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Wprowadzenie

Oprécz dostarczenia wiedzy praktycznejrozwija empatie,
krytyczne myslenie i Swiadomos¢ nierdwnosci
strukturalnych, ktére ograniczajg dostep migrantow

do praw i ustug. Istotne jest rowniez wzmacnianie
wspotpracy pomiedzy instytucjamii spotecznos$ciami oraz
podkreslanie znaczenia dialogu, koordynacii

i wspotodpowiedzialnosci w procesach integracyjnych.

Podrecznik szkoleniowy ,,Migracja jest tu” zostat stworzony

w ramach projektu ,Migracja jest TU — budowanie bezpiecznej
przestrzeni dla wspdlnego zycia”, realizowanego w programie
Erasmus+ KA2 — Edukacja dorostych. Projekt jest koordynowany
przez Fundacje Leszno dla Ukrainy jako inicjatywa partnerska

o charakterze miedzynarodowym, realizowana we wspotpracy
z Rosto Soliddrio - Associacdo de Desenvolvimento Social e
Humano oraz Studio Progetto Soc. Coop. Soc.

W przedsiewzieciu uczestniczg organizacje pozarzgdowe

z Polski, Portugalii i Wtoch, ktdre wspodlnie dgzqg do utatwienia
integracji migrantow poprzez wspotprace, budowanie
potencjatu instytucjonalnego oraz wymiane dobrych praktyk.

Dzieki potgczeniu tresci teoretycznych, c¢wiczen
inferaktywnych oraz pracy zespotowej, przewodnik stanowi
praktyczne narzedzie dla frenerdw i organizaciji. Zostat
opracowany w celu podniesienia jakosci ustug
Swiadczonych migrantom oraz promowania bardziej
spojnych, inkluzywnych i przyjaznych spotecznosci w catej

Przewodnik zostat opracowany jako praktyczny materiat Europie.

szkoleniowy dla osdb na co dzieh pracujgcych z migrantami,
takich jak urzednicy, pracownicy punktdw informacyjnych,
pracownicy socjalni, edukatorzy, cztonkowie organizacii
pozarzgdowych, przedstawiciele wtadz lokalnych oraz
mediatorzy miedzykulturowi, ktérzy pracujg bezposrednio lub
posrednio z migrantami. Gtéwnym celem przewodnika jest
wzmacnianie kompetencji oséb funkcjonujgcych zawodowo
w kontekstach wielokulturowych i miedzykulturowych, przy
jednoczesnym promowaniu ustug inkluzywnych, dostepnych
i niedyskryminujgcych.

Dokument zawiera uporzgdkowany zestaw angazujgcych
aktywnosci, metodologii oraz praktycznych narzedzi,
zaprojektowanych do komunikacji miedzykulturowej,
kompetenciji miekkich, zarzgdzania przypadkiem, kontekstu
migracyjnego i praw migrantéw, a takze budowania sieci
wspotpracy oraz systemow kierowania i wsparcia.
Zaproponowane ¢wiczenia korzystajg z rozwigzan edukacii

pozaformalnej, uczeniu sie przez doSwiadczenie, wymianie , _ )

L . . fleksii nad Kivk d . Dofinansowane przez Unie Europejskg. Wyrazone poglgdy
rowiesniczej orazretiexsjinaa praty qlzowo OwQ. cosprzyja i opinie sq jedynie opiniami autora lub autordw i niekoniecznie
aktywnemu zaangazowaniu uczestnikdw w analize odzwierciedlajg poglgdy i opinie Unii Europejskiej bqdz Komisji
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Rozgrzewka
1 prezentacja

Cwiczenie
/najdz kogos, kfo...

Cel:

Utatwienie uczestnikom wzajemnego
poznania sie poprzez identyfikacje
doswiadczen, umiejetnoscii praktyk

w kontekstach miedzykulturowych

i pracy z migrantami, przy jednoczesnym
stworzeniu atmosfery sprzyjajqcej
aktywnejnauce i budowie zaufania.

Przebieg ¢wiczenia:

1. Prowadzgcy rozdaje kazdemu
uczestnikowi przygotowane wczesniej
kartki

2. Uczestnicy szukajg w sali oséb, ktére
spetniajqg zatozenia z kartek, a nastepnie
Wpisujg imionami oraz kazdym z pytan.
3. Nastepnie prowadzgcy
przeprowadza podczas ktorej
uczestnicy odczytujg wypisane imiona

i odpowiadajgce im opisy

Kluczowy przekaz:

Kazdy uczestnik wnosi cenne
doswiadczenia, wiedze i perspektywy.
Uznanie réznorodnosci srodowisk

i kompetencijiw grupie jest pierwszym
krokiem w kierunku wzmocnienia
wspolnego uczenia sie, empatii

i skutecznej pracy w kontekstach
wielokulturowych.

Materiaty

Przygotowane wczesniej kartki

z opisami ze stwierdzeniami takimi

jak:

e Kto§ kto pracowat bezposrednio
z migrantami przez okres ponad
5lat

Kto$ kto mieszkat za granicq
Kto$ kto postuguije sie wiecej niz
dwoma jezykami

Kto$ kto wystepowat jako
mediator w konflikcie
miedzykulturowym

Kto$ kto czut sie niezrozumiany
w kontek$cie zawodowym

Kto$ kto pracuje w instytucii
publicznej

Kto$ kto pracuje w organizacii
pozarzgdowe;j




Th 30 min

Modut 1

Komunikacja

miedzykulturowa

dar

Uczestnicy

15

®

Cele ses;ji
Wzmocnienie roli
mediacji kulturowej
i dynamiki wtadzy
Wprowadzenie praktyk
antydyskryminacyjnych

[T

Metodologia

Edukacja
pozaformalna,
uczenie sie
od rowiesnikow,
odgrywanie rol,
refleksja kierowana

Cwiczenie 1

Powitanie i przetamanie lodow

Kultura Widoczna
| Niewidoczna

Cel:

Przedstawienie koncepcji kultury
wykraczajgcej poza kategorie
narodowe oraz stworzenie
bezpiecznego srodowiska.

Przebieg ¢wiczenia:

1.Prowadzqgcy rozdaje uczestnikom
karteczki samoprzylepne
2. Prowadzqgcy zadaje pytanie:
»Jakie elementy kojarzqg cisie z kulturg”
Na kazdej karteczce napisac po
jednym elemencie.
3. Uczestnicy, na kazdej karteczce,
piszq po jednej odpowiedzi
4. Prowadzqgcy prosi uczestnikdw, aby
umiescili karteczki samoprzylepne na
tablicy z gérg lodowq kultury
w odpowiednim miejscu (w sekciji
kultury widocznej lub niewidocznej)
5. Prowadzqgcy proponuje grupie
refleksje
= Co pojawito sie najczescieje
»  Cozazwyczajpowoduje

najwiecej nieporozumien

w kontakcie z migrantem?
6. Na koniec dyskusji prowadzgcy

prezentuje grafike ,,The Cultural
lceberg” zzatgcznika 1

Materiaty

* Tablica flipchart z grafikg
gory lodowej. Gora
podzielona jest na dwie
kategorie - kulture
widoczng i hiewidoczng

Karteczki samoprzylepne
Dtugopisy
Zatgcznik 1

Kluczowy przekaz:

Kultura wykracza poza jezyk,
kuchnie itradycje. Obejmuje
wartosci, stosunek

do autorytetow, kwestie
ptciowe, czas, zasady

i zaufanie do instytuciji.

Notatki




Cwiczenie 2

Krok Naprzod

Materiaty:
*  Wydrukowany zatgcznik 2

* Nozyczki

Przebieg ¢wiczenia:

1. Prowadzqgcy rozdaje kazdemu
uczestnikowi kartke z opisem jednej
z postaci, proszgc, aby jg przeczytat
i nikomu nie pokazywat..

2. Uczestnicy wyobrazajqg sobie swojg
postac. Nastepnie grupa zostaje
poproszona o powstanie w ciszy

i ustawienie sie w linii w poprzek sal
na jednym koncu pomieszczenia.

3. Prowadzgcy wyjasnia, ze zostang
odczytane pojedynczo rézne zdania.
Kazdy uczestnik musi w ciszy
zdecydowac, czy jego postac
odpowiedziataby twierdzgco, czy
przeczqco na dane stwierdzenie.
Jesli odpowiedz jest twierdzgca,
uczestnik robi krok do przodu, jesli
przeczgca, pozostac na miejscu.

4. Na koniec prowadzqgcy prosi
uczestnikbw, aby rozejrzeli sie

i zwrociliuwage jak rozne pozycje
zajmujg poszczegdlne osoby.

5. Prowadzqgcy zaprasza

do podzielenia sie spostrzezeniami

i refleksjami.

11

Cel:

» Uwidocznienie nieréwnosci
strukturalnych

* Refleksja nad wtadzqg
instytucjonaing i dostepem
do praw

* Zagtebianie kwestii
intersekcjonalnosci (status
prawny, pte¢, zawdd,
pochodzenie, wyznanie)

* Budowa empatii miedzy
urzednikami, a migrantami

Kluczowy przekaz:

* Nierownosé¢ ma charakter nie

tylko kulturowy, ale i strukturainy.

*  Wiadza wynika nie tylko
ze statusu prawnego, ale takze
z pozycjiinstytucjonalnej.

» Specjalisciréwniez borykajq sie
z ograniczeniami strukturalnymi.

» Systemy mogq generowaé
nierbwnosci nawet bez
swiadomego zamiaru
dyskryminowania.

« Swiadomosé to pierwszy krok
w kierunku bardziej
sprawiedliwych praktyk.

Pytania przewodnie:

* Cosie wydarzyto?

e Jak czuliscie sie przesuwajqgc sie
naprzdd lub pozostajge w tyle?

» Kto byt zaskoczony swojq pozycjg?

e Ktowysunagt sie naprzéd najdaleje
Dlaczego?

* Kto pozostatw tyle2 Jakie czynniki
miaty na to wptyw?e

* Co miato najwieksze znaczenie:

Status prawny? Zawdd? Ptec?
Stabilnosc?

e Pytanie do instruktorow: Jakie to
byto uczucie znalezc sie w stabszej
pOzZyCijie

e Pytanie do migrantéw: Jakie to
byto uczucie znalezc¢ sie w lepsze;j
pOzZyCjie

» Gdzie dostrzegamy niewidoczne
zalezno$ciw naszej pracy lub
spoteczenstwie?

Pojecia, ktére nalezy
wprowadzi¢ podczas
dyskusiji:

Wtadza instytucjonalna
Przywileje strukturalne
Intersekcjonalnosc¢
Dyskryminacja niejawna
Zaleznosc¢ systemowa
Autonomia a biurokracja

RoOwnos¢ formalna
arownosc rzeczywista

12



Cwiczenie 3

Mata praca w grupach

Praktyki

15 min

Antydyskryminacyjne

Materiaty:

e Kartki
* Dtugopisy

Cel:

Zachecenie uczestnikow do refleks;ji
iidentyfikowania praktycznych
zachowan, ktére wspierajg
inkluzywne i niedyskryminujgce
Swiadczenie ustug,oraz do wymiany
doswiadczeni perspektyw w grupie
wielokulturowe.

Przebieg ¢wiczenia:

1. Prowadzqgcy dzieli uczestnikdw na

trzy grupy ztozone z przedstawicieli

réznych narodowosci. Prowadzgcy

zadaje pytanie: ,,Jakie zachowania

sprawiajqg, ze swiadczone ustugi sq

bardziejinkluzywne?¢”

2. Kazda grupa proponuje:

e 3 zachowaniaq, ktére warto
stosowac

* 1 praktyke, ktérej powinno sie
unikac

3. Prezentacja pracy grup

13

Kluczowy przekaz:

Inkluzywnos$¢ ustug buduije sie
poprzez codzienne praktyki, ktére
promujqg szacunek, rowne
traktowanie, aktywne stuchanie

i uznanie roznorodnosci. Nawet
niewielkie gesty i nastawienie mogqg
Znaczgco wptyngé na
doswiadczenia migrantéw iich
dostep do ustug. Identyfikacja
zwyczajow i zachowan, ktorych
nalezy unikac¢, pomaga specjalistom
stworzy¢ bezpieczniejsze, bardziej
dostepne iwolne od dyskryminacii
Srodowiska.

Notatki

T1h 45 min

Modul 2
Umiejetnosci miekkie
| zarzgdzanie przypadkami

72 ® M

Uczestnicy:

15

Cele sesji:
Rozwijanie umiejetnosci
aktywnego stuchania
w kontekstach
miedzykulturowych

Doskonalenie
umiejetnosci zarzgdzania
konfliktem

Wzmocnienie etycznego
i ustrukturyzowanego
podejmowania decyzji

Zastosowanie
praktycznych narzedzi
w zarzgdzaniu
rzeczywistymi
przypadkami

Metodologia:
Edukacja
pozaformalna,
Nauka przez
doswiadczenie,
Odgrywanie rol
wedtug
scenariusza,
Uczenie rowiesnicze




Cwiczenie 1:

Posfrzeganie

Materiaty
e Zatgcznik 3

Cel:

Uswiadomienie sobie, ze nasze
postrzeganie swiata w duzym
stopniu zalezy od naszej historii

i zyciowych doswiadczen.
Rozwijanie umiejetnosci spojrzenia
na sytuacje z perspektywy drugiej
osoby ilepszego zrozumienia jej
punktu widzenia.

Przebieg éwiczenia:

1.Prowadzqgcy pokazuje zdjecia
i pyta, co kazdy z uczestnikdw na
nich widzi.Grafiki sg wieloznaczne
imogq byc roznie interpretowane —
mozna dostrzec w nich wiecej niz
jeden obrazlub znaczenie.
2. Prowadzqgcy zadaje pytania
podsumowuijece ¢wiczenie:
Jakie uczucia wywotato w was
to cwiczenie?
= Jakie to byto uczucie dostrzec
te mniej oczywistq wersje?
Jakie przestanie waszym
zdaniem niesie za sobqg to
¢wiczenie? Jaki bytjego
gtowny cel?

15

20 min

Kluczowy przekaz:

Nie ma jednej, definitywnej prawdy,
istniejg rézne punkty widzenia

w zaleznosci od doswiadczen

i perspektywy kazdej osoby.Czasami
wazne jest, aby zmienic
perspektywe i spojrzec na sytuacje
oczami drugiej osoby, by zrozumiec
jej sposdb postrzeganiaizyskac inne
spojrzenie. Analizowanie catosci
przy jednoczesnym zwrdceniu uwagi
na szczegoty jest tym, co pozwala
zrozumieC kontekst.

Cwiczenie 2:
Stuchac, czy
odpowiadac?

Cel:

Uswiadomienie sobie roznicy miedzy
stuchaniem w celu vdzielania
odpowiedzi, a stuchaniem w celu
Zrozumienia.

Przebieg ¢wiczenia:

1. Uczestnicy tworzqg pary.

Osoba A

Opowiada przez 2 minuty na temat:
»Trudne wyzwanie, z ktérym musiates
zmierzyC sie w pracy, zyciu osobistym
lub podczas procesu imigracyjnego.”
Lub korzysta z historii z zatgcznika 4
Osoba B:

Moze przerywac, udzielac rad,
komentowac.

2.Nastepnie role sie odwracajq.
Osoba B:

Opowiada przez 2 minuty na temat:
~Trudne wyzwanie, z ktérym musiates
zmierzy¢ sie w pracy, zyciu osobistym
lub podczas procesu imigracyjnego.”
Lub korzysta z historii z zatgcznika 4
Osoba A:

Stucha wytgcznie aktywnie (stara sie
parafrazowac, zadawac pytania
otwarte i nie przerywac)

20 min

Materiaty
e Zatgcznik 4

Podsumowanie na forum:

* Jak czuty sie osoby
zgrupy A¢

e Jak czuty sie osoby
Zgrupy Be

* Jaka bytardéznica miedzy
jedng sesjg stuchania,
adrugg?

o Ktory styljest najczesciej
spotykany w Twoim
Srodowisku zawodowym?

Kluczowy przekaz:

Aktywne stuchanie redukuje
napiecie, zwieksza zaufanie
i poprawia jakosé przekazu
informaciji.

Notatki

16



Cwiczenie 4
Strukturalna gra fabularna 30 min

/arzgdzanie Konfliktem

Cwiczenie 3
Interaktywna mikro-prezentacja  15min

Aktywne Stuchanie

Przebieg ¢wiczenia: Cel:
Materiaty Przedstawienie tresci Poprawa komunikacji w napietych Materiaty
» Prezentacja teoretycznych zawartych sytuacjach. « Zatgcznik 5
w zatgczniku. . s . . i
“ Przebieg éwiczenia: Dtugopisy

Cel:

Utrwalenie wsrod uczestnikow zasad
i wagi aktywnego stuchania jako

kluczowej umiejetnosci
komunikacyjnej stuzgcejbudowie
zaufania, zrozumieniu potrzeb oraz
poprawie interakcji w kontekstach
wielokulturowych i wsparcia dla
migrantow.

Kluczowy przekaz:

Aktywne stuchanie wykracza
POza samo ustyszenie stow;
obejmuje uwage, empatie,
otwartos¢ i zrozumienie.
Efektywne stuchanie wzmacnia
komunikacje, ogranicza
nieporozumienia oraz sprzyja
swiadczeniu ustug inkluzywnych,
opartych na szacunku

i zorientowanych na osobe.

Notatki

17

1. Prowadzgcy dzieli uczestnikdw na

3 grupy (po 5 0sob).

2. Kazda grupa otrzymuje scenariusz

(zatgcznik 5). W kazdej grupie

powinny sie znalez¢:

* 3 0soby ktdre wcielg sie wrole
urzednikdw,

e 1 osobaodgrywajgcarole
migranta

e 1lub2osobybedgce
obserwatorami z listg kontrolng
(aktywne stuchanie, neutralny
jezyk, radzenie sobie zemocjami)

Kluczowy przekaz:

Zarzgdzanie konfliktem nie polega
na eliminacji napiecia, ale na jego
regulowaniu.

18



Activity 5

Klamra refleksyjna
/aangazowanie Zawodowe

Materiaty

* Tablicaflipchart znapisem
,Od dzisiaj w mojej pracy
z migrantami bede zwracac
wiekszg uwage na...”

» Karteczkisamoprzylepne

* Markery

Cel:

Indywidualna refleksja nad wtasng
praktykg zawodowq i wskazanie
konkretnych obszaréw, ktére
wymagajg uwagii poprawy

w codziennej pracy z migrantami.

Przebieg ¢wiczenia:

1. Uczestnicy samodzielnie
dokanczajg zdanie z tablicy na
karteczce samoprzylepnej
rozdanej przez prowadzgcego.

2. Prowadzqcy zacheca

do podzielenia sie swoimi
odpowiedziami na forum oraz
krotkiej dyskusji wokot odpowiedszi.

<,

15 min

3. Na koncu ¢wiczenia prowadzqgcy
moze przypiac wszystkie karteczki

z odpowiedziami do tablicy w celu
zrobienia zdjecia lub osobiscie je
zebrac. Przyda sie to w przypadku
poréwnania odpowiedziinnych
uczestnikdw na przysztych
szkoleniach.

Kluczowy przekaz:

Znaczgca zmiana w praktyce
zawodowej zaczyna sie

od swiadomosci wtasnych postaw

i zaangazowania w ich doskonalenie.
Niewielkie, ale celowe zmiany mogqg
Znaczqgco poprawic¢ jakos¢ wsparcia
vdzielanego migrantom. Regularna
refleksja pomaga specjalistom
rozwija¢ poczucie odpowiedzialnosci
i wzmacnia¢ zaangazowanie

w doskonalenie ustug inkluzywnych

i zorientowanych na jednostke.

Notatki
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Moduil3

Kontekst | prawo
migracyjne

Kontekst i prawo
migracyjne

Kluczowy przekaz:

Zrozumienie systemoéw migracyjnych, ram
prawnych oraz praw migrantéw jest
niezbedne do udzielania sprawiedliwego,
zgodnego z prawem i skutecznego wsparcia.
Specjalisci powinni znac¢ prawa, i obowigzki
instytucjonalne, aby udzielac rzetelnych
informaciji i unika¢ dezinformacii. Swiadomosé
granic wtasnej roliwzmacnia rowniez
koordynacje zinnymiinstytucjami oraz
pomaga tworzy¢ spdjny i odpowiedzialny
system wsparcia dla migrantéw, oparty na
poszanowaniu ich praw.

Uczestnicy

15

Cele ses;ji

Poznanie systemow
migracyjnychiram
prawnych

Prawa i obowiqgzki

Role i ograniczenia
instytucjonalne

Metodologia

Teoria i wyktad




Modul 4

Sieci kontaktow i systemy

kierowania

do odpowiednich instytucji

Uczestnicy

15
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Cele ses;ji

Opracowanie mapy
istniejgcych ustug wsparcia
dla imigrantéw w danym
regionie

Rozpoznanie najlepszych
praktyk w zakresie obstugi
migrantdw w punktach
informacyjnych
Wykorzystanie najlepszych
praktyk w zakresie
kierowania migrantow

do innych ustuga i form
wsparcia.

Metodologia

Edukacja
pozaformalna
Nauka przez
doswiadczenie
Odgrywanie rol
Uczenie sie
od rowiesnikow

Cwiczenie 1
Mapowanie Instytucyi ~ ¢omin

Cel:

Sporzgdzenie mapy ustug zwigzanych
ze wsparciem migrantdw w regionie
oraz budowa wzajemnie powigzanej
sieci.

Przebieg ¢wiczenia:

1. Prowadzqcy dzieli uczestnikdw na
grupy po 5lub é oséb w miare
mozliwosci uwzgledniajgc ich kraj
pochodzenia. Kazda grupa otrzyma
mape swojego obszaru, karteczki
samoprzylepne, tablice flipchart

i markery. Zadaniem grup jest
zidentyfikowanie na mapie instytucji
i ustug wsparcia dla migrantow

w danym regionie.

2. Nastepnie uczestnicy zaznaczajg
powigzania miedzy poszczegolnymi
instytucjami, wskazujgc, ktére z nich
powinny ze sobg wspodtpracowac. Na
koniec przygotowujq liste
zidentyfikowanych instytucii, rodzajow
Swiadczonych przez nie ustug oraz
danych kontaktowych.

3. Po zakonhczeniu ¢wiczenia kazda
grupa ma 5 minut na przedstawienie
swoich wnioskow.

Kluczowy przekaz:

Skuteczne wsparcie dla migrantow
zalezy od dobrze funkcjonujgcej

i wspotpracujgcej ze sobq sieci ustug.
Mapowanie lokalnych instytucji

Materiaty

e Duza maparegionu
Tablica flipchart
Markery
Karteczki samoprzylepne

pomaga specjalistom
zrozumie¢ dostepne zasoby,
uniknaé dublowania dziatan
oraz zidentyfikowa¢ luki

w systemie wsparcia.
Wspotpraca miedzy
instytucjamiijasno okreslone
zasady kierowania oséb

do odpowiednich ustug sq
niezbedne, aby zapewnic
migrantom terminowe,
skoordynowane

i kompleksowe wsparcie
wregionie.




Cwiczenie 2
Studium przypadku

Czy przestrzegano
wytycznyche

Th 45min

Modutl s

Materiaty

* Zatgcznik 6
* Wytyczne - Modut 6
Papieridtugopisy

Przebieg ¢wiczenia:

1. Prowadzqgcy dzieli uczestnikdw na
Slub 6 osobowe grupy. Uczestnicy
otrzymujqg studium przypadku, tabele
do uzupetnienia podczas analizy
oraz wytyczne z modutu 6.
Zadaniem grupy jest ocenienie czy
punkt informacyjny, o ktérym mowa
w studium przypadku, postepowat
zgodnie z zaleceniami zawartymi

w wytycznych.

2. Grupy prezentujg wnioski na forum
(10 min)

Prowadzqgcy zadaje pytania:

e Czy przeanalizowaliscie
wytyczne? Jak one brzmiaty?

Ktoéry element uwazacie
za kluczowy?

Czy dodalibyscie jeszcze jakies
inne aspekty?

Czy cos byscie zmienilie

Cel:

Okreslenie najlepszych praktyk
w zakresie obstugii kierowania
migrantéw.

Key message:

Jakos¢ wsparcia dla migrantéw zalezy
od tego, jak dobrze wytyczne sq
wdrazane w codziennej praktyce.
Analiza rzeczywistych przypadkdw
pomaga specjalistom dostrzec
zardbwno mocne strony, jak i obszary
wymagajgce poprawy w Swiadczeniu
ustug. Kluczowe znaczenie majqg takie
aspekty, jak dostepnosc¢ ustug, zakres
obowigzkdw personelu, zakres
Swiadczonego wsparcia,
nawigzywanie kontaktéw

i umiejetnosci miekkie. Regularna
refleksja nad praktykg

i dostosowywanie jej do wytycznych
pomagajg podnosic¢ standardy
zawodowe i poprawiac jakos¢ ustug
wsparcia dla migrantéw.

Praktyczne Narzedzia

| Metodologie

&8 ®

Uczestnicy Ogolny cel modutu
1 5 Rozwijanie umiejetnosci
stosowania metodologii
partycypacyjnych, oraz
wykorzystanie
dostepnych materiatow
i podejs¢ opartych na
spotecznosciw pracy
Z migrantami.

specjalistow

[T

Metodologia

uczenie sie przez
doswiadczenie,
uczenie
rowiesnicze,
wspottworzenie,
refleksja
praktyczna.
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Czesc1
Edukacja
Pozaformalna

Cele szczegotowe:

* ZIrozumienie zasad edukaciji pozaformalnej

e Odréznienie NFE od tradycyjnych szkolen (NFE - Non-Formal Education)

» Zastosowanie narzedzi partycypacyjnych w pracy punktu informacyjnego.

Cwiczenie 1
Aktywizacja

Nagjlepiej uczytem sie, gdy..

Materiaty

» Tablicaflipchart lub tablica
suchoscieralna

* Markery

* Prezentacja

Cel:

Odwotanie sie do doswiadczen
edukacyjnych uczestnikow

i pogtebienie refleksjinad
warunkami, ktére sprzyjajq
efektywnemu uczeniu sie, a takze
poznanie zasad edukacii
pozaformalnejimetod
partycypacyjnych oraz rozwiniecie
umiejetnosci wykorzystywaniaich
w praktyce.

Przebieg ¢wiczenia:
1. Uczestnicy tgczqg sie w pary
i wspdlnie przyglgdajqg sie tematowi:

»Sytuacja, w ktérej nauczytem sie
czego$ naprawde skutecznie, co

sprawito, ze ta nauka byta
efektywnae”

2. Prowadzqgcy stucha odpowiedzi
uczestnikdw i zbiera stowa kluczowe na
tablicy:

Uczestnictwo
Praktyka
Refleksja
Emocje

Poczucie bezpieczenstwa

Prowadzgcy nawigzuje do zasad
edukaciji pozaformalneji przedstawia
prezentacje (kod QR).

Pytania do grupy:

Czy mozecie podac przyktady
edukacji formalnej, pozaformalnej
i nieformalneje

Jak myslicie,z jakim rodzajem
edukacjimamy do czynienia w tym
kontekscie?

Jakie metody stosuje sie w edukacji
pozaformalnej?

Gdzie w swojej pracy stosujecie
edukacje pozaformalng, nawet jesli
jej tak nie nazywacie?

Notatki

* Jakie przyktady nieformalnego
uczenia sie czesto pojawiqjqg sie
w Waszym srodowisku
zawodowym?

e Zjakimi wyzwaniami wiqgze sie
stosowanie metod
partycypacyjnych w bardziej
formalnych kontekstach
instytucjonalnych?

Kluczowy przekaz:

Skuteczne uczenie sie nie ogranicza
sie do formalnego nauczania.
Wazng role odgrywajg w niej
uczestnictwo, doswiadczenie,
refleksja, zaangazowanie i podejscie
skoncentrowane na osobie uczgcej
sie, ktore majg szczegdlne znaczenie
w pracy z migrantami. Uznanie
roznych form uczenia sie pomaga
specjalistom Swiadomie stosowac

w codziennej praktyce bardziej
inkluzywne, partycypacyjne

i skuteczne metody.




Czesc 2
Podejscie oparte no

spotecznosci w pracy

Z migrantami

Cwiczenie 1

Kawiarenka dialogowa

Materiaty

e Tablicaflipchart
* Markery
o Stoty

Cel:

Pogtebienie wiedzy uczestnikdw na
temat podejsc opartych na
spotecznoscilokalnej we wspieraniu
migrantow, w tym mediacji,dziatan
Srodowiskowych,, wsparcia
rowiesniczego i wspottworzenia, przy
jednoczesnym promowaniu
wymiany doswiadczen oraz
identyfikacji korzysci, wyzwan

i praktycznych zastosowan

w kontekscie zawodowym.
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Przebieg éwiczenia:

1. Prowadzqgcy dzieli uczestnikdw na
4 grupy, z ktérych kazda udaije sie
do jednego z tematycznych stotow
2. Grupa wybiera jedng osobe na
sekretarza, ktéry przedstawi wktad
catej grupy. Uczestnicy spedzajg 10
minut przy kazdym stole, a nastepnie
zZzmieniajg miejsce na sygnat
prowadzgcego.

3. Cwiczenie kohczy sie, gdy
wszystkie grupy odwiedzqg kazdy

ze stotow.

4. Na koniec osoby odpowiedzialne
za notatki przedstawiajq
najwazniejsze kwestie omoéwione
przy poszczegolnych stotach.

Kluczowy przekaz:

Podejscia oparte na spotecznosci
wzmachiajq integracje poprzez
budowe zaufania, bliskoscii poczucia
wspolnej odpowiedzialnosci miedzy
instytucjami a spotecznosciq
migrantéw. Praktyki takie jak mediacja,
dziatania informacyjne, wsparcie
rowiesnicze i wtgcznie w tworzenie
rozwigzan pomagajq wypetnic luki
kulturowe iinstytucjonalne, poprawiajg
dostep do informacji oraz wzmacniajg
pozycje migrantéw jako aktywnych
uczestnikdw wtasnych procesow
infegracyjnych. Skuteczna praca

ze spotecznosciq opiera sie na
wspotpracy, aktywnym udziale

i wzajemnym uczeniu sie miedzy
instytucjamii spotecznosciami.

Tematy poszczegdlnych stotow:

1. Mediacja spoteczna

* Jakrozumiesz pojecie mediacji
spotecznej?

e Jakie mozesz podac przyktady?2
» Jakie sq jej korzysciiwyzwania?

2. Dziatania lokalne

Jak rozumiesz pojecie dziatan
lokalnych?

Jakie mozesz podac przyktady?

Jakie sgich korzysciiwyzwania?2

3. Wsparcie rowiesnicze i mentoring

rowiesniczy

* Jakrozumiesz pojecie wsparcia
rowiesniczego/mentoringu
rowiesniczego?

e Jakie mozesz podac przyktady?

» Jakie sqgich korzysciiwyzwania?

4. Wigczanie spotecznosci
w tworzenie rozwigzan

* Jakrozumiesz pojecie wtgczania
spotecznosciw tworzenie
rozwiqzane

e Jakie mozesz podac przyktady?e

e Jakie sqjego korzyscii wyzwania?

Odpowiedzi pomocnicze dia
prowadzqgcego:

1. Mediacja spoteczna

Mediacja spoteczna angazuje
osoby wywodzqgce sie zej
spotecznosci migrantdw lub
posiadajgcych kompetencje
miedzykulturowe, ktdre utatwiajg
komunikacje miedzy instytucjami

a migrantami. Mediator pomaga

w ttumaczeniu jezyka norm
kulturowych, oczekiwan i sposobu
funkcjonowania ustug, co ogranicza
nieporozumienia i zwieksza zaufanie
miedzy migrantami a instytucjami.
Przyktad: Mediatorzy kulturowi

w szkotach, szpitalach lub stuzbach
miejskich.

2. Dziatania lokalne

Wazne jest docieranie
zinformacjamii ustugami

do spotecznosci, zamiast czekania,
az ludzie sami zgtoszq sie

do instytucji. Moze sie to odbywac
poprzez wizyty w stowarzyszeniach
migrantow, osrodkach spotecznych,
miejscach kultu lub podczas
wydarzen kulturalnych.

Przyktad: Sesje informacyjne na
temat legalizaciji pobytu lub praw
pracowniczych organizowane

w stowarzyszeniach migrantow.
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3. Wsparcie rowiesnicze/Mentoring
rowiesniczy

W tym podejsciu migranciz wiekszym
doswiadczeniem w lokalnym
systemie wspierajg osoby nowo
przybyte, dzielgc sie praktycznymi
informacjami, strategiami

i nieformalnymi wskazdwkami. Takie
wsparcie wzmacnia autonomie,
buduje zaufanie i utatwia przeptyw
informacji w spotecznosci.

Przyktad: Programy mentoringowe
tgczgce migrantdow z wiekszym
doswiadczeniem w funkcjonowaniu
w lokalnym systemie z osobami nowo

przybytymi.

Notatki

4. Wigczanie spotecznosci w tworzenie
rozwigzan

Zamiast tworzy¢ ustugi ,,dla”
migrantdw, podejscie to zaktadaich
wspotudziat w tworzeniu rozwigzan -
od opracowywania ustug i materiatéow
informacyjnych po projekty spoteczne.
Przyktad: Opracowywanie
przewodnikéw informacyjnych przy
bezposrednim udziale cztonkdw
spotecznosci migrantow.

Modul 6

Wytyczne dotyczgce
utworzenia punktu
iInformacyjnego dla
migrantow
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1. Celiuvzasadnienie

Punkt informacyjny dla migrantéow
(zwany dalej ,infopunkt”) zostat
stworzony jako dostepna,
skoordynowana i miedzykulturowa
ustuga, ktérej celem jest wspieranie
migrantdw w poruszaniu sie po
systemach instytucjonalnych,
korzystaniu z przystugujgcych im praw
oraz uzyskaniu wiarygodnych
informacii.

Niniejsze wytyczne opierajq sie na:

* analizach potrzeb szkoleniowych
przeprowadzonych w krajach
partnerskich (Polska, Wtochy,
Portugalia);

* bezposrednich konsultacjach
z urzednikami panstwowymi,
organizacjami pozarzgdowymi
i specjalistamiw réznych
kontekstach krajowych;

* spotkaniach z migrantami oraz
analizie ich doswiadczen w kazdym
z krajow partnerskich.

Wytyczne odpowiadajg na kluczowe
wyzwania zidentyfikowane

w poszczegolnych krajach, w tym
bariery jezykowe, ztozonos¢ procedur
administracyjnych, rozproszenie ustug,
dyskryminacije, brak stabilnosci
mieszkaniowej oraz ograniczony
dostep do wiarygodnych informacii.

2. Podstawowe zasady i wartosci

Skuteczny punkt informacyjny opiera
sie na nastepujgcych zasadach:

e  Miedzykulturowosc¢
i niedyskryminacja
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* Poszanowanie godnosciipraw
cztowieka

e Dostepnosciinkluzywnosce
wsparcia

* Budowanie zaufania
i przejrzystosc
* Koordynacjaiwspotpraca
miedzy instytucjami
Punktinformacyjny powinien
funkcjonowac nie tylko jako punkt
obstugi ale takze jako pomost
miedzy migrantami, instytucjami
publicznymi i spoteczenstwem
obywatelskim.

3. Asystent miedzykulturowy:
~Bridge Person”

Kluczowym elementem
funkcjonowania infopunktow jest
zaangazowanie asystentéw
miedzykulturowych.

Charakterystyka asystentow
miedzykulturowych

Asystenci miedzykulturowi to
profesjonalisci, ktorzy:

Rola Asystentéw Miedzykulturowych

Majg bezposrednie
doswiadczenie migracyjne lub
dobrze znajqg spotecznosci
migrantow.

Posiadajg kompetencje
lingwistyczne rownoczesnie
w jezyku kraju bedgcego
gospodarzem oraz w jezyku
migrantow.

Majg gtebokqg wiedze
miedzykulturowqg na temat
systemow instytucjonalnych
i kontekstow kulturowych.

Mediacja pomiedzy migrantami
i instytucjami

Ttumaczenie i wyjasnianie
procedur, nie tylko jezyka

Wzmacnianie zaufania
izapobieganie konfliktom
Wyjasnianie nieporozumien
kulturowych miedzy migrantami
ainstytucjami

Wspieranie urzednikow iinstytuciji
w prowadzeniu spraw

w Srodowisku wielokulturowym

Efektywna wspotpraca wymaga
rowniez przygotowania urzednikow

d

o wspotpracy z asystentami

miedzykulturowymi oraz uznaniaich
roli i wiedzy specjalistyczne;.

4. Grupy docelowe

Punkt informacyjny jest skierowany

d

o:
Migrantow (zarbwno nowo
przybytych, jak
i dtugoterminowych rezydentow)
Migrantdw znajdujgcych sie
w trudnej sytuacji (m.in.
mieszkaniowej, prawnej,
zawodowej)

Rodzin, dzieciiosdb dorostych

Do beneficjentdw posrednich
nalezq:

5

Urzednicy publiczni

Pracownicy organizacii
pozarzgdowych

Nauczyciele, pracownicy stuzby
zdrowiaq, pracownicy socjalni

. Lokadlizacja i dostepnosé

W miare mozliwosci punkty
informacyjne powinny:

Wpisywac sie w istniejgce

struktury ustug, zamiast

funkcjonowac jako odrebne

placéwki Znajdowac sie

w miejscach odwiedzanych

przez migrantéw, takich jak:

= urzedy gmin

= Organizacje pozarzgdowe
i osrodki spoteczne

= szkoty

= placowki stuzby zdrowia

= urzedy pracy lub pomocy
spotecznej
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Takie podejscie zmniejsza bariery

w dostepie do wsparcia, zwieksza
zaufanie i pozwala unikngc
dublowania dziatan.

Aby zwiekszy¢ dostepnosc do ustug,
nalezy przygotowac fizyczng lub

cyfrowqg mape infopunktu i dostepnych

w jego otoczeniu ustug, ktéra utatwi
migrantom znalezienie potrzebnego
wsparciaizrozumienie, z jakich
zasobow moggq skorzystac. Mapa
powina byc¢:

e dostepnawréznych formatach:
wydrukowana w infopunkcie
iinnych waznych miejscach dla
spotecznosci migranckiej, a takze
dostepna online (np. na stronie

internetowej infopunktu lub poprzez

kod QR).

* regularnie aktualizowana, tak aby
uwzgledniata zmiany dotyczgce
dostepnych ustug, godzinich
funkcjonowania oraz sposobdw
kierowania do innych instytucii;
wspottworzona z migrantami
i lokalnymiinteresariuszami tak by
odpowiadata narealne potrzeby
i byta tatwado zrozumienia.

Mapa jest narzedziem, ktére utatwia
migrantom dostep do wsparcia,
przedstawiajgc w przystepny sposob
dostepne lokalnie ustugi.

é. Dostepnosc¢ i organizacja
infopunktu

Dostepnos¢ ustug powinna
odzwierciedlac rzeczywiste potrzeby
migrantow:

* Elastyczne godziny otwarcia

Kombinacje réznych rodzajow
systemow pracy oraz obstugi
migranta w zaleznosci od tego co
wymaga dana sytuacja:

*  mozliwos¢ skorzystania z ustug
bez wczesniejszej rejestracii
mozliwos¢ umowienia
spotkania

= dostepnos$¢ w godzinach,

w ktérych migranci mogg
realistycznie sie pojawic (np.
poza standardowymi
godzinami pracy)

Infopunkty powinny takze
dostosowywac dostepnosc
W oparciu o:

* potrzeby sezonowe
* zZmiany w przepisach

* zapotrzebowanie spotecznosci

6.1 Usprawnienie procedur

Aby zapewnic spdjnosc i wysokqg
jakos$¢ wsparcia, infopunkt powinien
wprowadzi¢ jasne i sprawne
procedury.

* Pierwszy kontakt: kazda osoba
powinna zostac powitana przez
pracownika, ktéry przedstawia sie
zimienia. Nastepnie
przeprowadzona powinna zostac
wstepna diagnoza potrzeb by
moc skierowac jg
do odpowiedniej ustugi lub
instytucii.

* Zarzgdzanie przypadkami:
korzystanie z bazy danych
do rejestrowania spotkan
iistotnych informaciji dotyczgcych
sprawy, z poszanowaniem
prywatnosci oraz zasad ochrony
danych osobowych.

7. ZLakres ustug

Infopunkty powinny zapewniac
informacje, wskazéwkii pomoc

w znalezieniu odpowiedniego
wsparcia, a nie zastepowac
wyspecjalizowane ustugi.

Gtéwne obszary wsparcia obejmuijq:

e procedury prawne
i administracyjne

* zezwoleniana pobyt
i dokumentacje

* kwestie zwigzane z mieszkaniem
inajmem

 mozliwosci edukacyjne
i szkoleniowe

* opieke zdrowotngiswiadczenia
spoteczne

* dostep do lokalnych ustug
i organizacji pozarzgdowych

Infopunkt musi zapewni¢ doktadne,
aktualne i wielojezyczne informacje,
dostepne zardéwno w formie
pisemnych materiatdw w réznych
jezykach, jak i poprzez bezposrednie
wsparcie w komunikaciji jezykowej

i miedzykulturowe.

8. Networking i koordynacja

Infopunkt powinien:

e Sporzgdzac¢ mape istniejgcych
lokalnych ustug i podmiotéw

e Utrzymywac aktualne procedury
kierowania do odpowiednich
ustug i instytucji; Zawieraé
formalne umowy o wspotpracy,
ktére bedq stanowié podstawe
do utworzenia statej,
wielopodmiotowejrady
roboczej, w ktorej sktad
wchodzqg:

= urzednicy publiczni
organizacje pozarzgdowe

»  przedstawiciele zawoddw
prawniczych

grupy rzecznikow

= inicjatywy spoteczne
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Umowy o wspotpracy powinny
okreslac role, obowigzki oraz
mechanizmy wymiany informacji,
natomiast rada robocza powinna
petni¢ funkcje forum koordynacji
operacyijnejistrategicznej, a takze
spotykac sie regularnie w celu:

* Monitorowania pojawiajgcych sie

potrzeb iwyzwan

* Aktualizacji procedurizasad
kierowania spraw, zwtaszcza
w odpowiedzi na zmiany
legislacyjne

*  Wypetniania lukieliminowania
naktadania sie zakresdw
Swiadczonych ustug

*  Wzmochnienia dialogu
instytucjonalnego i wspolnego
rozwigzywania problemow

Regularne spotkania
networkingowe, rada robocza oraz
wspolne narzedzia poprawiqjqg:

e  Wydajnos¢ oferowanych ustug
e Ciggtosc¢ wsparcia

* Dialog miedzy instytucjami

9. Zwiekszanie swiadomosci
irzecznictwo

Wiele problemow, z ktorymi borykajg
sie migranci, ma charakter
strukturalny (np. niedobdr mieszkan,
ograniczenia prawne, wyzysk
pracownikow)

Infopunkt powinien:

o zwiekszac swiadomosé
migrantéw na temat ich praw
organizowac spotkania
spotecznosciowe i wydarzenia
kulturalne

e wspierac¢ dziatania w zakresie
edukacji nieformalnej
i pozaformalnej

e wspotpracowad
Z organizacjami
pozarzgdowymi, mediami
i ekspertami prawnymi

angazowac sie w dziatania
rzecznicze i dialog
zdecydentami.

Aby wzmacniac¢ poczucie
wspotodpowiedzialnosciiched
wspotpracy, infopunkt powinien
zapewniac réozne mozliwosci
przekazywania informacji
zwrotnej, m.in.:

e ustrukturyzowane zbieranie
opinii za pomocq pytan
otwartychizamknietych;

* pudetko z sugestiami -

w formie fizycznejlub cyfrowej
—umozliwiajgce anonimowe
przekazywanie uwag

i propozycji;

* regularne zbieranie informacji
zwrotnej w celu doskonalenia
ustug.

Dodatkowo infopunkt powinien
posiadac widoczng i aktualng
tablice infformacyjng
prezentujgcq dostepne ustugi
oraz kod QR kierujgcy do strony
internetowej infopunktu lub
najwazniejszych materiatow.
Dzieki temu podstawowe
informacje powinny by¢ tatwo
dostepne rowniez poza
bezposrednim kontaktem

z pracownikiem infopunktu.

Notatki
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Podsumowanie
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Podsumowanie
Linia Wptywu

Cel:

Zachecenie uczestnikdw do refleksjina
temat szkolenia, jego przydatnosci

w codziennej pracy z migrantami oraz
jego metodologii ktéra zostata uzyta
w trakcie spotkania. Refleksja ma
rowniez na celu zachecenie

do otwartejrozmowy, oceny szkolenia
i ewentualnej krytyki.

Przebieg ¢wiczenia:
1. Prowadzgcy wyznacza na podtodze
niewidzialng linie (lub zaznacza jg
za pomocg tasmy).
Na obu kohcach linii sytuuje zdania
»Nie wptywa na mojg pracqg”
* ,,Maogromny wptyw na mojg
prace”
2. Prowadzqgcy zadaje pytania, po
ktorych uczestnicy wybierajg miejsce
na linii:
* Jak ogdlnie oceniam szkolenie?
* Czyczuje sie lepiej przygotowany
do pracy z migrantami?
Czy zastosowana metoda byta
odpowiednia do celu ¢wiczenia?
3. Po kazdym zadanym pytaniu:
Prowadzqgcy pyta 2 lub 3 uczestnikow,
dlaczego wybrali wtasnie ten punkt.
Prowadzqcy zacheca do wyrazania
réznorodnych opinii.

Materiaty

* Ta$ma klejgca lub malarska

* Pytania

Kluczowy przekaz:

Ocena jest wazng czescig
procesu uczenia sie, pozwala
uczestnikom refleksyjnie
spojrze¢ na wtasne postepy,
utrwali¢ wiedze oraz
zidentyfikowac obszary
wymagajgce dalszego
rozwoju. Rézne punkty
widzenia sg cenne i pomagajq
lepiej zrozumiec efekty
szkolenia. Refleksja zarowno
nad tresciq, jakinad
zastosowanymi metodami
pracy wspiera ciggte
doskonalenie i utatwia
przetozenie zdobytej wiedzy
na praktyke zawodowaq.
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Zataczniki

Latgcznik 1

Swieze spojrzenie na:

Gore Lodowa Kultury

autor: inner child university® jedzenie
flagi

moda
Swiadome praktyki

Kultura Powierzchowna festivale  Swieta
wystepy sztuka

rekodzieto taniec muzyka
literatura jezyk

Jezyk i mowa ciata
n?:&w:::'m%e kontakt wzrokowy dotyk gestykulacja
L mimika twarzy przestrzen osobista
Kultura Gteboka postawaciala  wyrazanie emocji
przetaczanie kodow jezykowych (code-switching)

to co trudno dostrzec
Normy spoteczne Sposob myslenia
uprzejmo$¢ troska o innych dialog wewnetrzny
czystos¢ szacunek postrzeganie czasu szczeScie
mitos¢
Poglady i wartosci
osoby starsze starzenie sie Smier¢ adolescenci zwierzeta
choroba dobroizio sprawiedliwoS¢ dorostosé sukces
pieniadze rzad rywalizacja pte¢ spotecznosé
autorytet rasa
Podstawowe przekonania
religia rodzicielstwo matzenstwo rodzina
duchowos¢ podejmowanie decyzji
rozwiazywanie problemow
sens zycia

widoczna na pierwszy rzut oka

linia wody

Dowiedz sie wiecej na
https:/[bettymingliu.com/




Zatqgcznik 2

Postaci

r—r———-—"/=—"/=—"—/=—"/"="—/=—"—/"™=—"—/=—"—""™=—/""™/r1

| Jestes kobietq z Ukrainy, ktdéra zostata
: objeta tymczasowq ochrong w Polsce.

Jeste§ mezczyznqg z Bangladeszu. Twj
Whniosek o pobyt jest rozpatrywany juz 2
lata.

r--"""--"-"-""""""""W¥-~""=""=""=""="""¥"¥"”"/"¥"”"/"¥/7/7/—"

| Jeste$§ muzutmanskg imigrantkg

: w Polsce.
[r—————————————
| Jestes Brazylikg przebywajgcg w kraju

| na podstawie wizy pracowniczej.

L e

Jestes wysoko wykwalifikowanym

sg honorowane w krajach Unii
Europejskie;j.

I
| mezczyznqgzIndii, ale twoje dyplomy nie
I
I

I
| Jeste$ mtodym migrantem, ktory stabo
| zna jezyk kraju, w ktérym sie znalaztes.

| Jeste§ mediatorem miedzykulturowym

| W organizacji pozarzgdowej, zatrudnionym
na podstawie umowy na czas okreslony.

| Twoje wynagrodzenie jest finansowane

| Z projektu europejskiego.

| Jeste$ wolontariuszem w stowarzyszeniu
wspierajgcym migrantow, ale nie masz
formalnego przeszkolenia w tej

dziedzinie.
| Jeste$ migrantkg bez waznych
: dokumentow tozsamosci.
[~ ——————————=
|  Jestes nauczycielem w swoim kraju
| ojczystym.
L e e
| Jestes$ prawnikiem specjalizujgcym sie
W prawie migracyjnym w swoim kraju
| ojczystym.
L e e e e
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Jeste$§ mtodym uchodzcq z Syrii, ktory
niedawno przybyt do kraju.

Jeste§ matkg-migrantkg z dziecmi
w wieku szkolnym i niestabilng sytuacje
zawodowaq.

Jeste$ urzednikiem, masz statg umowe
o pracei 10 lat doswiadczenia.

Jestes urzednikiem odpowiedzialnym za
administracyjne procedury zwigzane
z pobytem cudzoziemcow.

Jeste$ koordynatorem organizaciji
pozarzgdoweji decydujesz o kierowaniu
o0sbb potrzebujgcych wsparcia
do odpowiednich instytucii.
Zajmujesz wysokie stanowisko
w ministerstwie w swoim kraju
pochodzenia.

Jestes prezesem instytucji w swoim kraju
ojczystym.

Jestes burmistrzem w swoim kraju
ojczystym.

Zdania

1. Uwazasz, ze w petnirozumiesz swoje prawa w kraju, w ktérym przebywasz.

2. Masz tatwy i przejrzysty dostep do informacji administracyjnych.

3. Kiedy zwracasz sie do instytucji, czujesz, ze Twodj gtos jest brany pod uwage.

4, Nigdy nie bates sie zwrdcic o pomoc do stuzb publicznych.
5. Masz wystarczajgco stabilng pozycije, by planowac swojg przysztosc.
6. Jesli napotkasz problem prawny, wiesz gdzie szukac wsparcia.

7. Nigdy nie czutes, ze Twdj akcent lub pochodzenie miaty wptyw na jakos$c
obstugi.

8. Mozesz swobodnie wyrazac¢ swojg tozsamose kulturowq lub religijng.
9.Uwazasz, ze system dziata tak samo dla wszystkich ludzi.
10. Masz wptyw na decyzje, ktdére bezposrednio dotyczg Twojego zycia.

11. Nigdy nie zdarzyto Cisie, ze rozwigzanie Twojego problemu zalezato
od dobrej woli konkretnego pracownika.

12. Dysponujesz wystarczajgcymi srodkami finansowymi, by pokonac
przeszkody administracyjne.

13. Jesli jestes traktowany niesprawiedliwie, wiesz, gdzie i jak ztozy¢ skarge.

14. Masz poczucie, ze jestes postrzegany w pierwszej kolejnosci jako “osoba”,

a nie ,migrant” czy ,,pracownik”.
15. Udato cisie osiggngc rownowage miedzy wymaganiami instytucii,
a osobistymi wartosciami.

16. Nigdy nie czutes, ze system jest dla ciebie bardziej skomplikowany niz dla
innych.

17. Uwazasz, ze masz takie same mozliwosci jak wiekszos$¢ ludzi w kraju
w ktérym obecnie mieszkasz.
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Latgcznik 4

Modut 2 Cwiczenie 2

Historia 1

»Pracuje w oSrodku pomocy dla
migrantow. Pewnego dnia
obstugiwatem kobiete, ktéra
musiata przedtuzy¢ swoje
zezwolenie na pobyt. Byta bardzo
zdenerwowana, poniewaz konczyt
sie termin i bata sie utraty pracy.

Kiedy probowatem wyjasnic liste
potrzebnych dokumentdéw, zaczeta
ptakac i powiedziatq, ze juz
wczesniej dostarczyta wszystkie
potrzebne pisma. Bytem rozdarty
miedzy przestrzeganiem zasad,

a prébg znalezienia sposobu, by jej
pomoc..

Czutem presje ze wzgledu na petng
poczekalnie i niewiele czasu, ktoéry
moge poswieci¢ na kazdg wizyte.
W koncu kobieta wyszta
zdezorientowana, aze mng
pozostato poczucie, ze tak
naprawde nie udato misie jej
pomoc.”
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Historia 2

~Przyjechatem do tego kraju kilka
lat temu i na poczgtku miatem
trudnosci ze zrozumieniem, jak
dziatajqg tutaj stuzby publiczne.
Podczas jednej z pierwszych wizyt
czutem, ze urzednik méwit bardzo
szybko i uzywat termindéw, ktérych
nie rozumiatem.

Wstydzitem sie poprosic

o powtorzenie i wyszedtem, nie
majgc pewnosci, co tak naprawde
powinienem zrobi¢. Dopiero pdzniej
zdatem sobie sprawe, ze brakowato
waznego dokumentu, co opdznito
catg mojg procedure.

Najfrudniejsza nie byta sama
biurokracja, ale poczucie,

ze w tamtej chwili tak naprawde nikt
mnie nie wystuchat ani nie
probowat zrozumied.”

Latgcznik 5

Modut 2 Cwiczenie 4

Tabela dla obserwatoréw we wszystkich

scenariuszach:
Osoba 1 | Osoba 2 | Osoba 3 | Osoba 4
Umiejetnosci | Tak [ Nie | Tak | Nie | Tak [ Nie | Tak | Nie Komentarze

Petna uwaga

Pozytywna
mowa ciata

Kontakt
wzrokowy

Nieprzerywanie

Pytania otwarte
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Scenariusz 1
Migrant sfrustrowany przez
opodzZnienia w procedurach

Kontekst:

Migrant zgtosit sie do placowki,
poniewaz jego proces legalizaci

pobytu opdznia sie juz kilka miesiecy.

Twierdzi, ze dostarczyt juz wszystkie
potrzebne dokumenty i martwi sie,
poniewaz bez zezwolenia na pobyt
nie moze sformalizowac umowy

O prace anizapewnic stabilnosci
swojejrodzinie.

W ciggu ostatnich dni kilkukrotnie
probowat skontaktowac sie

z placdwkq, ale nie uzyskat jasnej
odpowiedzi. Zjawia sie na miejscu
wyraznie sfrustrowany

i zaniepokojony, majgc wrazenie,
ze nikt nie zajmuje sie rozwigzaniem
jego problemu.

Postaci:

Petent (Migrant):

» Jestsfrustrowany iczuje sie
pokrzywdzony.

* Boisie utraty mozliwosci pracy.
Moze mowic wyzszym tonem lub
okazywac zniecierpliwienie.

* Oczekuje konkretnych
odpowiedziitermindw.

Urzednik 1 (obstuga):

* Przyjmuje petentow przy ladzie
lub w biurze.

e Powinien starac sie zrozumiec
sytuacje i ztagodzi¢ napiecie.

» Stara sie wyjasni¢ ograniczenia
procesu administracyjnego.

Urzednik 2 (wspotpracownik lub
przetozony):

* Zostaje wezwany do pomocy
w tej sytuacii.

e Moze udzieli¢ dodatkowych
informacji na temat statusu
sprawy.

e Powinien wesprzec rozwigzanie
problemu i pomdc
w przedstawieniu dostepnych
mozliwosci.

Osoba trzecia (mediator kulturowy

lub wspotpracownik):

*  Moze pomdc w komunikacijilub
wyjasnieniu obaw migranta.

e Starasie przetozy¢ potrzeby lub
przeformutowac wypowiedz tak
by zmniejszy¢ napiecie.

Obserwator:

* Obserwuje sceneiuzupetnia
tabele.

Scenariusz 2
Konflikt pomiedzy dwoma
instytucjami

Kontekst:

Sytuacja migranta wymagajgcego
wsparcia spotecznego powoduje
napiecie miedzy dwiema
instytucjami wspotpracujgcymi

w ramach sieci polecen. Kazda
zinstytucjiuwaza, ze gtdbwna
odpowiedzialnos¢ spoczywa na
drugiej stronie.

Zorganizowano szybkie spotkanie,
aby sprobowac wyjasnic sytuacije,
jednak specjalisci przybyli na niez
pewnq dozq frustracji wynikajgcej
zwczesniejszych doswiadczen
zwigzanych z brakiem koordynacji
dziatan.

Postaci:

Specjalista 1 (instytucja A):

* Uwaza, ze instytucja B ma
kompetencije do przejecia tej
sprawy.

* Uwazaq, ze jego instytucja jest juz
przecigzona.

* Moze wykazywac lekkg postawe
obronng.

Specjalista 2 (instytucja B):

* Uwazq, ze sprawa rozpoczeta sie
w instytucji aize powinna ona
nadal zajmowac sie tq sprawa.

* Powotuje sie na przepisy lub
ograniczenia instytucjonalne.

Petent (migrant):

* Jestobecny podczasrozmowy.
Moze byc zostat zaproszony
do wyjasnienia sytuaciji.

*  Wyraza zaniepokojenie
i dezorientacje w zwigzku
zréznicami w otfrzymanych
informacjach.

* Potrzebuje jasnego
i skoordynowanego wsparcia.

Osoba trzecia (koordynator sieci/
mediator):

» Starasie utatwic dialog.

e Starasie skierowac rozmowe na
potrzeby petenta, a nie na spor
instytucjonalny.

Obserwator:

* Obserwuje sceneiuzupetnia
tabele.
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Scenariusz 3

Petent stosuje werbalng
agresje po otrzymaniu
negatywnej odpowiedzi

Kontekst:

Migrant zgtasza sie do placowki

z prosbq o konkretne wsparcie (np.
pomoc finansowq lub
pierwszenstwo w okreslonym
programie). Po przeanalizowaniu
sprawy pracownik musi udzieli¢
odpowiedzi odmownej,
wyjasniajgc, ze wniosek nie spetnia
okreslonych kryteriow.
Petentreaguje emocjonalnie,
mowiqc, ze system jest
niesprawiedliwy i ze nikt nie chce mu
pomaoc. Ton rozmowy staje sie coraz
bardziej napiety, a sytuacja zaczyna
powodowac dyskomfort

w przestrzeni placowki.

Postaci:

Petent:

» Jestsfrustrowany iczuje sie
pokrzywdzony.

*  Moze uzywac oskarzycielskiego
jezyka lub podnosi¢ gtos.

* Chce, aby decyzja zostata
ponownie rozpatrzona.

Urzednik 1 (obstuga):

* Toon przekazat negatywnqg
decyzje.

e Powinien zachowac spokdj
i jasno wyjasnic obowiqgzujgce
kryteria.

e Starasie nie dopuscic
do eskalacji konfliktu.

Pracownik 2 (wspotpracownik):

e Zauwaza napiecie i podchodszi,

aby udzieli¢ wsparcia.

* Moze pomdc w ponownym
sformutowaniu informacji lub
zaproponowac alternatywne
rozwigzania.

Osoba trzecia (ochrona, mediator

lub koordynator):

e Inferweniuje, jeslinapiecie
wzrasta.

* Dqgzy do zapewnienia
bezpiecznego Srodowiska
i utatwienia spokojniejsze]
komunikaciji.

Obserwator:

* Obserwuje sceneiuzupetnia
tabele.

Latgcznik é

Modut 4 Cwiczenie 2

Tabela do analizy przypadkow

Aspekty interakciji

Elementy pozytywne

Elementy negatywne

Dostepnosc
i przyjecie

Role personelu

Zakres ustug
(orientacja)

Nawigzywanie
kontaktow
i skierowania

Umiejetnosci
miekkie
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Opis przypadku z Wtoch.

Pani Precious jest kobietq z Nigerii,
ktéra przybyta do Wtoch piec lat
temu. Udaje sie do punktu
informacyjnego znajdujgcego sie
w tym samym budynku co Wydziat
Opieki Spotecznej. Infopunkt jest
otwarty codziennie (od
poniedziatku do pigtku), gtdwnie

w godzinach porannych — (od 9:00
do 12:30) orazraz w tygodniu po
potudniu (w czwartek od 16:00

do 18:00) —zgodnie z tym samym
harmonogramem, co Urzedy
Pomocy Spoteczne.

Szuka wsparcia oraz informacii, jak
poradzi¢ sobie ze swojq sytuacjq
rodzinng. Spotyka sie z Francesco,
jednym z pracownikdw punktu
informacyjnego. Francesco dobrze
mMOowi po angielsku, podczas gdy
pani Precious nie zna zbyt dobrze
jezyka wtoskiego, wiec
porozumiewaqjq sie po angielsku.
Francesco postanawia nie
angazowac ani mediatora
kulturowego, ani
wspotpracowniczki. Ich spotkanie
odbywa sie w matym gabinecie, na
osobnosci.

Pani Precious opowiada Francesco,
ze od pewnego Czasu jej mgz
zachowuije sie wobec nigj
agresywnie i groznie. Podczas
rozmowy okazuje sie, ze jest ofiarg
nie tylko przemocy fizycznej, ale
takze werbalnej, psychicznej

i ekonomicznej. Francesco wyjasnia
jej, ze we Wtoszech istniejqg srodki
przeciwdziatania przemocy (Centro
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Antiviolenza- CAV).Sgto
wyspecjalizowane placowki
zajmujgce sie wspieraniem kobiet
doswiadczajgcych przemocy
domowej. Ustugi sg bezptatne, poufne
i nie wymagajq zgtoszenia na policje
by z nich skorzystac. Francesco wrecza
jej ulotke w jezyku angielskim, ktéra
zawiera wszystkie dane kontaktowe

i wyjasnia, ze powinna zadzwonic¢ lub
wystac wiadomos¢ przez Whatsapp,
aby poprosi¢ o wsparcie.

W sytuacjirodzinnej pani Precious
wystepujg rowniez inne kwestie
budzgce obawy. Po pierwsze jedno

z jej dwojga dzieci cierpi narzadkg
chorobe genetyczngijestleczone

w szpitalu, ktéry znajduje sie daleko

od miejsca zamieszkania rodziny. Pani
Precious ma trudnosci z organizacjq
codziennego zycia rodzinnego ze
wzgledu na stabe potgczenia
transportu publicznego. Francesco
sugeruje, aby zwrdcita sie o0 pomoc

do Centrum Poradnictwa Publicznego
(Consultorio Familiare), publicznej
placdwki Swiadczgcej ustugi
lokalnego urzedu zdrowia (ULSS — Unita
Locale Socio Sanitaria). Niestety nie
ma dostepnych ulotek dotyczgcych
tej ustugi, wiec oferuje jej wydruk ze
strony intfernetowej (w jezyku wtoskim)

i przekazuje dane kontaktowe.

Drugq kwestig jest to, ze pani Precious
przyjechata do Wtoch wrazz mezem,
ktory jest obecnie jedynqg osobg, na
ktérej moze polegac w tym kraju.
Mezczyzna jest zatrudniony i zarzgdza
wszystkimi finansami, podczas gdy ona

jest bezrobotnai catkowicie zalezna
finansowo od niego. Informuje
rowniez, ze jej zezwolenie na pobyt
oraz zezwolenia na pobyt sg
powigzane ze statusem meza: on
posiada zezwolenie na pobyt
zZwigzane z pracq, podczas gdy ona
i dzieci majg zezwolenia w ramach
tgczeniarodzin. Francesco wyjasnia
jej, ze wtoskie prawo przewiduje
szczegdling ochrone dla ofiar
przemocy domowej. W sytuacjach
przemocy kobieta nie jest
automatycznie zmuszona

do opuszczenia Wtoch tylko
dlatego, ze jej zezwolenie na pobyt
jest powigzane zmezem. Francesco
sugeruje skontaktowanie sie ze
stowarzyszeniem ,,Avvocato di
Strada” — punktem pomocy
prawnej, gdzie prawnik moze
ocenic¢ jej konkretnq sytuacije,
wyjasni¢, czy kwalifikuje sie ona

do uzyskania zezwolenia na pobyt

niezaleznego od meza, oraz wyjasnic,
jakie kroki bytyby konieczne

w przypadku separacjilub
postepowania karnego. Francesco
przekazuje jej wszystkie dane
kontaktowe, wyjasniajgc jak dotrze¢
do biuraw Vincenzie.

Podczas spotkania ujawnia sie rowniez
sytuacja znacznej bezradnosci: pani
Precious ma niski poziom
wyksztatcenia, ma trudnosciz naukg
jezyka wtoskiego, i nie potrafi
samodezielnie poruszac sie po okolicy.
Sytuacja ta zwieksza jej zaleznose

od mezaiznacznie ogranicza jej
zdolno$¢ do samodzielnego szukania
pomocy. Francesco proponuije jej
mozliwos¢ uczestnictwa w kursach
jezyka wtoskiego. Razem dzwonig

do dwdch lokalnych stowarzyszen
wolontariackich, aby zapytac

o informacje dotyczqgce kurséw, a pani
Precious zgadza sie odwiedzi¢ oba
stfowarzyszenia.
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Przypadek Pani Precious - przyktadowa analiza

Aspekty interakciji

Elementy pozytywne

Elementy negatywne

Dostepnosc¢
i przyjecie

Lokalizacja — miejsce, w ktérym juz
przebywajg migranci. tatwo dostepne
i ztatwym dojazdem.
Wydzielone biuro, w ktérym nie ma
innych osdb: dbatos¢ o prywatnose
demonstruje szacunek dla ,,godnosci
ludzkiej”.

Przejrzysto$c¢ i materiaty wielojezyczne:
ulotka w jezyku angielskim dotyczgca
Centrum Przeciwdziatania Przemocy.

Nieelastyczne godziny otwarcia: punkt
informacyjny jest otwarty tylko ranoiraz
po potudniu. Powinien on réwniez
oferowac mozliwos¢ umadwienia sie na
spotkanie winne dni/popotudniu lub
miec¢ jeszcze inny harmonogram pracy.
Niekompletne wsparcie wielojezyczne:
w przypadku niektérych ustug brakuje
ulotek/broszur lub dostepne sqg jedynie
materiaty w jezyku wtoskim.

Role personelu

Brak prawdziwej osoby petnigcego role
»pomostu”: urzednik (Francesco)
postanawia nie angazowaé mediatora
jezykowego/kulturowego, co moze
stanowi¢ ryzyko. Ponadto nie bierze pod
uwage zadnych kwestii zwigzanych
Z ptciq, biorgc pod uwage historie
przemocy, o ktérej wspomina pani
Precious.

Brak prawdziwej osoby petnigcego role

s»pomostu”: urzednik (Francesco) postanawia

nie angazowac¢ mediatora jezykowego/
kulturowego, co moze stanowic ryzyko.
Ponadto nie bierze pod uwage zadnych

kwestii zwigzanych z ptcig, biorgc pod uwage

historie przemocy, o ktérej wspomina pani
Precious.

Zakres ustug
(orientacja)

Nie wykracza poza granice: urzednik
(Francesco) przekazuje szeroki zakres

informacijii nie wykracza poza zakres
swoich kompetenciji.

Niekompletna orientacja: Funkcjonariusz

(Francesco) przekazuje pewne informacje na

temat problemdw zdrowotnych syna pani
Precious, ale nie wskazuje konkretnego
miejsca, do ktérego mozna sie zwrécicé.

Nawigzywanie
kontaktow
i skierowania

Inajomos¢ sieci: urzednik (Francesco)
posiada solidng wiedze na temat sieci
(w tym stowarzyszeh wolontariackich)

Nieskuteczny system skierowan: skierowanie
byto niejasne w kwestii problemow
zdrowotnych syna pani Precious. Nie
przekazuje on konkretnych/dobrych

informacii, wyjasénia natomiast dziatanie innej
placdwki (Centrum Poradnictwa Rodzinnego

(Consultorio Familiare), ktéra nie zapewnia
skutecznego wsparcia, jakiego potrzebuje
pani Precious.

Umiejetnosci
miekkie

Mobwienie po angielsku: urzednik
(Francesco) mowi po angielsku, dzieki
czemu pani Precious moze dobrze
rozumiec i wyrazac¢ swoje mysli. Posiada
réwniez dobrg wiedze na temat kontekstu
migracyjnego i praw.

Brak aktywnego stuchania: urzednik powinien
byt lepiej przemysleé skierowanie tej sprawy.

Pomimo dobrej znajomoscijezyka
angielskiego, ustug itp., powinien byt
zaproponowac pani Precious, by sprawg
zajeta sie urzedniczka — ze wzgledu na jej
historie osobistqg (aspekty zwigzane
Zprzemocaq)
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Opis przypadku z Polski

Rodzina Cherkashin

Rodzina Cherkashin to trzyosobowa
rodzina z Ukrainy: pan Wotodymyr
(powyzej 60 lat), pani Nina (powyzej
60 lat) oraz ich 40-letni syn Igor, ktory
jest osobg niepetnosprawng.
Rodzina pochodzi z obwodu
donieckiego, z okolic strategicznego
obszaru Awdijiwki, ktéry obecnie
znajduje sie pod rosyjskg okupacjq.
Na Ukrainie Igor byt pod statg
opiekg medycznqg ze wzgledu na
swojg niepetnosprawnosc. Przez
wiele lat jego rodzice zajmowali sie
jego leczeniem i codziennym
funkcjonowaniem. W wyniku wojny
rodzina zostata zmuszona

do opuszczenia domu iw 2023 r.
uciekta z terytoriow okupowanych
do Polski.

Od momentu przybycia do Polski
rodzina mieszka w osrodku
zakwaterowania zbiorowego

w Lipnie. od dwodch lat otrzymuje
wsparcie od Fundacji ,Leszno dla
Ukrainy”. Rodzina wielokrotnie
zwracata sie do fundacjio pomoc

w ttumaczeniu dokumentow,
komunikacji z instytucjami oraz
zatatwianiu formalnosci
administracyjnych. Bytaréwniez
statym beneficjentem projektow
humanitarnych realizowanych przez
fundacje.

Sytuacjarodziny stata sie szczegdinie
trudna z powodu zmian w przepisach
dotyczgcych pomocy dla obywateli
Ukrainy. Zgodnie z nowelizacjq
ustawy o pomocy dla obywateli

Ukrainy osrodek zakwaterowania
zbiorowego w Lipnie zaprzestaje
dziatalnosci, co oznacza, ze rodzina
musi znalez¢ nowe migjsce
zamieszkania.

Dodatkowym problemem jest stan
zdrowia pana Wotodymyra,

U ktérego zdiagnozowano raka.

Z powodu choroby czesto wymaga
on opieki medyczneji potrzebuje
wsparcia ttumacza lub asystenta,
aby porozumiewac sie

Z personelem medycznym.

Pani Nina pracuje, aby utrzymac
rodzine, jednoczesnie opiekujqc sie
chorym mezemisynem.

Ich syn, Igor, nie pracuje z powodu
niepetnosprawnosci. Rodzina
probowata potwierdzi¢ jego status
niepetnosprawnosci w Polsce przed
komisjg orzekajgcqg

o niepetnosprawnosci. Niestety
postepowanie zostato odroczone,
poniewaz nie byli w stanie
dostarczy¢ petnej dokumentacii
medycznej z Ukrainy. Dokumenty te
pozostaty na terytoriach
okupowanych przez Rosje i nie
mozna ich odzyskac.

Ponadto Igor nie posiada waznych
dokumentdw tozsamosci. Jego
paszport stracit waznosé, a nie
posiada on zadnego innego
dokumentu potwierdzajgcego jego
tozsamosc¢. Zgodnie

Z obowigzujgcymi przepisami
konieczna bytaby weryfikacja
tozsamosci na Ukrainie.
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Powrdt Igora na Ukraine jest jednak
niezwykle frudny. Jego ojciec, ktory
mogtby mu towarzyszyc, jest
powaznie chory i nie jest w stanie
podrézowac. Matka pracuje

i opiekuje sie mezem. Nie ma
mozliwosci, aby ktos inny odebrat
dokumenty w jego imieniu. Rodzice
obawiajq sie réwniez, ze po
przekroczeniu granicy lgor moze
zosta¢ powotany do ukrainskiej
armi.

W tej sytuacjirodzina zwraca sie

do Fundaciji,,Leszno dla Ukrainy™

Z prosbg o pomoc w rozwigzaniu
problemdw prawnych,
dokumentacyjnychizwigzanych

z utrzymaniem.

Przypadek pani Oleny

Pani Olena nie jest rowniez
zgtoszona do ubezpieczenia
zdrowotnego jako cztonek rodziny
osoby ubezpieczonej. Jejmaz
nadal przebywa w Ukrainie,

aw Polsce nie ma innego cztonka
rodziny, ktéry mogtby zgtosi¢ jg

do ubezpieczenia. Nie pobiera
emerytury anirenty. Nie jest w cigzy
i nie nalezy do zadnej z kategorii
0sob, wobec ktérych obowigzujg
szczegolne zasady dostepu

do Swiadczen zdrowotnych.

Pani Olena wyjasnia rowniez, ze nie
mieszka w osrodku zbiorowego
zakwaterowania. Wynajmuje pokdj
i samodzielnie utrzymuije sie

w Polsce.

Kolejnym waznym elementem jej
sytuacijijest rodzajleczenia.
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Leczenie rozpoczeta przed 5 marca
2026 roku i obejmuje ono
ambulatoryjne wizyty u lekarzy
specjalistow oraz badania. Nie byta
hospitalizowana i obecnie nie
przebywa w szpitalu. Nie znajduje sie
rowniez w sytuacji nagtego
zagrozenia zdrowia lub zycia, jednak
obawia sie, ze przerwanie leczenia
moze negatywnie wptyngc¢ na jej stan
zdrowia.

Pani Olena uwaza, ze sam fakt
posiadania PESEL UKR powinien
automatycznie zapewniac jej dostep
do bezptatnej opieki zdrowotnej,
poniewaz tak rozumiata
obowigzujgce wczesniej zasady.
Pracownik Infopunktu wyjasnia jej,

ze od 5 marca 2026 roku zmienity sie
zasady dotyczgce korzystania ze
Swiadczen zdrowotnych przez osoby
objete ochrong czasowq

i posiadajgce PESEL UKR. Samo
posiadanie PESEL UKR nie oznacza juz
automatycznie, ze kazda dorosta
osoba ma petne prawo do wszystkich
Swiadczen finansowanych przez
Narodowy Fundusz Zdrowia (NFZ).

Pracownik nie udziela pani Olenie
natychmiastowej odpowiedzi
wytgcznie na podstawie jej statusu
PESEL UKR. Zadaje dodatkowe pytania
dotyczqce jej wieku, sytuacii
rodzinnej, zatrudnienia,
ubezpieczenia, miejsca zamieszkania
oraz rodzaju i czasu trwania leczenia.
Wyjasnia, ze okolicznosci fe mogqg
mieC wptyw na jej prawo

do Swiadczen zdrowotnychize jej

sytuacje nalezy sprawdzi¢

w odniesieniu do aktualnych
przepisdow.

Pracownik sprawdza aktualne
informacje przedstawione przez NFZ
i wyjasnia, ze dorosta osoba
posiadajgca PESEL UKR, ktéra nie
nalezy do jednej ze szczegdlnych
kategorii objetych specjalnymi
zasadami, moze potrzebowac innej
podstawy prawnej do korzystania ze
Swiadczen zdrowotnych, np.
obowigzkowego ubezpieczenia
zdrowotnego wynikajgcego
zzatrudnienia lub innego
uprawnionego statusu. W zaleznosci
od indywidualnej sytuacijimogg by¢
rowniez dostepne inne mozliwosci
uzyskania ubezpieczenia.

Pani Olena zostaje rowniez
poinformowana, ze fakt
rozpoczecia leczenia przed 5 marca
2026 roku nie oznacza
automatycznie, ze wszystkie kolejne
ambulatoryjne Swiadczenia
specjalistyczne pozostajg objete
wczesniejszymi zasadami. Przepisy
przejsciowe dotyczqg okreslonych
sytuacji, w tym niektorych
przypadkow leczenia szpitalnego

i wybranych rodzajow leczenia,
dlatego konieczne jest sprawdzenie
doktadnych okolicznosci.
Pracownik wyjasnia, ze jesli pani
Olena posiada wazne uprawnienie,
ale przychodnia odmawia jego
uznania, moze skontaktowac sie

z witasciwym oddziatem NFZ w celu
wyjasnienia sytuaciji. Infformuje jg

réwniez, ze system eWUS stuzy

do potwierdzania uprawnien

do Swiadczen zdrowotnych oséb
ubezpieczonych.

Pani Olena opuszcza Infopunkt
zlepszym zrozumieniem swojej
sytuacijiikolejnych krokéw, ktére
powinna podjg¢. Pracownik nie
udzielit jej jedynie odpowiedzi na
pytanie: ,,Czy majgc PESEL UKR,
mam prawo do bezptatnej opieki
zdrowotneje”. Pomogt jej natomiast
ustali¢ czynniki, ktére majg
znaczenie dla jej uprawnien,
sprawdzit aktualne informacje

i wskazat, gdzie moze uzyskac
dalsze wyjasnienia lub
specjalistyczng pomoc.
Przypadek pokazuje, ze ten sam
status PESEL UKR moze wigzac sie
zréznymi uprawnieniami do opieki
zdrowotnejw zaleznosci

od indywidualnej sytuacji danej
osoby. Dla pracownika Infopunktu
wazne jest zatem nie tyle
zapamietanie wszystkich przepisow,
ile umiejetnosc rozpoznania sytuacii
osoby, zadania wtasciwych pytan,
ustalenia podstawy prawnej
uprawnienia, sprawdzenia
informacjiw aktualnym

i wiarygodnym zrédle, rozpoznania
granic wtasnych kompetenciji oraz
skierowania osoby do wtasciwej
instytucjilub specjalisty, jeslijest to
konieczne.
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Rodzina Cherkashin - przyktadowa analiza

Aspekty interakcii

Elementy pozytywne

Elementy negatywne

Dostepnosc¢
i przyjecie

Dtugotrwato$é wsparcia: Rodzina od dwdch
lat ofrzymuje wsparcie od fundaciji, co
Swiadczy o wysokim poziomie zaufania
i ,niskim progu wejscia” w kwestii
ponownego skorzystania z pomocy.
Kompleksowe podejscie: Punkt informacyjny
uwzglednia wzajemne powigzania
wystepujgcych u tej osoby problemdw
(niepetnosprawnos¢ + onkologia + kwestie
mieszkaniowe + prawne), gwarantujgc,
Z€ proces przyjmowania nie ogranicza sie
do rozwigzania jednej kwestii.

Bariery fizyczne: Chociaz nie zostato to
wyraznie wyszczegdlnione, zamkniecie
os$rodka w Lipnie stwarza ryzyko powstania
luki w dostepnosci fizycznej, jeslirodzina
zostanie przeniesiona daleko od Infopunktu.
Bariera jezykowa: Potrzeba zapewnienia
dedykowanego ftumacza podczas wizyt
lekarskich sugeruje, ze wstepne przyjecie, jak
i dalsze poruszanie sie po systemie, sprawiaqjq
trudnosci bez statego wsparcia posrednika.

Przypadek pani Oleny - przyktadowa analiza

Aspekty interakciji

Elementy pozytywne

Elementy negatywne

Role personelu

Zarzgdzanie sprawami: Pracownicy petnig
role kompleksowych koordynatoréw spraw,
koordynujgc dziatania miedzy ukraifskimi
placéwkami medycznymi oraz stuzbami
pomocy spoteczne;.
Rzecznictwo: Pracownicy odgrywajq
aktywngrole w ,reprezentowaniu rodziny”
w postepowaniach administracyjnych,
wykraczajgc poza zwykte doradztwo
i prowadzqgc bezposrednie dziatania.

Duza zaleznosé: Rola pracownikdéw ma tak
kluczowe znaczenie dla przetrwania rodziny
(ttumaczenia, wypetnianie dokumentéw,
obecnoé¢ podczas wizyt lekarskich),
ze istnieje ryzyko wypalenia zawodowego
personelu lub nadmiernego uzaleznienia.

Dostepnosce
i przyjecie

Pani Olena moze skorzystac z pomocy
Infopunktu i otrzymuje indywidualne
wsparcie od pracownika. Pracownik

poswieca czas na wystuchanie jej
sytuacijiinie odrzuca jej problemu na
podstawie informaciji ktérg pani Olena
otrzymata w przychodni.

W opisie nie ma informaciji, czy
dostepne byty materiaty informacyjne
wréznych jezykach lub dodatkowe
wsparcie jezykowe i miedzykulturowe.
Nie wskazano réwniez, czy Infopunkt
zapewnia godziny dostepnosci
dostosowane do potrzeb migrantdw.

Zakres ustug
(orientacja)

Zréznicowany zakres ustug: Obejmuje
poftrzeby prawne (dokumenty tozsamosci),
medyczne (wsparcie onkologiczne) oraz
spoteczne (mieszkanie).

Strategia adaptacyjna: Infopunkt
prawidtowo rozpoznaje potrzebe stosowania
dokumentacji zastepczej (polskie badania
lekarskie), gdy nie ma dostepu do oryginalnej
dokumentacji ukrainskiej

Ograniczone bezposrednie uprawnienia prawne:
Infopunkt moze jedynie ,,skierowac” lub ,pomédc”
w kontaktach z konsulatem; nie moze
bezposrednio oming¢ surowych ukrainskich
przepisdw dotyczqcych tozsamosci ani wymagan
polskiej komisji ds. niepetnosprawnosci.
Niepewnos¢ zwigzana z zakwaterowaniem:
Chociaz wymieniono ,wspdtprace z wtadzami
lokalnymi”, w zakresie tej ustugi nie przewidziano
zadnego natychmiastowego, gwarantowanego
rozwigzania mieszkaniowego.

Role personelu

Pracownik nie zaktada, ze sam PESEL UKR
wystarcza do udzielenia odpowiedszi.
Zadaje dodatkowe pytania dotyczgce
wieku, sytuacji rodzinnej, zatrudnienia,
ubezpieczenia, pobytu orazleczenia.
Rozpoznaje granice swojejroli
i sprawdza aktualne informacje zamiast
opierac sie wytgcznie na wtasnej
pamieci.

Pracownik nie moze samodzielnie
rozstrzygnqc¢ ostatecznie o prawie pani
Oleny do $wiadczeh. Sprawa wymaga

wiec jasnego okreslenia granic roli

Infopunktu oraz, w razie potrzeby,

skierowania jej do wtasciwej instytucii.

Nawigzywanie
kontaktow
i skierowania

Strategiczne skierowania: Skuteczne
potgczenie rodziny ze specjalistyczng
bezptatng pomocqg prawng dla migrantdw
oraz lokalnymi osrodkami pomocy
spotecznej (OPS).
Wspdtpraca medyczna: Plan
zaangazowania wolontariuszy
do zapewnienia opieki medycznej $wiadczy
o dobrym zrozumieniu zasad tworzenia sieci
kontaktéw opartych na spotecznosci
lokalne;j.

Luki biurokratyczne: Nawigzywanie
kontaktdw z konsulatem Ukrainy moze
przebiegac powolilub okazad sie
bezowocne ze wzgledu narygorystyczne
przepisy wojenne dotyczqgce weryfikacji
tozsamosci mezczyzn.

,,Slepy zautek” w zakresie dokumentacii:
Istnieje duze uzaleznienie od zewnetrznych
komisji (Komisji ds. Oceny
Niepetnosprawnosci), ktére juz wykazaty
tendencje do odktadania spraw na pdzniej.

Umiejetnosci
miekkie

Empatiaiswiadomosé: personel dostrzega
fraume rodziny, a konkretnie jej obawy
zwigzane z poborem Igora do wojska oraz
stresu zwigzanego z chorobg nowotworowq
pana Wotodymyra.

Ciggtos¢ opieki: Poprzez wtgczenie ich
w ,,dziatania lokalnej spotecznosci”, personel
wykazuje wysoki poziom inteligencii
emocjonalnej, zdajgc sobie sprawe,
ze rodzina potrzebuje poczucia
przynaleznosci spotecznej, a nie tylko
zatatwiania formalnosci.

Ryzyko paternalizmu: Poniewaz rodzina
znajduje sie w tak tfrudnej sytuacii, istnieje
subtelne ryzyko, ze fundacja podejmie
wszystkie decyzje, co potencjalnie moze
ostabi¢ samodzielno$¢ rodziny lub jej ,,gtos”
w tym procesie.

Zakres ustug
(orientacja)

Pracownik udziela informacji
iwskazéwek, nie zastepujqc instytucii
ochrony zdrowia. Rozpoznaje istotne
czynniki, wyjasnia, ze przepisy ulegty

zmianie, sprawdza akfualne informacje
NFZ i wskazuje mozliwe podstawy
korzystania ze $wiadczenh zdrowotnych.

Infopunkt nie moze bezposrednio
rozstrzygnqc¢ kwestii uprawnienia
do $wiadczen. Pani Olena moze nadall
potrzebowac dalszego dziatania w celu
ustalenia lub potwierdzenia swoich
uprawnien, w tym wyjasnienia sytuacji
zNFZ lub inng wtasciwg instytucijq.

Nawigzywanie
kontaktow
i skierowania

Pracownik wskazuje NFZ jako wtasciwg
instytucje, do ktérej pani Olena moze
zwrécic sie w celu wyjadnienia sytuacii,
jesli przychodnia nie uznaje
przystugujgcego jej uprawnienia.
Wyjaénia réwniez role systemu eWUS
w potwierdzaniu uprawnien
do $wiadczen zdrowotnych osdb
ubezpieczonych.

W opisanej sytuaciji nie dochodzi
do bezposredniego skierowania ani
kontaktu z NFZ w imieniu pani Oleny. Nie
ustalono réwniez konkretnego kontaktu,
terminu ani dalszego monitorowania
sprawy. Sciezka skierowania mogtaby
wiec by¢ bardziej konkretna.

Umiejetnosci
miekkie
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Pracownik najpierw stucha, a dopiero
potem udziela informaciji. Zadaje
pytania doprecyzowujqce i bierze pod
uwage catqg sytuacje pani Oleny,
zamiast skupiac sie wytgcznie na jej
PESEL UKR. Unika udzielenia pochopnej
lub potencjalnie wprowadzajgcej
w btgd odpowiedszii wyjasnia sytuacije
krok po kroku. Jego sposdb pracy
zmniejsza niepewnos¢ i pomaga pani
Olenie zrozumied, jakie informacje sg
istotne.

Sytuacjajest ztozona pod wzgledem
prawnym i moze pozostac trudna
do zrozumienia dla osoby korzystajgcej
Z pomocy. Pracownik mogtby
dodatkowo upewnic sie, ze pani Olena
zrozumiata przekazane informacje, oraz
jasno podsumowac kolejne kroki przed
zakohczeniem wizyty.
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Opis przypadku z Portugailii

Juliana jest nauczycielkg w szkole
podstawowejz 10-letnim stazem

w Wenezueli. Przybyta do Portugalii
na podstawie wizy w celu
poszukiwania pracy, ajej gtobwnym
celem jest uznanie jej dyplomu
uniwersyteckiego i kwalifikacji, aby
mogta uczyC. Mowi po hiszpansku

i ma podstawowq znajomosc¢ jezyka
portugalskiego, ale nie postuguije sie
nim jeszcze ptynnie. Udaje sie

do punktu informacyjnego
(infopunktu), znajdujgcego sie

w centrum miejskim, liczgc najasne
i skoordynowane wsparcie. Wita jg
pan Carlos, pracownik posiadajgcy
podstawowe przeszkolenie

w zakresie pomocy dla migrantow.
Carlos wita Juliane w wydzielonej,
prywatnej przestrzeni, dzieki czemu
czuje sie ona swobodnie.

Punkt informacyjny, w ktérym
pracuje Carlos, ma elastyczne
godziny otwarcia, obejmujgce
sobotnie przedpotudnia, co
pozwala Julianie na wizyte bez kolizji
z obowigzkami zawodowymi.
Carlos korzysta z dwujezycznej ulotki
informacyjnej (hiszpansko-
portugalskiej), wyjasniajgce;j
podstawowe ustugiinfopunktu oraz
ich ograniczenia, zgodnie

z wytycznymi.

Juliana opowiada o swojej sytuaciji

i prosi o szczegdtowe informacije na
temat tego, jak rozpoczgc
procedure uznawania dyplomu,
aby mogta uczy¢ w Portugalii.

Carlos, mimo ze zna podstawowe
ustugi, nie jest zaznajomiony ze
ztozonymi procedurami
dotyczgcymizawododw
regulowanych, dlatego wrecza
Julianie ulotke (wytgcznie w jezyku
portugalskim) zinformacjqg o stronie
internetowej Direcdo-Geral

do Ensino Superior (DGES), mdwigc
jej: wTutaj znajdziesz wstepne
informacje dotyczgce uznawania
kwalifikaciji”.

DGES to portugalski organ publiczny
odpowiedzialny za koordynacje
polityki w zakresie szkolnictwa
wyzszego. do jego gtdwnych zadan
nalezy zarzgdzanie dostepem

do szkolnictwa wyzszego (poprzez
krajowy konkurs CNAES dotyczgcy
publicznego szkolnictwa wyzszego),
zapewnianie wsparcia
spotecznego (zarzgdzanie
funduszem dziatan spotecznych,

w tym stypendiami) oraz
nadzorowanie uznawania
zagranicznych kwalifikacji
(regulowanie i nadzorowanie
procedur uznawania stopni
naukowych i dyplomow szkolnictwa
WYZz5zego przyznawanych przez
zagraniczne instytucje).

Carlos drukuje dla Juliany liste
prywatnych szkét w okolicy,
sugerujgc, ze moze sprobowac
zostawi¢ tam swoje CV, poniewaz
czasami moze to pomoc

w znalezieniu pracy. Carlos po
prostu

sugeruje ztozenie CV, ale nie pyta
Juliany, czy przettumaczyta juz

i posSwiadczyta swoje dyplomy.
Infopunkt dysponuije listg kontaktow,
ale Carlos wspomina jedynie

o istnieniu Alto Comissariado para as
Migracdes (ACM), nie podajgc
Julianie bezposredniego kontaktu
ani oficjalnego skierowania.

ACM — Alto Comissariado para as
Migracoes - to portugalska
instytucja publiczna podlegajgca
Prezydium Rady Ministrow,
zajmujgca sie integracijq
imigrantow, uchodzcow

i spotecznosci etnicznych w Portugalii.
od 2023 roku ACM zostato wtgczone
do nowej agenciji AIMA (Agéncia
para a Integracdo, Migracdes e Asilo).
Wsrdéd swoich licznych zadan ACM
odpowiada za integracje migrantow
iuchodzcow (opracowywanie
przekrojowych strategii politycznych
dotyczgcych przyjmowaniaiintegracii
obcokrajowcdw), zarzgdzanie
roznorodnosciqg (promowanie dialogu
miedzykulturowego

i miedzyreligijnego) oraz zwalczanie
dyskryminacii.
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Aspekty interakciji

Elementy pozytywne

Elementy negatywne

Dostepnosc¢
i przyjecie

Elastyczne godziny pracy: poranne dyzury

dostosowania sie do ,,rzeczywistych potrzeb”

praktyke ,,oudowania zaufania” ijest zgodna

w soboty poranki sg zgodne z zasadg

migrantow.
Zarezerwowana przestrzen: dbato$é
o prywatno$¢ swiadczy o poszanowaniu
»godnosciludzkiej".
Przejrzysto$¢ i materiaty wielojezyczne:
dwujezyczna ulotka informacyjna
(hiszpansko-portugalska) stanowi dobrg

zwytyczng dotyczgcg materiatéw
wielojezycznych.

Niekompletne wsparcie wielojezyczne:
ulotka DGES byta dostepna wytgcznie

w jezyku portugalskim. Dla osoby
posiadajgcej podstawowq znajomosé
jezyka portugalskiego, ktéra musi zmierzyé
sie ze skomplikowang procedurg
biurokratyczng, stanowi to znaczng bariere.
Punktinformacyjny (infopunkt) zapewnit
dwujezyczne wprowadzenie o sobie, ale nie
zapewnit wielojezycznego wsparcia
w zakresie zewnetrznej procedury, ktdrej
faktycznie potrzebowata Juliana.

Role personelu

Podstawowe szkolenie: Carlos zna
podstawowe ustugi, co wskazuje, ze odbyt
wstepne szkolenie.

Nie petniroli,,osoby pomostowej": nie

zniwelowat bariery kulturowejijezykowe.
Juliana potrzebowata kogos, kto pomdgtby
jej odnalez¢ sie zaréwno w jezyku, jak
iw systemie. Carlos dostarczyt jej materiaty
w jezyku portugalskim, a nie wyjasnienia,
ktére mogtaby w petnizrozumied. Brakuje
mu kluczowej kompetencii, jakq jest
»Humaczenie i wyjasnianie procedur, a nie
tylko jezyka”.

(orientacja)

Nie wykracza poza granice: nie préobuje

Zakres ustug udziela¢ porad prawnych, do ktérych nie ma skierowanie jej do kogos, kto mégtby to

uprawnien, pozostajgc w zakresie
podstawowej orientacii.

Niekompletna orientacja: jego zadaniem
nie byto dostarczenie rozwigzania, ale

zrobi¢. Jego orientacja zatrzymata sie
w potowie.

Nawigzywanie
kontaktow
i skierowania

Swiadomoié istnienia sieci: wie o istnieniu
ACM iwspomina o tejinstytucii, wykazujgc
podstawowqg znajomosé ,mapy ustug”.

Nieskuteczny system skierowanh: skierowanie
byto niejasne (,,jest ACM"). Nie skorzystat
z aktualnych kontaktéw, formalnych umow
ani nie skierowat do nikogo konkretnie. Sie¢
istnieje na papierze, ale w praktyce nie jest
aktywna.

Umiejetnosci
miekkie

Poczgtkowe empatyczne stuchanie:
powitanie byto serdeczne i sprawito,

pierwszy krok w kierunku ,,aktywnego
stuchania”

ze Juliana poczuta sie swobodnie, co stanowi (przettumaczone dokumenty, bariery

Brak gtebokiego stuchania: nie zadat
wtasciwych pytan, aby zrozumiec
bezposredniq, rzeczywistq potrzebe

jezykowe). Stuchanie pozostato
powierzchowne.
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