Пермская гражданская палата 

Проект «Будущее прав человека в России»

А.В. Анохина                                                                                                                Методический пакет

                                                     «Общественная правозащитная приемная

                                                     как просветительская площадка»                     
ТАБЛИЦА ПРОСВЕТИТЕЛЬСКИХ ЭЛЕМЕНТОВ
ОБЩЕСТВЕННОЙ ПРАВОЗАЩИТНОЙ ПРИЕМНОЙ
	ПЕРЕЧЕНЬ ОБЯЗАТЕЛЬНЫХ И ЖЕЛАТЕЛЬНЫХ ЭЛЕМЕНТОВ СОДЕРЖАТЕЛЬНОЙ ЧАСТИ ИНТЕРЬЕРА 
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	№ п/п
	Что

(сам элемент)
	Где

(место расположения элемента)
	Как

(способ создания, организации элемента)
	Зачем 

(формулирование необходимости)

	I.  Преобладающее положение компонента    –   висит: на стене, на потолке, на двери, изнутри, снаружи, в центре, сбоку, на полу.


	1.
	Логотип, символ, 

слоган-миссия организации, девиз.  Желательно перспективный по содержанию, устремленный вперед.
К примеру, у Фонда защиты гласности этого не хватает при безусловной образности главной фразы: «Гласность – это черепаха, ползущая к свободе слова». Из афоризма плохо вычленяется смысл и вектор деятельности фонда. 
	Чтобы видел любой входящий: на центральной стене, либо у потолка в центре внимания посетителей. 
	Это может быть растяжка, лента, гравировка на металле, выжигание на дереве, надпись на холсте. 
Это должно привлекать, внушать уважение, должно отличаться оригинальностью, качеством и иметь природное происхождение, как права человека, они есть независимо от города, села, провинции, мегаполиса, цивилизованной или нецивилизованной страны, независимо от климата и почвы.

Кроме всего прочего, это может быть полотнище, фотообои, барельеф – на всю центральную стену.

	В лаконичной форме миссия пересказывает устав организации, который вряд ли кто-то из посетителей захочет прочитать, это основной концепт деятельности. 
Кроме того, это планка для персонала, публичное заявление об ответственности, которую берут на себя сотрудники. Озвучивание цели, поддержание имиджа, направление персонала, направление посетителей, указание русла. Погружение в атмосферу.

Опасность символов – в излишней заумности, непонятности. Символ должен быть понятен человеку со средним уровнем интеллекта, не должен быть двойственным по толкованию.

	2.
	Указание специализации приемной в образах и тексте.

	В качестве примера одного из правил - дублирование информации о специализации: первая у самого-самого входа, вторая – в коридоре, либо рядом с человеком, который осуществляет регистрацию посетителей.


	Если специализацией приемной является произвол властей по отношению к отдельному человеку, тогда все должно указывать на это. Во-первых, должен быть текст. Например, «Вы испытали произвол власти? Значит - Вы пришли по адресу». 
Или «Мы защищаем от хамства чиновника, от произвола милиционера, от злоупотребления педагога». Может быть акцентирование того, что не  является специализацией – «Мы не консультируем по вопросам получения льгот, пенсий, алиментов, незаконным увольнениям и уголовным делам». Кроме того, необходим образ.  Например, связанный человек, человек-кокон для иллюстрации специализации консультационного центра по вопросам рабства.
Информация об этом должна быть написана, набрана, напечатана единообразным шрифтом.
	Для селекции адекватных посетителей, для селекции обращений.

Для избежания негативных эмоций консультантами и сотрудником, специально занимающимся регистрацией посетителей (хотя негативных эмоций все равно не избежать).  
Для сокращения репутационных рисков (если посетитель обидится или разозлится после мотивированного отказа в консультации, можно указать на афишку-объявления, мол, такова наша специализация и мы о ней постарались предупредить).

	3.
	Явные и актуальные иллюстрации прав человека. Визуализация, оживление некой идеи, абстракции, ороднение, очеловечивание прав.

Помните о непременной позитивизации права. Картинки из жизни берем только про те события, которые тяжело и сложно развивались, но в конце концов закончились в пользу права человека. Рисуем иллюстрацию того, как чиновников поставили на место. Если делаем серию рисунков про человека и представителей власти, то обязательно делаем человека нарочно большим, крупным (разрушаем стереотип о маленьком человеке).


	По периметру офиса на одном уровне, одной линии.
	Берем актуальные события и называем их своими именами. К примеру, иллюстрация с анонса «Дома-2» (вторжение в частную жизнь, нарушение права на частную жизнь). Или иллюстрация теракта в Беслане с надписью «НАРУШЕНО ПРАВО НА ИНФОРМАЦИЮ о результатах следствия». Фотография Щербинского и фраза «ПРАВО НЕ ПОДВЕРГАТЬСЯ ДИСКРИМИНАЦИИ в суде». Кстати, обязательно необходимы фотографии, иллюстрации, где человек соседствует с представителем власти, милиционером, судьей, чиновником. Например, иллюстрация задержания: «Право на информацию. ДОБИВАЙСЯ ПРАВА НА ИНФОРМАЦИЮ о причинах задержания». Армия «ПРАВО НЕ ПОДВЕРГАТЬСЯ ЖЕСТОКОМУ И УНИЗИТЕЛЬНОМУ ОБРАЩЕНИЮ. Добей дедовщину». Как на Советской агитации «призыв» ассоциировался с определенной картинкой, на которой мужчина с суровым лицом и сдвинутыми бровями вопрошал: «А ты записался добровольцем?» и др. 
	Должна быть осуществлена явная параллелизация конкретного права и целевой группы приемной с явным примером его проявления в настоящей действительности. В этом часть успеха. В возможности быстро доступно объяснить любому разумного человеку, что представляет собой право, когда признается его нарушение на конкретных, желательно региональных, либо резонансных федеральных примерах. На каком-то этапе после того, как отложится адекватное понимание прав, будет увеличиваться площадь «плодородной почвы» - умы людей будут готовы для дальнейшего правозащитного возделывания.



	4.
	Лозунги, призывы, вопросы и другие побуждающие к размышлению и присоединению «агитки».
	В свободных местах в приемной, но не глубоко внутри. Можно на предметах мебели: шкафах, полках, стульях и т.п.
	Например, в приемной висит растяжка с ключевым вопросом «Зачем человеку права человека?» и ниже разнообразные варианты ответов:

- Чтобы не чувствовать себя ущербным!   (Для психологов!) 

- Чтобы не чувствовать себя сломанным!  (Для строителей!).

- Чтобы не быть пешкой!    (Для шахматистов!).

- Чтобы не быть винтиком!  (Для слесарей!). 

- Чтобы страдать! (Для мазохистов!).

- Чтобы быть самим собой (для хиппи!).

- Чтобы обучать других! (для педагогов).
- Чтобы быть сильным! (для штангистов).

- Чтобы быть ловким! (для торговца).

- Чтобы быть личностью! (для творцов)
Летом вполне вероятно сделать разные лозунги на предметах, которые могут быть использованы посетителями для обмахивания, например, на веерах.
	Один из самых важных элементов внутренней оформительской среды. Если рядовой человек еще может понять, зачем ему медицинская страховка (существует конкретное физическое выражение прибыли, выгоды в виде компенсации, энной суммы денег), то понять нужность прав человека он не может в силу их  абстрактности и большей актуальности бытовых и др. проблем. Такие картинки и надписи – попытка актуализировать фундаментальное, вечное, непреходящее, обострить, напомнить, объяснить, акцентировать внимание на том, что права человека – это стержень жизни, который он потерял или теряет незаметно для себя. Сообщить о позитивных последствиях  восстановления, защиты своего права.

	5.
	Схемы самозащиты, моделей поведения в наиболее типичных ситуациях, желательно в простых, явных доступных для понимания графических формах.
	В месте ожидания посетителем консультации. Но ни в коем случае ни у входа, ни в коем случае ни в месте консультации.
На уровне глаз. Чуть выше уровня глаз, если человек сидит.
	Перечень типичных  ситуаций нарушений прав человека и варианты развития ситуации, меры, которые может, должен принять человек, чьи права были нарушены: написать запрос, жалобу, пройти медицинскую экспертизу, подать в суд,  заявить в милицию, сообщить в прокуратуру.
Кроме того, подразумевается наличие образцов исков, перечень необходимых правоохранительных и административных, общественных адресов и телефонов.

Обязательно должны быть в наличии рядом со схемами и контактами чистые листочки и ручки.
	Это позволяет помочь посетителю стать самостоятельным, научить его первоочередным мерам (как учат вести себя при обнаружении пожара), позволяет создать у посетителя ощущение независимости, расширяет кругозор, подталкивает к дальнейшему использованию полученного знания.

	6.
	Указание разных важных оргмоментов: краткое описание организации: сколько специалистов, кто и на чем специализируется, когда, в каком порядке принимает, опыт работы. 
	За пределами приемной, на стене перед входом. Чтобы было заметно при необходимости, но не должно быть самодовлеющим, приковывающим все внимание.
	Так же как делают в больницах, объединяя расписание и специализацию врачей. Можно добавить наиболее известные победные дела, контакты.
	Эти азы придают уверенность, вносят стабильность, ощущение устойчивости. Эта информация – предпосылка для доверительного отношения. Помимо этого, это обязательный элемент для цивилизованной, уважающей себя организации. Информация такого плана – это утверждение нормы информирования граждан о своей деятельности.

	7.
	Указание компонентов сервиса: на что могут рассчитывать посетители в любом случае, на что в любом случае рассчитывать не могут. 

Консультирование, представление интересов в суде, ходатайства. Диспетчирование по другим видам правовой и социальной помощи. Предоставление контактной информации (телефоны, адреса) других, подобных, иных организаций на территории и за ее пределами (адрес Европейского суда по правам человека, координаты Уполномоченного по правам человека в РФ).

Если ваша приемная занимается еще и онлайновым консультированием, обязательно обратите внимание посетителей на это.
Варианты технической и информационной помощи: копирование материалов, распечатка выдержек из нормативных актов, возможность позвонить и т.д
	На специальной планшетке, магнитной доске, стенде. В коридоре.
	Если ваше дело уникально для регионального пространства, если оно увенчалось вашим успехом – мы обязательно сделаем из этого историю для газеты, сообщим о вашем правозащитном успехе всем.
Если у вас нарушено одно из фундаментальных прав, мы обязательно разъясним, как его восстановить, сопроводим ваше судебное разбирательство и расскажем о нем для всех местных СМИ.

Если ваше дело не относится к нашей компетенции, мы постараемся посоветовать, где эту помощь можно получить.

Мы можем представлять ваши интересы в суде, при условии, что ваше дело будет прецедентным, если ваше дело характеризуется особо грубым злоупотреблением власти, если у вас есть физические ограничения для самостоятельного участия в 
судопроизводстве….  
	Люди просто имеют право все знать о ваших услугах, им полезно знать о ваших услугах и возможностях.

Для создания у посетителей ощущения надежности. 
Для подготовки, для предсказуемости результата. И как итог – формирование доверительного отношения, осознание существования четких правил, по которым действует организация. 

	8.
	Что-то исключительно по работе, к примеру, ту же доску магнитную, на которой маркером написана повестка дня: «Суд по делу …. в Ленинском суде во столько….». Важно, чтобы этот рабочий элемент погружал в текущую деятельность приемной, давал представление об ее реальности, влиятельности.
Или правозащитный календарь с обозначением памятных для правозащитников дат и событий. 
	В самой глубине офиса, на периферии внимания посетителя.
На видном для сотрудников месте, не исключающем просмотр и посетителями.
	
	Одновременно выполняет две функции. С одной стороны, свидетельствует о реальном функционировании организации вовне (не только в пределах приемной могут дать совет), предоставляет информацию о сфере компетенции через подобное анонсирование патронажных дел. Параллельно организует деятельность сотрудников приемной, напоминает об ответственности, информирует одного сотрудника о рабочей занятости другого. Добавляет доверия в силу создания прозрачности закрытых обычно организационных моментов из жизни корпоративной структуры. 

	9.
	Принципы правозащитной этики. Принципы корпоративной культуры, корпоративного поведения. Рассчитан и на самих консультантов, и на клиентов?.
	В месте ожидания посетителем консультации.
	Не защищай без согласия.

Не навреди.

Соблюдай конфиденциальность

И т.д.

	Демонстрация ответственности. Это как клятва Гиппократу. Кроме того, вывешивание основополагающих принципов работы правозащитника, правозащитного консультанта – это обозначение рамок, это заявление о профессионализации правозащитной деятельности. Сигнал о том, что это не самодеятельность, не контора на пару месяцев. О том, что существуют определенные гарантии.

	10.
	Экспозиционные стенды, содержащие фотографии, документы, предметы быта, свидетельствующие о специфике деятельности организации, о ее целевой аудитории.


	В пространстве между местом приема и местом ожидания. На более-менее свободной стене.
	Иллюстрация административного контроля в  виде цепочки подглядывающих. Вахтер смотрит за людьми в мониторы, на вахтера через свой монитор смотрит начальник: за начальником присматривает губернатор, за губернатором – президент, за президентом – бог. Иллюстрации гражданского контроля наоборот: за вахтером глядят люди, за начальником – вахтер, за губернатором – начальник, за президентом – губернатор, за богом – президент. Хотя нужна скорее визуализация права.
	Этот элемент организации внутреннего пространства – по сути имиджевый, если не несет особой информации. В нем вы должны образно представить вашим посетителям смысл вашей деятельности, ответ на вопрос «К чему МЫ?». Определенным образом построенная экспозиция организует преставление о векторах движения приемной, ее заслугах, дает в  зрительных образах стратегическую информацию о той нише, которую занимает правозащитная организация.

 Особенно важный элементы – фотографии, но не формалистские, показательные, постановочные, а живые, трогающие. Подчеркнете таким образом свою народность, близость к людям, человеку.

	11.
	Интерактив. Необходимость организации чего-то такого, чтобы люди, пусть и не демонстративно, но выразили свою позицию, присоединились к чему-либо, совершили акт солидарности. 
	На стене, на столе перед выходом.
	Поставить галочку на листе на стене, опустить в ящик листочек, если они поддерживают что-то, что связанно с правами человека.
	Пусть это будет своеобразная игра в приобщенность, в соборность. Человек должен почувствовать, что он не один, что он часть единого целого, непримиримого, борющегося, 

Расслабление крайне необходимо, но формы расслабления также должны отсылать к правам человека, а значит – работать на нас.

	12.
	Разного рода наглядки и памятки для создания психологического настроя. Например, указание на психологические условия получения посетителем эффективной консультации.
	Рядом с местом консультирования, в месте ожидания.
Наклейки на уровне плинтуса «Это не место человеческого достоинства».
	Наличие определенного настроения, настроя, внимательность, хорошая память и др. Можно в какой-то мере в  шуточной форме: натощак, например, не приходить или напротив, исключительно натощак, от вас потребуется внимание и желание слушать, условия достижения победы: упорство, сила воли, готовность к поражению.
	Основная цель – создание у посетителя боевого настроения, готовности к сопротивлению и наступлению, с одной стороны, формирование ироничного отношения, снятие психологического напряжения - с другой. 

	13.
	Зеркало. 
Карта правозащитных приемных по России
Статистики, рейтинг, вопросники: на какую тему поступает больше жалоб, самый острый вопрос, самый уникальный вопрос. 

Тесты на сообразительность. Что-то на проверку чего-то. Вообще же наиболее эффективны с точки  зрения просвещения, на мой взгляд, любые игровые моменты. После консультации посетителю предлагается ответить на небольшую анкету «специально для милиционера, судьи, чиновника»  под заголовком «иногда я нарушаю права ...» 

	Изнутри на двери. Таким размером, чтобы было видно тело от макушки и до бюста.
Может быть хоть на потолке как информация, предназначенная исключительно для ознакомления. 

Рядом с библиотекой. С другим местом, претендующим на сосредоточие познания.

	На крепкий гвоздь  прикрепить.
На яркой бумаге напечатать, а потом заламинировать. Если ограничиться только лишь перечнем правозащитных организаций, тогда можно сделать это в виде аллеи славы (оформить названия организаций, которые достойно себя зарекомендовали в виде плиток) в коридоре, предваряющем помещение, где происходит консультирование).
Когда говорится о тестах, связанных с нарушениями прав человека, а значит с определенными ситуациями, сразу же возникает ассоциация с тестами на знание ПДД. Когда выбираешь определенный вариант развития ситуации, и если он правилен, то загорается зеленая лампочка. Подобные вещи можно и на компьютере устроить, главное, чтобы они были визуально окрашенными, должна осуществляться мгновенная реакция на выбор решения, ответа. Она не должна быть запоздалой. Кроме того, можно предложить посетителям специально разработанные кроссворды (сканворды), в которых обычные слова перемежаются с правозащитной лексикой (апелляция, кассация, пытка, эвтаназия, дискриминация, ксенофобия и др.). К кроссворду может даже специальный терминологический словарик прилагаться для помощи и пущего запоминания важных понятий. 
	Чтобы увидеть распрямленные плечи, чтобы, увидев не распрямленные плечи, распрямиться.
Для иллюстрации масштабности (не только у нас такие есть) и уникальности явления (раз-два и обчелся). Для развития кругозора.
Для расширения представления о деятельности приемной, о специфике клиентуры и рассматриваемых вопросах. Такой компонент так же дает сигнал о специализации приемной, о целевой аудитории. Кроме того, обеспечивает у посетителя осознание неуникальности  нарушения прав, обычности его ситуации. Приобщенность: человек перестает чувствовать себя инопланетянином. Но этим надо специально заниматься.
Погружение в атмосферу, в контекст, в процесс обдумывание предмета деятельности организации, размышления о своем месте и роли, увеличение кругозора, подготовка к дальнейшим правозащитным действиям.

	14.
	Блокнот неудовлетворенности и новаций. Другая форма для отметки причин неудовлетворенности консультацией, форм ее улучшения.
	На видном месте у входа. Если продолжать идею с почтовым ящиком, то возможен вариант, когда посетитель пишет небольшую заметку-отзыв о приеме и бросает туда. Написать заметку отзыв рекомендует посетителю непосредственный консультант.
	Самое главное – стимулировать у посетителей желание высказываться. Не менее важно – демонстрировать реакцию на замечания, вносить в работу изменения. Вспоминается очень эффективный в японском менеджменте ход – поощрение сотрудника (читай - посетителя) за рацпредложение. Почему это правило, характерное для бизнеса, не должно работать в общественной среде?

	Для получения информации о качестве обслуживания, о недостатках работы и возможностях для совершенствования. 
Для анализа аудитории, ее запросов и потребностей. 
Для укрепления связей с посетителями. 
Новации посетителей могут касаться всего, в том числе предложений по раздатке, по визуализации прав человека и процедурам в процессе консультирования. Готовность реагировать на запросы извне – черта современности. Для человека и во имя человека же работаете? Неправда ли?

	Примечание. Обратите внимание, можно ли у чего-то в приемной сфотографироваться. Если приемная – это достопримечательность города, тогда такое место необходимо. Где сувениры от заключенных, за которых заступились правозащитники? Где хотя бы некоторые письма с жалобами и коротким комментарием о судьбе жалобы? Где эти важнейшие документы живой действительности?

	II. Преобладающее положение компонента – стоит: 



	15.
	Библиотека для свободного и закрытого доступа, включающая результаты исследований в сфере прав человека, интервью с правозащитниками, правоохранителями, фундаментальные статьи по вопросу, законодательные акты, методические пособия и рекомендации, художественная литература, учебная, справочная, монографии, литературные опыты правозащитников и т.п. Можно предложить некоторые новинки художественной и документальной литературы на правозащитную тематику на продажу (интерес должен стимулироваться, подогреваться, не должно все быть абсолютно доступным). Организовать таким образом мини-читальный зал во время ожидания. 
	В холле перед входом в приемную, либо, если это только 1-2 полки в углу на входе, изнутри приемной. 
	Источники не должны стоять вразнобой. Необходимо, чтобы посетитель тратил как можно меньшее время на поиски интересуемого. Либо вообще не тратить время, если ему не важно, что полистать. То есть необходимо хотя бы по минимуму, но систематизировать книги (по темам, по целевой группе, по жанрам: художественные книги, газеты, журналы, документы). Тут же могут быть выложены фотоальбомы с фотографиями, сделанными в местах заключения, в интернатах, военных частях во время гражданского контроля, консультации, просветительских лекций; видеокассеты с просветительскими фильмами, со съемкой значимых мероприятий, митингов, акций, общественных кампаний. Хорошо было бы организовать экран для просмотра правозащитных роликов, анонсов или кусков из фильмов с кинофестиваля «Сталкер». 
	Активное заполнение свободного времени, времени ожидания консультации. С одной стороны, эта форма отвлечения снимает некоторый стресс, дискомфорт, возникший в результате попадания в специфическое место, особый мир, помогает легче погрузиться в атмосферу правозащиты, в иное смысловое и фактологическое пространство, способствует уходу от состояния раздражения в ожидании приема. 

	16. 
	Что-то для удобства клиента, для экономии времени, но не совсем профильное для приемной. Например, чистилку для обуви или почтовый ящик установить. Можно специальные открытки на правозащитную тематику продавать, конверты с обратным адресом приемной. Если посетителей не очень много, может быть чаем угощать из одноразовой посуды, это, в общем-то, не дорого, а эффект ошеломляющий. Правда, нужно иметь для этого место и посуда обязательно одноразовая – для вашей и посетителей безопасности. Посетитель обязательно должен знать, где туалет (указатель или еще что-нибудь). Главное – не устанавливать банкомат.
	В месте, которое не является смысловым с позиций восприятия. 
	Конверты с обратным адресом приемной можно устанавливать в форме fly cards. 

	Для усиления удовлетворения от посещения приемной в целом, а не только консультации. Кроме того, важно подчеркнуть значимость человека, его нужд; подкрепить уверенность. Опять же подтверждаем на практике непререкаемый принцип – внимание, внимание и еще раз внимание. Не к клиенту, а к человеку. 

	17.
	Архивы. В том числе архив статей о деятельности и конкретных делах приемной в СМИ. 
	
	
	Расширение представлений о деятельности приемной, формирование уважительного отношения к ней, ее сотрудникам, укрепление мнения о социальной значимости и актуальности ее функционирования. Другие имиджевые цели. 

	18.
	Видеокассеты, DVD-диски с фильмами, затрагивающими права человека.
	По соседству с сотрудником, регистрирующим посетителей.  
	Специально маркированный черный ящик.
	Чтобы погрузиться в правозащитную среду в ином русле, чтобы вникнуть в проблематику, определиться с собственным отношением. Другой, не менее важный момент – кассета или диск, взятые напрокат, – это повод вернуться в приемную еще один раз. 

	III.  Преобладающее положение компонента      -     лежит:


	20.
	СМИ: газеты, журналы, вестники, альманахи на правозащитную и общегуманитарную тематику. Распечатки новостей (в том числе побед и поражений на правозащитном поле) с правозащитных сайтов.
	В специальном отсеке, либо в двигающейся корзинке (как в супермаркетах), которую можно сложить при необходимости. 
Хорошо бы анонсировать различные новости: общегуманитарные (в основе идея о ценности человека) и правозащитные. 
	Не стоит помещать серьезные аналитические статьи, разного рода доклады и отчеты. Это должны быть преимущественно информационные материалы (заметки, интервью). Можно предложить посетителям помечать те новости, которые больше всего задевают, те, что им не были известны до сего дня.
	Таким образом осуществляем погружение посетителя в контекст, прежде всего, вербальный.
Добиваемся того, чтобы человек не почувствовал себя отсталым в информационном плане.

Развиваем мыслительную деятельность и эмоциональную реакцию у посетителя.
Формируем у него уверенность в собственных силах.
Заполняем время ожидания приема.
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