Egyenlőség és sokféleség

A jó gyakorlat kézikönyve
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Bevezetés

Felismerve azt a tényt, hogy az Egyenlőség és a Sokféleség alapvető szerepet játszik a szolgáltatások mennyiségének és minőségének növelésében, az OSW 2002-ben létrehozta az Egyenlőség és Sokféleség Munkacsoportot (Equality and Diversity Working Group - EDWG). E munkacsoport célja, hogy az OSW szolgáltatásnyújtó partnereit segítse az Egyenlőség és Sokféleség miden szinten történő megvalósításában, valamint hogy az egész partneri hálózatban következetes szemléletmód érvényesüljön.

Az EDWG munkacsoport hét olyan hajléktalanokkal foglalkozó szervezet képviselőiből áll, melyek számos képzést és munkába állást segítő programot irányítanak. A munkacsoport 2002 és 2004 között negyedévente ülésezett.

Az Egyenlőség és Sokféleség öt alapelve

1) Egyenlő hozzáférés, egyenértékű ügyfélszolgálat és egyenlő ügyfél-eredményesség. Az egyenlő hozzáférés azt jelenti, hogy az ügyfelek széles skálája hozzáfér a szolgáltatásokhoz. Ez az alapelv biztosítja, hogy a szervezetek esélyegyenlőségi stratégiája egyenlő hozzáférést biztosítson minden lehetséges felhasználó számára.

2) Információ- és adatmegosztás és az ügyfelekre gyakorolt hatás átláthatósága – a szolgáltatások javítása érdekében. Ez annyit jelent, hogy a partnerek az OSW számára olyan, releváns adatokat szolgáltatnak, melyekből megállapítható, hogy az egyenlő hozzáférés és eredményesség (pl.: ügyfél által megszerzett képesítés vagy munkahely) feltételei teljesülnek-e. Az OSW begyűjti az adatokat és értékelő jelentéseket küld a partnereknek, továbbá a későbbi ellenőrzéshez elérendő célokat tűz ki.

3) A minimum feltételeken felüli teljesítés – olyan intézkedések kialakítása, melyek sokkal inkább a Sokféleség, mint egyszerűen az Esélyegyenlőség megvalósítását mozdítják elő. Ezen alapelv szerint a partnerek kötelesek az OSW Egyenlőség és Sokféleség Kérdőíve (Equality and Diversity Questionnaire) által megszabott minimális elvárásoknak eleget tenni. Ezek után, akciótervek kidolgozásával és konzultáción alapuló támogatással, a partnerek arra törekszenek, hogy példás gyakorlati megoldásokat alakítsanak ki.

4) Olyan összehangolt szolgáltatások nyújtása, melyek a hajléktalan személyek sokféle igényének leginkább megfelelnek. Ez annyit jelent, hogy az ügyfelek számára meg kell találni a megfelelő tanfolyamot annak érdekében, hogy hatékony előmenetelük a szolgáltatások által biztosítható legyen. Az OSW toborzással és előmenetellel kapcsolatos adatokat dolgoz fel azért, hogy a szolgáltatás nyújtásában esetleg előforduló bármely hiányosságot vagy aránytalanságot feltárja, továbbá szorgalmazza, hogy a jövőbeli szolgáltatások tervezésekor összehangolt szempontok érvényesüljenek.

5) A program kedvezményezettjeinek lehetőséget kell biztosítani arra, hogy a programot és a szolgáltatások nyújtásának módját befolyásolhassák. Ez az alapelv előírja, hogy a partnerek a Mátrix minőségi szabvány (mely országszerte elismert információs, tanácsadási és vezetési minőségbiztosítási norma) alkalmazására törekedjenek annak érdekében, hogy az ügyfelek részvétele és a tőlük érkező visszajelzés biztosítható legyen.

E kézikönyv minden fejezetét az OSW Egyenlőség és Sokféleség Munkacsoportjának tagszervezeteitől származó bevált gyakorlatokkal illusztráltuk.
1. Az esélyegyenlőségi stratégia

A stratégia szövegét különböző formákban hozzáférhetővé kell tenni

Számos partnerünk felhasználóbarát formába öntötte esélyegyenlőségi stratégiáját, hogy az ügyfeleik igényeinek megfeleljen. Az ügyfelek szükségleteinek rendszeres értékelésével új formákat lehet kifejleszteni. Például az esélyegyenlőségi nyilatkozat tartalmát és nyelvezetét egyszerűsíteni kell az olyan ügyfelek számára, akik olvasási nehézségekkel küzdenek vagy mérsékelt tanulási nehézségekkel küzdenek. A nyilatkozatot le kell fordítani kulcsfontosságú nyelvekre és/vagy kazettára kell rögzíteni az olyan ügyfelek számára, akiknek nyelvi problémáik vannak.

Minden szereplőt be kell vonni a stratégia felülvizsgálatába

Világos struktúrát kell bevezetni annak érdekében, hogy az alkalmazottak, a kurátorok, az ügyfelek és más szereplők véleményét szisztematikusan rögzítsék, elemezzék és az Esélyegyenlőségi stratégia felülvizsgálatakor figyelembe vegyék.

A Turnaround E1 nevű szervezet ingyenes internet-hozzáférést biztosít és alapvető Információs Technológiai (IT) tanfolyamokat kínál. A szervezetet olyan önkéntesek működtetik, akik maguk is megtapasztalták és ismerik a hajléktalanságot. A rendszeres önkéntes értekezlet elengedhetetlen a szervezet fejlődése szempontjából. Új stratégiák és eljárásrendek, mint például az Esélyegyenlőség, felülvizsgálata és fejlesztése rendszeresen az értekezletek napirendjén van.

Az Egyenlőség és Sokféleség stratégia felülvizsgálatában minden szereplő részt vesz. Az önkéntesek és ügyfelek közt meglévő fesztelen kapcsolat azt jelenti, hogy könnyen tesznek és fogadnak el javaslatokat az értekezleteken. Az ügyfelekkel fenntartott szoros kapcsolat pedig biztosítja az esélyegyenlőségi kérdésekkel kapcsolatos állandó visszajelzést, melyet az Esélyegyenlőség és Sokféleség stratégiába illesztenek. Világosan nyomon követhető, hogy ez a módszer határozottan segítette a stratégia formálását, és biztosította, hogy az ügyfelek magukénak érezhessék e stratégiát.

2. A személyzetet és kurátorokat esélyegyenlőségi továbbképzésben kell részesíteni

Az alkalmazottakat folyamatos esélyegyenlőségi továbbképzésben kell részesíteni.

A St Mungo’s nevű szervezet átfogó alkalmazottképző programmal rendelkezik, mely az alkalmazottak és önkéntesek szakmai és személyes fejlődésének fokozását célozza. A nagy szakértelemmel összeállított program 70 oldalas kurzusleírást, az oktatók számára bevezetőt, jelentkezési formanyomtatványt és részvételi feltételeket tartalmaz. A programban számtalanszor hivatkoznak a vonatkozó Nemzeti Foglalkoztatási Normákra továbbá a St Mungo’s saját minőségbiztosítási eljárásaira, melyekre az összes tanfolyamuk épül. A programot évente a humán erőforrás osztály vizsgálja felül.

Minden új munkatársat automatikusan elküldenek egy kétnapos központi bevezető tanfolyamra, melyet egy sor kötelező továbbképzés követ; ezen belül az Egyenlőség és a Sokféleség különleges hangsúlyt kap az „Egyenlőség a munkában” című órán.

Esélyegyenlőségi képzést kell biztosítani az igazgatótanács tagok/kurátorok számára

Az alkalmazottak továbbképzéséről és fejlesztéséről szóló stratégiát ki kell egészíteni egy olyan fejezettel, mely rögzíti a szervezet elkötelezettségét az igazgatótanácsi tagok/kurátorok továbbképzését illetően. Rendszeres esélyegyenlőségi továbbképzéseken kell az igazgatótanácsi tagok/kurátorok figyelmét felhívni az új esélyegyenlőségi jogszabályokra annak érdekében, hogy megértsék mit jelentenek azok a saját szervezetükre nézve és hogy a megszerzett tudást kamatoztathassák vezetői munkájukban.

3. Ügyfelek: toborzás, visszajelzés és teljesítmény

A szervezetekben mérni kell az egyenlő hozzáférést

Az egyenlő hozzáférés azt jelenti, hogy az ügyfelek széles skálája fér hozzá egy sor szolgáltatáshoz.

A Centrepoint nevű szervezet az egyenlő hozzáférést azon ügyfelei között méri, akik beutaltként a Támogatott Lakhatási Szolgáltatását használják. Új nyilvántartási rendszert fejlesztettek ki a Beutalási Jegyzék-re és az Esélyegyenlőségi Ellenőrző Kérdőívre alapozva, melyekben rögzítik az ügyfelek nemét, a nemzetiségét és a fogyatékosságát. A Centrepoint feltárta a szexuális orientáció rögzítésének szükségességét is. Negyedévente ellenőrzik és elemzik a Beutalási Jegyzékből származó adatokat, melyek végül hozzájárulnak a szervezet Kulcsfontosságú Teljesítményindikátorainak meghatározásához.

A Kulcsfontosságú Teljesítményindikátorokat 2004-ben azért vezették be, hogy leküzdjék a fogyatékosságon és szexuális orientáción alapuló egyenlőtlenségek és a nemzetiségi egyenlőtlenségek egy részét a szolgáltatásaik területén. A Beutalási Jegyzék megmutatja a Centrepoint számára, hogy vajon a beutalásra a megfelelő szervezeteket célozta-e meg, továbbá lehetőséget biztosít számára, hogy új beutaló szervezeteknek ajánlja szolgáltatásait így biztosítva, hogy céljai megvalósuljanak és sokféleségi mutatóin javítson. A belső statisztikák azt mutatják, hogy az elmúlt évben emelkedett azon fiatal meleg felnőttek száma, akiket beutaltak a Centrepoint szolgáltatásainak igénybevételére.

Az ügyféltoborzó és -kiválasztó bizottságok összetétele legyen változatos

Az ügyféltoborzó és -kiválasztó bizottságok összetétele legyen változatos és tükrözze az ügyfélkör összetételét. Legalább két alkalmazottat be kell vonni a kiválasztási folyamatba, melynek hivatalos formában, világos, írott eljárásrenddel kell működni. Az eljárásrendet rendszeresen felül kell vizsgálni. Az átlátható, írott eljárásrend segíti a korrekt elbírálást és a leendő ügyfelek adott tanfolyamra való alkalmasságának megállapítását.

A Centrepoint toborzási eljárása keretében szem előtt tartja a sokféleséget az alkalmazottai szempontjából is. Az ellenőrzések során összegyűlt információk elemezése kimutatta, hogy az alkalmazotti állomány tükrözi az ügyfélkör összetételét. A Centrepoint szolgálatához jelentkező fiatalokat két alkalmazott hallgatja meg és értékeli. A szolgálatvezetők olyan toborzó bizottságot állítanak össze, amely tükrözi az ügyfélkör összetételét. A toborzás ezen módja segítette a fiatalokat abban, hogy jobban érezzék magukat.

A szervezetekben mérni kell a teljesítmény-egyenlőséget is

A szervezetekben mérni kell az összes ügyfélcsoport közötti teljesítmény különbséget is annak érdekében, hogy teljesítményszintjük közelítsen egymáshoz. A nemekre, nemzetiségekre és fogyatékosság típusra stb. lebontott teljesítmény rendszeres mérése kimutatja, ha valamelyik csoport alulteljesít. A szervezetek ezután felül tudják vizsgálni a szolgáltatásaikat, hogy azok jobban alkalmazkodjanak minden ügyfelük igényéhez.

Visszajelző mechanizmust kell bevezetni annak érdekében, hogy az ügyfelek hozzájárulhassanak a fejlesztéshez

A Thames Reach Bondway (TRB) nevű szervezet „Meghallgatunk” programja (Listen Scheme) igen kreatív és rugalmas megoldás azoknak, akik hajléktalan életmódjuk miatt a társadalom peremére sodródtak. A TRB ügyfeleinek nagy része olyan típusú támogatásra szorul, mely megakadályozhatja vagy nagyon megnehezítheti részvételüket a hagyományos visszajelzési rendszerekben. A „Meghallgatunk” program olyan eszközök segítségével vonja be az ügyfeleket a szolgáltatások fejlesztésébe, mint a hangos könyv, az ötletdoboz és a „Kérdései megválaszolva” (Your Questions Answered) című hírlevél. A „Meghallgatunk” program saját logóval rendelkezik, mellyel ügyfeleiket segítik, hogy a szervezeten belül megismerjék a programot.

Évente két eseményt rendeznek, melyeken a vezetők és az ügyfelek képviselői összejönnek, hogy a program működését megvitassák, megosszák a jó gyakorlati tapasztalatokat és megoldják a felmerülő problémákat. Ezen események kulcsfontossággal bírnak a program lendületének és helyi fontosságának fenntartásában.

Néhány visszajelzés kimutatta, hogy az ügyfelek azt szeretnék, hogy a TRB nyitvatartási idejét a hétvégére is terjessze ki, ezért adománygyűjtést javasoltak. Azt is javasolták, hogy a szolgáltatásokat olyan forrásközpontból üzemeltessék, mely több embert vonzana. Ezt megvalósítva a TRB szélesebb ügyfélkört vonzott.

A Crisis Skylight nevű szervezet havi rendszerességgel tart visszajelző fórumokat („Skylight Views” néven), melyekre minden Skylight tag elmehet. A fórumot a Crisis igazgatója és a Skylight főnöke vezeti. Olyan lehetőség ez, amellyel bárki visszajelzést adhat a program bármely vetületéről. A tagok tudatában vannak, hogy nyíltan véleményt mondhatnak és ötleteket vethetnek fel a Skylight jobbítására.

„A Skylight azért annyira fontos számomra – és tulajdonképpen mindenki számára –, mert frissítően nyitott mindenki felé…”

Skylight tag

A szervezet által üzemeltetett információs vonalat egy tag a fórumon tett javaslatára indították el. A telefonszámon információ kérhető a napi foglalkozások időpontjairól. A fórumot egyébként a központ dohányfüst mentesítéséről folyó vitára is használták.

A Depaul Trust nevű szervezet egyik korábbi ügyfelét alkalmazta konzultációs referensként, aki azt a feladatot kapta, hogy személyes konzultáción alapuló felmérést készítsen a Depaul Trust Szállás és Munkaügyi képző projektjének lakói és ügyfelei között. A három hónapos konzultációs időszak eredményét felhasználva kialakították az Ügyfél-konzultációs Stratégiát, melyet a kurátori tanács jóváhagyott. A Depaul Trust új légkört teremtett, melyben arra bátorítják az ügyfeleket, hogy osszák meg a stratégiák és eljárások javítására irányuló ötleteiket. Ez az új fejlemény azt eredményezte, hogy a szervezet most már képes reagálni ügyfelei igényeire mind a stratégia, mind a szolgáltatás nyújtásának szintjén.

4. Az Esélyegyenlőség értékelése és céljainak megfogalmazása

Ügyfélértékelés

Az ügyfelek értékelésében túl kell lépni a minimális értékelés gyakorlatán. A szervezeteknek szükségük van az értékelésből származó információkra annak érdekében, hogy megállapíthassák, miért teljesítenek bizonyos csoportok rosszabbul, mint a mások. Az értékelést arra is ki kell terjeszteni, hogy szerződések szempontjából hogyan teljesít egy bizonyos csoport. Az értékelésből származó információknak ki kell terjedni legalább a nemzetiségi, a nemi és a fogyatékossági adatokra, valamint további alszempontokra, mint a projektre lebontott felvétel, lemorzsolódás, teljesítmény és előmenetel.

A szervezet céljainak meghatározására hivatalos munkacsoportot kell felállítani

Az olyan hivatalos munkacsoport, mely esélyegyenlőségi megbízással rendelkezik, hozzájárul ahhoz, hogy a szervezet folyamatosan szem előtt tartsa az egyenlőség elvét. Ezért fontos, hogy a munkacsoportban a szervezet minden területe képviseltesse magát, beleértve a felső vezetést és az ügyfeleket is, ahol ez lehetséges. E munkacsoport kulcsfeladata, hogy esélyegyenlőségi célokat fogalmazzon meg, melyeket évente felül kell vizsgálni az Esélyegyenlőségi Stratégiának megfelelően. A munkacsoport üléseit rendszeresen kell tartani annak érdekében, hogy a célok megvalósulását hatékonyan lehessen ellenőrizni.

5. Szolgáltatásnyújtás: marketing, oktatóanyagok, projektfelépítés és a fizikai környezet

A marketing tervben világosan meg kell határozni a célcsoportokat és az ügyfelek megszerzésének módját

A jó marketing tervben világosan meg kell határozni azt az ügyfélcsoportot, melyet meg kívánunk célozni, és részletezni kell azon módszereket, melyekkel a szolgáltatásokhoz kívánjuk vonzani őket. A tervet állandóan frissíteni kell és rendszeresen felül kell vizsgálni annak érdekében, hogy az egyes szolgáltatások marketingjéhez használt különböző módszereket értékelni lehessen.

A Cetrepoint nevű szervezet Beutalási és Bérbeadási Stratégiát működtet, mely az ügyfélkör sokféleségének fokozását célozza minden szolgáltatási területen. A stratégia egy sor olyan szervezetet nevez meg minden szolgáltatás számára, melyekkel együtt kell működniük. A bérleményekhez hozzáférő fiatalok csoportjának összetételét vizsgálva a szervezet képes megítélni, milyen hatékonyan működik a stratégiája. Az érintettekkel folytatott konzultációval párhuzamosan a Centrepoint minden szolgáltatása esetében rendszeresen frissíti bérbeadási stratégiáját.

A sokféleség kérdéseinek tükröződnie kell az ügyfélképző anyagokban és oktatási módszerekben

Az ügyfélkör összetételének ellenőrzését és elemzését rendszeresen el kell végezni. Ezt az információt a megfelelő oktatási anyagok és módszerek fejlesztésére kell felhasználni. Az oktatási anyagoknak és módszereknek tükröznie kell az ügyfélkör összetételét. Az oktató által kifejlesztett tanagyagnak mind formáját, mind tartalmát tekintve befogadhatónak kell lennie. Az ilyen tananyag felülvizsgálatát rendszeresen el kell végezni, hogy használhatóságuk fenntartható legyen.

A szolgáltatásnyújtás differenciálódását az ügyfélkör szélesítése érdekében kell alkalmazni

A St Mungo’s nevű szervezet 2001-ben a Foglalkoztatási és Oktatási Szolgáltatások osztálya számára saját adatbázist hozott létre „Adagio” néven. A cél olyan adatbázis létrehozása volt, mely elég rugalmas ahhoz, hogy megfeleljen az alapítók ellenőrizhetőséggel kapcsolatos követelményeinek, ugyanakkor az ügyfélcsoportok szükségleteit is megjelenítse, melyek alapján a szolgáltatásokon változtatni lehet.

Az adatok feldolgozásának eredményeként havi értékelő jelentéseket készítettek. A forrásközpontot hagyományosan több férfi látogatta, mint nő, ezért a vezető testület örömmel látta, hogy az új toborzási tevékenységnek köszönhetően kissé megnőtt a központot használó nők száma. Bár a központot használó nők száma emelkedett, az értékelés kimutatta, hogy még mindig kevesebb a női, mint a férfi látogató. 

A St Mungo’s ezért megkérdezte női ügyfeleit, hogy felfedje a gyenge látogatottság mögött rejlő okokat. A nők többsége arról számolt be, hogy kellemetlenül érzi magát az aránytalanul magas számban jelen lévő férfi ügyfelek miatt. A szervezet ezért elindított egy csak nőkből álló csoportot. Most már a forrásközpontot látogatók 35%-a nő, akiknek 80%-a érzi, hogy nyugodtan használhatja a központot a csak nőknek szóló programokon kívül is.

A tananyagoknak egy sor speciális szükségletet kell kielégíteniük

Egy szervezetnek úgy kell megterveznie a szolgáltatását, hogy az aktívan megcélzott ügyfélkör igényein túl, azon ügyfelek igényeit is kielégítse, melyekkel még feltehetően kapcsolatba kerül. A korábbi ügyfelek szükségleteiből tanulva és más speciális szükségletek területén szerzett tudás és tapasztalat birtokában már készíthető olyan anyag, mely nem hozza hátrányos helyzetbe az ügyfeleket. Az olyan szakosodott szervezetekkel való kapcsolattartás, melyek bizonyos speciális szükségletekkel rendelkező ügyfélkörrel dolgoznak, sokat segíthet az ilyen anyagok összeállításában. Az anyagokat és felhasználásukat rendszeresen felül kell vizsgáltatni a szolgáltatásnyújtó személyzettel, akár ügyfelektől származó visszajelzéseket is figyelembe véve, ahol ez szükséges.

A projekttervet az ügyfelek változó igényeihez kell igazítani

1999 és 2000 között egy kelet-londoni, hajléktalanság kérdéseivel foglalkozó szervezetekből álló fórum javaslatot fogadott el egy hajléktalanokat segítő forrásközpont felállításáról. 2001-ben, miután némi finanszírozást nyertek, a projektet elindították. A projektet olyan önkéntesekkel szándékoztak működtetni, akik közvetlenül megtapasztalták a hajléktalanságot.

A Turnaround E1 azon helyi hajléktalanok igényeire reagált, akik az átmeneti szálláson laktak és esténként nem tudtak magukkal mit kezdeni. Mivel a helyi könyvtárban igen szűkösen lehetett számítógéphez jutni, a Turnaround E1 számítástechnikai erőforrásokat tett hozzáférhetővé minden nap este 8-ig. A központ ezért nagyon népszerűvé vált.

Az önkénteseket olyan hajléktalanok közül toborozzák, akik a központot használják – olyanokat választanak ki, akik elkötelezettek és lelkesednek a projekt iránt. Ők a projekt működtetésében vállalnak bizonyos feladatokat. A cél az, hogy fejlődjenek e szerepükben és a Turnaround E1 szervezeten kívül is képesek legyenek előrelépni.

A Cetrepoint azt tapasztalta, hogy a vele kapcsolatba kerülő fiatal menekültek száma nő – 2004-2005-ben az összes új ügyfél 27%-a volt menekült. Felmérések és ügyfelekkel folytatott konzultáció segítségével a Centrepoint feltárta, hogy személyzete szakértői támogatásra szorul annak érdekében, hogy képessé váljon a fiatal menekült ügyfelekkel folytatott munkára. A Centrepoint sikeresen szerzett finanszírozást egy menekültügyi előadó alkalmazására, aki az egész szervezetben segítette a munkatársakat, hogy megértsék a menekültek különleges szükségleteit és jobb munkagyakorlatokat alakítsanak ki. Az előadó olyan helyi ügynökségekkel is tartja a kapcsolatot, melyek tolmács és fordítószolgáltatást nyújtanak a szolgáltatásnyújtás támogatásaként.

A fizikai környezetet teljesen megközelíthetővé kell tenni

A Fogyatékos személyek elleni diszkriminációt tiltó törvény (Disability Discrimination Act - DDA) 2004-es megszületését követően a Depaul Trust kérdőívet állított össze, hogy összes épületének alkalmasságát megvizsgálja. Az értékelést a teljes személyzet bevonásával készítették, melynek eredményeképpen a teljes szervezetre kiterjedő akciótervet dolgoztak ki.

A környezet átalakítása felé tett első lépések azt biztosították, hogy a projektek az elvárt normáknak megfeleljenek. Észrevehetően megnőtt a személyzet tudatossága különböző, az ügyfelek valós vagy lehetséges támogatási igényét illető kérdésekben.

6. A szervezeten belüli esélyegyenlőség

Olyan szerkezetet kell működtetni, mely hangsúlyt biztosít az esélyegyenlőség számára

A felső vezetés és az igazgatóság ülésein az esélyegyenlőségi kérdéseket állandóan napirenden kell tartani. Ez biztosítja, hogy a szervezet folyamatosan szem előtt tartja az Esélyegyenlőséget és – az ellenőrzésnek valamint egyre újabb célok meghatározásának köszönhetően – rendszeresen felülvizsgálja a teljesítményt.

Minden szervezetben ki kell jelölni egy személyt, aki az esélyegyenlőséggel kapcsolatos új jogszabályokat figyelemmel kíséri, és ezt a megbízást részletesen le kell írni az Esélyegyenlőségi Stratégiában. Az új alkalmazottakat az esélyegyenlőségi képzésük részeként fel kell világosítani a kijelölt személyről.
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