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Данное ситуационное упражнение выбрано для использования во время семинара-тренинга по разработке ситуационных упражнений (case study) 19-21 декабря  2012 г. и не претендует на то, чтобы быть источником первичной информации, либо примером эффективного или неэффективного управления. 
Охотник за светофорами
В ходе международного тренинга в области защиты прав человека, который проводился в апреле 2012 года в украинском городе Чернигове группа слушателей из числа представителей общественных организаций Азербайджана, Армении, Грузии, Украины и Канады решила провести показательную адвокаси-кампанию*. Тему выбрали такую: «Сделать условия проживания в местной гостинице комфортными для людей с инвалидностью».
	* advocacy – деятельность,  направленная на представительство и защиту прав и интересов определённой социальной группы


Не откладывая дело «в долгий ящик», тут же приступили к работе. Опыт и навыки участников позволяли это сделать, а присутствие на тренинге профессиональных фасилитаторов** позволяло сделать это качественно. 
	** Фасилитатор – специалист, помогающий в процессе поиска решений, облегчающий восприятие сложных вещей


Мониторинг – взгляд изнутри
Распределили обязанности. Участница из Грузии, которая уже давно работала с инвалидами, рассказала об их потребностях, армяне нашли в Интернете соответствующие строительные и санитарные нормы, азербайджанский журналист составил план PR-кампании, а украинцы взяли на себя мониторинг и связь с местной администрацией.

Работа закипела. В течение нескольких часов обследовали гостиницу, в которой сами же участники и проживали (тренинг длился уже вторую неделю). Пробежавшись по этажам, украинские участники собрали и принесли в импровизированный «штаб» информацию о наличии пандуса, высоте регистрационной стойки, ширине дверей, оборудовании лифтов и санузлов и т.д. Также они опросили персонал отеля, работали ли те с инвалидами, какие проблемы при этом возникали и как эти проблемы решались.

Всю информацию проверили на предмет соответствия нормативным документам и пришли к выводу, что гостиница не приспособлена для проживания людей с инвалидностью: уклон пандуса не тот, двери узкие, план эвакуации на случай пожара не понятный, горничные не обучены… (см. фрагмент акта в приложении 1). Свои замечания и предложения изложили в виде обращения к местной администрации, в ведении которой находится эта гостиница. 

Дальше действовали так: свою адвокаси-кампанию группа вынесла на всеобщее обсуждение. Участники семинара, а это свыше 30 правозащитников из разных стран, прокомментировали и дополнили разработанный группой план. Тренеры-фасилитаторы помогли устранить ошибки и неточности. Нашлась даже местная черниговская общественная организация, которая взялась довести начатое дело до конца после того, как участники семинара разъедутся по домам.

Разговор трех экспертов
Во время ужина в ресторане всё той же черниговской гостиницы украинский участник Борис, грузинский эксперт Паата и тренер-фасилитатор Елена обсуждали события прошедшего дня.

- Некрасиво как-то – говорит Паата – нас тут две недели гостеприимно кормят, поят, развлекают, а ваша группа, Борис, вместо благодарности – пасквиль написала на администрацию отеля, теперь у них, наверняка неприятности будут.

- Может ты и прав, но меня больше тревожит другое – ответил Борис – мы им не оставили шанса сохранить положительный имидж гостиницы, потому что в заключении написали: «объект не пригоден для проживания людей с инвалидностью».

- Зря вы оба огорчаетесь – вмешалась в разговор Елена – я уже не первый раз провожу здесь тренинги, такие, как этот, и никого пока не уволили.

- Но и для инвалидов ничего не сделали – возразил Паата.

- Во время обсуждения я был против столь категоричной формулировки, - сказал Борис, - но большинство настояло на том, что объект именно «не пригоден».
Тренер Елена находилась в глубоком замешательстве: с одной стороны, буквально вчера она рассказывала своим подопечным о сущности и главной цели прав человека, рисовала на флипчарте щит, с помощью которого меньшинство защищает себя от произвола большинства, приводила очень трогательный пример с казнью Сократа*, а с другой стороны, сейчас перед ней находились двое живых и настоящих её слушателей, которые имели точку зрения, отличную от остальных 28-ми, и при этом, черт возьми, были правы.
	*Сократ был приговорен к смертной казни по официальному обвинению за "введение новых божеств и за развращение молодежи в новом духе", то есть за то, что мы сейчас называем инакомыслием. В процессе над философом приняло участие около 600 судей. За смертную казнь проголосовали 300 человек, против 250.


- Доверьтесь процессу – Елена произнесла эту фразу и добавила: - мы, правозащитники должны быть приверженцами идеи с чистой душой, вспомните эпитафию на надгробии Юлиуса Руппа в Калининграде: «Если ты познал истину и не следуешь ей – ты злейший враг этой истины».

Грузинский эксперт Паата глубоко задумался. А сидящий за соседним столиком представитель Армении Ашот, услышав наш разговор, возмущенно вмешался:

- Я делал анализ ваших украинских нормативных актов, и хочу заметить, что люди, живущие в номерах напротив лифта просто сойдут с ума, если день и ночь во время открытия дверей лифта «железный» голос будет кричать: «ШЕСТОЙ ЭТАЖ. ВЫХОД ЗДЕСЬ. ЭВАКУАЦИОННЫЙ ВЫХОД – СПРАВА, СЛЕДУЙТЕ ЗА ЗВУКОВЫМ СИГНАЛОМ. ПИ-ПИ-ПИИИИ…»

А Борис вспомнил историю, имевшую место год назад в его родном городе Николаеве:
Охотник за светофорами
Одна общественная организация выиграла «солидный» грант на оборудование всех светофоров города звуковым сопровождением для удобства слепых. С тех пор почти все светофоры в городе «квакают», «хрюкают», «журчат» и издают прочие «звуки джунглей» непрерывно день и ночь, спасая слепых от проезжающих автомобилей.
Май 2011 года. Подержанная «Таврия» Бориса глохнет на перекрестке улиц Комсомольская и Скороходова. Светофор отчаянно «квакает», напоминая о том, что нужно освободить проезжую часть. Чертыхаясь, Борис включил «нейтралку», вышел из машины, и покатил ее к обочине. Обливаясь потом (Таврия все-таки весит 800 кг), Борис приткнул злополучную машину к бордюру и полез в багажник за знаком аварийной остановки. Вдруг – грохот. Выскочив на обочину, старенький, обшарпанный Москвич-412 врезается в светофор. Столб наклоняется, из светофора вываливаются стеклоблоки, и раскачиваются на проводах, удивленно моргая. При этом, светофор продолжает отчаянно верещать, словно раненный зверь в джунглях. Дальше произошло совершенно невероятное: водитель Москвича вышел из машины, открыл заднюю дверь, достал из салона охотничий карабин «Сайга», прицелился и пять раз подряд шарахнул из ружья по распределительному щиту. Светофор жалобно хрюкнул последний раз и замолк. 

Борис с удивлением смотрел на стрелка. Это был его однокашник. Имя и фамилию не называем, - ведь за стрельбу в общественном месте ему грозит немалый штраф и конфискация оружия. Скажем одно – «охотник за светофорами» жил неподалеку от этого перекрестка, приличный семьянин, начальник цеха одного из николаевских заводов и отродясь не нарушал закон.
Сбросив с себя это странное воспоминание, Борис попрощался с друзьями и направился к себе в номер. Уже второй год он работал в общественной организации, и ни как не мог понять этих странных людей – общественных деятелей. Казалось бы, счастливые люди: занимаются любимым делом, при этом получают неплохие деньги, и все-таки что-то с ними не то.
Немного о внутреннем аудите
Год назад в Николаев по приглашению Фонда развития города Николаева – общественной организации, в которой тогда работал Борис – прибыл польский аудитор Тадеуш. Это был уже не первый его визит. Тадеуш читал лекции в николаевском горисполкоме, обучал служащих местного самоуправления внутреннему аудиту, взаимодействию с общественностью. В кабинете у Бориса даже висел выданный Тадеушем сертификат аудитора польско-украинской группы «Системы качества».
И вот в июле 2011 года после долгих приготовлений был проведен двухнедельный аудит подразделений и служб николаевского горисполкома. Тадеуш был полон энергии. Восемь дней он мотался по городу, фотографировал открытые канализационные колодцы и наркоманские шприцы в кустах. Вызывал «на ковер» к мэру нерадивых начальников коммунальных служб города и «ненавязчиво предлагал» устранить недостатки. Николаевцы с удивлением начали замечать новые люки на дорогах и камеры видеонаблюдения в общественных местах. Покинув Николаев, Тадеуш в течение двух месяцев составлял аудиторское заключение. Получив его по электронной почте, Борис читал и не мог понять, почему в столь «мощном» исследовании (более 140 страниц) изложены одни лишь рекомендации по приведению стандартов управления города к европейским требованиям EN ISO 9001:2008 и ни слова нет о причинах и условиях, в силу которых жизнь в его городе этим требованиям не соответствует.
- Пан Тадеуш, - спросили его как-то на одном из семинаров – а что будет, если мы (мэрия Николаева) не сможем выполнить Ваши рекомендации?

- Тогда у вашего города меньше шансов привлечь иностранных инвесторов и получить техническую помощь международных доноров.

- Но ведь любой кредит снижает удельную платежеспособность населения.

- Это – политическая формулировка, а я говорю о помощи для бюджетных организаций вашего города, например энергосберегающие технологии, замена окон – Тадеуш умело обошел скользкий вопрос. Но тут ему снова досталось:

- Во всех школах и детских садах, где уже устанавливались окна, установлен немецкий профиль. Деньги - немецкого  банка. Техническая помощь идет, как элемент маркетингового плана по продвижению продукции на чужие рынки, плюс спасение немецких предприятий в условиях кризиса через скрытый механизм государственного (немецкого) финансирования.

Тут уж пришлось срочно объявить перерыв.
Войдя в номер, Борис удобно расположился в кресле. Странно, - подумал он, -  последние семь лет до ухода на пенсию я руководил специальными учреждениями целой области, и никому в голову ни приходило селить меня в столь комфортабельных номерах и кормить финиками шесть раз в день. И вновь воспоминания захлестнули его. 

Последняя проверка
Март 2009 года. Последние комиссионные обследования изоляторов временного содержания (ИВС), которыми руководил он лично. 

- Не пристало подполковнику самому кататься по области, смена растет. 

В трясущемся на колдобинах милицейском уазике ехали врач санстанции, пожарный инспектор, инженер по сигнализации и Борис – представитель УМВД области. Шел девятнадцатый день их командировки. Все члены комиссии уже изрядно устали, но все-таки надо было решить, что делать с последним ИВС, проверку которого они только что закончили.

- Закрыть – говорит пожарный инспектор – огнетушители не сертифицированные, пожарные датчики старые… - бардак.

- Да, я тоже за то, чтобы приостановить деятельность этого изолятора – продолжил инженер по сигнализации и добавил свои аргументы.

- Санитарные нормы нарушаются на каждом шагу – подлил масла в огонь доктор.

Борис молчал. Уже не первый год они ездили в этом составе по городам и поселкам области – проверяли условия содержания спецконтингента, проводили учения, общались с судьями, прокурорами, опрашивали задержанных и арестованных. У пожарного инспектора – свои «инструкции» - у них новый начальник, который хочет проявить себя. А огнетушители и без сертификатов работать могут, перезаряжать их только периодически. У инженера – своя «тема»: чем больше недостатков он «нароет», тем больше договоров заключит управление охраны, они-то на хозрасчете, значит и ему (инспектору перепадет чего). В тоже время вместо дорогостоящей аппаратуры можно применять брелоки с тревожными кнопками, как в банках делают. Начальника райотдела тоже можно понять – все проверяют, а денег на устранение недостатков никто не выделяет, говорят, сам мол ищи. А будешь рьяно искать финансирование – можешь оказаться в той же камере, на ремонт которой ты эти деньги ищешь. 

Признать изолятор пригодным для содержания спецконтингента? А если ЧП (чрезвычайное происшествие)? - «полетят головы» всех, кто этот акт подписывал. Признать непригодным? – тогда арестованных будут возить по два раза на день за сто километров до ближайшей тюрьмы. Вероятность ЧП вырастет раз в десять. А доктор что думает? Ему уже шестой десяток, а он всё ездит, права заключенных отстаивает.

- Доктор, а доктор, ты сколько лет уже эти тюрьмы проверяешь?

- Да лет двадцать, не меньше.

- И что всегда всё так плохо?

- Да нет. Требования ужесточаются просто год от года. Вот и Джон Олден с Ричардом Хаммербергом из Европейского комитета против пыток приезжали. Их предложения в новых СНИПах* и ВСНах** учтены.
	*СНИП – Санитарные нормы и правила

**ВСН – Ведомственные строительные нормы


- И как же ты, доктор, добиваешься, чтобы твои замечания учитывали и исправляли?

- А я людей в угол не загоняю. А если уж и загнал, то оставляю возможность выскочить.

- Ну, будь по-твоему, останавливаем машину и пишем заключение: «Изолятор временного содержания задержанных и взятых под стражу лиц N-го РО УМВД _________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________».
Допишите вывод комиссии.
Готовясь к обсуждению, подумайте над вопросами:

1. Какую цель преследовала каждая из комиссий? А каждый из проверяющих?

2. Добились ли они своих целей? Почему?

3. Кому от этого стало лучше? Кто извлек выгоду из принятого решения?

4. Кто представлял стороны, вовлеченные в конфликт в каждой из трех ситуаций?

5. Изменились ли их убеждения?

6. Кто стоял над конфликтом?

7. Кто инициировал проверки? Зачем?

8. Ваш вопрос автору:____________________________________________________ __________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________.

	
	Приложение 1

к ситуационному упражнению 

«Охотник за светофорами»


Прежде чем проверять гостиницу на предмет ее приспособленности для проживания лиц с инвалидностью, участники семинара выяснили, кто же эти лица, какие у них потребности и какими нормативными документами это регулируется.  Благо – Интернет под рукой и Гугл помог найти на все ответы. Сначала из всех категорий инвалидов выделили две наиболее существенные для рассмотрения: «сенсорных» и «опорно-двигательных». Потом выписали основные объекты среды (гостиницы) и составили примерно такую таблицу:

	№ п/п
	Объект
	Соответствие требованиям
	примечание

	
	
	Для опорно-двигательных
	Для сенсорных
	

	1. 
	Вход (ступеньки)
	-
	+
	Уклон пандуса не соответствует

	2.
	Дверь 
	-
	+
	Узкая – коляска не проедет

	3.
	Регистрация
	+
	-
	Нет информации с использованием шрифта Брайля

	4.
	Номера дверей и этажей
	+
	-
	Нет звукового сопровождения, не доступны для тактильного восприятия номера этажей на дверях и кнопках лифта

	…
	…
	…
	…
	…

	25.
	Санузлы
	-
	-
	Не приспособлены: отсутствуют поручни

	26.
	Персонал
	+
	+
	Персонал обучен


Вывод: гостиница не пригодна для проживания лиц с инвалидностью.

Подписи группы проверяющих:    ________

________

________

________





________

________






________

________

На основе таблицы составлены предложения по устранению недостатков.
	
	Приложение 2

к ситуационному упражнению 

«Охотник за светофорами»


«Диагноз» для Николаевского городского совета вынесеный международным аудитором польско-украинской группы «Системы качества» Тадеушем С. Фрагмент документа приводится на языке оригинала:
«ДІАГНОЗ

для Миколаївської міської ради в сфері існуючої системи управління якістю

у виконавчих органах
I. Вказівки, які виникають із вступного аудиту 
Пояснення: 

З – згідність із вимогами норми 

Ч – часткова згідність із вимогами норми 

H – невідповідність до вимог норми 

MМР - Миколаївськa міська рада 

Taблиця 1. Перелік вказівок, що відносяться до вимог норми 
	EN ISO 9001:2008 у виконавчих органах Миколаївської міської ради. Відношення дo пункту норми 

EN ISO 9001:2008
	Вказівки, які виникають із вступного аудиту
	Згідність із вимогами 

норми

	4.1
	Застосувати „процесний підхід” у системі управління якістю y виконавчих органах MМР. Установити критерії i методи нагляду за процесами, забезпечити необхідними засобами для їх функціонування. Проводити вимірювання та моніторинг цих процесів, опираючись на прийнятих критеріях та методах. 

У випадку робіт, що замовляються зовні, а особливо у територіальному самоврядуванні міста Миколаїв такі явища зустрічаються дуже часто, поводити нагляд над роботами, які замовляються назовні, в організаційних підрозділах, які проводять нагляд. Пропонується визначити конкретних осіб. Такий підхід до процесів, що замовляються назовні, зобов'язує особу, яка проводить нагляд від імені виконавчих органів MМР, перевіряти якість робіт, що приймаються. Хоча використовується так званий «Акт виконаних робіт», однак необхідно взяти під увагу, що цей документ має більш формальний характер.
	Ч

	4.2.1
	Oпрацювати, затвердити i впровадити до застосування у виконавчих органах MМР документацію системи управління якістю, що охоплює: Настанову щодо Якості, процедури, які вимагаються
	Н

	…
	…
	…

	8.5.3 


	Встановити i впровадити документальну процедуру запобіжних дій. 

Особливо звертається увагу, щоб установлені процедури запобіжних дій, час від часу перевірялися з метою затвердження можливості їх виконання. Можуть це бути процедури на випадок пожежі, необхідності швидкої медичної допомоги, на випадок зараження середовища, або інше, що вважаються ймовірними. 
	Н


IX. Oцінка актуальної системи управління якістю 
Вимоги, які ставить перед MМР, міжнародна норма EN ISO 9001:2008, визначають обсяг дій, які повинні бути здійснені організацією. 

Вступний аудит, проведений в організаційних підрозділах показав, що : 
На даний момент MМР не виконує у повному обсязі вимог норми EN ISO 9001:2008,

 З метою виконання вимог норми належить: 

- розпочати дії, які дозволять усунути невідповідності, вказані в таблиці 1 цього опрацювання, 

- запланувати систему управління якістю, 

- виконати перевірку достовірності ідентифікованих процесів, 

- установити документацію, яка вимагається нормами системи управління якістю, 

- впровадити систему, 

- проводити корекції та інші дії в системі, 

- проводити навчання внутрішніх аудиторів, 

- запланувати i проводити внутрішні аудити, 

- здійснювати коригувальні і запобіжні заходи, 

- давати оцінку ефективності заходів, 

- проводити аналіз з боку керівництва згідно вимог норми, 

- здійснювати можливі коригувальні та запобіжні заходи, 

- підготовити систему управління якістю до сертифікації. 

Рекомендується, щоб найвище керівництво виконавчих органів прийняло рішення в справі підготовки та впровадження системи управління якістю...»
Полная версия данного документа доступна по ссылке: http://www.frgn.mk.ua/wp-content/uploads/2011/10/DIAGNOZ_MYKOLAIV-1.pdf
	
	Приложение 3

к ситуационному упражнению 

«Охотник за светофорами»


Акт комплексного комиссионного обследования изолятора временного содержания одного из районных отделов УМВД Украины в Николаевской области. Фрагмент документа приводится на языке оригинала:
«А К Т

комісійного обстеження ізолятора тимчасового тримання

ХХХХХХ РВ УМВС України в Миколаївській області

ХХ березня 2010 року




с.м.т. ХХХХХХХ
Комісією у складі: ХХХХХХХХХ
в присутності ХХХХХХХХХХХ проведена перевірка технічного стану будівель, приміщень та споруд, засобів охоронно-попереджувальної сигналізації, протипожежного стану, зв’язку та санітарного стану ІТТ.

Встановлено: ІТТ ХХХХХХХХ РВ УМВС побудований у 19ХХ році згідно з типовим проектом і знаходиться у приміщенні ОВС. Будівля ІТТ із цегли. Кількість камер – ХХ. Ліміт місць – ХХ. Середньо добове наповнення: ХХ осіб.

І. Технічний стан будівель, приміщень, споруд:

1.1. Зовнішніх та внутрішніх стін (у т.ч. їх армування відповідно до інструкції про роботу ізоляторів тимчасового тримання ОВС України, затвердженої наказом МВС України № 60дск-05р.), підлоги, перекриття:  зовнішні та внутрішні стіни з каменю, ХХХХХХХХХ, засобами ХХХХХ, стеля виконана із ХХХХХХХ, підлога ХХХХХ, на ХХХХХХ.

1.2. Дверей та замків камер: двері камер металеві, заблоковані ХХХХХ, замки камерного типу у справному стані...
...
V. Санітарний стан ІТТ

5.1. Приміщень та інженерного обладнання: задовільний.

5.2. Мереж опалення та вентиляції, водопостачання та каналізації: опалення та каналізація працездатні, водопостачання не працездатне у зв’язку з аварією на міській водогінній мережі, вентиляційний агрегат потребує заміни та виведення повітряпроводу вище стріхи даху.
5.3. Кімнат для підігріву та роздачі їжі: потребує обладнання гарячим і холодним водопостачанням, каналізацією та  трьома ваннами для миття посуду.

5.4.  Дотримання нормативів мікроклімату та освітлення: інсоляція камер не відповідає нормам ВБН. В. 2.2 – 2004, - замалий розмір вікон.

5.5. Дотримання умов та правил миття столового посуду та кухонного            інвентарю: не дотримуються, використовується одноразовий посуд.

5.6.   Наявність проточної гарячої та холодної води: в наявності холодна проточна вода в камерних приміщеннях.
5.7.    Організація харчування утримуваних осіб: триразове, гаряче.
5.7.1. Дотримання правил зберігання продуктів, що швидко псуються, у т.ч. тих, що надходять з передачами для утримуваних осіб: не дотримуються.

5.8.  Забезпечення меблями, м’яким та твердим інвентарем, посудом, миючими засобами та дезінфікуючими засобами: забезпечений.

5.9. Забезпечення матрацами, подушками, постільною білизною: укомплектовано.
5.10.  Своєчасне прибирання приміщень: проводиться.

5.11. Ведення журналів (реєстрації стану ІТТ, первинного медичного огляду та надання медичної допомоги утримуваним в ІТТ особам, реєстрації проведення камерної дезінфекції одягу, постільної білизни, матраців та подушок): ведуться.

5.12.  Тривалість прогулянок: 1 година.

5.13. Вирішення питання санітарно-протиепідемічного забезпечення з місцевими органами охорони здоров’я (укладення угод на проведення поточної та прикінцевої дезінфекції): укладено угоду з районною СЕС.

5.14. Дотримання умов для проведення повної санітарної обробки затриманих і взятих під варту осіб: не дотримуються у зв’язку з відсутністю санпропускника (в наявності лише одна душова кабіна).
5.15. Дотримання протиепідемічного та дезінфекційного режимів: дотримуються.

5.16. Наявність та стан роботи дезкамери, спеціальної підготовки персоналу, що її обслуговує: дезкамера в робочому стані, не підключена до електромережі.

5.16.1. Проведення заходів з профілактики інфекційної захворюваності, ураження педикульозом та коростою: заходи проводяться.

5.17. Наявність та укомплектованість медичної аптечки: укомплектована.

5.18. Наявність та обладнання кімнати медичного працівника: обладнана.

5.19.  Облік інфекційної захворюваності: облік ведеться.

Пропозиції комісії щодо усунення виявлених недоліків і контролю за їх виконанням:

1. На виконання п. ХХ додатку № Х наказу МВС України № ХХХХ (ХХХХХХХ) вжити заходи з усунення недоліків в ХХХХХХХХХХХ, причин і умов, що їм сприяють…
2. …
...

12. Встановити індивідуальні спальні місця в камері № ХХ.

13. Підключити дезкамеру до електромережі.

14. Забезпечити інсоляцію камер у відповідності до ВБН.В.2.2.– 04.

15. Дообладнати вентиляційний агрегат повітрязабірником та вивести його вище стріхи даху. 

16. Провести мережі  холодного, гарячого водопостачання та каналізації у кімнату підігріву їжі. 

17. Обладнати кімнату підігріву їжі трьома ваннами для миття посуду.

18. Виділити приміщення для обладнання санпропускника.

19. Обладнати дерев’яне покриття підлоги камер.

Висновки:  ІТТ ХХХХХХХ РВ _______________________________________.

Члени комісії: ХХХХХХХХ 

З актом ознайомлений, копію отримав: ХХХХХХХ.»
Ситуационное упражнение «Охотник за светофорами»
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