Bemerkenswert, was uns das Sozialdepartement zeigt:

Willkommenskultur? — Servicekultur!

Neulich durfte ich — als Mo-
deratorin zweier Informa-
tionsveranstaltungen — hautnah
mitverfolgen, wie unbiirokratisch
und ohne jede Verzogerung die
Fliichtlingsunterkiinfte in der
Stadt Winterthur auf die Beine
gestellt wurden. Und wie interes-
siert die Bevolkerung sich an
diesen Veranstaltungen mit den
damit verbundenen Fragen aus-
einandersetzte.
D a mussten Losungen her.
Sofort. Die Fliichtlings-
welle liberrollte im Herbst jedes
sorgfiltig in einem Biiro mit ge-
spitzten Bleistiften organisierte
Strategiepapier. Der Kanton gab
das Kontingent vor, und gefiihlte
zwei Stunden spéter prasentierte
das Sozialdepartement die erste
Losung mit der Zivilschutzanla-
ge Mattenbach. Kurz darauf
packte es prompt die Chance,
welche ihnen die reformierte
Kirche Veltheim bot: eine leer
stehende Kirche. Es ging nur am
Rande um Bewillgungen und
mogliche Hiirden, welche die
Tatkraft der sozialen Dienste und
vieler bereitwilliger Biirgerinnen

und Biirger hétte in den Senkel

stellen konnen. Der Tenor laute-
te: Wir tragen Verantwortung
und haben eine Aufgabe. Uns in-
teressiert A) Welche Probleme
stellen sich und welche davon
sind die dringendsten? B) Wo
sind unsere Stiarken und wie set-
zen wir sie optimal ein? C) Wie
und nach welcher Prioritét infor-
mieren wir? Innerhalb weniger
Tage und Wochen waren Schlaf-
platze, Unterkunft und eine Ta-
gesstruktur organisiert. Eine
Meisterleistung, sagt mir die
Biirgerin in mir.
Natﬁrlich sind damit weder
samtliche Konflikte, Un-
klarheiten und Unsicherheiten
seitens der Bevolkerung vom
Tisch. Noch besteht ein Plan,
wie die Probleme zu 16sen sind,
von denen wir noch nicht einmal
wissen, dass es sie geben wird.
Ob sich eine Unterkunft in der
Nihe eines Schulhauses oder un-
ter einem Kirchendach als Segen
oder Fluch erweist, erfahren wir
nur, wenn wir die Moglichkeiten
testen und sie — selbstverstiand-
lich — gut begleiten. Aber selbst
daran wurde von Anfang an ge-

dacht: Anwohnende, Schulen

und Polizei tauschen sich in re-
gelmadssig organisierten Treffen
iiber offene Fragen aus. Ich wage
zu behaupten: Da haben ein paar
Leute gehandelt, bevor sie sich
von Bedenkentrdgern, Miesepe-
tern und Schwarzmalern haben
behindern lassen. Sie haben Ver-
antwortung iibernommen, und
dieses Handeln mit offensiver In-
formationsstrategie begleitet.
Man kann das als Teil einer viel
gepriesenen, aber auch massiv
umstrittenen Willkommenskultur
sehen. Ich orte schlicht und ein-
fach Servicekultur: bediirfnisori-
entiert, eigenverantwortlich, kon-
struktiv und verniinftig. Guter
Service schreibt sich heute jeder
Bauunternehmer, jede Versiche-
rungsberaterin und jeder Facility
Manager auf die Fahne. Service-
kultur ist oft auch in Verwaltun-
gen ein hohes Ziel. Bemerkens-
wert, dass uns das Sozialdeparte-
ment zeigt, wie Servicekultur

geht.
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