сім’я.
Проблема з органом влади.
Хвора дитина.
Відсутність працівника.
Питання безпеки.
Або просто десять дрібних справ одночасно.
Нудною ця робота була рідко.
39.4 Відповідальність була реальною
Центр для біженців — не теоретичний проєкт.
Там сплять люди.
Там живуть діти.
Там працюють працівники.
Якщо щось не функціонує, це має конкретні наслідки.
Тому керівництво несе відповідальність.
За організацію.
За безпеку.
За працівників.
За рішення.
Звичайно, не за все.
Але за багато що.
Це відчуваєш.
39.5 Відповідальність змінює погляд
Раніше, можливо, бачиш заблоковані двері й думаєш:
Щось стоїть на шляху.
Як відповідальний за безпеку думаєш:
Шлях евакуації.
Бачиш відсутнього працівника:
Не просто відсутність персоналу.
А забезпечення зміни.
Бачиш сварку:
Не просто двох людей, які голосно говорять.
А ситуацію, яка може загостритися.
Відповідальність змінює сприйняття.
39.6 Але не можна всюди бачити небезпеку
Цього мені також довелося навчитися.
Не кожна дискусія загострюється.
Не кожна технічна несправність стає катастрофою.
Не кожне порушення правил є кризою.
Той, хто постійно бачить лише ризики, не може керувати нормальним закладом.
Безпека не означає страх.
Безпека означає підготовку.
39.7 Люди за статусом
Термін звучить так:
Статус захисту S.
Адміністративне позначення.
Необхідне.
Але за цією літерою стоять люди.
Мати.
Дідусь.
Дитина.
Учителька.
Механік.
Продавчиня.
Інженер.
Підліток.
Кожний зі своєю історією.
У безпосередньому контакті це швидко перестаєш забувати.
39.8 Я познайомився не лише з українцями
Я познайомився з життєвими історіями.
З людьми, які до війни мали цілком нормальне життя.
Професії.
Квартири.
Плани.
Сім’ї.
Потім за короткий час усе змінилося.
Це змінило мій погляд на втечу від війни.
39.9 Втеча може торкнутися кожного
Можливо, це одне з найсильніших усвідомлень.
Багато людей уявляють біженців як певну групу.
Але війна не питає про професію.
Освіту.
Вік.
Дохід.
Життєвий план.
Сьогодні людина може жити нормальним життям.
А невдовзі стояти з валізою в чужій країні.
Це усвідомлення вчить скромності.
39.10 Допомога має межі
На початку, можливо, хочеться вирішити кожну проблему.
Пізніше розумієш:
Це неможливо.
Я не можу замінити втрачену батьківщину.
Не можу знову об’єднати сім’ю.
Не можу закінчити війну.
Не можу просто забрати психологічну травму.
Не можу змінити кожне рішення органу влади.
Власна роль має межі.
Важливо це прийняти.
39.11 Але в цих межах можна зробити багато
Організувати ліжко.
Створити безпеку.
Пояснити процес.
Допомогти дитині потрапити до школи.
Допомогти з формуляром.
Вирішити конфлікт.
Передати контакт.
Допомогти з заявкою на роботу.
Підбадьорити людину.
Звучить як дрібниці.
Для людини у складному життєвому періоді це може бути великим.
39.12 Не кожна допомога видима
Іноді ніколи не дізнаєшся, чи мала розмова результат.
Можливо, так.
Можливо, ні.
Не кожний вплив можна виміряти.
Спокійне пояснення.
Межа.
Порада.
Речення в потрібний момент.
Можливо, інша людина згадає про нього пізніше.
Можливо, ні.
Це частина роботи.
39.13 Працівники
Жоден центр не працює завдяки лише одному керівнику.
Він працює завдяки людям, які щодня виконують свою роботу.
Рання зміна.
Пізня зміна.
Нічна зміна.
Супровід.
Технічне обслуговування.
Адміністрація.
Соціальна робота.
Безпека.
Прибирання.
Зовнішні фахівці.
Багато завдань залишаються невидимими для сторонніх.
Без цих людей заклад не працює.
39.14 Ночі
Деякі ночі залишаються в пам’яті.
Можливо, через подію.
Можливо, через телефонний дзвінок.
Можливо, тому що раптом усе сталося одночасно.
А є сотні ночей, коли нічого не сталося.
За це також хтось відповідав.
Спокійний центр не є чимось само собою зрозумілим.
39.15 Діти
Коли я згадую центр, діти, мабуть, належать до найсильніших спогадів.
Діти дивовижно швидко пристосовуються.
Вони граються.
Вчаться.
Сваряться.
Миряться.
Ходять до школи.
Вивчають німецьку.
Іноді вони нагадують дорослим, що життя, попри все, триває.
39.16 Діти інакше бачать посади
Для дитини я, можливо, не:
«Керівник тимчасового центру для біженців».
Я просто:
Ueli.
Чоловік з офісу.
Той, у кого є ключ.
Той, кого можна запитати.
Можливо, цей опис ближчий до реальності, ніж будь-яка посадова інструкція.
39.17 Складні мешканці
Звичайно, вони були.
Люди, з якими розмови були виснажливими.
Правила доводилося обговорювати знову й знову.
Виникали конфлікти.
Іноді була потрібна терплячість.
Іноді — чітка послідовність.
Ці люди також залишаються у спогадах.
Іноді саме завдяки складним людям найбільше вчишся про керівництво.
39.18 Насправді «простих» мешканців не існує
Кожна людина щось приносить із собою.
Історію.
Очікування.
Тривоги.
Сильні сторони.
Слабкі сторони.
Дехто показує багато.
Інші майже нічого.
Тому перше враження рідко є всією правдою.
39.19 Хороші новини
«Я знайшов роботу».
«Я склав іспит».
«Ми знайшли квартиру».
«Моя дитина тепер говорить німецькою».
«Мені більше не потрібна допомога з цим листом».
Такі речення — маленькі повідомлення про успіх.
Не заголовки газет.
Але вони показують розвиток.
39.20 Момент, коли допомога більше не потрібна
Можливо, це і є справжній успіх соціальної підтримки.
Не:
Людина завжди нас потребує.
А:
Одного дня вона більше нас не потребує.
Сама організовує зустрічі.
Пише заявки на роботу.
Розуміє листи.
Знає дорогу.
Запитує інших людей.
Живе власним життям.
Тоді підтримка спрацювала.
39.21 Не все було добре
Чесний підсумок потребує і цього речення.
Були рішення, які сьогодні я, можливо, прийняв би інакше.
Ситуації, про які варто було заговорити раніше.
Речі, з якими я, можливо, надто довго чекав.
Інші, де діяв надто швидко.
Це частина роботи.
Той, хто через роки стверджує, що все зробив правильно, ймовірно, замало рефлексував.
39.22 Досвід виникає з таких моментів
Досвід — це не лише знання.
Він складається із ситуацій.
Починаєш розпізнавати закономірності.
Чуєш речення й думаєш:
Я це знаю.
Раніше бачиш розвиток подій.
Знаєш, яке запитання потрібно поставити.
Жоден підручник не може повністю цього навчити.
Деякі речі потрібно пережити.
39.23 Але досвід потребує фахових знань
Одного досвіду також недостатньо.
Закони змінюються.
Вимоги змінюються.
Організації змінюють процеси.
Тому практичний досвід потрібно постійно поєднувати з актуальною професійною інформацією.
«Раніше ми робили так»
не є правовою підставою.
39.24 Що я сказав би молодим керівникам
Не намагайся знати все в перший день.
Жодна розумна людина цього не очікує.
Але знай свої межі.
Запитуй.
Читай важливі вимоги.
Слухай свою команду.
Ходи будівлею.
Розмовляй із мешканцями.
І якщо чогось не знаєш:
Скажи про це.
А потім з’ясуй.
39.25 Обіцяй мало
Мешканець запитує:
«Ти можеш це для мене владнати?»
Якщо я не знаю, чи можу, не слід казати:
«Так».
Краще:
«Я з’ясую, що можливо».
Невиконана обіцянка руйнує довіру швидше, ніж чесна невпевненість.
39.26 Кажи також «ні»
Це частина керівництва.
Не все можливо.
Не все дозволено.
Не все має сенс.
Шанобливе «ні» краще за «так», яке пізніше доведеться забрати назад.
39.27 І кажи «так», коли це можливо
Іноді організація стає непотрібно складною.
«Ми ніколи так не робили».
«Це не передбачено».
Якщо щось дозволено, розумно і практично, можна також запитати:
А чому б ні?
Хороше керівництво захищає правила.
Але воно не захищає зайву бюрократію заради самої бюрократії.
39.28 Залишайся допитливим
Той, хто вважає, що зрозумів людину за дві хвилини, робить помилки.
Запитувати.
Слухати.
Не судити одразу.
Це стосується мешканців.
Працівників.
Конфліктів.
І, можливо, всього життя.
39.29 Близькість і дистанція
Знайомишся з людьми.
Чуєш особисті історії.
Бачиш, як ростуть діти.
І все одно це залишається професійною роллю.
Ця межа важлива.
Надто велика дистанція робить холодним.
Надто велика близькість може ускладнювати рішення.
І все ж знайти правильний баланс не завжди просто.
39.30 Прощання належить до професійних стосунків
Мешканці виїжджають.
Працівники змінюються.
Керівники йдуть.
Це нормально.
Професійні стосунки не мусять тривати вічно, щоб бути цінними.
Ти супроводжуєш людей частину шляху.
Потім дороги розходяться.
39.31 Можливо, ми ще зустрінемося
Іноді випадково зустрічаєш когось.
У торговому центрі.
На вокзалі.
В іншій громаді.
«Ueli!»
І раптом перед тобою стоїть людина, яку ти не бачив місяцями.
Можливо, вона розповідає:
Робота.
Квартира.
Діти.
І тоді помічаєш, скільки часу минуло.
39.32 Деякі імена забуваються
Це чесно.
Коли мешканців багато і минає час, деякі імена зникають із пам’яті.
Можливо, і обличчя.
Інші залишаються.
Це не означає, що забуті люди були неважливими.
Людська пам’ять просто обмежена.
39.33 Деякі ситуації залишаються
Певний конфлікт.
Дитячий сміх.
Складна надзвичайна ситуація.
Особливе прощання.
Сім’я під час прибуття.
Перший сніг для когось.
Різдвяний вечір.
Новина з України.
Спогади самі обирають, що залишається.
39.34 Віддати ключі
В останній день ключі лежать на столі.
Можливо, велика зв’язка.
Двері.
Офіси.
Технічні приміщення.
Склад.
Шафи.
Місяцями або роками вони були чимось само собою зрозумілим.
Потім їх віддаєш.
Проста дія.
І все ж символічна.
Відповідальність триває.
Просто вже не зі мною.
39.35 Черговий телефон мовчить
Можливо, я також віддаю телефон.
Раптом розумію:
Якщо сьогодні вночі він задзвонить, дзвонитиме вже в когось іншого.
Дивне відчуття.
Можливо, полегшення.
Але й відпускання.
Ти довго звикав, що частина відповідальності завжди йшла додому разом із тобою.
39.36 Центр працює далі
І це добре.
Організація не повинна залежати від однієї людини.
Хтось інший перебирає роботу.
З’являються нові ідеї.
Можливо, щось робитимуть інакше.
Щось краще.
Щось просто по-іншому.
Це також потрібно прийняти.
39.37 Що залишається професійно?
Досвід.
Керівництво.
Кризовий менеджмент.
Мислення про безпеку.
Організація.
Розуміння людей.
Комунікація.
Терпіння.
Здатність приймати рішення.
І, можливо, здатність залишатися спокійним навіть тоді, коли п’ятеро людей одночасно чогось хочуть.
Ці компетенції береш із собою.
39.38 Що залишається особисто?
Це складніше описати.
Можливо, більше спокою.
Можливо, менше поспішних суджень.
Можливо, інший погляд на міграцію.
На війну.
На органи влади.
На інтеграцію.
І на питання, як швидко може змінитися нормальне життя.
39.39 Що я не хочу забувати
Що за кожним номером справи стоїть людина.
Що діти не приймали політичних рішень.
Що допомога й особиста відповідальність належать разом.
Що правила необхідні.
Що людяність також необхідна.
Що команда несе більше, ніж один керівник.
І що спокійний, нормальний день іноді є великим успіхом.
39.40 Коли двері зачиняються востаннє
Тоді я виходжу.
Можливо, ще раз озираюся.
Центр стоїть там, як і раніше.
Для мешканців повсякденне життя триває.
Хтось готує.
Дитина робить домашнє завдання.
Працює пральна машина.
Можливо, десь хтось сперечається через загублений ключ.
Завтра до офісу знову прийде працівник.
Знову будуть запитання.
Проблеми.
Рішення.
Нові люди.
Нові історії.
Моє завдання там завершене.
Але досвід залишається.
Якби сьогодні мене хтось запитав:
«У чому насправді полягала твоя робота як керівника центру для біженців?»
я міг би дати довгий опис посади.
Керівництво персоналом.
Безпека.
Організація.
Технічне обслуговування.
Планування змін.
Адміністрація.
Кризовий менеджмент.
Інтеграція.
Співпраця з органами влади.
Людяність.
Відкрите вухо й надійні дії.
Створення довіри.
Усе це було б правильно.
Але не повністю.
Можливо, сьогодні я сказав би простіше:
Моє завдання полягало в тому, щоб забезпечити роботу місця, де мусили жити люди, які самі цього місця не обирали.
Щоб там було безпечно.
Щоб діяли правила.
Щоб працівники могли виконувати свою роботу.
Щоб проблеми вирішувалися.
Щоб люди отримували підтримку, коли вона була потрібна.
І щоб якомога швидше вони знову могли робити речі самостійно.
Я не міг повернути їм їхню колишню нормальність.
Але, можливо, разом ми могли на певний час створити нову.
Поки не стане можливим наступний крок.
Власна квартира.
Робоче місце.
Нове життя у Швейцарії.
Або одного дня повернення в Україну.
Що з цього зрештою станеться, залежить не лише від нас.
Але певний час наші шляхи перетиналися.
І саме цей час вартий того, щоб про нього розповісти.
РОЗДІЛ 40 – ЩО НАСПРАВДІ ОЗНАЧАЄ ХОРОШЕ КЕРІВНИЦТВО В ЦЕНТРІ ДЛЯ БІЖЕНЦІВ
Після всіх розділів про людей, безпеку, конфлікти, інтеграцію, нічне чергування, органи влади, працівників і повсякденність залишається одне питання:
Що насправді означає хороше керівництво в центрі для біженців?
Це спокійна робота центру?
Мало скарг?
Чіткі графіки чергувань?
Відсутність інцидентів із безпекою?
Хороші показники?
Задоволені працівники?
Самостійні мешканці?
Ймовірно, потроху всього.
Але хороше керівництво не можна виміряти лише одним показником.
Центр для біженців — не готель.
Не звичайна адміністрація.
Не суто соціальна установа.
Не організація безпеки.
І все ж він містить елементи всіх цих сфер.
Саме це робить керівництво складним.
40.1 Керівництво починається з відповідальності
Керувати не означає:
Я начальник.
Керувати означає:
Я відповідаю.
Якщо щось не працює, я повинен звернути на це увагу.
Якщо не визначено відповідальність, я повинен її уточнити.
Якщо видно ризик, я повинен реагувати.
Якщо працівникові потрібна підтримка, я повинен вирішити, що необхідно.
Керівництво починається там, де відповідальність не перекладають далі.
40.2 Але не все є завданням керівника
Спочатку це звучить суперечливо.
Але це не так.
Хороший керівник бере на себе відповідальність.
Проте він не виконує кожне завдання сам.
Інакше виникає система, у якій сто людей чекають на одну людину.
Так працювати не може.
Тому завдання керівника часто не в тому, щоб самому щось виконати.
А в тому, щоб забезпечити правильне виконання.
40.3 Делегування — не перекладання роботи
Хороше делегування означає:
Завдання зрозуміле.
Відповідальна особа знає свої повноваження.
Вона має необхідну інформацію.
Строк відомий.
І в разі проблем вона знає, коли потрібно повернутися до керівника.
«Зроби це якось» — не делегування.
Це надія.
40.4 Контроль також необхідний
Довіра важлива.
Але керівництво без контролю не працює.
Чи виконано завдання?
Чи вільний шлях евакуації?
Чи зроблено повідомлення?
Чи виконано ремонт?
Чи повна документація?
Контроль не означає недовіру.
Він означає відповідальність.
40.5 Мікроменеджмент також не працює
Інша крайність так само погана.
Контролювати кожний електронний лист.
Вирішувати кожну дрібницю.
Постійно виправляти кожного працівника.
У якийсь момент люди перестають думати самостійно.
Хороший керівник визначає рамки.
У цих рамках працівники повинні мати можливість працювати.
40.6 Команді потрібна ясність
Хто що робить?
Хто приймає рішення?
Хто кого інформує?
Хто замінює у разі відсутності?
Які питання належать до керівництва?
Які — до соціальної служби?
Які — до супроводу?
Які — до технічного обслуговування?
Які — до зовнішніх спеціалізованих служб?
Багато конфліктів в організаціях виникають не через злий намір.
А через нечіткі обов’язки або недостатньо мотивованих працівників.
40.7 Посадової інструкції недостатньо
На папері все може виглядати зрозуміло.
У повсякденній роботі все одно виникають сірі зони.
«Хто зараз це зробить?»
Тоді потрібні рішення.
Іноді потрібно змінити процес.
Організація живе.
Вона складається не лише з організаційних схем.
40.8 Хороше керівництво видно
Керівник не повинен існувати лише на засіданнях.
Ходити центром.
Бачити працівників.
Бачити мешканців.
Бачити приміщення.
Бачити проблеми.
Той, хто знає роботу центру лише з електронних листів, з часом керує теоретичною установою.
Присутність дає зв’язок із реальністю.
40.9 Хороше керівництво слухає
Працівник каже:
«Тут щось не так».
Мешканець каже:
«У мене проблема».
Технічна служба повідомляє:
«Ці двері мене турбують».
Не кожне повідомлення справді критичне.
Але спочатку воно заслуговує на увагу.
Багато проблем дають про себе знати ще до того, як стають великими.
Потрібно лише слухати.
40.10 Хороше керівництво приймає рішення
Одного слухання недостатньо.
У певний момент потрібно вирішити.
Так.
Ні.
Сьогодні.
Завтра.
Ця людина.
Це рішення.
Деякі рішення неприємні.
Вони не зникають, якщо достатньо довго їх відкладати.
Часто вони лише стають складнішими.
40.11 Погане рішення іноді краще, ніж відсутність рішення
Звичайно, потрібно намагатися приймати правильні рішення.
Але деякі ситуації потребують руху.
Якщо вся необхідна інформація є, але ніхто не вирішує, робота блокується.
Тоді чекає команда.
Чекають мешканці.
Чекають зовнішні служби.
Керівництво означає також не уникати рішень через страх критики.
40.12 Рішення можна виправляти
Прийняти рішення не означає:
Триматися за нього назавжди.
Може з’явитися нова інформація.
Припущення було неправильним.
Ситуація змінилася.
Тоді рішення можна скоригувати.
Послідовність не означає негнучкість.
40.13 Хороше керівництво пояснює
«Ми робимо так».
Іноді цього достатньо.
Але при важливих змінах — часто ні.
Чому?
Яка мета?
Що змінюється?
Кого це стосується?
Відколи?
Люди краще співпрацюють, коли розуміють сенс.
Це стосується і працівників, і мешканців.
40.14 Комунікація має бути простою
Складна мова не робить організацію професійнішою.
Хороше доручення зрозуміле.
Хороша пам’ятка також.
Хороший електронний лист відповідає на запитання.
Не більше.
Особливо в багатомовному середовищі проста мова є перевагою.
40.15 Хороше керівництво передбачуване
Працівники повинні приблизно знати:
Як відреагує керівництво?
Не в кожній деталі.
Але в основних принципах.
Безпеку сприймають серйозно.
Неповагу обговорюють.
Про помилки можна повідомляти.
Домовленості діють.
Хорошу роботу помічають.
Передбачуваність створює довіру.
40.16 Настрій не повинен вирішувати
У кожного бувають погані дні.
Також у керівника центру.
Але та сама ситуація не може бути дозволена в понеділок і заборонена у вівторок лише тому, що я погано спав.
Професійне керівництво максимально відокремлює особистий настрій від рішень.
Це не завжди вдається ідеально.
Але це має бути вимогою до себе.
40.17 Повага працює в обидва боки
Мешканці повинні ставитися до працівників із повагою.
Працівники — до мешканців також.
Те саме діє всередині команди.
Посада й ієрархія не дають нікому права принижувати інших.
Чітке керівництво й шанобливе ставлення не суперечать одне одному.
Навпаки.
40.18 Близькість без ролі приятеля
Керівник може бути доброзичливим.
Сміятися.
Слухати.
Виявляти інтерес.
Але він залишається керівником.
І з працівниками, і з мешканцями потрібні професійні межі.
Бо одного дня, можливо, доведеться прийняти неприємне рішення.
Тоді чітка роль допомагає.
40.19 Не всі повинні мене любити
Це було важливим усвідомленням.
Якщо в центрі живуть сто людей і працює команда, не кожному сподобається кожне рішення.
Це нормально.
Мета не така:
Усі мене люблять.
Мета така:
Люди знають, чого від мене очікувати.
Це цінніше.
40.20 Довіра потребує часу
Довіра не виникає після однієї промови.
Вона формується в багатьох маленьких ситуаціях.
Обіцянку виконано.
На запитання дано відповідь.
Рішення пояснено.
Помилку визнано.
Конфіденційна інформація залишається конфіденційною.
Працівник отримує підтримку, якщо діяв правильно.
Так росте довіра.
Повільно.
Але росте.
40.21 Довіру можна швидко втратити
Невиконана обіцянка.
Передана далі конфіденційна інформація.
Свавільне рішення.
Очевидне нерівне ставлення.
Це може багато чого зруйнувати.
Тому керівник повинен обережно давати обіцянки.
40.22 Хороше керівництво захищає команду
Працівники частково працюють у складних умовах.
Конфлікти.
Емоції.
Позмінна робота.
Нічна робота.
Непередбачувані події.
Керівник повинен бачити ситуацію.
Хтось перевантажений?
Потрібна підтримка?
Чи достатньо людина підготовлена до завдання?
Захист не означає усунути кожне навантаження.
Але навантаження, яких можна уникнути, не слід ігнорувати.
40.23 Хороше керівництво ставить вимоги до команди
Одного захисту недостатньо.
Працівники мають відповідальність.
Завдання повинні виконуватися.
Правила діють.
Документація має бути правильною.
З мешканцями потрібно поводитися коректно.
Вимог безпеки потрібно дотримуватися.
Той, хто бере відповідальність, має право очікувати результату.
40.24 Вимагати й підтримувати
Можливо, це одна з найважливіших комбінацій.
«Я очікую цього від тебе».
І водночас:
«Що тобі потрібно, щоб ти міг це виконати?»
Лише вимоги з часом ведуть до перевантаження.
Лише підтримка без очікувань веде до застою.
Хороше керівництво потребує обох.
40.25 Навчання — це керівницька робота
Якщо працівники повинні щось уміти, вони мають знати як.
Пожежна безпека.
Перша допомога.
Деескалація.
Захист даних.
Документація.
Внутрішні процеси.
Не кожне навчання повинно тривати цілий день.
Іноді достатньо двадцяти зосереджених хвилин.
Вирішальне значення має наявність необхідних знань.
40.26 Новим працівникам потрібна орієнтація
Новий працівник у перший день бачить лише двері й обличчя.
Де що знаходиться?
Хто за що відповідає?
Що відбувається в надзвичайній ситуації?
Які правила діють?
Як відбувається передача зміни?
Які є особливості?
Хороше введення в роботу пізніше запобігає помилкам.
Час, вкладений на початку, часто повертається.
40.27 Хороше керівництво думає про завтра
Сьогодні все працює.
Добре.
Але що станеться, якщо двоє працівників не вийдуть на роботу?
Якщо відмовить опалення?
Якщо керівник захворіє?
Якщо центр повинен терміново прийняти додаткових мешканців?
Керівництво означає також думати далі сьогоднішньої зміни.
40.28 Ризики потрібно визначати за пріоритетом
Неможливо повністю запобігти кожному можливому ризику.
Тому потрібні пріоритети.
Наскільки ймовірна подія?
Наскільки тяжкими будуть наслідки?
Які заходи можливі?
Де потрібні термінові дії?
Безпека потребує системи.
Не паніки.
40.29 Хороший керівник знає свої межі
Керівник не є автоматично:
Лікарем.
Психологом.
Адвокатом.
Поліцейським.
Експертом із пожежної безпеки в кожному спеціальному питанні.
Фахівцем із соціального страхування.
Техніком.
Для спеціальних питань потрібні фахівці.
Професіоналізм означає також знати:
Тут мені потрібна людина, яка розуміється на цьому краще за мене.
40.30 «Я не знаю» — дозволена відповідь
Це речення краще за вигадану відповідь.
«Я не знаю. Я з’ясую».
З цим можна працювати.
Особливо у правових питаннях щодо статусу захисту S керівник не повинен вигадувати відповіді.
Правову ситуацію потрібно перевіряти за актуальною офіційною інформацією.
40.31 Хороше керівництво захищає мешканців і від неправдивої інформації
Чутки можуть викликати страх.
Тому:
Перевірити джерело.
Перевірити актуальність.
Перевірити компетенцію.
І лише потім передавати інформацію.
Неправдива чутка може поширитися центром за дуже короткий час.
А виправлення часто потребує набагато більше часу.
40.32 Хороше керівництво бачить ресурси
Мешканець — не лише людина з проблемою.
Працівник — не лише людина з посадовою інструкцією.
Люди мають здібності.
Досвід.
Ідеї.
Мови.
Контакти.
Хороший керівник запитує:
Що вміє ця людина?
А не лише:
Що їй потрібно?
40.33 Самостійність — мета керівництва
Особливо для мешканців.
Якщо організація постійно все бере на себе, вона створює залежність.
Тому підтримка повинна, наскільки можливо, бути спрямована на те, щоб зробити саму себе непотрібною.
Сьогодні — разом.
Завтра — з невеликою допомогою.
Післязавтра — самостійно.
Це розвиток.
40.34 Хороше керівництво створює нормальність
Можливо, це звучить не дуже видовищно.
Але часто саме в цьому суть.
Зміна працює.
Діти ходять до школи.
Мешканці знають своїх контактних осіб.
Будівля функціонує.
Правила зрозумілі.
Проблеми опрацьовуються.
Працівники знають, що роблять.
Без драми.
Просто функціонуюча повсякденність.
Це успіх керівництва.
40.35 Успіх іноді невидимий
Пожежа, якої не сталося.
Конфлікт, який вирішили на ранньому етапі.
Працівник, який не вигорів.
Мешканець, який сам організував зустріч.
Технічна несправність, яку вчасно усунули.
Те, що не сталося, не потрапляє в історії успіху.
Але це все одно важливо.
40.36 Хороше керівництво потребує людяності
Можна ідеально організувати процеси й усе одно погано керувати.
Люди відчувають, коли їх бачать лише як завдання.
Короткий момент слухання.
Ім’я.
Зрозуміле пояснення.
Шанобливе «ні».
Часто це майже нічого не коштує.
Але змінює ставлення.
40.37 Людяність потребує меж
Бути людяним не означає:
Дозволяти все.
Брати на себе кожну проблему.
Завжди казати «так».
Не застосовувати наслідків.
Навпаки.
Чіткі межі створюють безпеку.
Для мешканців.
Для працівників.
І для самого керівника.
40.38 Керівник є частиною системи
Мені також потрібен відпочинок.
Інформація.
Підтримка.
Заступник.
Чіткі обов’язки.
Ніхто не може довго функціонувати, якщо все залежить від нього.
Організація, яка працює лише доти, доки одна людина постійно доступна, організована погано.
Навіть якщо ця людина дуже віддана роботі.
40.39 Моє розуміння керівництва
Якби сьогодні я мав підсумувати, що розумію під хорошим керівництвом у центрі для біженців, я б сказав:
Воно чітке.
Передбачуване.
Присутнє.
Орієнтоване на безпеку.
Практичне.
Шанобливе.
Воно слухає.
Приймає рішення.
Делегує.
Контролює необхідне.
Виправляє помилки.
Захищає людей.
І очікує особистої відповідальності.
Передусім воно не плутає владу з керівництвом.
40.40 Зрештою справа не в керівникові
Можливо, це найважливіший пункт цього розділу.
Добре керований центр визначається не тим, що всі постійно запитують керівника.
Навпаки.
Команда знає, що робити.
Заступництво працює.
Мешканці багато чого можуть робити самостійно.
Процеси зрозумілі.
Проблеми вирішуються там, де виникають.
Керівника залучають тоді, коли він справді потрібен.
Можливо, це найкращий стан:
Керівник несе відповідальність, не будучи постійно в центрі уваги.
Бо керівництво не означає стати незамінним.
Хороше керівництво означає створити структури, які працюють без постійного особистого втручання.
Команда, яка діє самостійно.
Мешканці, які дедалі більше організовують власне життя.
Будівля, що експлуатується безпечно.
Чіткі правила.
Чіткі обов’язки.
І атмосфера, у якій люди, попри виняткову життєву ситуацію, можуть жити максимально нормальним повсякденним життям.
Якщо це вдається, керівник центру виконав своє завдання.
Не ідеально.
Ідеалу в цій роботі не існує.
Але професійно.
Надійно.
І людяно.
Можливо, саме це і є хороше керівництво:
Брати на себе відповідальність, не забираючи в людей їхню власну відповідальність.
РОЗДІЛ 41 – ЧОГО Я НАВЧИВСЯ ВІД ЛЮДЕЙ З УКРАЇНИ
Той, хто працює в центрі для біженців, спочатку, можливо, думає насамперед про те, що він може дати мешканцям.
Орієнтацію.
Безпеку.
Інформацію.
Підтримку.
Структуру.
З часом розумієш:
Навчання відбувається в обидва боки.
Я пояснював людям, як працюють певні речі у Швейцарії.
А вони дали мені уявлення про країну, культуру та життєві історії, які раніше я знав лише частково.
Але передусім я багато чого дізнався про людей.
Цей розділ описує мої особисті враження від роботи. Це не загальний опис «українців». Люди, яких я зустрічав, були надто різними.
41.1 Не існує «українців» як однорідної групи
Це, мабуть, перше важливе усвідомлення.
Дивлячись на групу ззовні, легко говорити:
«Українці».
У центрі це швидко перестає працювати.
Є вчителька.
Механік.
Мати.
Підприємець.
Бабуся.
Підліток.
Дитина.
Люди з міст.
Люди із сільської місцевості.
Люди з різними мовами, освітою, політичними поглядами, стилями життя та очікуваннями.
Спільне походження не робить людей однаковими.
41.2 Статус перебування майже нічого не говорить про людину
У документі написано:
Статус S.
Це правова категорія.
Вона нічого не говорить про те, чи людина добре готує.
Чи має почуття гумору.
Чи керувала вона раніше підприємством.
Чи сором’язлива.
Чи говорить п’ятьма мовами.
Чи має вранці поганий настрій.
Одна літера визначає статус перебування.
Але не описує людину.
41.3 Як швидко може змінитися життя
Можливо, це було одним із найсильніших усвідомлень.
Людина може мати нормальне життя.
Роботу.
Квартиру.
Автомобіль.
Сім’ю.
Друзів.
Плани на наступний рік.
Потім приходить війна.
Раптом важливими стають інші питання.
Де ми будемо спати?
Які документи нам потрібні?
Як діти підуть до школи?
Як працює медичне страхування?
Де ми можемо залишитися?
Це змінює погляд на власну безпеку.
41.4 Валіза мало розповідає про колишнє життя
Коли людина приїжджає з кількома сумками, бачиш лише те, що вона змогла взяти.
Не те, що залишилося.
Можливо, будинок.
Інструменти.
Книги.
Сімейні фотографії.
Робоче місце.
Сад.
Домашня тварина.
Спогади.
Ніколи не слід оцінювати людину за тим, чим вона володіє в момент прибуття.
41.5 Приймати допомогу може бути важко
Ззовні думаєш:
Добре, що підтримка є.
Але для людини, яка завжди сама організовувала своє життя, залежність може бути важкою.
Раптом потрібно просити.
Чекати.
Заповнювати формуляри.
Приймати рішення інших.
Це може впливати на самооцінку.
Ця перспектива допомогла мені краще розуміти деякі реакції.
41.6 Гордість не означає невдячність
Хтось відмовляється від допомоги.
Або неодмінно хоче зробити щось сам.
Спочатку це може здаватися складним.
Але, можливо, це спроба повернути частину контролю над власним життям.
Не кожний, хто не хоче допомоги, невдячний.
Іноді людина просто хоче знову бути самостійною.
41.7 Самостійність заслуговує на підтримку
Якщо людина каже:
«Я зроблю це сам»,
не слід автоматично відповідати:
«Ні, дай сюди».
Можливо, їй потрібне лише коротке пояснення.
Після цього вона впорається.
Саме це має бути метою.
Допомога повинна робити людей сильнішими.
А не назавжди залежними.
41.8 Діти можуть дивовижно швидко освоїтися
Діти вчаться.
Граються.
Спостерігають.
Наслідують.
Через деякий час деякі вже говорять німецькою.
Потім швейцарською німецькою.
Знають автобус.
Школу.
Вчителів.
Можливо, одного дня навіть виправляють дорослих.
Це може вражати.
Але з цього не слід робити висновок, що втеча для дітей проста.
Здатність адаптуватися і психологічне навантаження можуть існувати одночасно.
41.9 Дитина, яка сміється, все одно могла багато пережити
Це важливо.
Дитина грає у футбол.
Сміється.
Бігає.
Можна подумати:
Усе добре.
Можливо, так і є.
Але, можливо, дитина все одно несе в собі переживання, яких ми не бачимо.
Тому неправильно як вважати кожну дитину-біженця травмованою, так і недооцінювати можливе навантаження.
41.10 Дорослі також продовжують функціонувати
Дорослі теж можуть витримувати дивовижно багато.
Вони організовують дітей.
Справи з органами влади.
Роботу.
Курси німецької.
Новини з батьківщини.
Можливо, хвилюються за рідних.
І все одно вранці встають.
Ззовні часто видно лише те, що людина функціонує.
Не те, скільки сил це коштує.
41.11 Люди хочуть нормальності
Не щодня говорити про війну.
Не постійно чути запитання:
«Як твоя сім’я в Україні?»
Іноді людина просто хоче випити кави.
Працювати.
Говорити про футбол.
Робити покупки.
Поїхати кудись із дітьми.
Нормальність може бути потребою.
41.12 Не кожна людина хоче розповідати свою історію
Цікавість природна.
Але ніхто не зобов’язаний розповідати нам історію своєї втечі.
Якщо людина хоче говорити — можна слухати.
Якщо ні — це потрібно поважати.
Людина не повинна повторювати свої найгірші переживання лише для того, щоб ми краще її зрозуміли.
41.13 Іноді достатньо слухати
Як керівник часто думаєш орієнтовано на рішення.
Проблема.
Захід.
Виконано.
Але не кожна проблема має рішення.
Іноді людина розповідає про родича в Україні.
Що я можу вирішити?
Нічого.
Я можу слухати.
Це також частина роботи з людьми.
41.14 Гумор переживає дивовижно багато
Це мене вражало.
Попри складні ситуації люди сміються.
Над помилками перекладу.
Над швейцарською німецькою.
Над повсякденними проблемами.
Над собою.
Гумор не означає, що людина не сприймає ситуацію серйозно.
Іноді саме гумор допомагає витримати складне.
41.15 Їжа об’єднує
Їжа майже не потребує перекладу.
Хтось приносить щось домашнє.
«Спробуй».
Потім пояснює, що це.
Можливо, розумієш лише половину.
Але все одно пробуєш.
Раптом говориш про рецепти.
Про сім’ї.
Про регіони.
Про свята.
Спільна їжа іноді створює більше близькості, ніж організований інтеграційний захід.
41.16 Гостинність можлива навіть у центрі для біженців
Це мені здавалося особливо примітним.
Люди, які самі мають лише обмежений простір і небагато речей, щось пропонують.
Каву.
Торт.
Їжу.
«Сідай».
У кімнаті, яка доступна їм лише тимчасово, вони все одно намагаються бути господарями.
Це багато говорить про людську гідність.
41.17 Робота означає більше, ніж гроші
Для багатьох робота — частина ідентичності.
«Я електрик».
«Я вчителька».
«Я працював в офісі».
Потім приходить втеча.
І раптом суспільна категорія звучить:
«Біженець».
Тому робоче місце може повернути більше, ніж дохід.
Воно повертає людині роль.
41.18 Кваліфікація не зникає на кордоні
Диплом, можливо, не визнають одразу.
Бракує мови.
Швейцарська система незнайома.
Але людина залишається кваліфікованою.
Інженер без швейцарського робочого місця залишається інженером.
Вчителька без швейцарського класу залишається вчителькою.
Про це не слід забувати.
41.19 Професійна інтеграція не завжди йде прямою лінією
Деякі починають із роботи нижче своєї попередньої кваліфікації.
Можливо, з практичних причин.
Це може бути входом на ринок праці.
Але може й розчаровувати.
Тому варто запитувати не лише:
«У тебе є робота?»
А й:
«Чого ти хочеш досягти в довгостроковій перспективі?»
41.20 Мова потребує сміливості
Той, хто говорить новою мовою, робить помилки.
Перед іншими.
Щодня.
Для цього потрібна сміливість.
Ми, можливо, чуємо граматично неправильне речення.
А інша людина щойно спробувала спілкуватися мовою, яку вивчає лише кілька місяців.
Ця перспектива змінює ставлення до помилок.
41.21 Іноді нам потрібно говорити повільніше
Не голосніше.
Це різні речі.
Якщо людина не розуміє німецької, рідко допомагає просто голосніше повторити те саме складне речення.
Короткі речення.
Зрозумілі слова.
Час.
Це працює краще.
41.22 Комунікація — це більше, ніж мова
Тон голосу.
Вираз обличчя.
Жести.
Терпіння.
Те саме речення можна сказати шанобливо або зверхньо.
Люди, можливо, не розуміють кожного німецького слова.
Але дуже добре відчувають, як із ними говорять.
41.23 Повага зрозуміла
Навіть без досконалої спільної мови.
Якщо людину сприймають серйозно, вона це відчуває.
Якщо говорять про неї замість того, щоб говорити з нею, — також.
Це універсальніше за будь-який застосунок для перекладу.
41.24 Люди порівнюють
Звичайно, мешканці порівнюють Швейцарію з Україною.
Ціни.
Школи.
Транспорт.
Лікарів.
Житло.
Органи влади.
Їжу.
Робочий світ.
Іноді Швейцарія виглядає добре.
Іноді — ні.
Це нормально.
Інтеграція не означає, що потрібно вважати все у Швейцарії чудовим.
41.25 Критика також є частиною інтеграції
Той, хто тут живе, має право щось не любити.
Швейцарці зрештою роблять те саме.
Важливо, як із цим поводитися.
Критика.
Дискусія.
Розуміння.
Адаптація там, де діють правила.
Інтеграція — не іспит на вдячність.
41.26 Вдячність усе одно може зворушувати
Бувають моменти, коли хтось просто каже:
«Дякую».
Можливо, після чогось, що для нас було само собою зрозумілим.
Невелика допомога.
Розмова.
Рішення.
Такі моменти залишаються в пам’яті.
Не тому, що очікуєш подяки.
А тому, що розумієш: щось дійшло до людини.
41.27 Не за кожну допомогу дякують
Це також частина роботи.
Вкладаєш час.
Щось організовуєш.
І більше нічого не чуєш.
Це нормально.
Професійна допомога — не приватна послуга з правом вимагати вдячності.
Наша робота не потребує постійного підтвердження.
41.28 Люди по-різному реагують на невизначеність
Один усе планує.
Інша витісняє думки.
Хтось щодня запитує про нову інформацію.
Інший не хоче нічого чути.
Деякі стають активними.
Інші відступають у себе.
Не існує однієї правильної реакції на надзвичайну ситуацію.
41.29 Контроль над дрібницями може стати важливим
Коли великі частини життя неможливо контролювати, маленькі речі можуть стати важливішими.
Власна кімната.
Час приготування їжі.
Певне місце.
Розпорядок дня.
Тоді, здавалося б, невелика зміна може викликати сильну реакцію.
Це не пояснює кожну поведінку.
Але іноді допомагає її зрозуміти.
41.30 Безпека — це більше, ніж замкнені двері
Звичайно, потрібна конструктивна й організаційна безпека.
Але безпека також може означати:
Знати, де ти спатимеш завтра.
Знати, хто відповідальний.
Розуміти, що означає лист від органу влади.
Знати, що дитина може ходити до школи.
Передбачуваність також створює безпеку.
41.31 Доброзичлива повсякденність — не дрібниця
Доброго ранку.
Як справи?
Усе добре?
Короткий жарт.
Ім’я.
Такі речі не вирішують великих проблем.
Але вони створюють атмосферу.
А атмосфера впливає на те, як люди переживають певне місце.
41.32 Я навчився терпіння
Або принаймні став терплячішим.
Деякі речі потрібно повторювати.
Запитання ставлять кілька разів.
Процес триває довше.
Виникає непорозуміння.
Звичайно, я не завжди був терплячим.
Але ця робота дуже надійно тренує терпіння.
Хочеш ти цього чи ні.
41.33 Я навчився швидше встановлювати межі
І цього також.
Людяність без меж не працює.
Якщо хтось свідомо знову і знову ігнорує правило, потрібна послідовність.
Якщо розмова стає неповажною, потрібно вміти її зупинити.
Допомагати не означає приймати все.
Це усвідомлення було так само важливим, як і терпіння.
41.34 Я навчився не поспішати із судженнями
Людина здається невмотивованою.
Можливо, за цим щось стоїть.
Мешканець реагує роздратовано.
Можливо, він щойно отримав погані новини.
А можливо, й ні.
Вирішальне тут одне:
Спочатку я цього не знаю.
Тому не слід одразу вигадувати історію.
Спочатку запитати.
Потім оцінювати.
41.35 Не все можна пояснити втечею
Це також питання справедливості.
Мешканець може бути складним, бо зараз перебуває під великим навантаженням.
Або тому, що він просто складна людина.
Люди, які втекли від війни, не є автоматично кращими чи гіршими за інших.
Вони люди.
З хорошими й менш хорошими рисами.
Саме цю нормальність потрібно їм визнавати.
41.36 Допомога потребує рівноправного ставлення
Той, хто допомагає, швидко отримує більше знань про систему.
Більше можливостей приймати рішення.
Більше безпеки.
Це створює дисбаланс влади.
Тому важливо ставитися до людини на рівних.
Не робити вигляд, ніби різних ролей немає.
Але все одно поводитися з іншою людиною як із дорослою.
41.37 Моя перспектива — не єдина
Те, що логічно для мене, не обов’язково логічно для людини з іншої системи.
Те, що здається швейцарцям само собою зрозумілим, є вивченим.
Шляхи через органи влади.
Страхування.
Школа.
Сміття.
Робочий світ.
Ми також колись мали навчитися всього цього.
Просто здебільшого не всього одночасно.
41.38 Чого я навчився про Швейцарію
Через запитання мешканців я також інакше побачив власну країну.
Чому ми взагалі робимо це саме так?
Чому цей процес такий складний?
Чому для цього існують три служби?
Деякі питання я міг пояснити.
Щодо інших думав:
Хороше запитання.
Погляд ззовні показує речі, яких сам уже не помічаєш.
41.39 Що я забираю із собою
Більше поваги до людей, яким доводиться починати заново в чужій країні.
Більше усвідомлення того, наскільки важлива самостійність.
Більше обережності зі швидкими судженнями.
Більше цінування нормальності.
І розуміння того, що допомога працює найкраще тоді, коли одного дня вона більше не потрібна.
41.40 Можливо, ми вчилися одне в одного
Я пояснював людям, як працює Швейцарія.
Принаймні невелику її частину.
Вони вчили німецьку.
Швейцарські правила.
Розклади транспорту.
Шляхи через органи влади.
Можливо, швейцарську німецьку.
Але в цей час навчався і я.
Про Україну.
Про втечу.
Про втрату.
Про адаптацію.
Про гордість.
Про гумор.
Про сім’ї.
І про дивовижну здатність людей після глибокого перелому знову будувати повсякденне життя.
Тому наприкінці цього розділу я не сказав би:
«Я допомагав українцям».
Для мене це було б надто просто.
Я сказав би:
Певний час ми працювали й жили поруч.
У мене було своє завдання.
Вони опинилися в ситуації, якої не обирали.
Іноді я міг допомогти.
Іноді мусив встановлювати межі.
Іноді були конфлікти.
Іноді ми сміялися.
А іноді я просто слухав.
Я не знаю, що з цього залишилося в пам’яті людей.
Але знаю, що залишилося в мене:
За словом «біженець» ніколи не стоїть однорідна група.
Там стоять окремі люди.
З професіями.
Сім’ями.
Помилками.
Сильними сторонами.
Гумором.
Надіями.
І з історією, яка почалася задовго до прибуття в наш центр.
Той, хто одного разу справді це зрозумів, керує центром для біженців інакше.
Можливо, після цього він і загалом трохи інакше дивиться на людей.
РОЗДІЛ 42 – МІЙ НАБІР ІНСТРУМЕНТІВ ДЛЯ ПРАКТИЧНОЇ РОБОТИ
Після багатьох розділів про керівництво, мешканців, дітей, безпеку, конфлікти, інтеграцію та повсякденне життя постає практичне питання:
Що насправді потрібно керівнику центру, щоб робота функціонувала?
Не теоретично.
А в понеділок уранці, коли двоє працівників відсутні, приїжджає нова сім’я, система опалення повідомляє про несправність, а перед офісом одночасно стоїть людина з листом від органу влади.
З часом формуєш власний набір інструментів.
Частина складається з документів.
Частина — з процесів.
Частина — з досвіду.
А велика частина — з простих запитань, які допомагають упорядкувати ситуацію.
Цей розділ — мій практичний набір інструментів.
Не як обов’язкова інструкція.
А як збірка того, що, на мою думку, добре працює в повсякденній практиці.
42.1 Найважливіший інструмент: пріоритети
Коли все відбувається одночасно, спочатку потрібно вирішити:
Що справді важливо?
Моя базова послідовність була б такою:
1. Безпосередня небезпека для людей
2. Безпека роботи центру
3. Невідкладні медичні ситуації
4. Діти та особливо вразливі особи
5. Завдання з установленими строками
6. Несправності, важливі для роботи центру
7. Планові адміністративні роботи
8. Те, що без проблем може почекати
Не кожна гучна вимога автоматично має високий пріоритет.
Пріоритет визначається важливістю.
Не гучністю.
42.2 Метод п’яти запитань
У несподіваних ситуаціях мені допомагають п’ять запитань:
Що сталося?
Чи є зараз небезпека?
Хто постраждав або кого це стосується?
Хто відповідальний?
Що має відбутися наступним кроком?
Ці запитання дивовижно часто працюють.
Під час конфліктів.
Технічних несправностей.
Проблем мешканців.
Відсутності персоналу.
І в багатьох інших ситуаціях.
42.3 Номери екстрених служб
Важливі номери телефонів повинні бути доступні негайно.
У Швейцарії до них, зокрема, належать:
Поліція: 117
Пожежна служба: 118
Швидка медична допомога: 144
Європейський номер екстреної допомоги: 112
Інші робочі та регіональні контакти потрібно доповнювати відповідно до конкретного центру й регулярно перевіряти.
Номер телефону, який три роки ніхто не перевіряв, не є надійною організацією екстреної допомоги.
42.4 Внутрішній список екстрених контактів
Окрім державних екстрених номерів, потрібні внутрішні контакти.
Керівник центру.
Заступник.
Черговий за викликом.
Господарська служба.
Технічна служба.
Вищестояща служба.
Інші відповідальні спеціалізовані служби.
Важливо:
Список має бути актуальним.
І команда повинна знати, де він знаходиться.
42.5 План ключів
Ключі дуже швидко можуть перетворитися на хаос.
Тому потрібно знати:
Який ключ що відкриває?
У кого він знаходиться?
Які ключі можна видавати?
Де зберігаються запасні ключі?
Як документується видача?
Що відбувається у разі втрати?
Чітке управління ключами — це одночасно організація й безпека.
42.6 Щоденний обхід
Обхід не повинен тривати годину.
Я особливо звертав би увагу на:
Шляхи евакуації.
Аварійні виходи.
Протипожежні двері.
Сходові клітки.
Спільні приміщення.
Помітні пошкодження.
Освітлення.
Незвичні запахи.
Воду.
Порядок у зонах, важливих для безпеки.
Часто проблему очима помічаєш раніше, ніж у звіті.
42.7 Передача зміни
Хороша передача зміни відповідає на запитання:
Що сталося?
Що ще не завершено?
Що повинна знати наступна зміна?
Чи є особливі ризики?
Чи є заплановані зустрічі?
Чи є мешканці, щодо яких потрібно щось врахувати?
При цьому діють правила захисту даних.
Не кожна особиста інформація належить до кожної передачі зміни.
Лише те, що необхідне для виконання завдання.
42.8 Список поточних завдань
Моя найпростіша система:
Завдання — відповідальний — строк — статус.
Повідомити про ремонт — господарська служба — 18.08 — відкрито.
Розмова з мешканцем — супровід — 19.08 — заплановано.
Замовити матеріал — керівництво — 20.08 — відкрито.
Ніякої складної науки.
Вирішальне значення має одне:
Кожне завдання має відповідального.
42.9 Огляд мешканців
Залежно від організації потрібні різні адміністративні системи.
Важливо вести лише ті дані, які необхідні та дозволені для відповідного завдання.
Наприклад, для роботи можуть бути важливими:
Заселення кімнат.
Прибуття та вибуття.
Необхідні організаційні примітки.
Відповідальні особи.
Інші дані відповідно до чинних вимог.
Дані мешканців — не приватна збірка нотаток.
Про захист даних потрібно пам’ятати завжди.
42.10 Графік чергувань
Хороший графік чергувань має не лише гарно виглядати на папері.
Він повинен працювати в реальності.
Чи покриті всі необхідні зміни?
Чи достатньо часу для відпочинку?
Хто замінює у разі хвороби?
Хто чергує за викликом?
Які кваліфікації є в кожній зміні?
Чи є відпустки або навчання?
Графік чергувань — інструмент безпеки.
Не лише адміністрація.
42.11 Список заступництва
Хто перебирає роботу, якщо хтось відсутній?
Керівництво.
Господарська служба.
Супровід.
Відповідальний за нічну зміну.
Інші ключові функції.
Заступників не слід починати шукати лише тоді, коли хтось о 06:30 ранку повідомляє про хворобу.
42.12 Звіт про подію
Після важливих інцидентів потрібна об’єктивна документація.
Не:
«Пан X знову поводився абсолютно неможливо».
А, наприклад:
Час.
Місце.
Учасники.
Спостережувана поведінка.
Вжиті заходи.
Залучені служби.
Результат.
Подальші дії.
Факти замість оцінок.
42.13 Розділяти спостереження та інтерпретацію
Це особливо важливо.
Спостереження:
«Людина вдарила рукою по дверях».
Інтерпретація:
«Людина хотіла нас залякати».
Можливо, інтерпретація правильна.
А можливо, ні.
В об’єктивній документації має бути чітко видно, що саме було фактично спостережено.
42.14 Протокол розмови
Не кожна коротка розмова потребує протоколу.
Але після важливих розмов коротка нотатка може бути корисною.
Дата.
Учасники.
Тема.
Важливі висловлювання.
Домовленості.
Наступний крок.
Це особливо допомагає, якщо пізніше виникають різні спогади про розмову.
42.15 Перевірка пожежної безпеки
Пожежна безпека — одна зі сфер, де важлива регулярність.
Залежно від будівлі та вимог можуть бути важливими, зокрема:
Шляхи евакуації.
Аварійні виходи.
Протипожежні двері.
Засоби пожежогасіння.
Системи пожежної сигналізації.
Позначення.
Місця збору.
Електричні ризики.
Зберігання матеріалів.
Конкретна перевірка завжди залежить від будівлі, концепції пожежної безпеки та чинних вимог.
42.16 Чекліст на випадок відключення електроенергії
У разі відключення електроенергії я систематично перевірив би:
Проблема лише в нашій будівлі чи в районі?
Аварійне освітлення?
Люди в ліфтах, якщо вони є?
Електронні системи замикання?
Опалення?
Зв’язок?
Особливі технічні системи?
Мешканці, які потребують особливої підтримки?
Відповідальна технічна служба?
Заздалегідь підготовлений чекліст допомагає не забути важливе.
42.17 Зимовий чекліст
Перед зимою:
Опалення перевірено?
Зовнішнє освітлення?
Організація прибирання снігу та льоду?
Матеріал для посипання?
Хто відповідає за доріжки?
Труби, яким загрожує замерзання?
Екстрені контакти?
Найкращий зимовий інцидент — той, якого вдалося уникнути завдяки підготовці.
42.18 Чекліст прийому нових мешканців
Коли прибувають нові мешканці, процес має бути максимально зрозумілим.
Привітання.
Ідентифікація та необхідні документи відповідно до компетенції.
Кімната.
Ключ.
Правила проживання.
Важлива інформація з безпеки.
Контактні особи.
Організація харчування або користування кухнею.
Школа для дітей або відповідні процедури.
Інші необхідні організаційні кроки.
Не потрібно пояснювати все в перші десять хвилин.
42.19 Дозувати інформацію
Під час прибуття на людей і без того обрушується багато нового.
Тому я розділив би інформацію на три групи:
Потрібно знати негайно.
Безпека, кімната, ключ, найважливіші правила, контактні особи.
У найближчі дні.
Органи влади, школа, здоров’я, громадський транспорт, організація повсякденного життя.
Пізніше.
Робота, подальша інтеграція, довгострокові перспективи та інші теми.
Це зменшує перевантаження.
42.20 Чекліст вибуття
Вибуття також потребує структури.
Дата.
Повернення ключів.
Перевірка кімнати відповідно до внутрішніх вимог.
Особисті речі.
Зміна адреси або повідомлення, якщо це належить до компетенції.
Відкриті адміністративні питання.
Документи.
Передача необхідної інформації в допустимих межах.
Чітко організоване вибуття запобігає подальшим проблемам.
42.21 Список зовнішніх партнерів
Центр ніколи не працює сам.
Залежно від завдання важливими можуть бути контакти з:
Громадами.
Соціальними службами.
Школами.
Поліцією.
Пожежною службою.
Медичними установами.
Консультаційними службами.
Перекладачами.
Технічними компаніями.
Роботодавцями.
Волонтерськими організаціями.
Хороший список контактів економить час.
42.22 Одного списку недостатньо
Особисті контакти цінніші за номери телефонів.
Якщо я знаю:
«Там я можу зателефонувати пані X, вона знає наш центр»,
це цінніше за анонімний номер.
Мережі контактів створюються до виникнення проблеми.
Не лише під час неї.
42.23 Командна нарада
Командна нарада не повинна відбуватися лише тому, що сьогодні вівторок.
Вона має мати мету.
Що потрібно вирішити?
Яку інформацію повинні знати всі?
Які проблеми повторюються?
Що ми можемо покращити?
Які існують ризики?
І наприкінці:
Хто що робить і до якого строку?
Інакше ми лише разом витратили час.
42.24 Короткі наради
Не все потребує години.
Іноді достатньо десяти хвилин:
«Сьогодні маємо три пункти».
Проблема.
Рішення.
Відповідальний.
Готово.
Короткі наради можуть бути дуже продуктивними, якщо вони підготовлені.
42.25 Відкрите запитання про помилки
Після інциденту я запитав би:
«Що нам потрібно змінити, щоб це не повторилося?»
А не лише:
«Хто зробив помилку?»
Можливо, потрібні:
Навчання.
Новий чекліст.
Технічне рішення.
Краща передача зміни.
Чіткіша відповідальність.
Результатом має бути покращення.
42.26 Основне правило деескалації
Коли людина дуже збуджена:
Говорити спокійно.
Тримати дистанцію.
Не дозволяти кільком працівникам одночасно говорити на людину.
Використовувати чіткі речення.
Не провокувати.
Залишити можливість відійти.
Дбати про власну безпеку.
У разі небезпеки залучити підтримку або поліцію.
Деескалація не означає приймати будь-яку поведінку.
42.27 Моє речення при неповажній поведінці
Просте речення:
«Я поговорю з тобою про твою проблему. Але не в такому тоні».
Так розділяються дві речі.
Проблему можна обговорити.
Поведінка не приймається.
Це важливе розділення.
42.28 Моє речення, коли я не маю компетенції
«Я не можу це вирішити. Але можу сказати тобі, хто за це відповідає».
Це краще за вигадану обіцянку.
І краще за просте:
«Це не моя проблема».
42.29 Моє речення при невпевненості
«Я не знаю цього напевно. Я перевірю».
Це речення повинно бути в кожному наборі інструментів.
Особливо у правових питаннях.
Хибна впевненість небезпечніша за чесну невпевненість.
42.30 Моє речення щодо чуток
«Покажи мені, будь ласка, джерело».
Потім перевірити.
Хто це опублікував?
Коли?
Чи компетентна ця служба?
Чи інформація ще актуальна?
Особливо щодо статусу захисту S це має вирішальне значення.
42.31 Спочатку офіційна інформація
У питаннях щодо статусу захисту S та права притулку я насамперед орієнтувався б на актуальну інформацію компетентних органів влади Швейцарії.
Особливо важливими є Державний секретаріат з питань міграції та відповідні кантональні або комунальні служби.
Для правових питань, що виходять за ці межі, за потреби необхідна кваліфікована юридична консультація.
Керівник центру не повинен ставати юристом-аматором.
42.32 Особистий блокнот
Попри цифровізацію:
Невеликий блокнот може бути дивовижно корисним.
Дзвінок.
Ім’я.
Завдання.
Передзвонити.
Ідея.
Але:
Не носити без потреби незахищені чутливі персональні дані.
Навіть особисті робочі нотатки потрібно вести професійно.
42.33 Календар
Зустрічі мають бути в надійній системі.
Наради.
Перевірки.
Технічне обслуговування.
Відпустки.
Навчання.
Строки.
Повторювані завдання.
Те, що існує лише в голові, колись забудеться.
Мозок краще використовувати для рішень, ніж як базу даних календаря.
42.34 Автоматизувати повторювані перевірки
Не обов’язково технічно.
Організаційно.
Наприклад:
Щопонеділка певна перевірка.
Щомісяця перевіряти екстрені контакти.
Періодично контролювати запаси матеріалів.
Контролювати технічне обслуговування відповідно до вимог.
Повторювані завдання не повинні залежати від того, чи хтось випадково про них згадає.
Я успішно вирішив цю проблему за допомогою Microsoft To Do.
42.35 Запаси матеріалів
Ліхтарики без батарей мало допомагають.
Аптечка, вміст якої не перевіряють, також.
Тому для критично важливих матеріалів потрібні:
Запас.
Відповідальність.
Контроль.
Дозамовлення.
Просто.
Але надійно.
42.36 Список «Може почекати»
Можливо, кожному керівнику потрібен і такий список.
Не сьогодні.
Не терміново.
Пізніше.
Бо якщо все потрібно зробити негайно, важливе губиться серед неважливого.
Розставляти пріоритети означає також свідомо вирішувати:
Сьогодні я цього не робитиму.
42.37 Власне завершення робочого дня
Це також належить до мого набору інструментів.
Передачу зроблено?
Чергового за викликом визначено?
Термінові справи виконано?
Тоді в якийсь момент:
Комп’ютер вимкнути.
Передати телефон, якщо немає чергування?
Ні, я завжди залишався доступним.
Я дуже серйозно ставився до своєї функції
і забирав роботу додому.
Також на вихідні.
Чи зробив би я сьогодні так само? Ймовірно, так.
Але я змінив би канали комунікації.
42.38 Те, що не поміститься в жодну папку
Є інструменти, які неможливо роздрукувати.
Спокій.
Гумор.
Терпіння.
Знання людей.
Здатність приймати рішення.
Повага.
Здатність сказати «ні».
І здатність визнати власну помилку.
Ці речі розвиваються з часом.
42.39 Набір інструментів має відповідати конкретному центру
Не всі центри однакові.
Будівлі відрізняються.
Кількість мешканців.
Персонал.
Завдання.
Кантональні вимоги.
Організація.
Концепція безпеки.
Тому цей розділ не може бути обов’язковою робочою інструкцією.
Він показує спосіб роботи.
Конкретну реалізацію завжди потрібно адаптувати до відповідного закладу та чинних вимог.
42.40 Мій найважливіший чекліст
Якби я втратив усі списки й міг залишити лише один, він був би дуже коротким.
У разі проблеми я запитую:
Чи хтось у небезпеці?
Що я знаю напевно?
Хто відповідальний?
Що має відбутися зараз?
Що після цього потрібно задокументувати або покращити?
Для першого кроку часто більше й не потрібно.
Бо хороша організація не означає мати заздалегідь ідеальну відповідь на кожну можливу ситуацію.
Вона означає:
Коли щось трапляється, я знаю, з чого почати.
І, можливо, саме в цьому різниця між теорією та практикою.
Посібник може сказати мені, які процеси існують.
Припис може сказати, чого потрібно дотримуватися.
Чекліст може допомогти нічого не забути.
Але зрештою перед конкретною ситуацією завжди стоїть людина, яка повинна діяти.
Тому найкращий набір інструментів не замінює людину, яка ним користується.
Він лише допомагає їй ясно мислити навіть тоді, коли навколо одночасно відбувається багато всього.
РОЗДІЛ 43 – ДЕНЬ, КОЛИ СІМ’Я ВИЇЖДЖАЄ
У центрі для біженців бувають дні, коли прибувають нові люди.
З валізами.
Сумками.
Дітьми.
Документами.
Запитаннями.
Невпевненістю.
А бувають інші дні.
Сім’я знову стоїть у коридорі з валізами.
Але цього разу вона їде.
Не назад в Україну.
Не в інший центр.
А у власну квартиру.
Для керівництва центру це насамперед вибуття.
Для сім’ї це набагато більше.
Це частина повернутої самостійності.
43.1 Новина
Можливо, усе починається за кілька тижнів до цього.
Хтось стукає у двері офісу.
Посмішка.
Показує смартфон.
«Квартира».
Спочатку, можливо, не зовсім розумієш.
Потім стає ясно:
Заявка була успішною.
Сім’я отримала квартиру.
Після багатьох відмов.
Після переглядів.
Після формулярів.
Після очікування.
Раптом з’являється адреса.
43.2 Квартира — це більше, ніж чотири стіни
Для людини, яка довго жила у спільному помешканні, власна квартира означає дуже багато.
Власна кухня.
Власна ванна кімната.
Двері, які можна зачинити.
Дитяча кімната.
Тиша.
Приватність.
Можливо, балкон.
І передусім:
Власне повсякденне життя.
Це звучить як щось само собою зрозуміле.
Після місяців у центрі це не так.
43.3 Пошук квартири
Швейцарський ринок житла може бути складним.
Формуляри.
Витяг із реєстру стягнень.
Рекомендації.
Дохід.
Орендна плата.
Депозит.
Перегляди.
Багато претендентів.
Для людей зі статусом захисту S можуть додаватися інші невизначеності.
Деякі орендодавці не знають цього статусу.
Інші запитують, як довго людина має право залишатися.
Тому пошук квартири часто потребує терпіння.
43.4 Перша заявка
На столі лежить формуляр.
Ім’я.
Адреса.
Роботодавець.
Дохід.
Статус перебування.
Рекомендації.
Для людини, яка не знає системи, багато запитань не є очевидними.
Першого разу, можливо, хтось допомагає.
Другого — вже менше.
П’ятого разу сім’я багато чого робить сама.
Це також інтеграція.
43.5 Відмови
Потім приходять відмови.
Або взагалі немає відповіді.
Це може розчаровувати.
Особливо якщо сім’я дуже потребує більшої приватності.
«Чому нам не дають квартиру?»
На це не завжди є чітка відповідь.
Багато людей шукають житло.
Іноді орендодавець вибирає серед десятків заявок.
Не кожна відмова пов’язана зі статусом захисту.
Не слід вигадувати причини, яких ми не знаємо.
43.6 Продовжувати спроби
Одна відмова.
Ще одна.
І ще одна.
Потім перегляд.
Знову нічого.
Пошук житла може бути складним навіть для швейцарців.
Для людини, яка одночасно вивчає німецьку й лише знайомиться із системою, це ще складніше.
Тому:
Продовжувати шукати.
Покращувати документи.
Обирати реалістичні варіанти житла.
Використовувати контакти.
Терпіння.
43.7 Позитивна відповідь
І ось вона приходить.
Можливо, телефоном.
Можливо, електронною поштою.
Квартиру підтверджено.
Раптом змінюється настрій.
Тепер починається планування.
Коли переїзд?
Що потрібно сім’ї?
Які меблі?
Як відбудеться передача квартири?
Які адміністративні кроки необхідні?
Надія перетворюється на проєкт.
43.8 Меблі
Квартира без меблів спочатку — лише простір.
Ліжко.
Стіл.
Стільці.
Шафа.
Лампи.
Кухонне приладдя.
Можливо, диван.
Не обов’язково все купувати новим.
Благодійні магазини вживаних речей.
Платформи вживаних товарів.
Пожертви.
Знайомі.
Іноді ціла квартира складається з речей, які іншим людям більше не потрібні.
43.9 Перевезення
Потім виникає наступне практичне питання:
Як усе це туди доставити?
Кілька сумок — просто.
Ліжко — вже ні.
Можливо, є хтось із фургоном.
Можливо, допоможе організація.
Можливо, друзі.
Інтеграція іноді виглядає дуже конкретно:
Четверо людей разом несуть шафу сходами.
43.10 Діти пакують інакше
Дорослі пакують документи.
Одяг.
Посуд.
Діти пакують важливі речі.
М’яку іграшку.
Малюнки.
Іграшки.
Камінці.
Зламану машинку, яку в жодному разі не можна викидати.
Для дорослих переїзд — організація.
Для дітей — пригода.
А можливо, ще одна зміна після того, як змін уже було надто багато.
43.11 Не кожна дитина хоче відразу їхати
Про це не можна забувати.
Для дорослих квартира означає свободу.
Для дитини центр тим часом міг стати знайомим місцем.
Там живуть друзі.
Працівники знайомі.
Дорога до школи знайома.
Тоді виїзд одночасно означає:
Ще одне прощання.
Це потрібно сприймати серйозно.
43.12 Позитивна зміна також може бути навантаженням
Хороша зміна все одно залишається зміною.
Нова квартира.
Нові сусіди.
Можливо, нова школа.
Новий шлях до школи.
Інша громада.
Новий автобусний маршрут.
Тому навіть позитивний перехід потребує підготовки.
43.13 Адміністративний бік
Переїзд пов’язаний із формальностями.
Які служби потрібно повідомити, залежить від конкретної ситуації та компетенції.
Адреса.
Громада.
Соціальна служба.
Школа.
Страхування.
Роботодавець.
Інші установи.
Тут важливо:
Не оголошувати загальний список обов’язковим для всіх.
Компетентна служба повинна уточнити, які повідомлення потрібні в конкретному випадку.
43.14 Договір оренди
Договір оренди потрібно розуміти.
Орендна плата.
Додаткові витрати.
Депозит.
Початок оренди.
Умови розірвання.
Правила будинку.
Інші домовленості.
Якщо є мовні труднощі, потрібне зрозуміле пояснення або відповідна підтримка.
Не слід просто ставити підпис лише тому, що хтось каже:
«Це нормально».
43.15 Передача квартири
Ця зустріч важлива.
Стан квартири.
Наявні пошкодження.
Ключі.
Показники лічильників, якщо це актуально.
Акт передачі.
Людина, яка ніколи не орендувала квартиру у Швейцарії, може не знати значення акта передачі.
Коротке пояснення тут може пізніше запобігти багатьом проблемам.
43.16 Фотографії
Під час приймання квартири фотографії наявних пошкоджень можуть бути корисними.
Не як прояв недовіри до орендодавця.
А як документація.
Подряпина.
Пошкоджене місце.
Наявна пляма.
Те, що вже було під час заселення, варто якомога чіткіше зафіксувати.
43.17 Перша ніч
І ось цей момент настав.
Сім’я вперше спить у власній квартирі.
Можливо, навколо ще стоять коробки.
Можливо, бракує лампи.
Можливо, ще немає нормального столу.
Але в цей момент двері належать їм.
Немає спільного коридору.
Немає інших мешканців перед кухнею.
Немає спільної пральної машини поруч із двадцятьма іншими людьми.
Тиша.
43.18 І раптом бракує центру
Таке справді може статися.
У центрі завжди хтось був.
Діти.
Сусіди.
Працівники.
Інші сім’ї.
Тепер у квартирі тихо.
Можливо, навіть надто тихо.
Свобода й самотність можуть бути дуже близькими.
Тому інтеграція поза центром має починатися ще до виїзду.
Були люди, які хотіли повернутися до центру.
43.19 Сусіди
Тепер розділ 38 починається на практиці.
Вітатися.
Правила будинку.
Пральня.
Години тиші.
Сміття.
Сходова клітка.
Можливо, паркувальне місце.
Це звучить буденно.
Але саме тут вирішується, чи працюватиме нове житло.
43.20 Дверний дзвінок
І ось уперше власне прізвище з’являється на дверному дзвінку.
Можливо, це маленький момент.
Але я вважаю його значущим.
Раніше:
Номер кімнати.
Тепер:
Прізвище сім’ї.
Власна адреса щось змінює.
43.21 Поштова скринька
Так само власна поштова скринька.
Тепер пошта більше не приходить до центру.
Листи від органів влади.
Рахунки.
Страхування.
Школа.
Реклама.
Це також самостійність.
З усіма приємними й неприємними сторонами.
43.22 Перший рахунок
Можливо, електроенергія.
Інтернет.
Телефон.
Або інший рахунок.
Тепер видно, наскільки важливою була попередня підтримка.
Розпізнати строк.
Зрозуміти суму.
Оплатити.
Зберегти документ.
Самостійно оплачений платіжний документ — не видовищний успіх інтеграції.
Але справжній.
43.23 Перше запитання після виїзду
Можливо, через кілька днів дзвонить телефон.
«Ueli, коротке запитання».
Звичайно.
Нова квартира породжує нові запитання.
Це нормально.
Але тепер підтримка повинна виглядати інакше.
Не брати все на себе знову.
Пояснити.
Потім дозволити зробити самостійно.
43.24 Відпускати — частина підтримки
Може виникнути спокуса й надалі залишатися контактною особою з усіх питань.
Але в якийсь момент відповідальність має перейти.
Центр був проміжною станцією.
Не довічним сервісним центром.
Хороша підтримка розпізнає момент, коли потрібно відійти.
43.25 Не кожний виїзд є успіхом
Це також потрібно сказати.
Люди можуть залишати центр із різних причин.
Зміна кантону.
Інше розміщення.
Повернення.
Приватне житло.
Рішення органів влади.
Інші ситуації.
Тому вибуття не слід автоматично називати успіхом інтеграції.
Але стабільне власне житло може бути важливим кроком.
43.26 Повернення в Україну
Деякі люди хочуть повернутися.
Можливо, назавжди.
Можливо, спочатку лише подорожувати в межах дозволених законом можливостей.
Такі рішення особисті й можуть мати правові наслідки.
Тому керівник центру не повинен робити загальних заяв.
У питаннях статусу захисту S, подорожей або повернення потрібно перевіряти актуальну офіційну інформацію.
43.27 Майбутнє залишається відкритим
Особливо щодо статусу захисту S багато залежить від розвитку подій, на які окремі мешканці не можуть вплинути.
Політика.
Війна.
Правова ситуація.
Рішення органів влади.
Тому ніхто в центрі не може серйозно обіцяти:
«Ти можеш залишитися назавжди».
Або:
«Тобі скоро доведеться повернутися».
Такі твердження можливі лише на надійній правовій основі.
43.28 Але життя все одно має тривати
Невизначеність не повинна означати:
Нічого не починати.
Не вивчати мову.
Не шукати роботу.
Не будувати контактів.
Не переїжджати у квартиру.
Люди живуть сьогодні.
А не лише тоді, коли всі питання про майбутнє будуть вирішені.
43.29 Останній день у кімнаті
Кімната порожніє.
Постільної білизни вже немає.
Шафи порожні.
Можливо, під ліжком ще знаходиться іграшка.
Стіни раптом знову виглядають нейтральними.
Приміщення, де сім’я жила місяцями, знову стає просто кімнатою.
Незабаром, можливо, заселиться хтось новий.
43.30 Перевірка кімнати
Виїзд також потребує об’єктивного завершення.
Чи забрано все особисте майно?
Чи повернуто всі ключі?
Чи є пошкодження?
Що належить до нормального користування?
Що потрібно документувати відповідно до внутрішніх вимог?
Навіть при емоційно позитивному виїзді адміністративна робота залишається.
43.31 Ключ
І ось настає цей маленький момент.
Мешканець кладе ключ на стіл.
Місяцями цей ключ означав:
Дім.
Принаймні тимчасово.
Тепер він більше не потрібен.
Бо в кишені лежить інший ключ.
Від власної квартири.
43.32 «Дякую»
Можливо, хтось каже «дякую».
Можливо, буде обійми.
Можливо, лише рукостискання.
А можливо, нічого особливого.
Кожна сім’я прощається по-своєму.
Не слід очікувати великої сцени.
Справжній успіх не потребує церемонії.
43.33 Діти ще раз біжать назад
Можливо, дитина щось забула.
Або хоче попрощатися з другом.
Тоді вона ще раз біжить через центр.
Кілька місяців це місце було її домом.
Не обраним добровільно.
Але все одно частиною її дитинства.
Ця думка залишається.
43.34 Автомобіль від’їжджає
Багажник повний.
Можливо, на задньому сидінні ще сумки.
Позаду сидять діти.
Хтось махає рукою.
Автомобіль виїжджає з території.
Потім знову стає тихо.
Сім’я поїхала.
43.35 А наступного ранку?
Офіс відкривається.
Робота продовжується.
Можливо, приїжджає нова сім’я.
Знову валізи.
Знову запитання.
Знову ключ.
Цикл починається спочатку.
43.36 Це може бути емоційно дивно
Місяцями супроводжуєш людей.
Знаєш їхні проблеми.
Прогрес.
Дітей.
А потім їх раптом більше немає.
Професійна дистанція не означає, що тобі має бути абсолютно байдуже.
Можна радіти.
Можливо, відчувати трохи смутку.
А потім продовжувати працювати.
43.37 Успіх іноді виглядає як порожня кімната
Мені подобається цей образ.
Порожня кімната може виглядати сумно.
Але в центрі для біженців вона може означати й щось добре.
Вона більше не потрібна людині.
Не тому, що вона залишилася без житла.
А тому, що знайшла власне.
43.38 Робота була мостом
Можливо, центр саме таким і має бути.
Не кінцевою станцією.
Мостом.
Між прибуттям і наступним кроком.
Між невизначеністю та більшою самостійністю.
Між чужою системою та власним повсякденним життям.
Міст важливий.
Але ніхто не хоче жити на мосту вічно.
43.39 Коли допомога була успішною
Не тоді, коли мешканець щодня вдячно приходить до офісу.
А тоді, коли одного дня він більше не приходить.
Бо знає, як усе працює.
Бо сам організовує свої зустрічі.
Бо працює.
Бо має квартиру.
Бо інші люди в його житті стали важливішими за керівника центру.
Це не втрата.
Це мета.
43.40 Інший ключ
Увечері старий ключ від кімнати знову лежить у шафі для ключів.
Підписаний.
Готовий для наступного мешканця.
Десь за кілька кілометрів звідси сім’я сидить серед коробок після переїзду.
Можливо, ще немає штор.
Можливо, Wi-Fi ще не працює.
Можливо, всі їдять піцу просто з коробки, бо посуд ще запакований.
Але у вхідних дверях є новий ключ.
Власний.
Для мене цей ключ описує багато з того, про що йдеться в цій роботі.
Ми не можемо повернути людям їхнє колишнє життя.
Ми не можемо гарантувати, яким буде їхнє майбутнє.
Але ми можемо допомогти, щоб тимчасове житло одного дня знову змінилося самостійно організованим повсякденним життям.
Ключ від кімнати в центрі був важливим.
Він означав:
Сьогодні в тебе є безпечне місце.
Новий ключ означає інше:
Тепер знову починається більша частина твого власного життя.
І, можливо, саме цей момент є одним із найкращих успіхів, які може пережити керівник центру.
РОЗДІЛ 44 – МІЖ НАДІЄЮ ТА НЕВИЗНАЧЕНІСТЮ: ЩО БУДЕ ДАЛІ?
Одне з найскладніших запитань у центрі для біженців звучить дуже просто:
«Що буде з нами далі?»
Хотілося б дати чітку відповідь.
Ще шість місяців.
Ще два роки.
Після цього станеться те чи інше.
Але статус захисту S працює не так.
Його створили тому, що люди потребують захисту через війну.
Поки політична та правова ситуація остаточно не з’ясована, для багатьох людей залишається невизначеність.
Залишатися?
Повертатися?
Вивчати німецьку?
Починати освіту?
Шукати квартиру?
Приймати роботу?
Що буде з дітьми?
Що буде через рік?
Як керівник центру можна шукати відповіді на багато запитань.
Але на це одне — не повністю.
44.1 Тимчасова ситуація може тривати довго
Слово «тимчасово» звучить як короткий період.
Кілька тижнів.
Кілька місяців.
Потім усе продовжиться.
Реальність може виглядати інакше.
Місяці перетворюються на роки.
Діти дорослішають.
Люди вивчають німецьку.
Починають працювати.
З’являються дружні стосунки.
Люди переїжджають у квартири.
Повсякденне життя дедалі більше переміщується до Швейцарії.
Разом із цим змінюється й значення слова «тимчасово».
44.2 Діти не чекають
Дитина не може поставити своє життя на паузу.
Їй виповнюється шість.
Потім сім.
Потім вісім.
Вона вчиться читати.
Знаходить друзів.
Можливо, говорить швейцарською німецькою.
Вступає до гуртка або клубу.
Для дорослих три роки, можливо, є оглядовим періодом.
Для дитини три роки можуть становити значну частину її свідомого життя.
Тому інтеграція має відбуватися навіть тоді, коли довгострокове майбутнє ще не визначене.
44.3 Дорослі також не можуть чекати роками
Робота.
Освіта.
Мова.
Стосунки.
Здоров’я.
Повсякденне життя.
Людям потрібні перспективи.
Не можна сказати:
«Просто почекай, поки закінчиться війна».
Ніхто не знає достовірно, коли це станеться.
Життя відбувається тим часом.
44.4 Питання повернення
Багато мешканців, імовірно, колись про це думали.
Чи можу я повернутися?
Чи хочу я повернутися?
Чи безпечний мій регіон?
Чи стоїть ще мій будинок?
Чи є робота?
Що буде з дітьми?
Що з родичами?
Ці питання дуже особисті.
Керівник центру не може відповісти на них за людину.
44.5 Повернення — не лише географічне питання
На карті місце може бути далеко від фронту.
Але це ще не говорить усього про особисту ситуацію людини.
Сім’я.
Житло.
Здоров’я.
Інфраструктура.
Робота.
Діти.
Безпека.
Відіграє роль багато чинників.
Тому потрібно бути обережним, говорячи про повернення інших людей.
44.6 Дехто неодмінно хоче повернутися
Це також потрібно поважати.
Не кожна людина хоче назавжди залишитися у Швейцарії.
Україна — батьківщина.
Там живуть родичі.
Там, можливо, стоїть власний будинок.
Там було попереднє життя.
Для деяких людей Швейцарія — безпечне місце на певний час.
А не бажаний новий дім.
44.7 Інші можуть уявити собі майбутнє у Швейцарії
Це також зрозуміло.
Особливо коли минули роки.
Робота.
Мова.
Діти у школі.
Друзі.
Квартира.
Можливо, партнер.
Чим довше люди живуть тут, тим більше виникає нових зв’язків.
Тоді питання майбутнього стає складнішим.
44.8 Діти й батьки можуть думати по-різному
Батьки кажуть:
«Якщо буде можливо, ми повернемося».
Дитина каже:
«Я хочу залишитися тут».
Обидва висловлювання можуть бути щирими.
Для батьків Україна, можливо, є батьківщиною.
Для дитини Швейцарія дедалі більше також стає домом.
Такі суперечності можуть сильно хвилювати сім’ї.
44.9 Керівництво центру цього не вирішує
Це має бути чітко.
Ми не вирішуємо питання статусу захисту.
Не визначаємо загальні правила перебування.
Не вирішуємо політичний розвиток.
Не визначаємо, коли закінчиться війна.
Наше завдання — повсякденне життя.
Інформувати.
Підтримувати.
Спрямовувати до офіційних служб.
Не давати хибних обіцянок.
44.10 Чутки про майбутнє
Саме в умовах невизначеності виникають чутки.
«Із січня всі повинні виїхати».
«Кожен автоматично отримає B».
«Хто працює, той точно зможе залишитися».
«Цей регіон тепер вважається безпечним».
Такі твердження можуть поширюватися дуже швидко.
Тому мій принцип:
Жодних далекосяжних тверджень без перевіреного джерела.
44.11 Скриншот — ще не правова основа
Повідомлення в Telegram.
Відео в TikTok.
Допис у Facebook.
Скриншот.
Можливо, інформація правильна.
Можливо, бракує контексту.
Можливо, вона застаріла.
У питаннях права перебування потрібна актуальна офіційна інформація.
Це захищає мешканців від непотрібного страху та хибних надій.
44.12 «Але хтось сказав…»
Ця фраза належить до повсякденності.
Тоді допомагає просте запитання:
«Хто саме?»
Орган влади?
Адвокат?
Знайомий?
Хтось із чат-групи?
Джерело суттєво змінює цінність інформації.
44.13 Майбутнє потребує надійної інформації
Особливо коли люди повинні приймати рішення.
Квартира.
Робота.
Освіта.
Подорож.
Возз’єднання сім’ї.
Повернення.
Такі рішення потрібно, наскільки можливо, приймати на перевіреній основі.
Не на підставі чуток.
44.14 Інтеграція попри можливе повернення
Іноді запитують:
Навіщо інтегрувати людей, якщо вони, можливо, пізніше повернуться?
Для мене відповідь проста:
Бо вони живуть тут зараз.
Німецька допомагає сьогодні.
Робота допомагає сьогодні.
Самостійність допомагає сьогодні.
Школа допомагає дітям сьогодні.
І багато набутих навичок залишаються цінними навіть у разі пізнішого повернення.
44.15 Робота — не втрачений час
Той, хто працює у Швейцарії, набуває досвіду.
Вивчає мову.
Розвиває навички.
Заробляє власні гроші.
Створює контакти.
Це залишається цінним незалежно від того, яким буде довгострокове майбутнє.
44.16 Освіта також
Підліток не повинен відмовлятися від освіти лише тому, що ніхто не знає, де він житиме через кілька років.
Освіта подорожує разом із людиною.
Знання не зникають на кордоні.
Тому кожна змістовна освіта — інвестиція в майбутнє.
Де б це майбутнє не було.
44.17 Мова також ніколи не вивчається даремно
Вивчати німецьку корисно не лише для можливого тривалого перебування у Швейцарії.
Додаткова мова залишається компетенцією.
Професійною.
Особистою.
Можливо, пізніше також в Україні.
Навчання не втрачає цінності лише тому, що змінюється місце проживання.
44.18 Не жити в режимі очікування
Я вважаю це особливо важливим.
Той, хто роками думає:
«Моє справжнє життя почнеться пізніше»,
втрачає цінний час.
Сьогоднішнє життя також реальне.
Навіть якщо перебування тимчасове.
Навіть якщо багато чого залишається невизначеним.
44.19 Водночас зберігати зв’язок з Україною
Інтеграція не повинна означати відрив від батьківщини.
Мова.
Сім’я.
Культура.
Друзі.
Новини.
Традиції.
Цей зв’язок може залишатися.
Людина не повинна обирати лише одну з двох ідентичностей.
44.20 Два життєві світи можуть існувати одночасно
Дитина вдома говорить українською.
У школі — швейцарською німецькою.
Їсть борщ.
І, можливо, рьості.
Відзначає українські традиції.
І бере участь у швейцарському шкільному святі.
Це не суперечність.
Це життя багатьох людей із міграційним досвідом.
44.21 Питання статусу перебування
Зі збільшенням тривалості перебування це питання стає важливішим.
Які можливості існуватимуть пізніше?
Які вимоги діятимуть?
Які законодавчі зміни відбудуться?
Тут керівник центру має бути особливо обережним.
Право перебування складне.
І воно може змінюватися.
Тому:
Перевіряти актуальну інформацію компетентних органів.
В індивідуальних випадках за потреби залучати фахову консультацію.
44.22 Не давати хибної надії
По-людськи зрозуміло бажати когось заспокоїти.
«Усе буде добре».
Але, можливо, ми цього не знаємо.
Тоді чесність краща.
«Я не знаю, яке рішення буде прийнято».
Це може не задовольняти.
Але це правильно.
44.23 Не створювати зайвого страху
Інша крайність так само неправильна.
«Вам усе одно колись усім доведеться повернутися».
Цього також ніхто не може просто стверджувати.
Керівник центру не повинен створювати ні надію, ні страх.
Він повинен передавати інформацію.
44.24 Що сьогодні є певним
Навіть якщо майбутнє відкрите, сьогоднішній день можна планувати.
Сьогодні вивчати німецьку.
Сьогодні працювати.
Сьогодні підтримувати дітей.
Сьогодні писати заявки на роботу.
Сьогодні зустрічатися з друзями.
Сьогодні виконати заплановану справу.
Майбутнє складається з багатьох сьогоднішніх днів.
44.25 Цілі поетапно
Якщо п’ять років здаються неосяжними, можливо, допоможе інше запитання:
Чого ти хочеш досягти протягом наступних трьох місяців?
Покращити німецьку?
Знайти роботу?
З’ясувати питання водійського посвідчення?
Перевірити можливості освіти?
Шукати квартиру?
Конкретна мета повертає можливість діяти.
44.26 План A і план B
Люди можуть одночасно готувати два варіанти.
План A: продовжувати будувати життя у Швейцарії.
План B: готувати можливе майбутнє повернення.
Це не обов’язково суперечить одне одному.
Мовні знання.
Професійний досвід.
Заощадження.
Освіта.
Документи.
Усе це може бути корисним в обох сценаріях.
44.27 Повернення потрібно готувати
Якщо людина справді хоче повернутися, це не повинно відбуватися через спонтанну чутку.
Актуальна ситуація з безпекою.
Документи.
Житлова ситуація.
Транспорт.
Здоров’я.
Школа.
Фінанси.
Правові наслідки.
Залежно від ситуації можуть бути важливими різні питання.
Для цього існують компетентні служби.
44.28 Залишатися також потрібно готуватися
Той, хто довше живе у Швейцарії, також потребує планування.
Мова.
Робота.
Кваліфікація.
Житло.
Соціальні контакти.
Знання системи.
Самостійність.
Це не гарантує певного статусу перебування.
Але покращує повсякденне життя та особисту здатність діяти.
44.29 Інтеграція — не страховка
Це важливо.
Робоче місце або хороше знання німецької не означають автоматично певного рішення щодо права перебування.
Такі зв’язки не можна вигадувати або надмірно спрощувати.
Правові передумови потрібно перевіряти в конкретному випадку.
44.30 Інтеграція все одно має сенс
Не як хитрість для отримання дозволу на перебування.
А тому, що самостійність краща за залежність.
Бо мова відкриває двері.
Бо робота дає структуру.
Бо контакти збагачують життя.
Бо дітям потрібні можливості.
Цього достатньо як причини.
44.31 Політична дискусія
Звичайно, мешканці чують, що обговорюється в політиці.
Газети.
Телебачення.
Соціальні мережі.
Голосування.
Парламент.
Це може створювати невизначеність.
Але політична вимога ще не є чинним правом.
Цю різницю також потрібно пояснювати.
44.32 Пропозиція, рішення та чинне право
Ці поняття в дискусіях часто змішують.
Хтось чогось вимагає.
Комісія обговорює.
Парламент приймає рішення.
Орган влади реалізує.
Між цими етапами можуть бути важливі кроки.
Тому не слід кожен заголовок новин одразу сприймати як нову правову ситуацію.
44.33 Дата є частиною інформації
У питаннях, пов’язаних зі статусом захисту S, я завжди запитував би:
Від якої дати ця інформація?
Те, що було правильним рік тому, сьогодні може бути вже не повністю актуальним.
Актуальність — частина якості інформації.
44.34 Мешканцям не потрібні спекуляції керівництва
У них і так достатньо невизначеності.
Тому керівник центру не повинен додатково спекулювати.
«Я думаю, федеральна влада зробить…»
Можливо.
Але моя особиста здогадка не допомагає мешканцю прийняти важливе рішення.
Факти та думки потрібно розділяти.
44.35 Надія все одно може існувати
Об’єктивність не означає безнадійність.
Люди можуть сподіватися.
На мир.
На повернення.
На життя у Швейцарії.
На возз’єднання сім’ї.
На роботу.
На нормальність.
Завдання керівництва не в тому, щоб перешкоджати надії.
Лише не слід створювати хибної впевненості.
44.36 Іноді відповідь звучить: сьогодні
«Що буде далі?»
Можливо, на велике запитання немає відповіді.
Тоді можна запитати:
«Який твій наступний крок?»
Це робить питання меншим.
І таким, яке можна вирішувати.
44.37 Наступний крок дитини
Завтра школа.
Наступного тижня контрольна.
Влітку, можливо, шкільний табір.
Для дитини це майбутнє.
А не якесь політичне рішення через кілька років.
Цього не слід недооцінювати.
44.38 Наступний крок дорослого
Іспит з німецької.
Співбесіда.
Трудовий договір.
Перегляд квартири.
Підвищення кваліфікації.
Можливо, власна квартира.
Це також майбутнє.
Крок за кроком.
44.39 Що ми можемо зробити як центр
Ми не можемо створити довгострокову політичну визначеність.
Але можемо допомогти людям змістовно використати час невизначеності.
Інформація.
Орієнтація.
Безпека.
Сприяння самостійності.
Доступ до мови.
Підтримка інтеграції.
Чіткі межі.
Функціональне повсякденне життя.
Це немало.
44.40 Між двома можливостями
Можливо, ввечері сім’я стоїть перед центром.
Діти граються.
Мати телефонує родичам в Україні.
Батько вже працює у Швейцарії.
На парковці стоїть автомобіль зі швейцарським номерним знаком.
На смартфон надходять новини з батьківщини.
Два світи одночасно.
Де ця сім’я житиме через п’ять років?
Я не знаю.
Можливо, вона сама цього не знає.
І, можливо, саме це і є реальністю статусу захисту S.
Захист сьогодні.
Майбутнє відкрите.
З цим потрібно жити.
Не зупиняючи життя.
А роблячи те, що можливо сьогодні.
Вчитися.
Працювати.
Супроводжувати дітей.
Будувати контакти.
Ставати самостійнішими.
І водночас не втрачати зв’язок з Україною.
Керівник центру не може відповісти на велике запитання:
«Де я житиму через кілька років?»
Але може допомогти з іншим:
«Що я можу зробити сьогодні, щоб завтра мати більше можливостей?»
Можливо, це найзмістовніша відповідь, яку ми можемо дати.
Не обіцяти певності там, де її немає.
Не поширювати страх там, де рішення ще відкриті.
А допомагати людям зберігати здатність діяти.
Бо між надією та невизначеністю є те, на що ми можемо вплинути:
наступний крок.
РОЗДІЛ 45 – ЛЮДИ ЗА ІСТОРІЯМИ
Після певного часу в центрі для біженців уже не пам’ятаєш кожен окремий день.
Пам’ятаєш ситуації.
Обличчя.
Фрази.
Зустрічі.
Деякі тривали лише кілька хвилин.
Інші супроводжували мене місяцями.
У цій книзі я не хочу розповідати реальні історії мешканців так, щоб окремих людей можна було впізнати. Приватність не закінчується з виїздом із центру.
Тому наступні сцени навмисно подані узагальнено. Вони є прикладами ситуацій, які можуть виникати в роботі керівника центру.
Вони не зображують конкретних осіб.
Бо за кожною такою ситуацією передусім стоїть одне:
людина.
45.1 Мати з дітьми
Мати приїжджає зі своїми дітьми.
Багаж.
Документи.
Втома.
Діти озираються.
Для них усе нове.
Для матері також.
Але вона не має часу спочатку зорієнтуватися сама.
Вона мусить функціонувати.
Де спатимуть діти?
Де туалет?
Коли буде їжа?
Як працює школа?
Що буде завтра?
Її власні запитання з’являться пізніше.
Можливо.
45.2 Перший вечір
Кімната підготовлена.
Ліжка.
Шафи.
Найнеобхідніше.
Для нас це облаштована кімната.
Для сім’ї — місце, де вона спатиме сьогодні вночі.
Ця різниця важлива.
Працівник бачить кімнату 17.
Мати бачить:
Тут тепер повинні жити мої діти.
45.3 Дитина біля вікна
Дитина стоїть біля вікна.
Надворі їдуть автомобілі.
Проходять люди.
Можливо, йде дощ.
Про що думає ця дитина?
Я не знаю.
І саме тому не повинен вигадувати історію.
Можливо, вона думає про Україну.
Можливо, про свого батька.
А можливо, просто про те, чи буде завтра сніг.
Дорослі багато що інтерпретують.
Діти іноді простіші.
А іноді набагато складніші.
45.4 Чоловік, який одразу хоче працювати
Уже невдовзі хтось запитує:
«Робота?»
Не спочатку про дозвілля.
Не про підтримку.
Робота.
Можливо, людина звикла щоранку вставати й іти працювати.
Тепер вона сидить у центрі.
Очікування може бути важчим за роботу.
45.5 Резюме
На столі лежить резюме.
Українською.
Можливо, англійською.
Професійний досвід.
Освіта.
Роки роботи.
Стає зрозуміло:
Ця людина не починає професійне життя з нуля.
У Швейцарії вона лише починає новий етап свого шляху.
Це велика різниця.
45.6 Перша заявка на роботу
Ми дивимося разом.
Адреса.
Контактна особа.
Документи.
Можливо, потрібна підтримка.
Потім заявка надсилається.
Один маленький клік.
Але за ним стоїть багато.
Надія.
Самостійність.
Можливо, також страх перед наступною відмовою.
45.7 Перша позитивна відповідь
А потім колись звучить:
«Я маю роботу».
Обличчя виглядає інакше.
Можливо, це не та професія, якою людина займалася раніше.
Можливо, зарплата не така, яку вона колись отримувала.
Але це початок.
Іноді початок важливіший за досконалість.
45.8 Перший робочий день
Рано-вранці.
Ще до того, як у центрі починається активність.
Людина виходить із будівлі.
Робочий одяг.
Рюкзак.
Можливо, коробка з обідом.
Вона їде не до органу влади.
Не на інтеграційну бесіду.
Вона їде на роботу.
Це важливий перехід.
45.9 Бабуся
Не кожен мешканець молодий.
Літня жінка, можливо, часто сидить у спільній зоні.
Вивчати німецьку їй важко.
Цифровий світ — також.
Багато процесів відбуваються через смартфони, електронну пошту та онлайн-формуляри.
Для молодших людей це вже складно.
Для неї, можливо, ще складніше.
Інтеграція повинна враховувати вік.
Не всі люди навчаються однаково.
45.10 Її смартфон
Попри це смартфон, можливо, є її найважливішою річчю.
Новини.
Сім’я.
Фотографії.
Відеодзвінки.
Україна.
Для нас це техніка.
Для неї, можливо, зв’язок із людьми, які перебувають за сотні або тисячі кілометрів.
Коли зникає Wi-Fi, технічна несправність раптом набуває іншого значення.
45.11 Відеодзвінок
Ідеш коридором.
Людина сидить із телефоном у руці.
На екрані — обличчя з України.
Можливо, ти не розумієш мови.
Але розумієш ситуацію.
Два життя на кілька хвилин з’єднані маленьким екраном.
Потім дзвінок закінчується.
І кімната знову знаходиться у Швейцарії.
45.12 Батько, якого немає
У деяких сім’ях когось бракує.
Причини можуть бути різними.
Не слід про них спекулювати.
Для дитини, можливо, важливо лише одне:
Тата тут немає.
Іноді керівник центру нічого не може з цим зробити.
Тоді потрібно прийняти, що наша допомога має межі.
45.13 Малюнок
Дитина малює.
Будинок.
Сонце.
Можливо, український прапор.
Можливо, швейцарський.
Можливо, обидва.
Ми, дорослі, одразу шукаємо значення.
Можливо, воно є.
А можливо, дитина просто любить малювати прапори.
І тут діє правило:
Не все інтерпретувати.
Іноді малюнок — просто малюнок.
45.14 Підліток
Підлітки й без того перебувають між світами.
Уже не дитина.
Ще не дорослий.
А тут додається нова країна.
Нова мова.
Нова школа.
Нові друзі.
Інші правила.
Можливо, підліток хоче якомога швидше стати частиною нового середовища.
Батьки, можливо, хочуть сильніше триматися за звичне.
Це може створювати напруження.
45.15 Перша швейцарська німецька
А потім дитина або підліток раптом щось каже діалектом.
Можливо, краще, ніж я очікував.
Батьки дивляться.
Працівник сміється.
Дитина також.
Мова іноді показує інтеграцію швидше за будь-яку статистику.
45.16 Жінка з дипломом
Мешканка показує документи.
Диплом.
Свідоцтва.
Професійний досвід.
Можливо, вона роками працювала у кваліфікованій професії.
Тепер шукає шлях входження у Швейцарії.
Визнання.
Мова.
Заявки.
Нові вимоги.
Це може бути довгий шлях.
Диплом у папці нагадує: до центру ця людина вже мала повноцінне професійне життя.
45.17 Мешканець, який нічого не хоче
Є й люди, які відмовляються від підтримки.
«Ні».
Жодної допомоги.
Жодної розмови.
Можливо, людині потрібна дистанція.
Можливо, вона нам не довіряє.
Можливо, хоче вирішувати сама.
Поки питання захисту чи безпеки не вимагає іншого, «ні» також потрібно поважати.
Допомогу можна запропонувати.
Не кожну допомогу можна нав’язати.
45.18 Мешканець, який хоче всього
Є й протилежність.
Кожне запитання передається працівникам.
Кожен лист.
Кожна зустріч.
Кожна дрібниця.
Тоді підтримку потрібно поступово змінювати.
«Я покажу тобі».
Пізніше:
«Спробуй спочатку сам».
Бо допомога не повинна ненавмисно привчати до залежності.
45.19 Складний мешканець
Він сперечається.
Завжди.
Одне правило.
Ще одне правило.
Чому?
Чому ні?
Чому іншому можна?
Чому я мушу?
Такі розмови можуть виснажувати.
Але й цей мешканець змушує керівництво робити щось корисне:
справді вміти обґрунтовувати правила.
45.20 Можливо, іноді він має рацію
Таке також можливо.
Те, що людина часто сперечається, не означає, що кожне її заперечення неправильне.
Можливо, саме складна людина виявляє слабке місце в процесі.
Тому зміст і поведінку потрібно розділяти.
Неприємний тон усе одно може містити слушну думку.
45.21 Тиха мешканка
Є люди, які майже ніколи не приходять.
Жодних скарг.
Жодних запитань.
Жодних конфліктів.
Це здається приємним.
Але тихих людей також не слід повністю випускати з поля зору.
Той, хто нічого не вимагає, не обов’язково не має проблем.
45.22 Перша самостійна зустріч
Людина каже:
«Я вже зателефонував».
Ця фраза мене тішить.
Раніше вона прийшла б із листом до офісу.
Тепер сама зателефонувала.
Домовилася про зустріч.
Записала.
Зроблено.
Для сторонніх — нічого особливого.
Для роботи в центрі — успіх.
45.23 Перший лист без допомоги
«Я знаю, що це».
Ще краще.
Людина сама прочитала лист.
Зрозуміла.
Знає, що робити.
Можливо, кілька місяців тому це було немислимо.
Інтеграція складається з таких маленьких кроків.
45.24 Сім’я, яка завжди їсть разом
Увечері всі сидять за столом.
Діти.
Батьки.
Можливо, бабуся й дідусь.
Розмовляють.
Сміються.
Іноді сперечаються.
Шматочок сімейного повсякденного життя.
Посеред помешкання.
Сім’ї намагаються створювати нормальність навіть тоді, коли оточення не є нормальним.
45.25 Їжа, запах якої розходиться будинком
Ідеш коридором.
Запах із кухні.
Хтось готує.
Раптом будівля менше нагадує установу.
Більше — місце проживання.
Їжа змінює простір.
45.26 «Спробуй»
Тобі простягають тарілку.
Можливо, я точно не знаю, що на ній.
«Що це?»
Довге пояснення українською.
Я розумію два слова.
Тож пробую.
Деякі культурні зустрічі не потребують семінару.
Лише ложки.
45.27 Мешканка, яка допомагає іншим
Вона трохи краще говорить німецькою.
Тоді допомагає новоприбулій сім’ї.
Пояснює.
Перекладає.
Показує кухню.
Автобус.
Можливо, дорогу до магазину.
Раптом людина, яка сама отримувала допомогу, стає людиною, яка допомагає іншим.
Це прекрасна зміна ролі.
45.28 Але відповідальність не можна перекладати
Готові допомагати мешканці дуже цінні.
Але вони не є безкоштовними працівниками.
Особливо в конфіденційних, правових або медичних питаннях потрібні відповідні професійні рішення.
Те, що людина говорить двома мовами, не робить її автоматично перекладачем для кожної ситуації.
45.29 Дитина із запитанням
Діти ставлять прямі запитання.
«Чому ти тут працюєш?»
Хороше запитання.
Можна відповісти:
«Щоб тут усе працювало».
Дитина дивиться.
«Добре».
Для дітей керівництво може бути дивовижно простим.
45.30 Дитина з проблемою ключа
«Ueli!»
І ось виникла проблема.
Можливо, щось загубилося.
Можливо, двері зачинені.
Можливо, дитині взагалі не потрібен ключ.
За дві хвилини все вирішено.
Для мене — дрібниця.
Для дитини це щойно була найважливіша проблема у світі.
Перспектива змінює пріоритет.
45.31 Людина після поганої новини
Іноді обличчя змінюється протягом одного дня.
Новина з України.
Що саме сталося — не справа кожного.
Можливо, людина хоче поговорити.
Можливо, ні.
Тоді завдання не в тому, щоб бути допитливим.
А в тому, щоб дати простір.
45.32 Не кожне горе виглядає однаково
Деякі люди плачуть.
Інші мовчать.
Дехто продовжує працювати.
Іншим потрібно усамітнення.
Немає встановленої реакції на погані новини.
Тому керівник центру повинен бути обережним з оцінками.
45.33 Людина, яка йде далі
Попри це повсякденне життя триває.
Наступного ранку хтось веде дитину до школи.
Їде на роботу.
Готує.
Робить покупки.
Люди можуть одночасно сумувати й функціонувати.
Я бачив це в цій роботі знову і знову.
45.34 Мешканець із гумором
Є людина, яка завжди має дотепну репліку.
Навіть коли щось іде не так.
Можливо, розумієш лише половину.
Але всі сміються.
Такі люди змінюють атмосферу цілого будинку.
Гумор важко вписати в концепцію роботи.
Але він може бути надзвичайно цінним.
45.35 Людина, яка виїжджає
Колись вона стоїть із сумками перед офісом.
Ключ у руці.
Можливо, це та сама людина, яка кілька місяців тому приїхала із сумками.
Лише погляд інший.
Тепер вона краще знає країну.
Можливо, мову.
Автобус.
Органи влади.
Роботу.
Людей.
Сумки виглядають приблизно так само.
Людина розвинулася.
45.36 Що стається з людьми далі
Керівник центру часто цього не знає.
Деякі контакти закінчуються після виїзду.
Можливо, хтось і сьогодні працює в тій самій компанії.
Можливо, сім’я живе в іншій громаді.
Можливо, хтось повернувся.
Можливо, підліток навчається у виші.
Можливо, дитина давно забула, як називався наш центр.
І це нормально.
45.37 Ми не володіємо їхніми історіями
Для мене це важливо.
Люди розповідають нам певні речі, тому що наша професійна роль іноді цього потребує.
Але від цього їхні історії не стають нашими.
Ми не маємо права використовувати їх для розваги.
Не для самопрезентації.
Не для книги, якщо через це людей можна було б упізнати.
Повага діє й через роки.
45.38 Тому я розповідаю про типові ситуації, а не про конкретних людей
Сцени в цьому розділі можуть нагадувати багато ситуацій.
Саме так і задумано.
Вони описують досвід, не розкриваючи реальних окремих випадків.
Бо для основної думки імена не потрібні.
Вона залишається тією самою.
45.39 За кожними дверима
Коли йдеш центром для біженців, бачиш двері.
Номери кімнат.
За кожними дверима живе інша історія.
Сім’я.
Окрема людина.
Діти.
Надія.
Тривога.
Плани.
Спогади.
Ми бачимо лише невелику частину цього.
Керівник ніколи не повинен про це забувати.
45.40 Люди, а не справи
Адміністраціям потрібні категорії.
Справи.
Номери.
Статус.
Компетенції.
Це необхідно.
Але в щоденній роботі з цього не повинно виникати:
«Кімната 12».
«Учорашній випадок».
«Українська сім’я».
Якщо я знаю ім’я, я повинен ним користуватися.
Бо ніхто не хоче бути зведеним до номера своєї справи.
Можливо, це один із найважливіших висновків мого часу в центрі для біженців:
Люди приходять як мешканці.
У наших системах вони стають справами, номерами та зонами відповідальності.
Але вони залишаються людьми.
У них було життя до прибуття.
Є життя під час перебування.
І, сподіваюся, хороше життя після цього.
Ми супроводжуємо лише невеликий його відрізок.
Іноді кілька тижнів.
Іноді місяці.
Можливо, роки.
У цей час ми маємо відповідальність.
Не за все їхнє життя.
Але за те, як ми до них ставимося.
З ясністю.
З межами.
Професійно.
І з повагою.
Бо, можливо, пізніше людина вже не пам’ятатиме назви нашої організації.
Не пам’ятатиме правил проживання.
Не пам’ятатиме номера кімнати.
Можливо, також не пам’ятатиме мене.
Але, можливо, вона пам’ятатиме, чи ставилися до неї як до людини у важкий період.
І якщо від нашої роботи має щось залишитися, це була б непогана думка.
РОЗДІЛ 46 – ПРО ЩО НІХТО НЕ ЗГАДУЄ В ПОСАДОВІЙ ІНСТРУКЦІЇ
Посадова інструкція керівника центру для біженців може виглядати вражаюче.
Керівництво персоналом.
Організація роботи.
Безпека.
Адміністрація.
Співпраця з органами влади.
Забезпечення якості.
Бюджет.
Господарське обслуговування.
Супровід.
Кризове управління.
Можливо, ще кілька пунктів.
Усе правильно.
І все ж чогось бракує.
Бо значна частина цієї роботи не вписується в жодну посадову інструкцію.
Ніхто не пише:
Щодня ви стикатиметеся з речами, яких не очікували вранці.
Хоча саме це було б досить чесно.
46.1 Загублений ключ
Усе починається невинно.
«Я загубив ключ».
Коли?
«Не знаю».
Де?
«Не знаю».
Ти шукав?
«Так».
Де?
«Скрізь».
«Скрізь» — дивовижно велике місце.
Потім починається маленький процес.
Ідентифікація.
Кімната.
Запасний ключ.
Документація.
Можливо, перевірка системи замикання.
Із загубленого ключа раптом виникає організаційне питання.
46.2 Через десять хвилин ключ знову знайшовся
Звичайно.
«Знайшов!»
Де?
«У куртці».
Посміхаєшся.
Справу можна закрити.
До наступного ключа.
46.3 Принтер
Жоден курс керівництва не готує до того, наскільки важливим може бути справний принтер.
Формуляр органу влади.
Шкільні матеріали.
Трудовий договір.
Інформація для мешканців.
Графік чергувань.
І, звичайно, він не працює саме тоді, коли щось потрібно терміново.
І ось керівник центру стоїть перед пристроєм і думає:
Чому блимає ця лампочка?
46.4 IT-підтримка включена
«Інтернет не працює».
«Мій телефон не підключається».
«Можеш відкрити цей файл?»
«Як надіслати це електронною поштою?»
«Де мій пароль?»
Правильна відповідь на останнє запитання часто така:
«Я справді не знаю».
Попри це керівник центру час від часу стає неофіційним IT-відділом.
46.5 Перекладач
Німецька.
Українська.
Англійська.
Можливо, російська.
Потім програма перекладу.
Одне речення вводимо.
Одне отримуємо.
Усі дивляться на екран.
Іноді це працює дивовижно добре.
Іноді інша людина дивиться розгублено.
Я дивлюся на переклад.
І думаю:
Цього я точно не говорив.
Тоді починаємо спочатку.
Короткими реченнями.
46.6 Консультант із громадського транспорту
«Як доїхати до Люцерна?»
Відкрити застосунок громадського транспорту.
Показати маршрут.
«Який автобус?»
Показати.
«Де пересідати?»
Показати.
Через кілька тижнів людина їде сама.
Тоді консультація була недаремною.
46.7 Служба погоди
«Завтра сніг?»
Можливо.
Смартфон каже одне.
Гори — щось інше.
Той, хто працює взимку у швейцарському регіоні, швидко розуміє:
Погода впливає на роботу.
Дорога до школи.
Транспорт.
Зовнішні території.
Прибирання снігу.
Опалення.
Раптом погода стає управлінською інформацією.
46.8 Експерт із меблів
«Нам потрібен стіл».
«Ця шафа зламана».
«Ліжко скрипить».
Тоді дивишся.
Ремонтувати?
Замінити?
Склад?
Замовити?
Господарська служба?
З часом керівник центру набуває дивовижних знань про меблі, яких ніколи не планував здобувати.
46.9 Холодильник
Холодильник не працює.
Технічно це спочатку банально.
Для сім’ї з продуктами — ні.
Отже:
Перевірити.
Температура.
Електрика.
Технічна служба.
Тимчасове рішення.
Іноді керівництво складається з дуже практичних запитань.
46.10 Запобіжник
«У кімнаті немає електрики».
Чому?
Можливо, виявляється кілька потужних приладів на одному підключенні.
Або технічна несправність.
Важливо:
Не імпровізувати там, де потрібні спеціальні знання.
Електрика — не місце для сміливих експериментів.
Звернутися до відповідного фахівця.
46.11 Погляд господарника
З часом будівлею ходиш уже інакше.
Помічаєш:
Ручка дверей хитається.
Лампа несправна.
Картон у коридорі.
Вікно відкрите.
Пляма від води.
Щось стоїть перед протипожежними дверима.
Інші люди бачать коридор.
Я бачу список завдань.
46.12 Детектив
«Моя сковорідка зникла».
І ось хтось, можливо, очікує розслідування.
Коли бачив її востаннє?
Яка сковорідка?
Хто міг її взяти?
Звичайно, керівник центру не проводить криміналістичне дослідження через кухонний посуд.
Але конфлікт за цим може бути реальним.
Тож слухати.
Оцінити ситуацію.
Шукати рішення.
46.13 Арбітр
«Він почав».
«Ні, вона!»
Двоє дорослих.
Іноді розмова дивовижно нагадує шкільний майданчик.
Тоді:
По одному.
Що сталося?
Що було сказано?
Що нам потрібно зараз?
Не з’ясовувати, хто краще розповідає історію.
А вирішувати конфлікт.
46.14 Той, хто пояснює
Велика частина роботи — пояснювати.
Чому?
Чому ні?
Хто вирішує?
Як це працює?
Коли?
Де?
Що потрібно принести?
Іноді те саме пояснення вдесяте.
Терпіння безумовно належить до посадової інструкції.
Навіть якщо там його, можливо, не написано.
46.15 Слухач
Хтось заходить до офісу.
Насправді хоче лише швидко щось запитати.
Через двадцять хвилин розумієш:
Запитання не було справжньою причиною.
Людина хотіла поговорити.
Не кожна розмова повинна одразу вести до конкретного заходу.
Іноді достатньо вислухати.
46.16 Той, хто встановлює межі
Інші розмови потребують протилежного.
«Ні».
«Так не можна».
«Це правило діє».
«Таку поведінку ми не приймаємо».
Той, хто лише хоче допомагати, але не вміє встановлювати межі, матиме труднощі на керівній посаді.
46.17 Мотиватор
«Я все одно не знайду роботу».
Після багатьох відмов це зрозуміло.
Тоді, можливо:
Переглянути резюме.
Перевірити можливості.
Наступна спроба.
Не давати хибної надії.
Але й не здаватися надто швидко.
Іноді мотивація означає лише:
Ще одна заявка.
46.18 Читач формулярів
Швейцарські формуляри мають особливу здатність:
Вони виглядають простими, доки їх не потрібно заповнювати.
Потім з’являються поля.
Терміни.
Номери.
Додатки.
Підписи.
Швидко вчишся:
Не вписувати щось навмання.
Спочатку зрозуміти, про що йдеться.
46.19 Сторож строків
Лист кілька днів лежить у кімнаті.
Потім його показують.
«Завтра строк».
Звичайно.
Отже перевірити:
Який строк?
Що потрібно зробити?
Хто відповідальний?
Чи ще можна відреагувати?
Тому один із найважливіших уроків інтеграції:
Відкривати пошту.
46.20 Той, хто нагадує
«Завтра в тебе зустріч».
«Так».
Наступного ранку:
«Зустріч!»
«Ой!»
У довгостроковій перспективі керівник центру не повинен залишатися живим календарем.
Але на початку нагадування можуть допомагати.
Пізніше це перебирає смартфон.
Сподіваюся.
46.21 Логіст
Нова сім’я.
Чотири особи.
Яка кімната?
Ліжка?
Постільна білизна?
Ключі?
Місце для речей?
Діти?
Особливі організаційні потреби?
Час прибуття?
Хто зустрічає?
За кілька хвилин соціальна робота перетворюється на логістику.
46.22 Комірник
Туалетний папір.
Засоби для прибирання.
Постільна білизна.
Лампочки.
Канцелярські матеріали.
Матеріали першої допомоги.
Можливо, інші речі залежно від роботи центру.
Коли чогось бракує, одразу розумієш, наскільки важливим може бути управління запасами.
46.23 Закупівельник
Нам це справді потрібно?
Скільки?
Звідки?
Бюджет?
Хто погоджує?
Коли доставлять?
Деякі дні складаються менше з керівництва людьми, а більше із запитання, чому певний товар раптом коштує вдвічі дорожче.
46.24 Відповідальний за безпеку
Потім роль знову змінюється.
Шлях евакуації.
Протипожежні двері.
Доступ.
Ключі.
Ризик.
Інцидент.
Евакуація.
Тут імпровізація не потрібна.
Безпека має бути структурованою.
46.25 Кризовий менеджер
Один телефонний дзвінок змінює все.
Раптом звичайний післяобідній час перетворюється на надзвичайну ситуацію.
Тоді важливі:
Спокій.
Інформація.
Пріоритет.
Відповідальність.
Діяти.
Документувати.
Аналізувати після події.
Такі моменти справді є в багатьох посадових інструкціях.
Лише там не написано, як вони відчуваються.
46.26 Контактна особа для органів влади
Телефон.
Електронна пошта.
Уточнення.
Документи.
Перевірки.
Залежно від завдання керівник центру співпрацює з різними службами.
При цьому вчишся:
Хороша співпраця з органами влади базується на чіткій інформації.
Не на довгих історіях.
Яке питання?
Що відомо?
Що потрібно?
46.27 Контактна особа для сусідів
Іноді дзвонить не черговий телефон.
А сусід.
Шум.
Паркування.
Сміття.
Інше спостереження.
Це також частина роботи.
Центр не існує ізольовано.
Він є частиною громади або району.
46.28 Дипломат
Деякі ситуації потребують дипломатії.
Мешканець проти мешканця.
Працівник проти мешканця.
Сусід проти центру.
Можливо, різні внутрішні інтереси.
Тоді не можна просто сказати:
«Ви всі маєте рацію».
Зазвичай не всі мають рацію.
Але всіх потрібно вислухати.
46.29 Громовідвід
Іноді керівник — просто людина, на яку виливається роздратування.
Не тому, що він створив проблему.
А тому, що він доступний.
Рішення органу влади.
Правило.
Очікування.
Пошук квартири.
Школа.
Хтось повинен вислухати невдоволення.
Це частково належить до ролі.
Але особисті образи чи погрози через це приймати не потрібно.
46.30 Той, хто каже «ні»
Можливо, частіше, ніж хотілося б.
Ні, так не можна.
Ні, я за це не відповідаю.
Ні, це правило не можна просто ігнорувати.
Ні, я не можу тобі цього пообіцяти.
Чесне «ні» часто захищає краще, ніж зручне «так».
46.31 Той, хто іноді каже «так»
А бувають ситуації, де можливе просте рішення.
«Можемо зробити так?»
Перевірити.
Немає проблеми з безпекою.
Жодне правило не забороняє.
Організаційно можливо.
Так.
Це також керівництво.
Не кожна проблема потребує бюрократії.
46.32 Людина із запасним планом
План A не працює.
Тоді план B.
Потім план C.
Робота в центрі вчить імпровізувати.
Але хороша імпровізація базується на підготовці.
Хто знає основи, може реагувати гнучкіше.
46.33 Людина з телефоном
Телефон, імовірно, один із найважливіших робочих інструментів.
Працівники.
Органи влади.
Технічні служби.
Мешканці.
Керівники.
Школа.
Можливо, поліція чи інші служби.
Іноді ввечері дивишся на список дзвінків і думаєш:
Коли я взагалі працював?
А потім розумієш:
Це і була робота.
46.34 Людина між усіма ролями
Складність не в кожній окремій ролі.
Складність — у перемиканні.
08:10:
Керівництво персоналом.
08:25:
Технічна несправність.
08:40:
Розмова з мешканцем.
09:00:
Телефон із органом влади.
09:15:
Пожежна безпека.
09:30:
Проблема працівника.
09:45:
Дитина запитує, де її м’яч.
І в кожній ситуації потрібно подумки починати заново.
46.35 Вчитися визначати пріоритети
Саме тому пріоритети такі важливі.
Не все негайно.
Не все самостійно.
Не все робити справою керівника.
Що термінове?
Що важливе?
Що можна делегувати?
Що може почекати?
Без цих запитань робота швидко стає непосильною.
46.36 Гумор допомагає
Коли принтер страйкує, одночасно хтось шукає ключ, а з кухні запитують, чия каструля, можна розсердитися.
А іноді можна коротко посміятися.
Не з людей.
Із ситуації.
Гумор створює дистанцію.
Іноді саме цих пів метра дистанції й потрібно, щоб продовжити роботу.
46.37 Імпровізація має межі
«Ми знайдемо рішення».
Хороша фраза.
Але не для всього.
Пожежна безпека.
Медицина.
Право.
Електричні установки.
Насильство.
Захист даних.
Тут потрібні чітка професійність і компетенція.
Здоровий глузд також знає, коли потрібен спеціаліст.
46.38 Що справді мало б бути в посадовій інструкції
Якби мені довелося написати чесне оголошення про вакансію, там, можливо, було б:
Шукаємо людину, яка:
Любить людей, не схвалюючи все підряд.
Уміє забезпечувати дотримання правил без зайвої жорсткості.
Може думати під тиском.
Не сприймає кожну проблему особисто.
Уміє жити з невизначеністю.
Шукає практичні рішення.
Може визнавати помилки.
І готова щодня робити щось, про що не згадано в посадовій інструкції.
Це було б досить близько до реальності.
46.39 Жоден день не йде за планом
Можливо, саме це й було привабливим у цій роботі.
Вранці я ніколи повністю не знав, що буде зроблено до вечора.
Деякі заплановані завдання залишалися невиконаними.
Зате було виконано десять незапланованих.
Це може дратувати.
Але й приносити задоволення.
Ти безпосередньо бачиш, що твоя робота потрібна.
46.40 А завтра?
Увечері я виходжу з офісу.
Найважливіше зроблено.
Не все.
Це нормально.
На столі лежить список на завтра.
Графік чергувань.
Замовлення.
Розмова.
Перевірка.
Звіт.
Я вже знаю:
Ймовірно, завтра щось втрутиться.
Можливо, загублений ключ.
Лист від органу влади.
Зламана пральна машина.
Конфлікт.
Хороша новина.
Або щось, про що сьогодні ще ніхто не подумав.
Саме тому цю роботу неможливо повністю втиснути в процеси.
Центр для біженців — це підприємство.
Але підприємство, повне людей.
А людей не можна планувати, як машини.
Можливо, тому найважливіший інструмент керівника центру — не формуляр.
Не програмне забезпечення.
Не чекліст.
Навіть не зв’язка ключів.
Це здатність прийти вранці до офісу з планом і водночас бути готовим змінити його через п’ять хвилин.
Не втрачаючи з поля зору мету:
Щоб центр функціонував.
Щоб люди були в безпеці.
Щоб працівники могли виконувати свої завдання.
І щоб із сотні незапланованих дрібниць наприкінці знову виникло те, що ззовні виглядає дивовижно буденно:
цілком звичайний день у центрі для біженців.
РОЗДІЛ 47 – КОЛИ ДОПОМОГА МАЄ ПЕРЕЙТИ У ВЛАСНУ ВІДПОВІДАЛЬНІСТЬ
На початку новоприбулій людині часто потрібна значна підтримка.
Це зрозуміло.
Чужа країна.
Інша мова.
Незнайомі органи влади.
Нові правила.
Страхування.
Школа.
Громадський транспорт.
Робота.
Пошук житла.
До цього, можливо, додається тривога за людей в Україні.
У такій ситуації допомога необхідна.
Але з часом щось має змінитися.
Підтримка повинна дедалі більше переходити у власну відповідальність.
Інакше допомога досягає протилежного результату.
47.1 На початку ми показуємо шлях
Приїжджає нова сім’я.
Ми пояснюємо:
Ось кімната.
Там кухня.
Так працюють правила проживання.
Тут їде автобус.
Це компетентна служба.
На цю зустріч потрібно прийти.
У перші дні потрібно багато пояснювати.
Ніхто не може одразу знати незнайому систему.
47.2 Другого разу робимо разом
Приходить лист.
Першого разу я, можливо, пояснюю все.
Відправник.
Зміст.
Строк.
Наступний крок.
При другому листі запитую:
«Що ти вже розумієш сам?»
Можливо, людина вже бачить, від кого лист, до якого строку треба відповісти і чого приблизно вимагають.
Тоді ми лише доповнюємо.
47.3 Третього разу мешканець пробує сам
Тепер роль змінюється.
«Спочатку прочитай сам».
Застосунок перекладу.
Словник.
Можливо, офіційний сайт.
Потім:
«Як ти думаєш, що треба зробити?»
Лише після цього я допомагаю далі.
Іноді це довше.
Але саме так виникає самостійність.
47.4 Допомога може створювати залежність
Це звучить жорстко.
Але важливо.
Якщо працівник повністю перекладає кожен лист, домовляється про кожну зустріч і заповнює кожен формуляр, мешканець засвоює:
Коли в мене проблема, я йду до офісу.
Це зручно.
Для обох сторін.
Короткостроково.
Довгостроково це проблема.
47.5 Найшвидший шлях не завжди найкращий
Деякі речі я міг би зробити за п’ять хвилин.
Мешканцю потрібно двадцять.
Тож я швидко роблю сам.
Проблему вирішено.
Але наступного разу людина знову стоїть переді мною.
Іноді треба свідомо витратити більше часу зараз, щоб пізніше допомагати менше.
47.6 «Зроби ти»
Колись звучить ця фраза.
«Ueli, зроби ти».
Тоді я, можливо, відповідаю:
«Ні. Але я покажу, як це робиться».
Це важлива різниця.
Я не залишаю людину саму.
Але й не беру її завдання повністю на себе.
47.7 Телефонний дзвінок
Телефонувати чужою мовою складно.
Я це розумію.
Першого разу може бути потрібна підтримка.
Наступного разу можна разом підготувати фрази:
«Добрий день, мене звати…»
«У мене запитання щодо…»
«Будь ласка, говоріть повільніше».
Потім людина телефонує сама.
Можливо, не ідеально.
І не повинно бути ідеально.
47.8 Помилки належать до самостійності
Якщо ми хочемо запобігти кожній помилці, іноді ми запобігаємо й навчанню.
Людина один раз сідає не в той автобус.
Забуває документ.
Неправильно розуміє запитання.
Якщо це не має серйозних наслідків, це також може бути частиною навчання.
Ніхто не вивчає нову систему без помилок.
47.9 З важливими строками потрібна обережність
Власна відповідальність не означає:
«Мені байдуже, якщо ти пропустиш важливий строк».
Якщо загрожують значні правові, фінансові чи медичні наслідки, потрібно дивитися уважніше.
Підтримка має залежати від ризику.
Не кожне завдання однаково підходить для тренування.
47.10 Правильний обсяг допомоги
Підтримку можна уявити у чотирьох рівнях.
Рівень 1 – Я роблю і пояснюю.
Коли людина зовсім цього не знає.
Рівень 2 – Ми робимо разом.
Людина вже бере на себе частину.
Рівень 3 – Ти робиш, я допомагаю за потреби.
Відповідальність переходить.
Рівень 4 – Ти робиш сам.
Саме туди ми хочемо прийти.
47.11 Не всі однаково швидко доходять до четвертого рівня
Люди різні.
Вік.
Мова.
Освіта.
Здоров’я.
Цифрові навички.
Сімейна ситуація.
Особисте навантаження.
Було б неправильно очікувати від усіх однакового темпу.
Власна відповідальність має бути індивідуально реалістичною.
47.12 Але низькі очікування також можуть шкодити
Іноді ми недооцінюємо людей.
«Це надто складно».
І робимо все самі.
Можливо, людина давно могла б це навчитися робити.
Доброзичлива допомога може приховувати здібності.
Тому спочатку варто запитати:
«Що ти вже можеш зробити сам?»
47.13 Ставитися до дорослих як до дорослих
Це здається очевидним.
Але так буває не завжди.
Той, хто живе в центрі й отримує підтримку, швидко стає «підопічним».
Хоча ця людина, можливо, десятиліттями самостійно вела своє життя.
Робота.
Сім’я.
Житло.
Фінанси.
Відповідальність.
Втеча не стерла ці здібності.
47.14 Мешканець — не дитина
Навіть якщо він не розуміє швейцарської бюрократії.
Я, ймовірно, також не одразу зрозумів би українську бюрократію.
Незнання системи не означає нездатність.
Ця різниця важлива.
47.15 Дітям потрібна інша форма відповідальності
Для дітей, звичайно, діють інші критерії.
Відповідальність має відповідати віку.
Шкільні речі.
Пам’ятати про зустрічі.
Невеликі завдання.
Допомагати.
Але діти не повинні ставати організаційно відповідальними за свою сім’ю.
47.16 Діти як перекладачі
Це трапляється швидко.
Діти часто вивчають німецьку швидше за батьків.
І тоді перекладають.
Під час покупок це, можливо, не проблема.
У медичних, правових або дуже особистих питаннях це може бути недоречно.
Дитина не повинна раптом нести відповідальність за складні справи дорослих.
47.17 Посилювати спроможність батьків
Якщо дитина краще говорить німецькою, підтримка все одно має бути спрямована на те, щоб батьки ставали більш самостійними.
Інакше сімейні ролі можуть зміститися.
Дитина стає посередником між батьками та швейцарською системою.
Це може бути великим навантаженням.
47.18 Будильник
Простий приклад.
Хтось неодноразово просипає зустріч.
Працівники вранці стукають у двері.
Раз.
Двічі.
Колись постає запитання:
Хто відповідає за те, щоб прокинутися?
Для дорослої, загалом самостійної людини відповідь зазвичай така:
Вона сама.
Отже: поставити будильник.
47.19 Календар
Зустрічі можна внести у смартфон.
Із нагадуванням.
Можливо, один раз ми це покажемо.
Потім людина може робити це сама.
Маленька технічна навичка в довгостроковій перспективі замінює багато нагадувань працівників.
47.20 Пошта
Одне з моїх найважливіших правил:
Регулярно відкривати пошту.
Не накопичувати.
Не ігнорувати.
Не чекати, поки хтось інший подивиться.
Перевірити відправника.
Дату.
Строк.
Що вимагається?
Якщо незрозуміло — запитати вчасно.
Ця проста звичка запобігає багатьом проблемам.
47.21 Упорядковувати документи
Одна папка може багато змінити.
Перебування.
Страхування.
Робота.
Школа.
Житло.
Органи влади.
Залежно від ситуації.
Той, хто знаходить документи, коли вони потрібні, уже контролює важливу частину адміністративного повсякдення.
47.22 Розподіляти гроші
Фінансова самостійність також належить до цього.
Скільки є в розпорядженні?
Які постійні витрати?
Чого має вистачити до кінця місяця?
Який рахунок треба оплатити?
Залежно від завдання керівник центру не відповідає за особисте бюджетне консультування.
Але базова відповідальність у поводженні з грошима належить до самостійного життя.
47.23 Покупки
Де дешевше?
Які є товари?
Як працює акція?
Що означає ціна за кілограм?
Такі повсякденні знання також з’являються з часом.
Інтеграція відбувається не лише в кабінетах органів влади.
А й у супермаркеті.
47.24 Громадський транспорт
На початку:
«Який автобус?»
Пізніше:
«Подивися в застосунку».
Потім:
«Я вже знайшов маршрут».
Чудово.
Однією проблемою менше.
А точніше:
Однією навичкою більше.
47.25 Прийоми у лікаря
І тут спочатку може бути потрібна підтримка.
Як знайти медичну практику?
Як домовитися про прийом?
Що потрібно взяти із собою?
Як загалом працює медичне страхування?
Але щодо самих медичних питань діє правило:
Рішення приймають фахівці.
Керівник центру не замінює лікаря.
47.26 Шукати роботу
І при поданні заявок допомогу можна поступово зменшувати.
Першу заявку робимо разом.
Пояснюємо резюме.
Показуємо портали вакансій.
Готуємо супровідний лист.
Потім мешканець дедалі більше бере на себе сам.
Мета не в тому, щоб написати за когось сто заявок.
Мета — щоб він умів писати їх сам.
47.27 Самостійно переживати відмову
Це також частина власної відповідальності.
Не кожна заявка на роботу приводить до успіху.
Не кожна заявка на квартиру.
Не кожне клопотання.
Життя у Швейцарії також містить розчарування.
Ми можемо підтримати.
Але не можемо запобігти кожному розчаруванню.
47.28 Відповідальність означає також наслідки
Той, хто без причини пропустив зустріч, можливо, мусить організувати нову.
Той, хто порушує правила, має мати справу з передбаченими наслідками.
Той, хто щось пошкодив, залежно від ситуації може нести відповідальність.
Власна відповідальність без наслідків залишається красивим словом.
47.29 Наслідок — не покарання
Це іноді плутають.
Логічний наслідок поведінки не є автоматично покаранням.
Якщо я загубив ключ, потрібен відповідний процес.
Якщо пропустив зустріч, потрібно організувати нову.
Якщо порушив правило, це обговорюється.
Це частина нормального дорослого життя.
47.30 Рівне ставлення не завжди означає однакове ставлення
Літній людині зі значними труднощами, можливо, потрібно більше підтримки, ніж молодому дорослому з хорошими мовними та комп’ютерними навичками.
Це не автоматично несправедливо.
Справедливість може означати:
Кожен отримує необхідну підтримку.
Але не більше, ніж необхідно.
47.31 Перевіряти допомогу
При тривалій підтримці потрібно регулярно запитувати себе:
Людині це ще потрібно?
Чи ми продовжуємо робити це лише тому, що завжди так робили?
Це запитання може дати несподівані відповіді.
47.32 Мешканець мене дивує
Можливо, я кажу:
«Спробуй сам».
Через десять хвилин він повертається.
Готово.
І я думаю:
Чому ми взагалі досі робили це за нього?
Люди іноді ростуть саме тоді, коли їм щось довіряють.
47.33 Довіра — це також допомога
«Ти можеш це зробити».
Звучить банально.
Але дати людині відповідальність означає також:
Я вірю, що ти здатен.
Для людей, які довго жили в системі підтримки, це може бути важливо.
47.34 Працівники повинні вміти відпускати
Це не завжди легко.
Допомагати приємно.
Одразу отримуєш рішення.
Можливо, навіть вдячність.
Дозволити людям робити самим може тривати довше й виглядати хаотичніше.
Але професійна підтримка не повинна залежати від того, що нам подобається відчувати себе потрібними як помічники.
47.35 Мета — не вдячність
Мешканець не винен мені постійну вдячність.
Мета така:
Він потребує мене менше.
Це набагато кращий результат.
47.36 День, коли ніхто не чекає біля офісу
Можливо, вранці раптом тихо.
Ніхто не стоїть із листом.
Нікому не потрібна інформація про маршрут.
Жодного формуляра.
На мить думаєш:
Що сталося?
Можливо, відповідь приємна:
Люди вже багато чого можуть самі.
47.37 Самостійність змінює стосунки
Із:
«Зроби це за мене».
виходить:
«Я це зробив. Можеш коротко перевірити, чи правильно?»
Пізніше:
«Я це зробив».
Саме такий розвиток я хочу бачити.
47.38 Підготовка до власної квартири
Щонайпізніше перед виїздом власна відповідальність стає вирішальною.
У власній квартирі немає цілодобового офісу в тій самій будівлі.
Пошта.
Зустрічі.
Сусіди.
Рахунки.
Правила будинку.
Робота.
Школа.
Усе дедалі більше потрібно організовувати самостійно.
Центр має до цього готувати.
47.39 Найкраща допомога стає меншою
Можливо, це найпростіше визначення.
На початку підтримка велика.
Потім стає меншою.
І ще меншою.
Поки залишається лише там, де вона справді потрібна.
Це не відступ через байдужість.
Це мета підтримки.
47.40 «Ти мені більше не потрібен»
Можливо, ніхто не скаже це прямо.
Але колись поведінка показує саме це.
Мешканка сама організовує свої зустрічі.
Батько сам пише заявки.
Сім’я сама знаходить маршрути поїздів.
Підліток починає професійне навчання.
Сім’я переїжджає у квартиру.
Телефон дзвонить рідше.
Двері офісу частіше залишаються зачиненими.
Для того, хто любить допомагати, це майже могло б здаватися розчаруванням.
Для керівника центру має бути навпаки.
Бо успішна підтримка не закінчується тим, що люди якомога довше залишаються залежними від нас.
Вона закінчується там, де вони можуть сказати:
«Дякую. Далі я впораюся сам».
Можливо, пізніше їм знову знадобиться допомога.
Це нормально.
Усім нам іноді потрібна підтримка.
Але принцип залишається:
Стільки допомоги, скільки потрібно.
Стільки власної відповідальності, скільки можливо.
Бо захист не означає забрати в людей їхнє життя.
Захист також означає дати їм простір знову взяти своє життя у власні руки.
РОЗДІЛ 48 – ЩО Я СЬОГОДНІ ЗРОБИВ БИ ІНАКШЕ
Озиратися назад легко.
У конкретній ситуації рішення приймаєш із тими знаннями, які маєш у цей момент.
Пізніше знаєш більше.
Знаєш наслідки.
Набув додаткового досвіду.
Тому було б нечесно стверджувати:
Сьогодні я все зробив би точно так само.
Ні.
Багато чого я повторив би.
Дещо — ні.
Саме з цього і складається досвід.
48.1 Раніше пояснювати чіткіше
На початку легко подумати:
Я ж це пояснив.
Можливо, навіть двічі.
Але те саме запитання знову виникає.
Сьогодні я ще сильніше структурував би інформацію.
Що новий мешканець має знати негайно?
Що завтра?
Що лише наступного тижня?
Забагато інформації одночасно нікому не допомагає.
48.2 Менше припускати
Те, що для мене очевидне, не обов’язково очевидне для людини з іншої країни.
Мішки для сміття.
Пральня.
Години тиші.
Громадський транспорт.
Страхування.
Школа.
Органи влади.
Пошта.
Зустрічі.
Сьогодні я частіше запитував би:
«Ти вже знаєш, як це працює?»
Замість того щоб просто припускати.
48.3 Використовувати простішу мову
Фахові терміни зручні.
Для тих, хто їх знає.
«Компетенція».
«Розпорядження».
«Гарантія оплати».
«Франшиза/власна участь».
«Засіб правового захисту».
Іноді ці поняття потрібні.
Тоді їх потрібно пояснювати.
Сьогодні я ще свідоміше використовував би короткі, зрозумілі речення.
48.4 Важливу інформацію давати письмово
Усне пояснення швидко забувається.
Особливо коли людина щойно приїхала й думає ще про двадцять інших речей.
Тому:
Короткі пам’ятки.
Чіткі заголовки.
Важливі номери телефонів.
Контактні особи.
За потреби й організаційної можливості — кількома мовами.
Не двадцять сторінок.
Одна прочитана сторінка краща за папку, яка лежить без використання.
48.5 Краще перевіряти переклади
Цифровий переклад корисний.
Але не безпомилковий.
Особливо для важливої інформації я сьогодні уважніше перевіряв би, чи переклад справді передає потрібний зміст.
У правових, медичних або особливо чутливих питаннях залежно від ситуації потрібне відповідне професійне мовне посередництво.
Застосунок перекладу — інструмент.
Не гарантія.
48.6 Раніше вимагати власної відповідальності
На початку хочеться допомогти.
Тому швидко щось робиш.
Потім ще щось.
І ще.
А тоді помічаєш:
Ми створили процес, за якого мешканці з кожною дрібницею приходять до офісу.
Сьогодні я раніше запитував би:
«Що з цього ти можеш зробити сам?»
Не через зручність.
А тому, що самостійність має бути метою.
48.7 Менше робити самому
Це стосується і команди.
Як керівник іноді думаєш:
Поки я це поясню, сам уже зроблю.
Короткостроково це правда.
Довгостроково — помилка.
Якщо я роблю все сам, я стаю вузьким місцем.
Сьогодні я ще послідовніше делегував би.
48.8 Раніше з’ясовувати відповідальність
Багато проблем виникає через просту фразу:
«Я думав, це зробить хтось інший».
Тому для нових завдань я одразу визначав би:
Хто?
Що?
До коли?
Хто кого інформує?
Чотири запитання можуть запобігти дивовижній кількості непорозумінь.
48.9 Більше стандартизувати
Не все.
Але повторювані процеси.
Прийом.
Вибуття.
Ключі.
Несправності.
Звіти про події.
Замовлення.
Контролі.
Передачі зміни.
Чим менше енергії потребує рутина, тим більше її залишається для ситуацій, де справді потрібно думати.
48.10 Менше паперу заради паперу
Стандартизація для мене не означає більше бюрократії.
Навпаки.
Формуляр повинен мати мету.
Якщо дані нікому не потрібні, треба запитати:
Навіщо ми їх збираємо?
Документація важлива.
Але документація без користі забирає час, якого потім бракує деінде.
48.11 Раніше реагувати на невеликі недоліки безпеки
Предмет на шляху евакуації.
Двері, які не зачиняються належним чином.
Несправне освітлення.
«Зробимо пізніше».
Сьогодні я був би ще послідовнішим у питаннях безпеки.
Малі недоліки мають неприємну властивість ставати важливими саме тоді, коли трапляється щось інше.
48.12 Більше обходів, менше письмового столу
Звіти показують мені одну частину роботи.
Будівля — іншу.
Сьогодні я ще свідоміше регулярно проходив би центром.
Не лише контролювати.
Спостерігати.
Говорити з працівниками.
Бачити мешканців.
Відчувати атмосферу.
Деякі проблеми не з’являються в жодному електронному листі.
48.13 Раніше говорити з працівниками
Якщо в поведінці працівника щось змінюється, не варто чекати надто довго.
Результативність.
Настрій.
Конфлікти.
Перевантаження.
Невпевненість.
Ранні розмови зазвичай простіші за пізні ескалації.
Сьогодні я швидше сказав би:
«Я дещо помітив. Як ти це бачиш?»
48.14 Не кожну проблему вирішувати негайно
Це звучить суперечливо.
Але деякі речі з’ясовуються самі.
Або хтось знаходить власне рішення.
Сьогодні я краще розрізняв би:
Чи потрібно мені діяти зараз?
Чи спочатку треба спостерігати?
Керівництво не означає постійне втручання.
48.15 Натомість важливі проблеми вирішувати швидше
Інша крайність також існує.
Іноді чекаєш, бо хочеш ще інформації.
Ще одну думку.
Ще одну розмову.
У певний момент додаткова інформація вже нічого не додає.
Сьогодні за достатньо ясної ситуації я вирішував би швидше.
48.16 Більше запитувати, менше припускати
Чому хтось не прийшов на зустріч?
Чому працівниця роздратована?
Чому мешканець не дотримується правила?
Голова одразу створює пояснення.
Сьогодні я частіше запитував би прямо.
Іноді справжня відповідь набагато простіша.
48.17 Раніше розділяти сторони конфлікту
Коли двоє людей емоційно розігріті, спільна розмова іноді нічого не дає.
Сьогодні я частіше спочатку говорив би окремо.
Заспокоїти ситуацію.
Зібрати факти.
Потім вирішити, чи має сенс спільна розмова.
Не кожен конфлікт потрібно негайно вирішувати за одним столом.
48.18 Документувати об’єктивніше
З досвідом стаєш точнішим.
Не:
«Мешканець був агресивним».
А:
Що він зробив?
Що сказав?
Наскільки голосно?
Яка була дистанція?
Яка реакція?
Який захід?
Спостережувана поведінка корисніша за ярлик.
48.19 Менше інтерпретувати
Це стосується не лише документації.
А й повсякденності.
«Він нас не поважає».
Можливо.
Або він не зрозумів правило.
Або роздратований.
Або справді не поважає.
Спочатку факти.
Потім оцінка.
48.20 Більше документувати позитивне
У справах і передачах швидко накопичуються проблеми.
Конфлікт.
Пропуск.
Скарга.
Порушення правил.
Так легко виникає викривлений образ людини.
Сьогодні я більше звертав би увагу й на важливі позитивні зміни.
Самостійність.
Надійність.
Прогрес.
Взята відповідальність.
Людина складається не лише зі своїх проблем.
48.21 Робити успіхи команди помітнішими
Спокійний місяць швидко сприймається як належне.
Так само успішно вирішений конфлікт.
Добре організований прийом.
Якісне тренування з евакуації.
Успішна інтеграція.
Сьогодні я частіше називав би такі речі.
Без великих церемоній.
Просто:
«Ми це добре зробили».
Команді також потрібен зворотний зв’язок.
48.22 Більше хвалити
Помилки помітні одразу.
Хороша робота — часто ні.
Це проблема керівництва.
Сьогодні я свідоміше говорив би:
«Дякую».
«Хороше рішення».
«Це було чітко задокументовано».
«Ти добре заспокоїв ситуацію».
Конкретна похвала діє краще за загальну.
48.23 Критику також робити конкретнішою
Не:
«Ти повинен стати професійнішим».
А:
«Під час учорашньої передачі бракувало цих двох відомостей. Наступного разу вони мені потрібні».
З цим людина може працювати.
Керівництво повинно описувати поведінку.
А не навішувати ярлики на людей.
48.24 Більше уваги тихим працівникам
Голосні повідомляють про себе.
Тихі — не завжди.
У команді це так само, як серед мешканців.
Той, хто ніколи не скаржиться, не обов’язково не має навантаження.
Сьогодні я свідоміше запитував би й тих, хто рідко чогось вимагає.
48.25 Раніше серйозно ставитися до власного навантаження
Керівництво означає відповідальність.
Але відповідальність не означає внутрішньо залишатися на службі цілодобово.
Навіть якщо черговий телефон мовчить, голова може продовжувати працювати.
Що завтра?
Чи я щось забув?
Що буде з цим конфліктом?
У довгостроковій перспективі потрібні межі.
Сьогодні я ставився б до цього ще серйозніше.
48.26 Сильніше розвивати заміщення
Керівник повинен мати можливість бути відсутнім.
Відпустка.
Хвороба.
Вихідний.
Якщо тоді все руйнується, організація раніше була недостатньо доброю.
Сьогодні я ще більше дбав би про розподіл знань.
Не все повинно бути лише в моїй голові.
48.27 Більше документувати знання
Яка фірма знає нашу систему?
Хто контактна особа?
Як працює цей особливий процес?
Що робити при певній несправності?
Такі знання не повинні зникати, коли працівник змінює роботу.
Хороша організація має пам’ять.
Не лише досвідчені голови.
48.28 Менше боятися сказати «ні»
Особливо на початку хочеться знаходити рішення.
Це добре.
Але іноді «ні» — правильне рішення.
Не наша компетенція.
Не дозволено.
Неможливо.
Недоцільно.
Сьогодні я раніше був би чітким.
Пізнє «ні» часто розчаровує сильніше, ніж раннє.
48.29 Натомість частіше шукати альтернативи
«Ні» не обов’язково означає:
Розмову закінчено.
Можливо:
«Так не можна. Але ми можемо перевірити ось цю можливість».
Це орієнтація на рішення без хибних обіцянок.
48.30 Менше сприймати особисто
Роздратований мешканець, можливо, злиться не на мене.
Я лише людина перед ним.
Працівниця критикує рішення.
Це не автоматично напад на мене.
Сьогодні деякі речі я швидше залишав би там, де їм місце:
У площині справи.
48.31 Але особисті межі захищати послідовніше
Не сприймати особисто не означає приймати все.
Образи.
Погрози.
Неповага.
Порушення меж.
Тут потрібна чіткість.
Професійна дистанція працює в обидва боки.
48.32 Більше будувати мережу контактів
Багато проблем легше вирішуються, коли знаєш людей.
Громада.
Школа.
Технічні служби.
Безпека.
Консультаційні служби.
Соціальна сфера.
Інші установи.
Сьогодні я ще свідоміше підтримував би такі контакти до того, як вони терміново знадобляться.
48.33 Більше вчитися одне в одного
Інші центри мають інші рішення.
Навіщо все винаходити самому?
Як ви організовуєте прийом?
Як у вас працює нічне чергування?
Як ви вирішуєте цю проблему?
Практичні знання часто виникають в обміні.
Сьогодні я використовував би це більше.
48.34 Раніше прийняти, що не все можна вирішити
Можливо, це одна з найбільших змін.
Деякі проблеми не мають хорошого рішення.
Лише менш погане.
Деякі рішення приймають інші служби.
Деякі життєві ситуації я не можу змінити.
Сьогодні я швидше визнавав би:
Це поза моїм впливом.
Це зберігає енергію для того, на що я справді можу вплинути.
48.35 Більше часу для суттєвого
Дивлячись на робочий день, сьогодні я частіше запитував би:
Що сьогодні справді щось змінило?
Година адміністрації?
Можливо.
Розмова з перевантаженим працівником?
Можливо, більше.
Перевірка безпеки?
Можливо, дуже багато.
Пріоритети потрібно визначати не лише за терміновістю.
А й за впливом.
48.36 Не намагатися керувати ідеально
Досконалість — поганий критерій.
Люди помиляються.
Керівники також.
Вирішальне інше:
Помітити помилку.
Взяти відповідальність.
Виправити.
Навчитися.
Команді не потрібен ідеальний керівник.
Їй потрібен надійний.
48.37 Відкрито визнавати помилки
«Це було моє рішення. Воно було неправильним».
Цю фразу нелегко сказати.
Але вона створює довіру.
Виправдання роблять протилежне.
Сьогодні я ще швидше називав би помилки.
Не драматизувати.
Виправити.
Рухатися далі.
48.38 Більше довіряти досвіду
На початку для багатьох речей шукаєш правило.
Пізніше швидше розпізнаєш ситуації.
Не тому, що правила стають неважливими.
А тому, що досвід допомагає ставити правильні запитання.
Сьогодні я більше довіряв би своєму професійному судженню.
Але завжди з готовністю перевірити його фактами.
48.39 Чи зробив би я цю роботу знову?
Так.
Не тому, що вона була легкою.
Саме тому — ні.
Вона була різноманітною.
Іноді виснажливою.
Іноді розчаровувала.
Іноді була несподівано кумедною.
І знову й знову — дуже людяною.
Я навчився в ній більшого, ніж можна було б припустити з посадової інструкції.
48.40 Досвід не означає знати все
Якби сьогодні я знову стояв у перший день перед центром для біженців, у мене була б одна перевага.
Я знав би, що може на мене чекати.
Але все одно не знав би всього.
Бо кожен центр інший.
Кожна команда.
Кожна сім’я.
Кожна ситуація.
Можливо, саме це найважливіший висновок цього розділу.
Досвід не гарантує, що завжди вирішиш правильно.
Він змінює інше.
Швидше розумієш, коли треба діяти.
Коли можна почекати.
Коли потрібно запитати.
Коли потрібен фахівець.
Коли необхідне чітке «ні».
І коли людині просто потрібен хтось, хто п’ять хвилин послухає.
Якби сьогодні я щось робив інакше, то передусім це:
Раніше створювати ясність.
Раніше передавати відповідальність.
Менше брати на себе.
Більше слухати.
Простіше комунікувати.
Послідовно реагувати на проблеми безпеки.
Свідоміше помічати хорошу роботу.
І прийняти, що не кожна проблема — моя.
Можливо, досвід зрештою полягає саме в цьому:
Не робити дедалі більше.
А краще розуміти, що справді потрібно зробити.
РОЗДІЛ 49 – ЩО ЗАЛИШИТЬСЯ, КОЛИ СТАТУС ЗАХИСТУ ОДНОГО ДНЯ ЗАКІНЧИТЬСЯ
Статус захисту S не був створений для того, щоб існувати вічно.
Це відповідь на надзвичайну ситуацію.
На війну.
На втечу.
На потребу у швидкому захисті.
Тому колись постане запитання:
Що буде після цього?
Коли цей момент настане для конкретної людини і які правила тоді діятимуть, вирішує не керівництво центру.
Ця книга також не може дати остаточної відповіді.
Правова ситуація може змінюватися.
Політичні рішення можуть відкривати нові шляхи або змінювати наявні.
Але незалежно від цього є інше запитання:
Що залишиться від років у Швейцарії?
На нього є багато відповідей.
49.1 Статус може закінчитися — час ні
Дозвіл на перебування — це правова категорія.
Період життя — щось інше.
Якщо людина кілька років живе у Швейцарії, ці роки не зникають, коли змінюється її статус перебування.
Вона жила.
Навчалася.
Працювала.
Знайомилася з людьми.
Можливо, виховувала дітей.
Цей час належить до її біографії.
49.2 Діти пам’ятатимуть
Можливо, по-різному.
Одній дитині на момент прибуття було два роки.
Іншій — десять.
Підлітку — шістнадцять.
Для когось Швейцарія буде розмитим спогадом дитинства.
Для іншого — важливою частиною юності.
Шкільний клас.
Друзі.
Учителі.
Спортивний клуб.
Дорога до школи.
Діалект.
Ці спогади поїдуть разом із ними.
49.3 Мова залишається
Той, хто вивчив німецьку, не втрачає цю навичку автоматично після повернення.
Можливо, пізніше вона стане важливою професійно.
Можливо, приватно.
Можливо, через роки людина повернеться як турист.
Можливо, швейцарська компанія співпрацюватиме з Україною.
Ніхто не знає.
Але вивчена мова залишається ресурсом.
49.4 Можливо, і швейцарська німецька
Можливо, підліток одного дня повернеться в Україну і все ще казатиме:
«Hoi».
Або:
«Merci».
Можливо, його друзі там не зрозуміють жодного слова.
Тоді він пояснить:
«Так кажуть у Швейцарії».
Такі дрібниці також залишаються.
49.5 Професійний досвід залишається
Робота у Швейцарії — це більше, ніж дохід.
Рекомендації та трудові характеристики.
Фахові знання.
Мовна практика.
Нові методи роботи.
Контакти.
Усе це може бути цінним пізніше.
У Швейцарії.
В Україні.
Або в іншій країні.
49.6 Освіта залишається
Той, хто розпочав або завершив освіту, бере знання із собою.
Це стосується і молоді, і дорослих.
Можливо, саме ці знання колись знадобляться для відбудови України.
Можливо, ні.
Ми цього не знаємо.
Але освіта рідко буває втраченим часом.
49.7 Самостійність залишається
Той, хто навчився орієнтуватися в чужій системі, навчився важливого.
Вирішувати проблеми.
Ставити запитання.
Шукати інформацію.
Розуміти формуляри.
Звертатися до нових людей.
Вивчати мову.
Шукати роботу.
Ці здібності не прив’язані до Швейцарії.
49.8 Стосунки, можливо, залишаться
Дружба може пережити кордони.
Сьогодні тим більше.
Повідомлення.
Відеодзвінки.
Візити.
Можливо, збережеться контакт із колишньою колегою.
Зі швейцарською сім’єю по сусідству.
Зі шкільним другом.
З учителем.
Не кожні стосунки залишаються.
Але деякі — так.
49.9 Можливо, виникнуть дружні стосунки на все життя
Війна ставить людей у ситуації, яких вони ніколи не обирали.
Попри це можуть виникати зустрічі, яких інакше ніколи не було б.
Швейцарець і українець стають друзями.
Діти ростуть разом.
Сім’ї відвідують одна одну.
Це не робить війну чимось добрим.
Але показує:
Навіть із важких обставин люди можуть створити щось людяне.
49.10 Швейцарія також щось збереже
Інтеграція змінює не лише тих, хто приїхав.
Школи набули досвіду.
Громади.
Роботодавці.
Органи влади.
Клуби та об’єднання.
Сусіди.
Працівники центрів для біженців.
Багато швейцарців особисто познайомилися з людьми з України.
Разом із цим змінюється й наше уявлення про Україну.
49.11 Країна на карті стала людьми
До 2022 року Україна для деяких швейцарців, можливо, була передусім країною у Східній Європі.
Потім приїхали люди.
Раптом Україна отримала імена.
Колег.
Однокласників.
Сусідів.
Друзів.
Це змінює сприйняття.
49.12 Можливо, щось українське залишиться у Швейцарії
Ресторани.
Об’єднання.
Культурні заходи.
Дружба.
Підприємства.
Мова.
Сім’ї.
Деякі люди, можливо, житимуть тут довгостроково, якщо для цього будуть виконані правові передумови.
Інші поїдуть.
Міграція залишає сліди.
Історично так було завжди.
49.13 А що залишиться в центрі?
Кімнати заселятимуть нові люди.
Меблі замінять.
Стіни пофарбують.
Документи заархівують.
Працівники зміняться.
Колись у будівлі, можливо, майже ніщо не нагадуватиме про конкретну сім’ю.
Але люди пам’ятають.
49.14 Працівник пам’ятає дитину
Можливо, через роки.
«Як звали ту дівчинку, яка завжди…?»
Ім’я вже не пригадується.
А ситуація все ще залишається в пам’яті.
Так працює пам’ять.
Вона архівує інакше, ніж адміністрація.
49.15 Можливо, мешканці також пам’ятатимуть
Можливо, хтось пізніше розповідатиме в Україні:
«Тоді ми жили в центрі у Швейцарії».
І з’явиться історія.
Про сніг.
Про школу.
Про працівника.
Про пральну машину.
Про правило, якого ніхто не розумів.
Можливо, і про мене.
Сподіваюся, хороша історія.
Але це не гарантовано.
49.16 Не всі згадуватимуть позитивно
Це потрібно прийняти.
Центр для біженців залишається спільним помешканням.
Мало приватності.
Правила.
Залежність.
Невизначеність.
Конфлікти.
Навіть за хорошої роботи ніхто пізніше не зобов’язаний казати:
«Це був найкращий час у моєму житті».
Це, мабуть, було б навіть дивною метою.
49.17 За центром не повинні сумувати
Якщо люди пізніше скажуть:
«Там було нормально, але я був радий, коли отримав власну квартиру»,
то це, можливо, хороший результат.
Центр має забезпечувати захист і структуру.
А не ставати життєвою метою.
49.18 Повернення не буде однаковим для всіх
Якщо люди повернуться, вони зустрінуть різні обставини.
У когось є квартира або будинок.
В інших, можливо, ні.
У когось є перспективи роботи.
Іншим доведеться починати заново.
Деякі сім’ї знову разом.
Інші пережили втрати.
Тому не існує «повернення» як одного сценарію.
Є багато окремих історій повернення.
49.19 Повернення також може бути міграцією
За кілька років людина змінюється.
І країна також змінюється.
Той, хто повертається, можливо, повертається вже не точно в те життя, яке залишив.
Це може бути несподівано складно.
Батьківщина може бути знайомою і водночас стати чужішою.
49.20 Діти можуть сприймати Україну інакше
Дитина, яка кілька років жила у Швейцарії, може знати українську повсякденність гірше за своїх батьків.
Шкільна система.
Мова в повсякденному житті.
Дружні стосунки.
Правила.
Після повернення для цієї дитини знову починається процес адаптації.
Цього не слід недооцінювати.
49.21 Повернення також потребує інтеграції
Лише цього разу — в іншому напрямку.
Нова школа.
Нові друзі.
Можливо, інше місто.
Інші звички.
Для дорослих, можливо, нове робоче місце.
Повернення не означає автоматично:
Усе відразу буде як раніше.
49.22 Дехто залишиться між двома країнами
Принаймні емоційно.
Україна залишається батьківщиною.
Швейцарія була важливим місцем життя.
Можливо, пізніше людина відчуватиме зв’язок з обома країнами.
Це не обов’язково проблема.
Людина може нести у своїй біографії кілька місць.
49.23 Що залишиться від нашої допомоги?
Це важко виміряти.
Можливо, правильно заповнений формуляр.
Не надто романтично.
Можливо, знайдена робота.
Пояснення.
Конфлікт, який не загострився.
Курс німецької.
Контакт.
Безпечне місце для сну.
Багато з цього колись забудеться.
Це нормально.
49.24 Допомогу не обов’язково пам’ятати
Якщо через десять років колишній мешканець уже не знає, хто тоді організував йому певну зустріч, це не втрата.
Професійна підтримка не потребує пам’ятника.
Вона повинна працювати.
Після цього вона може зникнути.
49.25 Сподіваюся, залишиться здатність діяти
Людина знає:
Я можу почати заново.
Я можу вивчити чужу мову.
Я можу зорієнтуватися в незнайомій країні.
Я можу знайти роботу.
Я можу провести свою сім’ю через важкий час.
Цей досвід нелегко відібрати.
49.26 Що залишається у працівників?
Ми також щось беремо із собою.
Досвід.
Фахові знання.
Історії.
Можливо, дружбу.
Деякі важкі спогади.
І інший погляд на втечу.
Той, хто роками безпосередньо працював із біженцями, говорить про міграцію інакше, ніж той, хто знає її лише із заголовків.
Не обов’язково політично інакше.
Але конкретніше.
49.27 Цифри отримують обличчя
«10 000 осіб».
«50 000 людей, які шукають захисту».
Такі цифри потрібні політиці.
У центрі думаєш інакше.
У кімнаті 4 потрібен ремонт.
Дитина з кімнати 8 завтра починає школу.
Одна мешканка знайшла роботу.
Інший мешканець виїжджає.
Статистика стає повсякденністю.
49.28 Важкий досвід також залишається
Не все було позитивним.
Конфлікти.
Можливо, погрози.
Перевантаження.
Розчарування.
Бюрократія.
Безсонні ночі.
Помилки.
Це також частина правди.
Досвід складається не лише з гарних спогадів.
49.29 Дещо я хотів би забути
Можливо, є ситуації, про які думаєш:
Цього мені не було потрібно.
І все ж саме ця ситуація чогось навчила.
Про людей.
Про керівництво.
Про безпеку.
Або про власні межі.
49.30 Дещо я не хочу забувати
Дитина, яка раптом говорить швейцарською німецькою.
Перше робоче місце.
Сім’я з ключем від квартири.
Працівник, який чудово діє у складній ситуації.
Просте:
«Дякую».
Такі моменти надають роботі сенсу.
49.31 Що залишається від будівлі?
Можливо, колись центр закриють.
Будівля отримає інше призначення.
Офіси.
Квартири.
Щось зовсім інше.
Пізніше люди ходитимуть тими самими приміщеннями й не знатимуть, хто колись там жив.
Будівлі не пам’ятають.
Люди — так.
49.32 Можливо, одного дня ніхто вже не говоритиме «статус S»
Насправді це було б добрим знаком.
Це поняття належить до певної історичної ситуації.
Можливо, колись воно переважно зустрічатиметься в законах, архівах та історичних книгах.
Але для тих, хто пережив цей час, воно означатиме більше.
49.33 Книга як пам’ять
Саме тому з’явилася й ця книга.
Не як повна історія статусу захисту S.
Не як наукове дослідження.
І не як опис усіх центрів для біженців.
А як погляд із практики.
Як відчувається ця робота?
Що відбувається за дверима?
Які є завдання?
Які дрібниці визначають повсякденність?
Саме це я хочу зафіксувати.
49.34 Великі політичні рішення приймаються в іншому місці
Берн.
Парламенти.
Органи влади.
Міжнародна політика.
Там створюються рамкові умови.
У центрі відчуваються їхні наслідки.
Рішення перетворюється на лист.
Правило — на запитання.
Політичний розвиток — на невизначеність для сім’ї.
Саме цей рівень я переживав.
49.35 Історія складається також із повсякденності
Пізніше, можливо, про ці роки писатимуть.
Про війну.
Кількість біженців.
Політичні рішення.
Статус захисту S.
Витрати.
Інтеграцію.
Але історія складається також із:
Доріг до школи.
Спільних кухонь.
Нічних чергувань.
Пошуку квартир.
Уроків німецької.
Загублених ключів.
Трудових договорів.
Людей.
Це також належить до історії.
49.36 Можливо, дитина колись запитає
«Мамо, як тоді було у Швейцарії?»
І вона, можливо, розповість.
Про кімнату.
Про школу.
Про гори.
Про людей.
Про «боса».
Можливо, про те, що було складним.
Можливо, про людей, які допомагали.
Це буде їхня історія.
Не наша.
49.37 Ми були лише одним відрізком
Керівник центру ніколи не повинен цього забувати.
Для нас центр — місце роботи.
Для мешканців — відрізок їхнього життя.
До нас було життя.
Після нас воно також буде.
Ми лише певний час перебуваємо між цими двома частинами.
49.38 Тому важливо, як ми оформлюємо цей відрізок
Ми не можемо змінити війну.
Не можемо повернути минуле.
Не вирішуємо самостійно майбутнє.
Але ми впливаємо на той відрізок, за який відповідаємо.
Безпечний чи хаотичний.
Шанобливий чи зверхній.
Такий, що підтримує, чи створює залежність.
Чіткий чи свавільний.
Це частково залежить від нас.
49.39 Коли останній мешканець піде
Можливо, колись настане цей день.
Центр закриють.
Остання кімната порожня.
У коридорі більше немає дітей.
На кухні немає мешканців.
Перед офісом немає запитань.
Ключі повернуто.
Списки закрито.
Матеріали прибрано.
І раптом стає тихо.
Дуже тихо.
49.40 Що залишається?
Можливо, ще раз стоїш у порожній будівлі.
Там була кухня.
Тут офіс.
Там завжди хтось сидів.
Там гралися діти.
У цій кімнаті відбулася складна розмова.
У ці двері стукали сотню разів.
Потім виходиш.
І колись двері зачиняють.
Що залишається?
Не графік чергувань.
Не таблиця Excel.
Не правила проживання.
Можливо, навіть не будівля.
Залишаються люди.
Досвід.
Навички.
Спогади.
Стосунки.
І, сподіваюся, у багатьох колишніх мешканців — знання:
Ми пережили важкий час.
Можливо, їхній шлях поверне їх в Україну.
Можливо, він продовжиться у Швейцарії, якщо для цього будуть правові передумови.
Можливо, приведе в місце, якого сьогодні ще ніхто не знає.
Керівництво центру цього не вирішує.
Але певний час ми могли створювати безпечні рамки.
Місце між життям до цього і життям після цього.
Коли статус захисту S одного дня стане історією, центри, формуляри та політичні дискусії також колись стануть історією.
А люди житимуть далі.
І, можливо, саме це найважливіша думка:
Статус тимчасовий.
Людина — більше, ніж її статус.
І те, чого вона навчилася, що пережила й побудувала за цей час, може залишитися далеко за межами цього статусу.
РОЗДІЛ 50 – ПІСЛЯМОВА: ЦЕ БУЛО БІЛЬШЕ, НІЖ РОБОТА
П’ятдесят розділів.
Багато завдань.
Багато ситуацій.
Багато людей.
Завершуючи цю книгу, залишається просте запитання: чим була для мене ця робота?
Звичайно, це була професія: трудовий договір, робочий час, завдання, відповідальність, наради, звіти, графіки чергувань, приписи, відпустка й кінець робочого дня.
Але той, хто довго керує центром для біженців, розуміє: так просто цю роботу не опишеш.
Ти працюєш там, де нормальне життя інших людей раптово було перерване.
Саме тому для мене це було більше, ніж просто робота — це стало моїм другим життям.
50.1 На початку було завдання
Центр мав функціонувати. Людей потрібно було розмістити, працівникам дати керівництво, забезпечити безпеку й вирішувати проблеми. На папері це виглядає зрозуміло. У реальності майже жоден день не проходив точно за планом.
50.2 Центр ніколи повністю не спить
Навіть коли офіс зачинений, люди продовжують там жити. Діти сплять, хтось телефонує в Україну, хтось повертається з роботи, інший не може заснути, працівник починає нічну зміну, можливо, дзвонить черговий телефон. Центр — це місце проживання 24 години на добу.
50.3 Тому відповідальність відчувається інакше
Незавершена офісна справа може почекати до завтра. Відчинені протипожежні двері — можливо, ні. Невідповідь на лист зазвичай не надзвичайна ситуація, конфлікт, що загострюється, — можливо, так. Робота швидко вчить розрізняти термінове, важливе і те, що може почекати. Передусім — де йдеться про людей.
50.4 Я був керівником — але часто кимось іншим
За один день я міг бути керівником, організатором, відповідальним за безпеку, контактною особою, тим, хто вирішує проблеми, посередником, контролером, тим, хто пояснює, а іноді просто слухачем. Саме ця суміш робила роботу цікавою й часом виснажливою.
50.5 Не все можна запланувати
Процеси, чеклісти, графіки й аварійні структури необхідні. Але потім приходить життя: працівник вибуває, дитині потрібна допомога, сім’я приїжджає раніше, щось ламається, виникає конфлікт або лист органу влади створює невизначеність. Тоді видно, чи справді працює організація.
50.6 Керівництво проявляється в незапланованому
Коли все спокійно, керувати легко. Коли кілька речей відбуваються одночасно, потрібні спокій, пріоритети, рішення й делегування. Іноді потрібна мужність сказати: «Я зараз цього не знаю. Я з’ясую». Це також керівництво.
50.7 Я робив помилки
Деякі рішення сьогодні я прийняв би інакше, деякі розмови провів би раніше, завдання швидше делегував, межі раніше встановив. Десь варто було бути терплячішим, десь послідовнішим. Той, хто працює, робить помилки. Вирішальне — що відбувається після них.
50.8 Помилки повинні щось змінювати
Помилка, з якої нічого не навчилися, залишається помилкою. Якщо вона приводить до кращого процесу, з неї є користь. Що сталося? Чому? Що треба змінити? Ці питання важливіші за пошук винного.
50.9 Ясність може бути людяною
Людяність не означає поступливість. Чітке правило може давати безпеку, чітке «ні» бути чеснішим за хибну обіцянку, а наслідок — необхідним. Можна бути послідовним, не принижуючи людину.
50.10 Людяність потребує ясності
Якщо правила щодня тлумачаться по-різному, виникає невизначеність. Якщо одному щось дозволено, а іншому без зрозумілої причини ні, виникає розчарування. Мешканці й працівники повинні знати, на що можуть розраховувати.
50.11 За статусом S стояли люди
У документах була літера S. У повсякденності я бачив дітей, батьків, бабусь і дідусів, працюючих і тих, хто шукав роботу, людей із надіями й турботами, тих, кому була потрібна допомога, і тих, хто хотів якнайшвидше знову обходитися без неї.
50.12 Ніхто не приходить як чистий аркуш
Кожен мав життя до Швейцарії: професію, сім’ю, житло, друзів, досвід, здібності, можливо підприємство, навчання, сад або собаку. Прибуття до центру було не початком життя, а новим незапланованим відрізком.
50.13 Цього не можна забувати
У щоденній роботі швидко бачиш кімнати, зустрічі, порушення правил, документи й конфлікти. Але людина — не її проблема. Мешканець із проблемою залишається людиною зі здібностями, історією та гідністю.
50.14 Працівники також люди
За графіком, завданням, зміною й результативністю стоїть людина — з хорошими й поганими днями, сім’єю, навантаженнями, сильними сторонами й межами. Центр працює лише тоді, коли увага приділяється й тим, хто його забезпечує.
50.15 Хороша команда тримає центр
Керівник не може і не повинен робити все сам. Хороші працівники помічають проблеми, приймають рішення у своїх компетенціях, беруть відповідальність, інформують і підтримують одне одного. Сильна команда — ознака хорошого керівництва.
50.16 Коли нікому не потрібен начальник
Якщо зміна працює, працівники знають свої завдання, проблеми вирішуються на правильному рівні, а керівник не мусить вирішувати кожну дрібницю, це успіх. Керівництво створило структури, а не залежність.
50.17 Те саме стосується мешканців
Мета — не допомагати якомога довше, а поступово робити допомогу непотрібною: спочатку пояснювати, потім робити разом, супроводжувати і зрештою відпускати. Якщо людина вже не приходить із кожним листом, це прогрес.
50.18 Маленькі успіхи часто були найкращими
Трудовий договір, складений іспит з німецької, самостійно домовлена зустріч, дитина з друзями, квартира, новий ключ, мешканець, який допомагає новоприбулому. У статистиці це може виглядати невеликим, для людини — бути вирішальним.
50.19 Іноді успіхом був просто спокій
Жодної ескалації, надзвичайної ситуації чи скарги. Усі зміни укомплектовані, діти в школі, мешканці на роботі, будівля функціонує. Звичайний вівторок. Раніше я сказав би: нічого не сталося. Пізніше знав: саме так і має бути.
50.20 Безпека часто означає, що нічого не сталося
Шлях евакуації був вільний, протипожежні двері працювали, несправність виявили вчасно, ситуацію рано заспокоїли. Жодної події, жодного заголовка. Саме це було метою.
50.21 Важкі дні також залишаються
Були конфлікти, перевантаження, відсутність персоналу, технічні проблеми й ситуації, які займали думки після роботи. Вони також належать до історії. Чесна книга не може їх оминути.
50.22 Але вони не визначають всю роботу
Більшість часу була повсякденністю: сніданок, школа, робота, прибирання, прання, телефонні розмови, готування, домашні завдання, зустрічі, сміх і життя. Саме ця нормальність важлива.
50.23 Центр — не місце, повне драм
Це місце, повне людей. А там, де люди живуть разом, є готовність допомогти, конфлікти, гумор, безлад, дружба, шум, уважність, розчарування й прогрес. Нормальна людська поведінка за надзвичайних обставин.
50.24 Я багато дізнався про Швейцарію
Коли мусиш пояснити іншому, як щось працює, сам починаєш питати: чому ми робимо це так, чому шлях через органи влади такий складний, чому формуляр незрозумілий, що для нас очевидне, а для інших нове? Погляд ззовні змінює погляд на власну країну.
50.25 Я багато дізнався про Україну
Не з книжок, а від людей: із розмов, їжі, сімейних історій, фотографій, розповідей про міста, регіони, роботу й повсякденність. Я не пізнав «Україну» як єдине ціле, але пізнав більше окремих людей із цієї країни. Це цінніше.
50.26 Передусім я дізнався про людей
Люди можуть бути витривалими й водночас вразливими, потребувати допомоги й залишатися гордими, сумувати й сміятися, боятися й діяти, починати заново, хоча не хотіли цього. Це не суперечності. Це людське.
50.27 Не можна недооцінювати людей
Той, кому сьогодні потрібна допомога з формуляром, завтра може знайти роботу. Той, хто майже не говорить німецькою, пізніше може допомагати з перекладом. Той, хто невпевнено стоїть перед офісом, через місяці може сам організувати квартиру. Люди розвиваються, якщо дати їм простір.
50.28 Але не слід їх романтизувати
Біженці — не кращі й не гірші люди. Є доброзичливі й складні, надійні й ненадійні, терплячі й нетерплячі — як усюди. Людяність означає також не зводити людей до ідеалізованого образу.
50.29 Повага — не винагорода
Порушення правил можуть мати наслідки, неповагу не потрібно приймати. Але гідність людини не залежить від того, чи симпатична вона мені. Це важливий професійний принцип.
50.30 Іноді я міг допомогти
Я радий цьому. Інформацією, розмовою, організацією, зв’язком з іншою службою, чітким рішенням або просто часом.
50.31 Іноді я не міг допомогти
Рішення органу влади було не в моїх руках, квартири не існувало, особисту проблему я не міг вирішити, а війну неможливо завершити з офісу швейцарського центру. Знання власних меж захищає від хибних обіцянок.
50.32 Іноді допомога — знайти правильну службу
Не кожну проблему треба вирішувати самому. Треба знати, хто може: лікар, соціальна служба, школа, орган влади, спеціалізована служба, поліція, технічна служба або консультаційний центр. Хороша мережа контактів — практична компетенція.
50.33 Іноді потрібно було просто слухати
Без рішення, формуляра чи заходу. Людина розповідає, я слухаю. Можливо, саме цього в цей момент було достатньо. Не кожна людська ситуація потребує процесу.
50.34 Що я сказав би новим керівникам?
Вивчайте правила. Знайте свою відповідальність. Серйозно ставтеся до безпеки. Створіть хорошу команду. Ходіть центром. Слухайте. Документуйте об’єктивно. Делегуйте. Встановлюйте межі. Не обіцяйте того, чого не можете виконати. І не втрачайте людей серед процесів.
50.35 І ще дещо
Зберігайте гумор. Він знадобиться, коли одночасно страйкує пральна машина, зникає ключ, хтось приносить складний лист від органу влади, а принтер відмовляється працювати. Тоді: проблема один, проблема два, проблема три — і далі.
50.36 Чим ця книга не є
Це не обов’язкова виробнича інструкція, не коментар до закону, не повний опис швейцарської системи притулку і не універсальний опис усіх людей зі статусом S. Центри, організації, кантони, працівники й мешканці надто різні. Це практична книга, звіт про досвід і погляд за двері особливого місця роботи.
50.37 Чому я її написав
Ззовні видно лише частину: центр, мешканці, супровід. За цим стоять керівництво людьми, безпека, експлуатація будівлі, кризове управління, адміністрація, інтеграція, комунікація й багато щоденних рішень. Я хотів показати, як ця робота насправді може відчуватися.
50.38 Можливо, це комусь допоможе
Можливо, книгу прочитає новий працівник центру, майбутній керівник, SIBE, працівник супроводу, хтось із громади або просто людина, яка хоче зрозуміти, що відбувається за дверима такого помешкання. Якщо вона допоможе краще зрозуміти цю роботу, мету досягнуто.
50.39 Якби я знову стояв перед дверима
Перший робочий день. Ключ у руці. Мешканців ще не знаю, команду лише частково, багато процесів нові. Сьогодні дещо я робив би інакше. Але я знову відчинив би двері. Попри труднощі ця робота була змістовною, безпосередньою, практичною й людяною. Було видно, навіщо вранці приходиш на роботу.
50.40 Двері зачиняються
Колись настає останній робочий день. Ключі повернуто, комп’ютер вимкнено, останній погляд на офіс. Десь чути дітей, пральну машину, голоси з кухні. Потім я виходжу. Центр і люди ще залишаються, інші підуть далі — у квартиру, на нову роботу, можливо, пізніше в Україну. Я був частиною лише одного відрізка, але він залишив сліди й у мені.
Якщо сьогодні мене запитають, що робить керівник центру, я міг би перелічити персонал, безпеку, організацію, адміністрацію, експлуатацію будівлі, кризи, органи влади та інтеграцію. Але після п’ятдесяти розділів я відповів би інакше: він дбає, щоб надзвичайне місце функціонувало якомога нормальніше. Щоб діти залишалися дітьми, діяли правила, працівники несли відповідальність, а безпека не була другорядною.
Найкращий успіх центру, можливо, в тому, що одного дня він більше не потрібен. Люди можуть піти не в нікуди, а в наступний відрізок життя. Для часу між цими етапами ми можемо створювати порядок, давати безпеку, орієнтацію, сприяти самостійності, встановлювати межі й ставитися до людей як до людей. Більше керівник центру зробити не може. Менше — також не повинен.
ЗАКЛЮЧНА ДУМКА
Наприкінці залишаються не графіки чергувань.
Не протоколи нарад.
Не номери ключів.
Не формуляри.
Залишаються спогади про людей.
Про зустрічі.
Про важкі дні.
Про успіхи.
Про помилки.
Про дітей, які одного дня заговорили швейцарською німецькою.
Про дорослих, які знайшли свою першу роботу.
Про сім’ї, які залишили центр із новим ключем від квартири.
І про багато цілком звичайних днів, коли нічого особливого не відбувалося.
Можливо, саме ці дні були найкращими.
Бо вони означали:
Люди були в безпеці.
Центр функціонував.
Життя тривало.
І іноді це більше, ніж здається.
Це була робота.
Але для мене це було більше, ніж робота.
ПІСЛЯМОВА
Коли я починав цю книгу, я насправді хотів написати про завдання керівника центру для біженців.
Про керівництво.
Безпеку.
Організацію.
Працівників.
Експлуатацію будівлі.
Конфлікти.
Інтеграцію.
Статус захисту S.
І про безліч дрібних проблем, які потрібно вирішувати щодня.
Але під час написання мені стало зрозуміло:
Насправді ця книга — про людей.
Про людей, які шукали захисту у Швейцарії.
Про людей, які працювали в місцях розміщення.
І про тих, хто взяв на себе відповідальність за те, щоб ця особлива повсякденність функціонувала.
Що залишилося від цього часу
Моя робота у сфері притулку була лише одним відрізком професійного життя.
Але дуже важливим.
Я побачив, як швидко може змінитися звичайний робочий день.
Як із невеликої незгоди може виникнути конфлікт.
Наскільки важливі чіткі процеси.
Наскільки цінною є хороша команда.
І скільки може змінити спокійне рішення, прийняте в правильний момент.
Я також бачив, як люди розвиваються.
Сім’я приїжджає й майже нічого не знає про Швейцарію.
Через кілька місяців діти самостійно їздять до школи.
Батьки відвідують курс німецької.
Хтось знаходить роботу.
Пізніше, можливо, квартиру.
Одного дня ключ від кімнати повертають.
Цей розвиток не відбувається за одну ніч.
Він складається з багатьох маленьких кроків.
Успіхи рідко були видовищними
У центрі для біженців успіх часто виглядає непомітно.
Конфлікт не загострився.
Мешканець сам організував свою зустріч.
Мешканка зрозуміла лист органу влади без допомоги.
Дитина знайшла друзів.
Працівник вчасно помітив проблему безпеки.
Сім’я знайшла квартиру.
Звичайний день минув без особливих подій.
Ззовні цього майже не видно.
Для мене саме такі речі були важливими.
Не все вдалося
Це також частина цієї книги.
Не кожну проблему вдалося вирішити.
Не кожен конфлікт можна було повністю з’ясувати.
Не кожне рішення, озираючись назад, було найкращим.
Не кожна людина хотіла запропонованої підтримки.
А іноді рішення просто були поза межами мого впливу.
Цього мені довелося навчитися.
Керівник відповідає за багато речей.
Але не за все.
Уміння бачити цю межу є частиною професіоналізму.
Допомога має межі
Можна показати людині двері.
Пройти через них вона повинна сама.
Можна пояснити, як працює подання заявки на роботу.
Але колись людина повинна написати її сама.
Можна показати, як працює швейцарська система.
Але ніхто не може постійно приймати всі рішення за іншу людину.
Тому одним із найважливіших принципів для мене залишився:
Стільки підтримки, скільки необхідно.
Стільки власної відповідальності, скільки можливо.
Іноді це складніше, ніж просто зробити все самому.
Але в довгостроковій перспективі це краща допомога.
Правила також є частиною людяності
Центру потрібні правила.
Не тому, що людей зі статусом S принципово потрібно сильніше контролювати.
А тому, що багато людей живуть разом на обмеженому просторі.
Там потрібні взаємна повага, безпека, години тиші, відповідальність і межі.
Хороші правила проживання не повинні захищати адміністрацію від мешканців.
Вони мають забезпечувати розумне спільне життя.
Важливо, щоб правила були зрозумілими, пропорційними й застосовувалися якомога послідовніше.
Повага працює в обидва боки
Мешканці мають право очікувати шанобливого ставлення.
Працівники також.
Походження, статус перебування чи особиста життєва ситуація цього не змінюють.
Повага для мене не означає виконувати кожне бажання.
Повага означає:
Слухати.
Залишатися об’єктивним.
Пояснювати.
Встановлювати межі.
І не принижувати людину навіть тоді, коли її поведінку потрібно критикувати.
Особливо запам’ятовуються діти
Діти не обирали статус захисту S.
Вони не спричинили війну.
Вони не вирішують питання права на перебування чи політики.
Вони хочуть гратися.
Мати друзів.
Ходити до школи.
Святкувати день народження.
Можливо, грати у футбол.
Або просто знати, що сьогодні буде на вечерю.
Діти нагадують, що за всіма політичними дискусіями триває цілком звичайне життя.
Життя, яке не може чекати.
Працівники також заслуговують на визнання
Про центри для біженців говорять часто.
Про людей, які щодня там працюють, значно менше.
Супровід.
Нічне чергування.
Технічне обслуговування.
Адміністрація.
Безпека.
Соціальна робота.
Керівництво.
Ці завдання можуть бути складними.
Багато ситуацій вирішуються так, що за межами центру про них ніхто ніколи не дізнається.
Саме це часто є ознакою того, що робота функціонує.
Політика і повсякденність — два різні рівні
Міграція та статус захисту S є предметом політичних дискусій.
Це законно й необхідно.
Політика повинна говорити про правила, витрати, інтеграцію, повернення та суспільні наслідки.
Але в центрі реальність виглядає інакше.
Вранці перед дверима офісу стоїть не політична концепція.
Там стоїть людина з листом.
Дитина із запитанням.
Працівник із проблемою.
Сім’я з підтвердженням квартири.
Або людина, яка хоче знати, як продовжиться її життя.
Велика політика в повсякденності раптом стає дуже конкретною.
Майбутнє статусу захисту S
Довгостроковий розвиток статусу S залежить від політичних, правових і фактичних обставин.
Ця книга не може і не хоче робити прогнозів.
Ситуація змінюється надто швидко.
Те, що діє сьогодні, пізніше може бути змінене.
Тому правову й офіційну інформацію завжди потрібно перевіряти за актуальними офіційними джерелами.
Книга досвіду може дати орієнтацію.
Вона не замінює чинної правової основи.
Що залишається незалежно від цього
Люди жили у Швейцарії.
Діти ходили до школи.
Дорослі працювали.
Вивчали німецьку.
Заводили дружбу.
Набували досвіду.
Можливо, починали навчання.
Можливо, знайомилися з новими професіями.
Ці роки не зникають через політичне рішення.
Вони стають частиною життєвих історій людей.
І частиною нашої історії
Статус захисту S був для Швейцарії надзвичайною ситуацією.
Громади, кантони, школи, соціальні служби, роботодавці, організації допомоги й місця розміщення мусили реагувати за дуже короткий час.
Багато чого працювало.
Дещо — ні.
Багато чого доводилося вивчати безпосередньо під час роботи.
Цей досвід не повинен бути втрачений.
Можливо, ця книга також зробить невеликий внесок у його збереження.
Якби мені довелося почати знову
Дещо я робив би інакше.
Раніше делегував би.
Ще чіткіше структурував інформацію.
Швидше сприяв би власній відповідальності.
Деякі розмови проводив би раніше.
Деякі межі встановлював би послідовніше.
Свідоміше відзначав би хорошу роботу.
І час від часу раніше говорив би собі:
Не кожну проблему потрібно вирішити сьогодні.
Але загалом я знову взявся б за це завдання.
Бо воно мало те, що є не в кожній роботі:
Здебільшого ти дуже точно знав, навіщо ти потрібен.
Моя подяка
Я дякую людям, з якими мені довелося працювати в цей час.
Працівникам, які брали на себе відповідальність і разом зі мною проходили складні ситуації.
Фахівцям та органам влади, з якими ми могли шукати рішення.
І передусім мешканкам і мешканцям з України, завдяки яким я побачив життєві ситуації, яких без цієї роботи, ймовірно, ніколи б не пізнав.
З вами я пережив найкращий професійний час у своєму житті.
Особливо я думаю про дітей.
Про їхню здатність, попри складні обставини, гратися, вчитися, знаходити друзів і з часом сприймати як звичайне те, що незадовго до цього було абсолютно чужим.
За ці майже чотири роки ви подарували мені дуже багато радості.
(Від початку 2022 року до кінця 2025 року)
Без героїзму
Ця книга не повинна робити з когось героя. І з мене також.
Ми працювали.
У нас було завдання.
Ми намагалися виконати його якомога краще.
Іноді це вдавалося дуже добре.
Іноді — менше.
Саме тому я хотів зафіксувати цей досвід.
Не як героїчну історію.
А як практичний звіт.
Можливо, колись цю книгу прочитає хтось із того часу.
Колишня працівниця.
Колишній працівник.
Можливо, навіть людина, яка тоді дитиною жила в одному з місць розміщення.
Тоді я найбільше сподіваюся на одне:
Щоб спогади були пов’язані не лише з війною, втечею, органами влади й невизначеністю.
А й з людьми, які намагалися у важкий час зробити можливим нормальне повсякденне життя.
Не ідеально.
Але з повагою.
Останній ключ
У цій книзі ключі з’являлися знову і знову.
Ключі від кімнат.
Запасні ключі.
Загублені ключі.
Системи замикання.
І одного дня — ключ від власної квартири.
Можливо, тому ключ є хорошим образом для завершення.
На початку людина отримує ключ від кімнати.
Він означає: тут ти поки що можеш залишитися.
Пізніше вона повертає цей ключ.
У найкращому випадку тому, що він більше не потрібен.
Можливо, тоді в її руці вже інший ключ.
Від власної квартири.
Від робочого місця.
Від нового відрізка життя.
Що буде далі, центр уже не вирішує.
І саме так і повинно бути.
На завершення
Якби з усього мого досвіду потрібно було вибрати одну думку, вона була б такою:
Центр для біженців повинен давати людям захист, але не перебирати на себе їхнє життя.
Він повинен створювати безпеку.
Давати орієнтацію.
Забезпечувати дотримання правил.
Відкривати можливості.
Сприяти самостійності.
І одного дня відпустити.
Бо люди, які там живуть, — передусім не мешканці центру для біженців.
Вони люди в перехідному періоді свого життя.
Наше завдання — зробити цей перехід якомога безпечнішим, справедливішим і людянішим.
Не більше.
Але й не менше.
Ulrich Ellenberger
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