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1. BEVEZETES

Az Egyenl6é Banasmaod Hatésagot (a tovabbiakban: “Hatosag” illetve “EBH”) a (2005.
évi LXXXIIl és a 2006. évi CIV torvények altal modositott) egyenld banasmaodrol és
az esélyegyenléség elémozditasardl sz6lo 2003. évi CXXV térvény (a tovabbiakban:
.10rvény”) alapjan hoztak létre. A Torvény szerint a Hatoség feladata felligyelni az
egyenlé banasmaod kdvetelményének valé megfelelést.

Az 18 szerint az egyenld banasmoéd kovetelménye alapjan a természetes
szemelyekkel, ezek csoportjaival, valamint a jogi személyekkel és a jogi
szemelyiséggel nem rendelkezd szervezetekkel szemben azonos tisztelettel és
koriltekintéssel , az egyéni szempontok azonos mérték i figyelembevételével kell
eljarni.

A Hatésag feladatait a torvény 148 (1) bekezdése tartalmazza. A térvénybdl kitdnik,
hogy az EBH feladata, hogy feltarja és megel 6zze az egyenl 6 banasmaod elvének
megsértését, valamint kikiiszobdlje annak kdvetkezmé nyeit. Ez a feladat két
szinten teljestl. Az elsé szinten egyének altal bejelentett feltételezett jogsértések
kivizsgalasa formajaban jelenik meg, a masodik szinten pedig egy szisztematikus,
felvildgosito és megel6z6 jellegl munkét jelent.

A kommunikacios stratégiakkal foglalkozé jelentés elsésorban ezzel a masodik
szinttel foglalkozik, amely a kdvetkezbket tartalmazza:
v t4jékoztatds a nagykozonség és a Kormany szamara az egyenld
banasmaod elvének érvényesitésével kapcsolatos helyzetrdl.
v Informacié nyujtasa az érdekeltek szamara, valamint
v’ segitségnyuljtas az egyenld banasmod megsértése elleni fellépésben,
és
v’ egylttmikoédés a civil szervezetekkel és  érdekképviseleti
szervezetekkel, valamint korméanyszervekkel.

Feladatait tekintve a Hat0sag jelentés szerepet jatszhat abban, hogy tudatositia az
egyénekben, csoportokban és szervezetekben a diszkriminacié és az egyenld
banasmdédhoz valdé jog problematikajat. Jelentés szerepet vallalhat abban, hogy
megtanitjia az embereknek, hogyan kisztébélheté ki az igazsagtalansag, hogyan
elézheté meg a jovébeli er6szak és mire van mindehhez sziikség.

Ahhoz, hogy az EBH megfelel6képpen betdlthesse fenti szerepét, rendkivil jé
hirnévre kell szert tennie, megbizhatésagot kell kisugaroznia, és el kell nyernie az
kell kialakitania a “k6zonségével” valdo kommunikacié terén. Eppen ezért az EBH
fontos szerepet vallalhat a kdzvélemény alakitdsaban is, amely irigylésre méltdan
széles teret biztosithat a médiaban valé megjelentésre is. Mindez lehetévé tenné,
hogy az EBH felhasznalhassa a tdmegtéjékoztatds eszkozeit az anti-diszkriminacio
elémozditasa és megismertetése erdekében. A kilonféle korokkel vald aktiv
egyuttmikodés, illetve az allami intézmények és a civil tArsadalom, a magéanszektor,
valamint a szélesebb szakmai és laikus korék kozotti kapcsolatok épitése réven az
EBH kiterjedt szocidlis-tarsadalmi hal6zatot hozhat Iétre, amelynek kell§ ereje van az
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igazsagtalansag visszaszoritasdhoz, a szikséges informacié biztositasahoz és a
tarsadalmi kulénbségek leklizdésehez.

A fenti célok elérése érdekében az EBH-nak stratégiai alapon kell kommunikalnia

a "kozonségével” , hogy ez a “k6zobnség” tudja, mit varhat az EBH-tdl, és viszont.
Eppen ezért fontos, hogy a “kézonség” kilonbdzé koreivel fennallé kapcsolatait az
EBH megfelel6képpen és stratégiai modon kezelje.

Ahhoz, hogy az EBH kell6képpen értékelhesse, és figyelembe vehesse a “k6zonség”
kulonféle, a munkaja szempontjabdl fontos koreit, kétiranyu szimmetrikus modellt kell
alkalmaznia. Eppen ezért korkords, nem pedig egyiranyl kommunikaciot kell
ervényesitenie, és ezen belll felelésen, etikusan és tolerans modon kell eljarnia
“k6zbnségének” minden koére iranyaban. A tolerancia abbdl a meggy6z6désbdl
fakad, hogy az embernek konzisztens maodon tiszteletben kell tartania az emberi
jogokat, el kell fogadnia azokat olyannak, amilyenek, vagyis: altalanosan elfogadott
(vagyis kivétel nélkil mindenkire vonatkozo), elidegenithetetlen (vagyis: senki nem
foszthat meg azoktdél senki mast semmilyen oknal fogva) és oszthatatlan (vagyis:
nem lehetnek csak bizonyos jogok elérheték szamunkra, masok pedig nem). A
kapcsolat kolcsonos: az emberi jogokért valo kidllas és az egyenl 6 banasméd a
tolerans viselkedés legf 6bb eleme ; ha nem dontink Ugy, hogy toleransak leszink,
nem leszink képesek elérni a tisztelet megfeleld fokat, és nem leszink képesek
betartani az egyenlé banasmaod elvét.

E jelentésnek nem célja, hogy végleges és meghatarozott valaszokat adjon, inkabb
egy attekintést nydjt arrél, mit tehet egy szervezet annak érdekében, hogy a
kommunikacié kezelését beépitse munkajaba. A jelentés struktirdja mar bizonyos
fokig arulkodik a kommunikdcidés stratégia folyamatanak egyes elemeirdl.
Altalanossagban elmondhat6, hogy a kommunikacios stratégiak egyutt jarnak az
EBH mar eleve meghatarozott stratégidival. Osszességében, a kommunikacios
stratégia az EBH stratégiailag meghatarozott céljainak kozlését jelenti. Eppen ezért
rendkivil fontos, hogy a kommunikaciét ne tekintsik elkilonilt munkateriletnek,
hanem az atfogo stratégia részeként  kezeljuok. A kommunikaci6 az EBH
munkdéjanak csaknem minden aspektusat tikrozi.

Az EBH altalanos céljai, vagyis a diszkrimin4ciétdl val6 mentesség biztositasa és az
egyenlé banasmod elémozditasa, mar megfogalmazodtak az EBH mandatumaban
és kotelezettségeiben. Bizonyos rész-célok a Twinning light projekt soran kertltek
kidolgozasra. llyenek voltak példaul az EBH hatokdrének kiterjesztése, harc a romak
oktatasban tapasztalhaté diszkriminécidja ellen, a fogyatékosok foglalkoztatasban
jelentkezd diszkriminacioja ellen, az 50 év folottiek munkahelyi megkulonboztetése
ellen, és a n6k foglalkoztatdsban tapasztalhaté diszkriminécidja ellen. A stratégiai
kommunikacié olyan eszkodznek tekinthet 6, amely segithet elérni az EBH f 6
céljait és rész-céljait . Tovabba, a belsé és kilséd kommunikaciot megkllénbdztetd
stratégiai kommunikaciét vezetdi eszkozként is felhasznalhatd. Es természetesen
magat a kommunikaciot is kezelni kell. Ennek kévetkeztében a kommunikacios
stratégia kialakitasanak és megvaldsitasanak feladatat ugy kell tekinteni, mint az
EBH-nal dolgozé valamennyi kolléga kdzos feladatat. Ezt a kozos feladatot azonban
stratégiailag és szakmailag is iranyitani, koordinalni kell.
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E jelentés tartalma alapjan a kommunikaciés stratégia kidolgozasanak f  6bb
lépései meghatarozhatok. A stratégiai kommunikacios folyamat idérendben az alabbi
részekbdl all:
* Az EBH mandatumanak, kotelezettségeinek és céjainak beazonositasa
(Id. fent)
* Az EBH “védjegyének” és fébb Uzeneteinek meghatarozasa
« A célkdzbnség beazonositasa és azok kommunikacids igényeinek
felmérése
e A kommunikaciés modozatok és eszk6zdk megvalasztasa
* Visszajelzés megszerzése a kozonseégtél

2. AZ EBH “VEDJEGYE” — A SZERVEZET ARCULATA és
IDENTITASA

A “védjegy” kifejezés tartalmazza mindazt, amit az emberek tudnak, gondolnak,
vagy éreznek valamely szervezetrél. Ez az a “intézményi arculat’, amelyet az
emberek egy adott szervezetrdl gondolatban kialakitanak. A “védjegy” figyelembe
vétele érvényes akkor is, amikor az emberek eldontik, igénybe veszik-e a
kozszolgalat szolgaltatdsait, vagy sem. Mindenki, aki valamilyen forméban
kapcsolatban all egy szervezet munkajaval, sajat véleményt alkot annak
“védjegyérdl”.

Minden munkatars kotelessége e “védjegy” fejlesztése és védelme. Annak
erdekében, hogy a “védjegy” olyan legyen, amilyennek az adott szervezet
szeretné, a szervezetnek stratégiai alapokon kell mikddnie. Ezért nagyon fontos,
hogy a szervezet erbés “k6zosségi identitassal ” rendelkezzék, amelyben minden
egyes munkatarsnak azonos moédon osztoznia kell. A kdzosségi identitas azt
jelenti, hogy a szervezet beazonositasat, felismerését vizualis eszkozok
biztositjak. Tulajdonképpen az adott intézmeény “személyiségének” lathato,
kézzelfoghatd manifesztalédasa. Segit abban, hogy a kbzvélemeény
tudatosithassa az adott intézmény létét, segit felidézni a szervezet képét és
aktivalja, vagy erésiti azt, végeredményben pedig 6regbiti a j6 hirnevét.

Ha egy szervezet arculata és identitAsa azonos célokat, értékeket és filozoéfiat
kozvetit, az segit abban, hogy a rend érzetét keltsik a kommunikacios
folyamatban, hatékonyabbé teszi a kommunikaciét és igy segiti a stratégiai célok
elérését. Ha elég er6s a “védjegye”, az adott szervezet szakeértdi poziciot érhet el,
ahol fuggetlennek és potolhatatlannak ismerik majd el. Mindez kiléndsen fontos
olyan szervezetek szamara, amelyek specialis szolgaltatasokat nyujtanak, ahol az
intézmény iranti bizalom kialakitasa kulcsfontossagu tényez6 az emberek, a
tudas, a gondolatok és érzések szempontjabal.
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A fenti célok megvaldsitasa érdekében a szervezetnek egyetértésre kell jutnia a
legfébb célok, értékek és filozéfia tekintetében, és meg kell allapodnia arrol,
milyen konkrét moédon mikoédik. E lista elkészitése sordn kell az adott
szervezetnek meghataroznia, milyen poziciot kivan elfoglaini az emberek
tudataban. Ha az embereket megkérnénk, jellemezzék a Hatosagot, azt
szeretnénk, hogy bizonyos meghatarozott szavakat, kifejezéseket hasznaljanak
erre a célra. Végul a lista alapjan meg kell fogalmazni a Hatdésag “kildetési
nyilatkozatat”, amely megjeleniti az EBH munkajat, és amely néhany mondatban
megfogalmazhaté.

A kommunikaciés stratégiaval foglalkoz6 miihelymunka megmutatta, milyen
nehézséget okozhat egy olyan vilagos “kildetési nyilatkozat” megfogalmazasa,
amely hien kozvetiti az EBH “védjegyét” a kozvélemény szamara. Az EBH
munkatarsait megkértik, gondolkozzanak el az EBH identitasan, illetve azon,
milyennek szeretnék lattatni az EBH-t a kdzvélemény szemében. Az volt a feladatuk,
hogy maximum harom mondatban foglaljak 6ssze az EBH identitasat, vagy szikség
szerint hasznaljanak kifejezéseket, kulcsszavakat is.

Az eredmények azt mutatjak, hogy az EBH szeretne az emberek szemében olyan
intézmeénynek feltinni, amely Ggyfélbarat, amely sikra szall az egyenléségért és
felléep a diszkriminacid ellen. Szeretné, ha ugy tekintenének ra, mint segitékész,
hatékony, gyors, érzékeny és szakmailag jOl felkésziilt szervezetre, amely térekszik
az egyezség elérésére medidlas révén. A résztvevék azt is elmondtak, hogy
nincsenek megelégedve az EBH logdjaval, amely szerintik nagyon elvont, nehezen
érthet6 és tavol all attol, amit az EBH kdzoIni szeretne a kbzvéleménnyel.

Ami a kulcsszavak felhasznéldsaval egy vilhgos “klldetési nyilatkozat”
megfogalmazasat illeti, megkértik az EBH munkatarsait, hogy probaljak meg
kordlimi az EBH “védjegyét” maximum harom mondatban Ugy, hogy az a
nagykdzoénség szamara is érthetd legyen. Voltak is bizonyos prébalkozasok, de ezek
a résztvevék részérél mindig nagyon atfogd, jogi szOhaszndlatot alkalmazo,
hosszadalmas magyarazkodasba torkolltak. Ez is azt mutatja, milyen nehéz a
mondanivalénkat megfeleléképpen ko6zdlini az emberekkel, és mennyire szikség
lenne erre a folyamatra.
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MILYEN KEPET ALKOSSANAK AZ EMBEREK AZ EBH-ROL
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A jelenlegi helyzet elemzése alapjan az javasolhatjuk az EBH-nak,
hogy készitsen egy vildgos és érthet§ “kuldetési nyilatkozatot”,
vagyis “védjegyét”.

A “védjegy” hatékony elémozditasa érdekében az EBH-nak ki kell
minden csoportja iranyaban.

Ennek érdekében az EBH-nak figyelembe kell vennie célkbzdnségeét,
és annak igényeihez kell igazitania sz6hasznalatat és képeit.

Ezért tehat fontos, hogy a szervezet arculata és identitdsa ugyanazt
az Uzenetet kdzvetitse.

Ezzel kapcsolatban megfontolando, hogy a log6t is ehhez igazitsak.
Az EBH ko6z6sségi identitasat szigoru keretek kozoétt kell alkalmazni,
€s szigoruan szabalyozni kell az emberekkel fennéll6 mindennemi
kapcsolat tekintetében. Ezt az identitast kell megjeleniteni a céges
levélpapiron, a névjegyeken, a weboldalon, a hirlevélen, a
tajékoztato nyomtatvanyokon, posztereken, reklamokban,
PowerPoint mintalapokon, és minden egyéb olyan kommunikaciés
eszk6zon, amelyet az EBH annak érdekében allit el, hogy a
k6zbnségével kommunikalhasson.
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3. ACELKOZONSEG BEAZONOSITASAES
KOMMUNIKACIOS IGENYEINEK FELMERESE

A kommunikacié strukturalasa érdekében a PR szakemberek, Ujsagirok vagy mas
kommunikécids szakért6k kérdés listakat hasznélnak — “ki mond mit és kinek,
miért és mikor, milyen médon?”  — mint ellenérzé listat, igy gondoskodnak arral,
hogy mondanivaldjukat meg is értsék. A jelentésiink megirasa sordn mi magunk is
ragaszkodtunk ehhez az egyszer( szabalyhoz.

Az EBH mandatuma tobbeé-kevéshé tisztdzza az EBH kommunikacios motivaciojat
(miért?). Mig az el6z6 fejezet arra helyezte a hangsulyt, hogy azonos modon kell
ertelmezni az EBH “védjegyét” (ki?), ez a fejezet a célkbzonség, vagy célcsoportok
definiciojaval, azok igényeinek megfogalmazasaval foglalkozik (mit és kinek?). A
kommunikéaciés igényekkel foglalkozo fejezet még alaposabban attekintést nydjt a
kérdéskorrél, hogy vajon “milyen modokon” szélitsuk meg a legfébb kdzonséget.

A korabbi jelentésekben, valamint a kommunikacios stratégiaval foglalkozé
mdhelymunka soran az alabbi célk6zonségeket hataroztuk meg, mint az EBH
munkdéja szempontjabol legfébb csoportokat:

3.1 Bels 6 kommunikaci6

3.2 Nagykozonség

3.3 Panaszosok

3.4 Sebezhet 6 csoportok

3.5 Egyéb illetékes szervek
3.6 Média kapcsolatok

3.7 Nemzetk6dzi kommunikacio

3.1 Bels6 kommunikacio

A bels6 kommunikacio el6feltétele annak, hogy az eréforrasokat a lehetd
leghatékonyabban hasznalhassuk fel. Tovabba, a vilagos felépitési és atlathato
kommunikaciés mabdok alapul szolgalnak a nyilvanossaggal valé sikeres
kommunikéaciohoz is. Eppen ezért a kdzkapcsolatok (vagyis PR) mar definicidja
szerint is fontos és hasznos vezetdi eszkdz. A szervezet valamennyi tagja altal
elfogadott barmely kommunikacios stratégia alapja a vilagosan megfogalmazott
“kildetési nyilatkozat” — az EBH identitasdnak ismerete kell hogy legyen. A
hierarchidk kozotti ismeret atadast és tapasztalatcserét egyszeriien és hatékonyan
kell megszervezni. A fejlettebb belsé kommunikacio idét takarit meg, bizalmat teremt
a csapaton belil, és raadasul noveli a hatékonysagot is azzal, hogy altalaban is
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Formélis és informalis kommunikécié az EBH-n bell

A Hatésag 15 fés létszammal dolgozik, élén az elndkkel és elndkhelyettessel; a
szervezet harom szervezeti egységre tagozodik, nevezetesen az EInOkséqi
Titkarsagra, a Hatosagi és Jogi Irodara és a Gazdasagi és Ellatasi Irodara. A
kommunikécids stratégidval foglalkozé6 mihelymunka az alabbi informé&ciét nyujtotta
az EBH Jogi Irodajan és vezetéséen belili formélis és informalis kommunikacios
maodozatokrol:

A formalis kommunikaciéra jorészt e-maileken, telefonon, hivatalos leveleken
keresztll, és személyes megbeszélések, értekezletek alkalmaval keril sor. A
résztvevék hangsulyoztak, hogy a hivatalos kommunikacié legfébb formai a
személyes megbeszélések és a tobbé-kevésbé rendszeres hétféi és pénteki
ertekezletek. Mikdzben az informalis kommunikaciordél szinte alig esett sz6, azt mégis
megemlitették, hogy az egyik 0] kolléga esetében egy hdonapba telt, mire elkezdett a
kollégakkal egyutt ebédelni jarni.

Alapvetden a hétf6i és pénteki bels 6 értekezleteket hatékony segitségnek tekintik
a Jogi Iroda részeérél a kollegdk munkajdhoz. Az értekezletek azon az elképzelésen
alapulnak, hogy hétfénként az elntk, az elndkhelyettes és a Jogi lroda vezetdje
0sszell az 6sszes jogasz munkatarssal, hogy megbeszéljék az adott hét programjat.
Ezen beliil foglalkoznak az tigyek szétosztasaval, a konferenciakon val6 részvétellel,
vagy a meédia kapcsolatokkal, és egyéb hasonlé témékkal. Emellett 1étezik egy irdsos
heti menetrend is, ahova minden munkatars beirja feladatait, kotelezettségeit,
taldlkozéit, részvételét. Mig a hétféi értekezletek lathatéan a szervezeti kérdésekkel
foglalkoznak, a pénteki értekezletek célja az aktualis Ggyek megvitatasa. Korabban
neves szakértbket is meghivtak a pénteki értekezletekre, hogy bemutasséak
munkajukat és megoszthassak ismereteiket, tudasukat a résztvevikkel. Ezekért az
értekezletekért alapvetden az elnok felelés.

A jelenlegi helyzetben azonban az értekezleteket nem tartjdk meg rendszerességgel,
és az lUgyek megvitatasara rendelkezésre allo idé rendkivill korlatozott. Ugy tinik,
hogy amit eredetileg rendszeres informacio-cserének szantak, most elsésorban az
egyiranyu kommunikaciora koncentral. Megemlitésre kerilt, hogy tul kevés teret
kaphatnak a kollégék igényei és a tényleges kihivasok. Ennek az a kdvetkezménye,
hogy az egyes ugyekkel kapcsolatos ismeretek megosztasara manapsag mar
elsésorban a jogasz kollégék kozotti személyes, egyéni kommunikacié formajaban
kerll sor. Ahogyan azt mar a helyzetfelméré jelentésben is kifejtettiik, az Gigyeket és
a veluk kapcsolatos stratégidkat érintd tovabbi megbeszéléseket az elntkhelyettessel
és a Jogi Iroda vezet6jével kell lefolytatni. Nagy kar, hogy a rendszeres értekezletek
elvesztették kordbbi szandékolt céljukat; ezen a helyzeten sirgésen valtoztatni kell.
A kommunikacio ilyetén hianya idérablo és rontja az EBH munkajanak minéségét. A
kommunikécié az EBH szdméra gazdag eréforrast biztosit. Hatékony felhasznalaséat
a vezetésnek kell megterveznie és megszerveznie. Mindenkinek el kell kdteleznie
magét az atlathatd kommunikacios szabalyok irdnt, és mindenkinek ki kell vennie a
részeét belble. A rendszeres visszajelzés garantalja a j0 minéséget.
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A jelenlegi helyzetben a kommunikacio hianyat a kommunikacios “talterheltség” IS
okozza. Ahogy a helyzetfelméré jelentés is emliti az Ugyek haromszoros
ellen6rzésen esnek at. Az alabbi flipchart abra jol illusztralja, hogy a kommunikacié
tobbszérosen vandorol folfelé és lefelé a hierarchidk kozott, de kevés az a
kommunikacié, amely strukturalt moédon keril terjesztésre és a jogi iroda minden
tagjahoz azonos modon el is jut.

e T Minden irasbeli panasz az elnokhoz kertil, aki elolvassa
| 2 Oket és atadja valamelyik munkatarsnak, attél fiiggéen,
kinek milyen a leterheltsége, ill. a szakértelme, vagy
v szakért6i tapasztalata. Az 6sszes panaszt elolvassa az
elndkhelyettes és Gyarmati Edit, a jogi osztaly vezetdje is,
. e akik ezt kovetden feliigyelik az esettel kapcsolatos eljaras
lefolytatasat. Az elndkhelyettes és a jogi osztaly vezetdje
esetleg atszignalhatja az eseteket, amennyiben ugy latjak
jénak, és errél tajékoztatjak az elndkot is. Az egyes
esetekhez kijel6lt munkatarsak minden hétfén egyenként
T ! talalkoznak az elnékhelyettessel és a jogi osztaly
\ D vezet6jével, hogy megbeszéljék és meghatarozzak az
[l] r : & ‘1‘ 5 1| ) \ kl adott esetre vonatkozo stratégiat és (itemtervet.
i = T o - el Egyszerlibb esetekben, amikor tajékoztatas megkildése
megoldja a problémat, tajékoztato levél tervezet késziil.
— / Kikuldés el6tt az elndkhelyettes minden levelezést
- L — ellenériz.

Képmagyarazat: Ezt az utat jarja be egy panasz az
EBH-n belil. (Ld.: Helyzetfelmér 6 jelentés)

Ahogy a flipchart 4bra és a helyzetfelméré jelentésbél szarmazé magyarazat is
mutatja, a kommunikacié hianyat okozhatja a kommunikacios tulterheltség is.
Ugyanakkor a kommunikacié hianyat a kevesebb kommunikacié is el6idézi.
Példaul, az EBH Jogi Irod4djanak jogaszai elmondtak, hogy nagyon kényelmetlendil
érzik magukat, amikor az gyekkel kapcsolatban interjut kell adniuk és az EBH olyan
ugyeirél kérdeznek az Ujsagirok, amelyeket 6k maguk nem ismernek. Még az is
megtorténhet, hogy a médian keresztul értestilnek az EBH valamely tgyben
meghozott hatarozatarol. Az Ugyekkel kapcsolatosan a legtbébb informacio
.koordinalatlan”, egyének kdzotti kommunikacion keresztil terjed.

Van egy hivatalos forras, amely minden jogasz szamara hozzaférhetd, mégpedig egy
elektronikus fajl, amely kulonféle informaciokat tartalmaz birosagi dontésekrél és
egyéb relevans dokumentumokrél. A magyarazatok alapjan ez nem nevezhet6
adatbazisnak; az adatbazis és az intranet is hianyzik ahhoz, hogy javithato lehessen
a belsé kommunikacié. (Ld.: 4.2. Bels6 kommunikacio: adatbazis, intranet és
hirlevél.)

A bels6 kommunikacioval kapcsolatos jelenlegi helyzetnek megfeleléen a
kommunikaciés stratégiarél szolé jelentés célja, hogy nagyon rdviden felsoroljon
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néhany altalanos javaslatot, amelyek révén javithaté a Jogi Iroda munkatarsaival
val6 belsd kommunikéacio:

v’ El6szor is, a szervezet minden egyes tagjanak ismernie, értenie és
osztania kell a szervezet kozos céljait és célkitlzéseit annak
érdekében, hogy képviselhesse a szervezetet. Eppen ezért hasznos
megerdsiteni az EBH feladatainak k6zos értelmezését, mégpedig a
.Kuldetési nyilatkozat” elkészitése révén (Ld.: 2. Az EBH ,védjegye” — a
szervezet arculata és identitasa)

v' Viselkedési kédex — atlathaté, az EBH minden dolgozéja szamara
kotelez6 érvényl kommunikacios szabalyok kidolgozasa

v' “Tegylk a kommunikaciot kdrkorossé” — Gondoskodni kell a rendszeres
ismeretatadasrol a Jogi Ilrodan belil az alabbi eszk6zok
felhasznaldsaval: (Ld.: 4.2. Belsé kommunikacié: adatbazis, intranet és

hirlevél)
+ Adatbazis
¢ |ntranet

* Rendszeres értekezletek
» Valamiféle “jogi munkacsoport” vagy “Jour fixe” Iétrehozasa

“Jour_fixe”: lehet ez egy olyan havi értekezlet, amely csak jelentésebb jogi
kérdésekre 6sszpontosit. Az értekezlet teret enged a jelentds lgyek, valamint a
jogalkalmazasi és jogértelmezési nehézségek megvitatasdra. Egyuttal biztositja
az ismeretek rendszeres atadasat és a rendszeres tapasztalatcserét a jogi irodan
belll. Ezek a koz6s értekezletek megelézik a kommunikacio hianyat és kivaltjak a
szemeélyes megbeszéléseket minden egyes Ugy kapcsan. Tovabba, ezek az
értekezletek erésithetik a csapatmunkat, €s ezen keresztil az egész EBH-t magét
is.

3.2 ANAGYKOZONSEG

Idedlis esetben a tarsadalom minden egyes tagjanak tudnia kellene az EBH
letezésérdl és feladatair6l. Mar az EBH nevének hallatan, vagy az egyenld
banasmadd mell6zésének barmely formdjat latvan is, az emberekben azonnal az EBH
képe kellene hogy felidézédjon. (Ld.: 2. Az EBH ,védjegye” — a szervezet arculata és
identitasa)

Az EBH feladatait illetéen két olyan kommunikaciés iranyt hatarozhatunk meg,
amelyek a nagykotzonséget célozzak, mégpedig: tajékoztatas és felvilagosito
munka az anti-diszkriminaciéval kapcsolatban, illet ve a jogegyenl 6ség és az
egyenl 6 banasmod el 6mozditasa .
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A jelenlegi helyzetben, amely a helyzetfelmérd jelentésbdl €s a kommunikacios
stratégiarol sz6l6 mihelymunka alapjan is kirajzolédik, az EBH a nagykdézénséghez a
meédian keresztul, két weboldal és néhany promocios és tdjekoztatdé anyag
segitségével szol. 2005. 6ta 270 média megjelenése volt az EBH-nak (, k6zuluk 172
2006-ban). Féleg az ugyek ismertetése révéen tajékoztatjak a nagykdzonséget az
EBH munkéjarél. A Hatésag jelenleg 3 rendszeres, emberi jogokkal foglalkozo6 radié
programban szerepel, ahol munkajarél és hatarozatairdl beszél. Az egyik radio
program orszagos adas, mig a masik ketté helyi misor. A Hatdsag havi elektronikus
hirlevélben is nyudjt tajékoztatast, valamint konferenciakat szervez annak érdekében,
hogy erdsitse kapcsolatait (stratégiai) partnereivel. A hirlevél és a konferencidk is
specialis k6zonséghez szolnak.

Altalanos javaslatok:
v" Népszerisiteni kellene az EBH-t a “piacon”, ehhez hasznos a “védjegy”
(Ld.: 2. Az EBH ,védjegye” — a szervezet arculata és identitasa)

v' Egységesiteni kellene az 6sszes marketing és PR eszkozt, pl. az EBH
logGjanak, szabvany szineknek és betitipusnak, és ehhez hasonléknak
a hasznélata révén (Ld.: 2. Az EBH ,védjegye” — a szervezet arculata
és identitasa)

v. A meglévé promoéciés anyagok tovabbfejlesztése (Ld.: 4.
Kommunikacios eszkdzok)

v' Biztositani kellene, hogy az informaci6 mindenki szamara
rendelkezésre alljon. Meg kellene el6zni bizonyos emberek kizarasat,
kulon figyelmet forditva a védett tulajdonsagokra (Ld.: 3.4. Sebezhetd
csoportok)

v' Orszéagos felvilagosité kampany az anti-diszkriminaciorol és az egyenlé
bandsmaodrdl (Ld.: 4.6. Rendezvények / Eléadasok)

v Altalanossagban is érthetd nyelvezet hasznéalata (jogi formulak
kerllése) (Ld.: Kézikonyv)

v' Rendszeres sajtOkonferencidk és sajtéinformaciok (Ld.: 3.5.
Kapcsolatok a médiaval)

3.3. UGYFELEK ES POTENCIALIS UGYFELEK

Az EBH munkajanak jelentbs részét azokra kell 6sszpontositania, akiknek panaszuk
van, akik agy gondoljak, hogy konkrét segitségre van szikséguk az EBH-t0l, illetve
akik a jovében segitségre szorulhatnak. Mivel a diszkriminacio kilénb6zéképpen
érinti az embereket, az EBH-nak nagyon érzékenynek kell lennie a diszkriminacio
aldozatai iranyaban. Egyes aldozatok kozvetlenil az EBH-val veszik fel a
kapcsolatot, masok viszont elészér mas intézményekhez fordulnak segitségeért vagy

12

Ludwig Boltzmann

e g HU2004/IB/SO01-TL szamu “Twinning Light” projekt

* ¥k
*

Az egyenl6é banasmadd elvének érvényesitése és
az anti-diszkriminacids toérvény végrehajtasanak elésegitése T

*
* 4 %

e



tanacsért, eés épp ezek azok a helyek, ahol az EBH-nak a kozonségét keresnie kell.
Kilondsen igaz ez azok esetében, akik nem Budapesten élnek.

A korabbi jelentésekbdl és a kommunikaciés stratégiaval foglalkozd6 mihelymunka
alapjan is kiderult, hogy az e folyamatban résztvevd partnerek, az ugyfelek és
potencialis Ugyfelek tanacsadoi elsésorban a kormanyzati szerveken kivili (civil)
szervezeteknél, az Esélyek Hazainal (EH-K) és a szakszervezeteknél talalhatok meg.

Az EBH szamadatai (statisztikai) alapjan vilagosan kittnik, hogy a Hatésag szamara
a legfébb problémat az jelenti, hogyan szerezzen informaciot a relevans
diszkriminacids esetekrél. Az EBH-hoz eljutd esetek nagy tobbségénél nem volt
megéallapithat6 a diszkriminacio, tehat az EBH 6ridsi energiakat és forrasokat aldoz a
»rossz« esetekre. A prioritasok meghatarozasa szempontjabol ez azt jelenti, hogy a
nagykézénség korében hianyzé leginkdbb relevans informéacié a jogellenes
diszkriminacié definici6ja. Mar 6nmagaban a diszkriminacido fogalmat is széles
korben félreértik. Ez a tény pedig tulterhelést okoz az EBH-nal.

Az is lathatd, hogy hianyzik a kommunikaci6 az EBH és partnerei kozoétt. Nincs
kOlcsonds tajékoztatas céljaikrol és munkajukrol. Ebbél  kovetkezik, hogy a
kommunikacié nincsen hozzaigazitva az egyes célkdzénségekhez, mikdzben a
partnerek nem ismerik pontosan egymas munkajat, kovetkezésképpen ugyanez igaz
az EBH-ra és ugyfeleire, illetve potencialis Ugyfeleire is. Raadasul ugy talaltuk, hogy
a kapcsolattartas “gyenge labakon all” a helyi kozosségekkel is, kovetkezésképpen
problémat okoz a megfeleld informacié megszerzése is. Mindez kulénésen fontos a
sebezhetd csoportok elérése szempontjabol, amelyek kulon figyelmet, specialis
stratégiak kialakitasat igénylik. (Ld.: 3.4. Sebezhetd csoportok)

A fentiekbdl kiindulva, a mihelymunkak soran harom fontos célcsoportot hataroztunk
meq:

3.3.1. Tanacsadok
3.3.2. Potencidlis ugyfelek
3.3.3. Ugyfelek

3.3.1. Tanacsadok

Tanacsadoknak nevezzik azokat, akik tanacsokkal segitik az Ugyfeleket és
potencialis Ugyfeleket, segitenek &ket a megfeleld intézményekhez iranyitani.
Tanacsadoként az alabbi intézményeket azonositottuk be: Esélyek Hazai, civil
szervezetek és szakszervezetek . A tanacsaddkat ugy kell tekinteni, mint az EBH
stratégiai partnereit, amelyek képesek biztositani, hogy az EBH-hoz eljussanak a
megfelelé panaszok. Ezek a partnerek segithetnek az EBH-nak t4jékoztatni az
embereket szolgaltatasainak létezésérdl, valamint elmagyarazni a folyamatot, az
Ugyek menetrendjét és lehetséges kimenetelét.

v’ Altalanossagban elmondhatd, hogy az EBH-nak igyekeznie kell
gondoskodni arrél, hogy ez a csoport megkapjon minden szikséges
informaciat, illetve hogy ez az informacio vilagos, relevans és kénnyen
atadhato legyen azok szamara, akikre munkajuk iranyul. Tovabba, az
EBH-nak rendszeres kapcsolatot kellene fenntartania ezekkel a

13

e g HU2004/IB/SO01-TL szamu “Twinning Light” projekt

Az egyenl6é banasmadd elvének érvényesitése és
az anti-diszkriminacids toérvény végrehajtasanak elésegitése T

* ¥k
*

*
* 4 %

e



legfontosabb  szervezetekkel. Ezen kivil tanacsadast, képzési
programokat és informaciés anyagokat kellene felajanlania e csoportok
szamara arrol, hogyan kell kisz drni az oda nem ill 6 panaszokat, és
hogyan kell a megfelelé panaszokkal tovabb Iépni.

KAPCSOLATTARTAS az Esélyek Hazaival

Az EBH részérél Dr. Gombos Annamaria felel az EH-kkal valé kapcsolattartasért. Az
EH-k képviselhetnék az elsé kapcsolatfelvételi pontot azok szamara, akik ugy velik,
diszkriminacié aldozataiva valtak — barmely lehetséges alapon. Fontos “sziré”
szerepet tolthetnek be azzal, hogy a diszkriminacié &ldozatait panasz benyujtasara
biztatjak és ennek érdekében az EBH-hoz iranyitjdk, masokat pedig tanacsokkal
latnak el, hogy ugylkkel mely illetékes szervhez vagy intézményhez forduljanak.
Ebbdl a szempontbol az EH-k regionalis kapcsolatfelvéeteli pontként mikddhetnének.
Egyes EH-k mar iranyitottak &t Gigyeket a Hatésaghoz, ezek azonban meglehetésen
szegeényes formaban torténtek, és nem is egyértelmd, hogy tortént-e diszkriminacio
egyaltalan.

A helyzetfelmérd jelentés alapjan az 5 valaszadd EH (6sszesen 16 EH-t kerestiink
meg) tobbek kdz6tt az alabbi javaslatokat tette a kapcsolatok tovabbfejlesztésére:

* az egyuttmikodés megfelel6 koordinalasa

» tobb informéacié az EBH munkajarol

* informacids szérbéanyag az EBH-rél, amit szétoszthatnak az ugyfeleik vagy
panaszosok k6zott, mivel egyszerien nincs elég informaciéjuk

» szabvany nyomtatvanyok és dokumentéacié iranti igény, hogy segitse az EH-k
munkajat még inkabb professzionalissa tenni

« az EBH altal elkészitett bejelentési formanyomtatvany vagy minta, amely
tartalmazza a panaszra vonatkozé minden szikséges informaciot és részletet,
€s amelyet a panaszos téltene ki. Egy ilyen nyomtatvany megkdnnyitené mind
az EH-k, mind pedig az EBH munkatarsainak munkajat. El6szor is azért, mert
igy figyelembe tudnéak venni egy adott panasz minden lényeges aspektusat,
valamint azért is, mert a nyomtatvany tartalmazna az 6sszes szikséges
részletet, a folyamat kezdeteitdl fogva

» KkOz06s programok szervezése

 az EBH munkatarsainak erésebb jelenléte az EH-knal, hogy erdsitsék az
ugyfelek bizalmat az EBH munkaja irant. Az egyik EH ramutatott, hogy az EH-
knak kapcsolatfelvételi pontként kellene mikddnitk a potencialis aldozatok és
az EBH kozott

» visszajelzés az EBH-tél arrdl, mi lett a sorsuk az atiranyitott igyeknek.

Ennek eredményeképpen a Hatésag azt tervezi, hogy képzési programokat dolgoz
ki az EH-knak arrél, hogyan donthetik el, mely potencialis panaszt irdnyitsanak az
EBH-hoz. Hasznos lenne, ha ezek a képzési programok tartalmaznak azoknak a
kritériumoknak a kidolgozésat is, amelyek alapjan az EH-k munkatarsai megszirhetik
a panaszokat. Vilagos informaciokra van szilkség ahhoz, hogy kideriljon, az adott
panasz a Torvény hatalya ala tartozik-e vagy sem. Hasznos lehet egy panasz
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benyujtasi minta is, hogy mar a folyamat kezdeteitél fogva az EBH rendelkezésére
alljanak a sziikséges részletek.

A fenti informéaciok alapjan az alabbi javaslatok fogalmazhatok meg:

“Irodan kiviili munka”

Jol kezdheté az EH-kkal fennall6 kapcsolatok fejlesztése az u.n. “irodan kivdli
munka” (“Work away from the Office”) rendszerének bevezetésével. Ez
tulajdonképpen egy “promacios turné” (“Promotion Tour”) az EBH részérdl. A “turné”
f6 célja az EBH bemutatdsa vidéken, valamint a kapcsolatok fejlesztése a helyi
meédiaval, a helyi 6nkormanyzatokkal és szervezetekkel. Az EBH havonta egyszer
ellatogatna egy-egy konkrét régioba, és talalkozokat szervezne az EH-kkal, a civil
szervezetekkel vagy helyi Onkormanyzatokkal. Ezt kovetéen az EBH
sajtokonferenciat tarthatna stratégiai partnereivel kozésen, amely az anti-
diszkriminaciora és az egyenlé banasmaddra 6sszpontositana.

Tovabba, hasznos lehet talalkozni az adott régidban az tgyfelekkel és potencialis
ugyfelekkel, igy erésitve az egyuttmikodést az EBH és az EH-k kdzott informacio és
tapasztalatcsere révén, valamint elémozditva az effajta egyluttmikddést a
nagykdzonség elétt is.

Az “irodan kivali munka” révén az EBH maximalis mennyiségl informaciot gyujthet
be a kulonféle szervektdl, civil szervezetektdl és a régio kdzéletének mas tertleteirél
is. Ennek segitségével objektivebb, atfogobb képet lehet alkotni az adott régio
helyzetérdl, az ott uralkodé feltételekrél. Megkdnnyiti a problémak beazonositasat is,
valamint a kulonféle vélemények Utkoztetése révén segithet megtalalni a problémak
lekiizdésének modozatait is. Az “irodan kivili munka” modszere bevett gyakorlatta
valhat az EBH-nal, és felhasznalhato a meglévdé problémak egyszeribb és
hatékonyabb megoldasara is.

v A szakmai tapasztalatok megosztasa érdekében az EH-k
munkatarsai részt vehetnének az EBH potencialis ugyfelekkel elére
megszervezett konzultacidin. A k6zds konzultaciékon az EBH és az EH
munkatarsai karéltve dolgozhatnanak, tanulhatnanak egymastol, ami a
potencialis ugyfelek, illetve tigyfelek javat szolgalna.

v' Az egylttm(ikddés soran kidolgozhatd lenne egy kozds alkalmazas
vagy minta , amely meghatarozna az ugyféltél szikséges valamennyi
informaciot.

v' A partnerekkel valé kozos egylttmikddés soran olyan tajékoztatéd
szOrdanyagot lehetne késziteni az EBH-rél, amely jobban figyelembe
veszi a potencidlis Ugyfelek és tgyfelek igényeit.

v' A potencidlis Ggyfelekkel val6 elézetesen egyeztetett konzultacidkra a
médidban kozzétett felhivdsokon  keresztil lehetne meghivni az
embereket.
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v Az effajta egyittmi{kddés elémozditasa, valamint az egyenléség és
anti-diszkriminacié elémozditasa altalaban oly modon is elérhetd, hogy
szabalyozott kapcsolatokat alakitunk ki a helyi médiaval . Ez pedig ugy
valésithatd meg, hogy rendszeres helyi sajtékonferencidkat tartunk,
illetve alkalmazzuk az “irodan kivuli munka” programjat. Ezek a
konferenciak ramutathatnak azokra a diszkriminaciés problémakra,
amelyek az adott régioban a legkritikusabbak, ugyanakkor erdsithetik
az adott EH és az EBH kozoétti jo6 egyuttmikodést. lly modon jo
kapcsolat alakulhat ki a helyi médiaval is.

KAPCSOLATTARTAS a civil szervezetekkel

A civil szervezetek fontos partnerek lehetnek bizonyos célcsoportok elérésében,
kilondsen azok esetében, amelyek leginkabb ki van téve a diszkriminacionak. Igen
fontosak lehetnek azoknak a stratégiai akcioknak a tiukrében, amelyek a
diszkriminacié bizonyos konkrét alapjaira vagy terlleteire iranyulnak. Segithetnek a
diszkrimin&cio egyéni aldozatainak, hogy jol megalapozott panaszt nyujthassanak be
az EBH-hoz.

A civil szervezetekkel vald kommunikaciét és kapcsolattartast a Titkarsag iranyitja.
Dr. Hajd( Maria feladata a civil szervezetekkel valé kapcsolattartas. Altalanossagban
elmondhatd, hogy a szervezeten belll a kilénféle szinteken j6 a kapcsolat a civil
szervezetekkel, noha az egyes kollégak véleménye ezzel kapcsolatban eltérd.
Vannak, akik azt gondoljak, hogy a civil szervezetek nem érdeklédnek kell6képpen a
Hatésag munkdja irant (példaként hoztak fel, hogy 42 meghivott civil szervezet nem
jott el egy szdmukra szervezett konferenciara, vagy hogy nem sikerilt kdzuluk
palyazok kijelolni a Tanacsado Testuletben valé képviseletre), mig masok azt
jelezték, hogy bizonyos civil szervezetekkel igen j6 a kapcsolat. Az EBH félévente
szervez konferenciakat a civil szervezetek szamara.

Minden civil szervezet (1 kivételével) arr6l szamolt be, hogy az EBH felvette velik a
kapcsolatot és meghivta ket rendezvényekre, felkérte éket, hogy tartsanak képzést
az EBH munkatarsai szamara, kérte, hogy biztositsanak teszt-személyeket vagy
adjanak szamara informéaciékat. Ugyanigy, a legtobb civil szervezet mar megkereste
az EBH-t, hogy Ugyeken iranyitson &t hozza, hogy informécioét szerezzen be vagy
meghivja a képviselbiket rendezvényekre. 8 civil szervezet agy vélte, hogy az EBH
partner az informaciok cseréjében és rendezvények szervezésében. Raadasul ugy
tekintenek az EBH-ra, mint a diszkriminacié aldozatainak tamogatasat biztositd
intézményre. Legtdbbjuk hangsulyozta az EBH hatékonysagat és fontos szerepét,
utalva az altaluk kezelt esetekre, valamint a médiaban val6 pozitiv megjelenésiikre.
Legtobbszor az informéaciok szélesitését emlitették meg, mint az EBH-val val6
viszonyuk tovabbfejlesztésének javasolt médjat. (Ld.: Helyzetfelmérd jelentés)

v A civil szervezetekkel valé regionalis szint(i kapcsolattartas is javithaté
az “irodan kivili munka” programja révén (Id. fent). Az EBH
talalkozokat kezdeményezhetne a regionalis civil szervezetekkel,
valamint a helyi médian keresztil is tamogathatnd ezt a fajta
egyuttmakodést.
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v' A civil szervezetek kulondsen fontosak a sebezhet 6 csoportok
elérése szempontjabol. Ezen belil a civil szervezetek fontos partnerei
lehetnek az EBH-nak, segithetnek megtervezni az EBH
kommunikéciés stratégidjat  azzal kapcsolatban, hogyan juthat el
azokhoz a csoportokhoz, amelyek jellemzéen aldozataul esnek a
hosszu tava intézményes diszkriminacionak, és mint ilyenek, kilonos
figyelmet és érzékenységet igényelnek. Ezért tehat széles lehetéségek
kinadlkoznak olyan k6zos projektekre, amelyek célja tobbek kodzott a

kozvelemeény figyelmének felkeltése az ilyen jellegli csoportok irant.

v" Meg lehetne fontolni, hogy kilon munkatarsakat jelélnek ki az egyes
diszkriminaciés alapokkal vagy teruletekkel foglalk 0z6 civil
szervezetekkel valo kapcsolattartasra . A civil szervezetek megfelel 6
forrdsként is szolgalhatnak, ahonnét az EBH beszere zheti a
szilkséges adatokat és allapot jelentéseket a sebezhetd
csoportokrol.

v' Tehat, kulon kiadasokat lehetne késziteni a hirlevélb  6l, amelyek
konkrét csoportokkal foglalkoznak, illetve azokra iranyulnak, és
amelyeket meghatarozott civil szervezetekhez juttatnak el. Idével az
EBH kivivhatna maganak az e csoportok tdamogatojanak , segitéjének

V4

KAPCSOLATTARTAS a szakszervezetekkel

Ugy tinik, a foglalkoztatas az egyik olyan teriilet, hol a diszkriminacié a legtébbszor
jelenik meg problémaként. A szakszervezetek fontos szOvetségesek lehetnek a
foglalkoztatdsban, illetve munkahelyeken megjelend diszkriminacié elleni harcban. A
szakszervezetek segithetnek tagjaiknak, hogy relevans panaszokat nyujthassanak
be az EBH-hoz.

A jelenlegi helyzetben az EBH félévente rendez konferenciat a munkaaddknak és
munkavallaloknak, hogy részletesen tajékoztassa dket a torvényi szabalyozasroél és a
Hatosdg munkajarol. A helyzetfelméré jelentésbél kitlinik, hogy egyetlen vélaszadé
szakszervezet sem iranyitott még at tigyet az EBH-hoz. Jelenleg nem vilagos, hogy
az EBH-ndl ki felel a szakszervezetekkel valo kapcsolattartasert.

A kapcsolattartas javitasara vonatkozo6 javaslatok k6zo6tt az alabbiak szerepeltek:

v' Tobb informéacié az EBH feladatair6l és tevékenységeird|
v" Tobb informéacié az EBH weboldalan

v’ Kb6zbs projektek vagy rendezvények a munkavallalék szamara a
diszkriminacio kikiiszobdlésérdl

v' Az EBH elgondolkozhatna azon, hogy kilén kiadasokat készitsen a
foglalkoztatas teriletén és a munkahelyeken tapasztalhaté
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diszkriminaciéval foglalkozo hirlevélb 6l. Ezen keresztul kénnyen és
kozérthetd modon lehetne bemutatni az Ugyeket. Szintén fontos, hogy
az EBH a jobbitas iranyaba hat6 javaslatokat tegyen és kdzreadja a jo
gyakorlatokat, amikor a szakszervezetekkel kommunikal. Sziikség van
tovabba arra is, hogy a hasznalt nyelvezet egyszerli és kodzérthetd
legyen, és hogy sok gyakorlati példat mutassanak be. Egy tovabbi
dolog, melyet az EBH a szakszervezeteken keresztll ajanlhatna (a
munkaadoknak), az Egyenld Bandsmod Terv elfogadasa és
megvalositasa.

v Avizsgalatok eredményeinek nyilvanossagra hozasa

v' Ahhoz, hogy j6 és gyimolcstz6é kapcsolatokat lehessen kialakitani a
szakszervezetekkel, sziikség van egy olyan személy kijelblésére az
EBH-n belll, aki e kapcsolatok kialakitasaért és fenntartasaéert felelds.

3.3.2 Potencialis ugyfelek

A potencidlis tgyfelek elsésorban a kilénésen sebezheté csoportok, masodsorban
pedig a nagykozonség korében lelheték fel. A potencidlis Ugyfelek azok, akik
kapcsolatba lépnek az EBH-val, akar sajat szandékbadl, akar azért, mert egy masik
forras ezt javasolta nekik. Ezek koziil sok uagy dont, hogy nem tesz formalis panaszt.

v Mint mar fentebb is javasoltuk, sziikkség van ra, hogy az EBH a
potencialis tigyfelek igényeihez igazitsa kommunikaciojat, hogy az EBH
szerepe szamukra is vilagos és kozérthet 6 legyen. A potencidlis
ugyfelek szamara nagyon fontos az EBH kdzismertség-fokozé és
tajékoztatd szerepe. Nyilvanvald, hogy csak azok az emberek ismerik
majd fel, ha diszkriminacio éri O6ket, akik tisztaban vannak a
diszkriminaciéval és a sajat jogaikkal, és csak 6k tudnak majd
cselekedni ilyen esetben.

v' Felmerult az igény a kozérthet 6bb tajékoztaté anyagok irant is,
melyek figyelembe veszik a potencidlis Ugyfelek igényeit. A
diszkriminacié alapgondolatat kell feléjuk kommunikalni, meégpedig
egyszerl és kozérthetd nyelvezet és képek segitségével.

v' Fontoléra lehetne venni egy ingyenes telefonvonalat is, ami arra
batoritani a potencidlis Ugyfeleket, hogy gyakrabban lépjenek
kapcsolatba az EBH-val. (Ld.: 4. Kommunikacios eszkz6k)

3.3.3 Ugyfelek

Az ugyfelek azok, akik formalis panaszt tesznek az EBH altal esetlegesen késébb
lefolytatandd vizsgalat reményében. Nem egyértelmd, hogy létezik-e barmilyen
formalis protokoll az Gigyfeleknek valo valaszadasra és az Ugyfelek kezelésére, illetve
az ugyfelekkel valé konzultaciéra.
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A kommunikécios stratégiaval foglalkoz6 mihelymunkan kulénds hangsulyt kapott
az, hogy az EBH-n belll milyen idéigényes modon foglalkoznak az tigyekkel. Ezt a
problémat mar a belsé kommunikacidval foglalkozo fejezetben is kiemeltuk (Ld.: 3.1.
Belsé kommunikacid). Szintén nem rogzitik kilén azt, hogy az tgyfél milyen médon
|épett kapcsolatba az EBH-val, bar ez altaldban nyilvanvaldan kitlinik az aktabal.

v' Meg lehetne tervezni egy olyan tajékoztatdé lapot az Ugyfelek
szamara, amely elmagyarazna nekik az EBH szerepét, az eljarast és a
konzulticids folyamatokat, a kockazatokat, szankciokat és elvarasokat.
E tajékoztatd lap nyelvezetét uUgy kellene kialakitani , hogy az
ugyfelek szdméra kozeérthet legyen. Ebben helyet kapnanak azok az
irdnyelvek is, melyek arra vonatkoznak, hogy miként kell foglalkozni a
(kulturdlisan) érzékeny ugyfelekkel vagy az agressziv tgyfelekkel.

v’ Ezen felil az EBH-nak egy sor visszajelzési mechanizmussal is
rendelkeznie kellene, hogy informaciot gyljtson az ugyfelektél arrol,
mennyire elégedettek az EBH szolgéltatasaival. Szintén figyelemmel
kellene kisérni, hogy az ugyfelek milyen mddon nydjtjak be
panaszaikat, illetve a potencidlis ugyfelek milyen csatornakat
hasznalnak leggyakrabban. Ebbd&l kifolyblag szikséges annak
nyilvantartdsa is, hogy az ugyfél milyen médon lép kapcsolatba az
EBH-val. (Ld.: 5. Visszajelzés)

3.4. SEBEZHETO CSOPORTOK

A Torvény 14. 8§ (1) bekezdése szerint az EBH feladatai k6zott szerepel, hogy
folyamatosan tajékoztatnia kell az érdekelteket és segitséget kell nydjtania a
diszkriminacié elleni fellépésben. Ahogy koradbban mar emlitettik, a
kommunikaciés stratégiak bevezetésének egyik lépése, hogy meghatarozzuk a
konkrét célcsoportokat, azok kommunikacios igényeit és a sziikséges eszkdzoket.
Azok, akik leginkabb ki vannak téve a diszkriminacionak, és éppen ezért leginkabb
fuggnek a kdzszolgaltatasoktdl, rendszerint olyan emberek, akik a legkevésbé tudnak
a rendelkezésre all6 segitségrdl, és akiknél valdszinileg a legkisebb az esély arra,
hogy az EBH-hoz forduljanak. Kapcsoldédva a korabbi jelentésekhez, valamint az
EBH 5 jogasz szakemberével lefolytatott, kommunikécids stratégiakkal foglalkozé
midhelymunka alapjan az alabbi négy sebezhet6 csoportot hataroztuk meg, mint elsé
szamu prioritdsokat:

* romék (az oktatasban €s munkahelyen)

» fogyatékkal élék (az arukhoz és szolgaltatasokhoz val6 hozzajutas

kapcsan)

» 50 év folottiek (a munkahelyen)

» nbk (a foglalkoztatasban)
Ezeket a csoportokat potencialis Ugyfeleknek tekintjuk. Az EBH ol ismeri
legfontosabb célk6zonségét, és jol tudja, kiket érint legsulyosabban a diszkriminacio
Magyarorszagon. Mégsem készllt még olyan konkrét kommunikacios stratégia,
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amely specialisan ezekre a csoportokra irdnyulna, azon tul, hogy egyutt kell mikoédni
az EH-kkal, a helyi 6nkormanyzatokkal, a civil szervezetekkel vagy egyéb
szervezetekkel. A fent meghatarozott csoportok egyes tagjainak figyelmének
felkeltése konkrét, stratégiailag meghatarozott kommunikacios modszereket igényel.
A kommunikacios stratégiaval foglalkozé miihelymunka soran a résztvevék mar
megfogalmaztak az e csoportokhoz sz6l6 nem hivatalos Uzenetliket: vagyis “Van
segitség!”, noha ez az lzenet még nem jutott el vilagosan e csoportok tagjaihoz.
Egyébként nem fordulhatna el6, hogy nemigen jelentenek be etnikai alapu, nemre
vagy életkorra visszavezethet torvénysértési eseteket.

Az alabbi felsorolas néhany olyan altalanos megjegyzést és javaslatot tartalmaz,
amelyek a sérllékeny csoportok tagjaira iranyuld kommunikaciés stratégia
kidolgozasara vonatkoznak:

v Intézkedések a bizalom megteremtése érdekében

Hangsulyoznunk kell, hogy az EBH hozott mar olyan intézkedéseket, amelyek célja a
bizalom megteremtése a seérilékeny csoportok koérében. Az EBH, mint egy
minisztérium Aaltal létrehozott hatésdg, az egyenld banasmod jogellenes
megsértésével, valamint a strukturalis diszkriminacioval foglalkozik. Noha az EBH
fuggetlen intézményként mikodik, ez az emberekben esetleg még nem tudatosult,
ezért nem alakulhatott még ki egy bizalmi viszony. Eppen ezért minden érintett
csoportnak atlathaté és értheté informaciét kell kapnia az EBH munkjarél. Annak
erdekében, hogy az EBH korul kialakuljon a biztonsag és bizalom légkdre, hasznos
lehet, ha elmagyarazzak, mi az EBH szerepe az &ldozatokkak, az eljaras ala vont
szemelyekkel és a kormanyzattal kapcsolatban.

v' A nyelvezet atalakitasa

A sebezhetd csoportokkal kapcsolatban az EBH-nak az igényekhez kell igazitania
nyelvezetét, amikor elmagyarazza pl. a diszkriminacio, a zaklatas vagy megtorlas
fogalmét. Gondoskodni kell arrél, hogy az embereknek konkrét elképzelésiik legyen
a ,segitség” fogalmarol, mint olyan tamogatasrol, amelyet kinal az embereknek. El
kell azt is magyarazni, hogy az EBH szankcionélhatja, megbirsagolhatja az elkévetét,
de az aldozatok szamara pénzugyi kartéritést nem nyujthat. A nyelvezet atalakitasa
azt is jelenti, hogy az EBH szikség esetén kétnyelvl informéciot és tanacsado
szolgaltatast is nyujt.

v A legfébb Gzenet megfogalmazésa
Fontos lenne tisztazni az EBH-n belll a legfébb kérdést: Miért vonz az EBH
konkrétan valamely csoportot, és milyen szolgéltatast kinal? Ahogyan a
kommunikacids stratégiaval foglalkoz6 miihelymunka soran is megemlitésre kertilt,
az aldozatoknak sz0l6 egyik legfontosabb Uzenet altalanossadgban az, hogy: “Van
segitség”. A sérllékeny csoportokra ©sszpontositva a “segitség” helyett
hasznalhatjuk a “tAmogatas” vagy “segitségnyujtas” kifejezéseket is, hiszen az EBH
gondoskodik az eljards ala vontakkal és a tanukkal is, valamint mas jovébeli
sérulékeny csoportokkal, amelyek nem “problémasak” vagy “rosszak”, mégis érheti
Oket jogtalan igazsagtalansag. llyenkor szikség van segitségre ahhoz, hogy az
egyének vagy intézmények altal okozott diszkriminaciét lekiizdhessék. Hangsulyozni
kell, hogy a diszkriminacio nem az 6 hibajuk, és hogy a diszkriminacio mentesség
alapvet6 emberi jog. A sebezhetd§ csoportokra irdnyulé kalon kommunikacios
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stratégia mellett szdlni kell a nagyktézonséghez is, ebben a kdrben is foglalkozni kell
az egyenld banasmaéd elémozditasaval és felvilagositdé programok szervezésével is.

v’ A stratégiai partnerek meghatarozasa és a részvétel biztositasa

A motto lehetne példaul ez: “Ne csak beszélj roluk. Kérdezd 6ket!”

Ahhoz, hogy a kommunikaciét stratégiai szempontbo6l a célcsoportok igényeihez
igazithassuk, alaposan meg kell ismernink az igényeiket. Az EBH munkaja széles
spektrumu kérdéskorokkel foglalkozik, amelyhez alapos szakértelem szikséges.
Ezért meg kell hataroznia, kik a stratégiai partnerei; talalkozokat kell szerveznie
bizonyos képvisel6kkel vagy képviseleti szervezetekkel, valamint szakértékkel.
Halozatokat kell kiépitenie a kulonféle védett tulajdonsagok vonatkozasaban. Ennek
megfeleléen a jogi irodan belll a feladatokat a kilonféle védett tulajdonsagok alapjan
lehetne felosztani. igy a panaszosok, az eljaras ala vont személyek, a tanuk, az
Ujsagirék vagy képviselék mindig tudnak, ki az adott téma szakértéje az EBH-n beliil.
Vajon a seérllékeny csoportok képviseldi részei a kommunikaciés folyamatnak? Meg
kell hatarozni ezeknél a csoportokndl azokat a legfébb szészoldkat, akik
elémozdithatjak az anti-diszkriminaciot és a bizalmat az EBH-nal. Az EBH-nak |étre
kell hoznia sajat célzott kampanyait, vagy tamogatnia kell az effajta mar meglévé
kampanyokat. Ebbél a szempontbdl fontos, hogy a nydjtott szolgaltatasok
érzékenyen reagaljanak a kilénb6zé kultarakra, valamint hogy a munkagyakorlat ne
riassza vissza az embereket e szolgaltatasok elfogadasatol.

v' Hozzéaférhetéséq, akadalymentesités

Az EBH feltehetné magéanak az aldbbi kérdést:

“Az EBH iroda mindenki szamara azonos modon hozzaférhet6?” Mind magat az
irodat, mind pedig az informéciés anyagokat meg kell vizsgélni; pl. jelenleg nem all
rendelkezésre az épiletben fogyatékosok szamara kialakitott mosdo, vagy a
weboldal nem tdmogatja a latasi vagy hallasi fogyatékkal élék altali latogatast. A
weboldal az EBH legfébb informacios forrasa, de a “digitalis szakadék” még mindig
létezd jelenség a magyar tarsadalomban; pl. a romakhoz vagy az 50 év felettiekhez
val6 szoélas masfajta kommunikacios eszkozt igényel, kulénben a legfébb
célcsoportokat hagyjuk ki a kommunikaciobdl pusztan azért, mert nem vettik
figyelembe eltér6 felhasznal6i szokasaikat. Tovabba, a panaszbenydujtas
nyomtatvanyait is modositani lehetne oly médon, hogy azt is meg lehet kérdezni
benne, igényel-e a panaszos valami specialis dolgot, pl. tolmacsot, vagy (indokolt
esetben) inkabb férfi vagy néi munkatarsat, aki kivizsgalja az ugyét. Altalanossagban
elmondhato, hogy kivétel nélkil mindenkinek viszonylag kénnyen el kell talalnia az
EBH-hoz. Ezt el6segitendd, egészitsék ki a weboldalt és a tajékoztatd anyagokat is
egy térképpel, hogy mindenki odatalalhasson az EBH irod4jaba.

A kommunikécids stratégidval foglalkozé mihelymunka eredményei:

A résztvevék kommunikacids stratégiat dolgoztak ki a kovetkezd témara: “A romak
és az oktatas”...

Eredmények:...
- Beazonositott célcsoportok: iskolaigazgatok, tanarok, taniték, polgarmesterek,
helyi 6nkorményzatok, szllék, gyermekek, minisztérium

21

Ludwig Boltzmann

e g HU2004/IB/SO01-TL szamu “Twinning Light” projekt

Az egyenl6é banasmadd elvének érvényesitése és
az anti-diszkriminaciés torvény végrehajtasanak elésegitése Toax

* ¥k
*

*
* 4 %




- A meghatéarozott legfontosabb Gzenetek:

“A szegregacio diszkriminacié”

Ez k&ros az egész nemzet szamara > tilos és jogellenes

A gyermekkori tapasztalatok és az akkori banasmaéd meghataroz6 az ember egész
életében

- A sikeres kommunikacio eszkozei és kozvetitoi:
Média, konferenciak, kdzérthetd egyedi esetek, kutatas

Példak a j6 gyakorlatra:

Fogyatekosok Eurépai Eve (European Year of People w ith Disabilities)
(Irorszag)
http://www.able.ie/

A mondj nemet az életkor alapu megkulénboztetésnek " hete (Say No To
Ageism Week) (irorszag)

A hét célja, hogy felhivja az emberek figyelmét arra, hogy mit jelent az életkor
alapjan torténé megkulonboztetés és ez hogyan zarja ki az idésebbeket a tarsadalmi
folyamatokban val6 részvételbd8l és az azokhoz vald6 hozzajarulashol.
http://www.equality.ie/index.asp?lociD=225&docID=-1

A rasszizmus ellenes munkahelyek hete (Anti-Racist Workplace Week)

(irorszéag)

A rasszizmus ellenes munkahelyek hete kulcs fontossagu helyet foglal el az irorszéagi
Rasszizmus Ellenes Nemzeti Cselekvési Programban. A terv elsédleges célja
stratégiai iranyt mutatni a rasszizmus elleni kiizdelemben és egy mindent fel6leld,
interkulturélis tarsadalmat létrehozni irorszagban.
http://www.equality.ie/index.asp?doclD=574

3.5 KAPCSOLATTARTAS A MEDIAVAL

A kozkapcsolatok (public relations) egyik legfébb feladata a média kapcsolatok
fejlesztése. Az EBH céljainak megfeleléen, vagyis a diszkriminacio elleni harccal és
az egyenlé banasmaod elémozditasaval 6sszhangban a média kapcsolatoknak egyre
novekvé prioritast kell élveznitik az EBH munkgjan belul. Tovabba, a médiaban
rendszeresen kozzétett tajekoztatasok segitenek abban, hogy az EBH-ra ugy
tekintsenek az emberek, mint az anti-diszkriminaciés kérdések szakért 6i csapatara ,
valamint erdsitheti az EBH altalanos poziciojat is.

A médiadnak nevel6 funkcidja is van, és szocialis egyuttérzésre 6sztondzhet.

Jelenleg az EBH az eseteinek eredményein keresztll tdjékoztatia a m édiat a
munkajarél, és ezeket hasznélja fel annak érdekében, hogy tudatositsa az
emberekben a diszkriminacid problematikajat. Masrészt viszont az elndkhelyettes
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koordinalja a média igényeit, de ugyanakkor a jogi iroda szinte minden munkatarsa
rendszeres kapcsolatban all a meédidval és széles publicitast élvez eseteinek
el6adasara. Az egyes lgyekben hozott hatarozatokat szintén kdzzéteszik szamos
informéacids weboldalon, valamint megkuldik a sajtéiigynokségekhez is sajtohirként.
2005 o6ta mintegy 270 cikk jelent meg az EBH-rol a médiaban (ezek kozul 172 cikk
2006-ban latott napvilagot). A Hatésag jelenleg 3 emberi jogokkal foglalkozo
radioprogramban szerepel rendszeresen, hogy beszéljen munkajaroél, hatarozatairdl.
Esetenként részt vesz olyan betelefondlos misorokban is, ahol valaszol a
betelefonalok kérdéseire. Noha a meédiaval vald kapcsolattartas Iényeges
kozkapcsolati tevékenység az EBH szempontjabdl, ugy tlnik, nincsenek vilagos
irAnyelvek az ezzel kapcsolatos emberi €s pénzigyi forrasok felhasznalasat illetéen.

Altalanos javaslatok:

v' Szilkség lenne legalabb egy felel 6s PR munkatarsra, mert “Sok baba
kozt elvész a gyerek!”

v' Szikség lenne egy (hivatalos) szdviv 6re; ez javitana az EBH altalanos
felismerhetdéségét, — a Hatosag arcot kapna!

v' Kilén kéne valasztani a kilonféle média tipusokat € s azokhoz
igazitani a Hatésag meédiapolitikdjat : A nagyobb hirkézpontokat
altalaban a legkomolyabb, legnagyobb ,hirérték(i” tgyekkel kapcsolatos
hatarozatok érdeklik — pl. az Gjsagok praktikus eszkozll szolgalhatnak
a diszkriminacios esetek bemutatasara, az emberek felvilagositasara a
diszkriminacidval kapcsolatban, ill. arrél, hogyan lehet ellene fellépni.
Ezek a média csatornak hasznosak lehetnek abban, hogy segitenek
nyomast gyakorolni az EBH jogkdrén bellil esdé szervezetekre.
Alkalmasak arra is, hogy a strukturalis problémakat is tamadjuk rajtuk
keresztiil.

v' A helyi médiat jobban érdeklik a sajat régidikban eléforduld esetek,
valamint az egyeéni torténetek. Tehat hasznaljak fel a felvilagosito
munkaban és promaéciés célokra is. Mutassak be itt az egyedi eseteket,
és vonjak be a helyi szervezeteket, vagy hatésagokat, vagy hagyjak,
hogy a panaszosok maguk mondjak el torténeteiket. (Ld.: “Irodan kivuli
munkavégzés” programja)

v' A szakosodott média, mint pl. az izleti magazinok, vagy magan roma
radidadasok specialis kozonséghez szolnak, ezért ahhoz kell igazitani
a nyelvhasznalatot és a lényegi Gizenetet is, konkrét vonatkozé eseteket
és statisztikakat kell valasztani, valamint idevago legjobb gyakorlatokat
kell bemutatni, hogy az EBH-t és az egyenl§ banasmaodot
népszerisithessik.

v Az EBH-nak mar vannak szerzédései radidoprogramokkal, a Hatésag
tovabb erdsithetné pozicidjat az altal, ha rendszeres rovatot vezetne
relevans Ojsagokban, kiléndsen azért, hogy felhivja magara a
nagykdzonség figyelmét és népszerisitse az egyenlé banasmaod elveét
valamennyi célcsoportja kérében.
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Rendszeres sajtotajékoztatokat  lehetne tartani fontos esetekkel
kapcsolatos hatarozatokrol, valamint az éves jelentés kozzététele
kapcsan. A rendszeres sajtotajékoztatokat arra is fel lehetne hasznalni,
hogy nyomast gyakoroljanak azokra, akik elmulasztottdk betartani
kotelezettségiket az Egyenl6 Banasmod Torvény rendelkezései
szerint. Ugyanakkor be lehetne mutatni azokat a projekteket, valamint
rendezvényeket is, amelyeket az EBH és partnerei szerveznek,
rendeznek.

Anti-diszkriminacios tesztelést  lehetne végezni a média kiséretében;
pl. tesztelni lehethe a szoérakozohelyeket, hogy belépéskor
alkalmaznak-e diszkriminacios politikat, és ezen a tesztelésen a TV
riporterek is részt vehetnének.

Szabvanyokat lehetne bevezetni a média kapcsolatokra vonatkozéan
az EBH-nal, és rendszeresen értékelni kellene a média kapcsolatokat.

Létre kellene hozni egy adatbazist a meédia és az () sagirok
szamara, amelyet azutan rendszeresen aktualizalni k  ellene.

A PR-0s munkatars szilkséges ismeretei és feladatai

Ismeretek:

AN NN NN

Feladatok:

AN NN NN

AN

Ludwig Boltzmann

nstitute of
Human Rights

e

Az anti-diszkriminacio (toérvény) és az egyenlé banadsmaod ismerete
Kdzkapcsolati (public relation) ismeretek

Kommunikacios készségek

Marketing ismeretek

Nyelvismeret (angol)

Munkatapasztalat a média terén

Minden kommunikacios feladat koordinalasa

Talalkozok, sajtétajékoztatok, interjuk szervezése...

Sajtohirek és cikkek elékészitése

A weboldal frissitése

Gondoskodni arr6l, hogy az EBH ,védjegye” szabvanyos legyen, ill.
hogy az EBH minden munkatarsa fel is hasznalja.

PR min&ségi szabvanyok kidolgozasa és értékelése

A tajékoztatd és promocios anyagok szerkesztése

Az EBH megjelenésének koordinaldsa fesztivalokon, rendezvényeket,
konferenciakon és hasonlé eseményeken.

Adatgyiijtés és a médidnak és Ujsagiroknak sz6l6 adatbazis frissitése.
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3.6 EGYEB ILLETEKES SZERVEK

Az egyeb illetékes szervek olyan kormanyzati és egyéb kozszolgalati szervek és
munkaaddk, amelyeket a Torvény 4. és 5. 8-a is megnevez, valamint az egyéb
relevans allami szervek. Ez a k6zonség bizonyos szempontbdl j6 tanacsadasi forras
lehet olyan potencialis Ugyfelek szadméra, akik vagy mér kimeritették, vagy nem
kivanjak hasznalni a belsé panasztételi rendszeriket. Ugyanakkor j0 kdzbnsége is
lehet mindazoknak a tanacsoknak, amelyeket az Iroda adhat a j6 anti-diszkriminacios
gyakorlatra vonatkozoan.

A kommunikaciés stratégiaval foglalkoz6 miihelymunka eredményei alapjan
elmondhato, hogy az EBH altal e szervek szamara eljuttatandé legfébb Uzenetek
arrol szélnak, hogy: “folytasd, ha megvan hozza a jogkdrdd, egyébként irdnyitsd az
embereket hozzank vagy mas megfeleld intézményekhez”.

A korabbi jelentésekbdl kitlinik, hogy van egy kolléga, aki rendszeresen részt vesz a
parlament olyan Ulésein, ahol egyenlé banasmdddal kapcsolatos kérdések
megvitatasa folyik, hogy beszamolhasson azokrdl az elndknek, 6 az, aki felel a
parlamenti Gléseken feltett kérdések megvalaszolasaért is.

Az EBH egyes munkatarsai ramutattak a kisebbségi ombudsmannal vagy az
Oktatasi Kozvetité Szolgalattal fennalld j6 viszonyra, de aggodalmukat fejezték ki a
mas allami szervekkel, pl. a Munkalgyi Féfelligyel6séggel vagy a Fogyasztévédelmi
Féfeligyeléséggel vald kapcsolatokat illetéen. Elhangzott, hogy ezek a szervek nem
teljesitik az egyenldé banasmaodrdl szél6 jogszabalyokbdl eredd kotelezettségeiket,
hanem e helyett az EBH-hoz iranyitjak az effajta tigyeket.

Az allami szervek altal kitdltve visszakuildott 6 kérddiv (19 intézményt kerestiink meg)
azt mutatja, hogy értékelik az EBH munkajat és j6 a kapcsolatuk a Hatosaggal.
Ugyanakkor annak a véleményiknek is hangot adtak, hogy egy férumot kellene
kialakitani, ahol a hatdosagok rendszeresen talalkozhatnanak, informaciot
cserélhetnének és megvitathatnak az esélyegyenléség és egyenld banasmod
legfébb kérdéseit.(Ld.: Helyzetfelmérd jelentés)

Tevékenyseégi terileteiknek megfeleléen az egyes hatésdgok mas és mas maodon
képzelik el, hogyan lehetne az EBH-val valé viszonyuk hatékonysagan javitani. A
Nemzeti és Etnikai Kisebbségi Ombudsman példaul azt javasolta, hogy
rendszeresitsék a vizsgalati anyagaik cseréjét azokban az ulgyekben, ahol a
diszkriminacié megallapitast nyert. (Ld.: Helyzetfelmérd jelentés)

Az Oktatasi Kozvetitéi Szolgalat tdvozolne kozos akciok és projektek inditaséat, hogy
elémozditsdk és er6sitsék a medialas alkalmazasat a diszkriminaciés panaszok
rendezése soran. 3 valaszado megjegyezte, hogy nem kaptak tajékoztatast azoknak
az eseteknek a kimenetelérél, amelyeket a Hatdésaghoz iranyitottak. (Ld.:
Helyzetfelmérd jelentés)

Altalanos javaslatok:

v Ahogy mar emlitettik, az EBH maga szolgalhatna mintaként a j6
gyakorlatra, amelyet azutan mas szervek is atvehetnének. J0 példa
lehetne erre, ha az EBH elkészitené sajat Egyenl 6 Banasmod Tervét
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€s neépszerlsitené azt. Ezt azutan atvehetnék mas allami vagy
maganszervezetek is.

v. Az EBH azutdn figyelmeztethetné az egyéb szerveket a
megvalodsitassal kapcsolatos problémékrél, véleményt mondhatna a
jogszabalyi javaslatokra vonatkozoan és felhivhatna a figyelmet azokra
a problémakra, amelyek ezekbél eredhetnek. Ennek elérése érdekében
agy kell pozicionalnia magat, mint szakért ©& szervezet. Ehhez
azonban vilagos identitasra, valamint a médiaval és partnereivel valo jo
kapcsolatokra van sziikség.

v A j6 média kapcsolatok egyrészt segithetnek az EBH-nak a 6
gyakorlatok tamogatasaban , teret engednek a figyelmeztetésre, ha
valamilyen tervezett gyakorlat bevezetése nem allna 6sszhangban az
egyenlé banasmaod elvével, masrészt pedig a média ugy szolgalhatna
az EBH-t, mint eszk6z arra, hogy nyomast gyakorolhasson azokra,
akik nem teljesitik kbtelezettségeiket az Egyenlé Banasmod Torveny
értelmében.

v Az EBH szervezhetne rendszeres férumokat a panaszok
kezelésében, medialasban, oktatasban és proméciéban meglév 6
j0 gyakorlatok bemutatasa céljabol . Ha a stratégiai kapcsolatok
révén jO viszony alakul ki a kozonségével, széles lehetdségek
nyilnanak anti-diszkriminacioés téemaju kézos projektekre. Ugyanakkor, a
még tdbb pénzlgyi forrasra vald igényt is el lehetn e ismertetni az
EBH és e kozonség kdzotti stratégiai kommunikacio r even.

v" Meg lehetne fontolni, hogy killdnszamokat adjanak ki a hirlevélb  él,
amelyek célja konkrét szervek tajékoztatasa a diszkriminaciorol és
arrol, hogyan lehet ellene fellépni. Arrdl is el lehetne gondolkodni, nem
lenne-e célszerl létrehozni egy visszajelz6 rendszert azok szamara,
akik Ggyeket nyujtottak be az EBH-hoz. Egy ilyen visszajelzd rendszer
oktatd, neveld és felvilagosito eszkdzként is mikoédhetne.

v' Arrdl is el lehetne gondolkodni, nem lenne-e célszer(i létrehozni egy
visszajelz 6 rendszert azok szamara, akik tgyeket nyujtottak be az
EBH-hoz. Egy ilyen visszajelz6 rendszer oktatd, neveld és felvilagosito
eszkozkent is mikodhetne.

v' Mivel ennek az eurdpai uniés Twinning light projektnek egyik célja az
volt, hogy jelentés eszkdzként szolgaljon az allami szervek oktatasa-
nevelése, valamint az anti-diszkriminacié elémozditasa terén, meg
lehetne fontolni, hogy tovabbi eurOpai uniés projektek
foglalkozzanak konkrétan az anti-diszkriminacios fe lvilagosito és
proméciés munkaval is.
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3.7 NEMZETKOZI KOMMUNIKACIO

Mandatumanak megfeleléen az EBH kdzrem(ikddik az egyenld banasmaod
kovetelményével kapcsolatban nemzetkdzi szervezetek, igy kulonésen az Eurdpa
Tanadcs szamara készuld korményzati jelentések elkészitésében, valamint
kozrem(kodik az EurOpai Unid Bizottsdga szamara az egyenld banasmodra
vonatkozo iranyelvek harmonizaciojarol szolo jelentések elkészitésében.

Az EBH-nal legaldabb egy munkatars felel a jelentések irasaért nemzetkozi
szervezetek, nemzetk6zi konferencidk vagy projektek szamara; tovabba két
munkatars felel a kapcsolattartasért nemzetkozi halézatok viszonylataban.

Altalanos javaslatok:

v A nemzetkdzi kommunikaci6 felfoghaté Ggy, mint egy olyan
informacioforras, amely szintén segitheti az EBH munkajat. Az EBH-
nak jelentéseket kell készitenie. Az EBH viszont cserébe egyszerlien
juthat diszkriminacios és egyenlé banasmoddal kapcsolatos témaju
publikaciékhoz egész Eurépabdl, és ezeket terjesztheti is.

v' Az EBH Altal kozzétett jelentések, valamint a nemzetkdzi projektek és
kommunikacio felfoghat6 ugy is, hogy kolcsonos el ényodkkel jar ; ezért
a jelenlegi ,Twinning light” projekt az EBH és osztrdk partnere, a
Ludwig Boltzman Institut of Human Rights (Ludwig Boltzman Emberi
Jogi Intézet) kozott j6 gyakorlatként is emlithetd. Kivalo lehetéség a jo
gyakorlatok és ismeretek cseréjére az anti-diszkriminacio terén.

v' Az ismeretek cseréjét és elmélyitését szabvanyositani kell; kdzos
adatbazis és intranet hasznélata tanacsos.

v' A nemzetkdzi kommunikacio kétiranyl kommunikacios folyamat, ennek
erdekében gondoskodni kell arrél, hogy a lehet6 legtébb informacio
angol nyelven is rendszeresen rendelkezésre alljon. (Ld.: 4.2. Belsé
kommunikacios eszkdzok: adatbazis, intranet és hirleveél)

4. KOMMUNIKACIOS ESZKOZOK

4.1 WEBOLDAL

A weboldalak egyre fontosabb eszkdzként jelennek meg, amelyeken keresztil a
killonféle szervezetek kommunikalhatnak kézonségiikkel. Eppen ezért a weboldal
tartalmat és kialakitasat hozza kell igazitani a szervezet legfontosabb kézénségének
igényeihez és elvarasaihoz, és ugyanakkor a weboldalnak kozvetitenie kell a
szervezet arculatat és identitasat is. Ahhoz, hogy a weboldal igazan j6 minéségl
lehessen, meg kell hatarozni, kik latogatjak a weboldalt, és milyen informéaciot
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vagy szolgaltatast kell kinalni az odalatogatd koz6  nségnek . Tovabba, a
szervezetnek el kell déntenie, mely informéacidk azok, amelyek legalabb is segitenek
bizalmi viszonyt kialakitani a k6zonséggel, illetve garantaljak, hogy a kézonségnél
mindig a megfelelé kép ,ugorjon be” azok hallatan. Ahhoz, hogy ezen a terileten
elérelépés torténhessék, hasznos lehet visszajelzést kérni az ugyfelektél és a
weboldal latogatoitdl, valamint érdemes kikérni weboldal tervezé szakérték
véleményeét is.

Az EBH mér rendelkezik weboldallal:
http://www.egyenlobanasmod.hu/index.php?g=ebh_aboutEN.htm;

amely tajékoztatast nydjt a Hatosagrél, a jogi dokumentumokrdl és a Tanacsado
Testuletré6l. A weboldalon a legjelentdsebb hatarozatok anonim dsszefoglaléit is
k6zzé teszik. Az informacid magyar nyelv(; egyes részek, igy tobbek kdzott a
Hatésagrol szolé alapinformaciok, egyes kivalasztott Ggyek 6sszefoglalasa és az
éves jelentés angol nyelven is megtalalhat6. Az EBH jogaszai Uugy hasznaljak fel
ezeket az informacidkat, hogy felhivjak az tgyfelek figyelmét, hogy a weboldalon
ismerhetik meg az EBH hatérozatait és j6 gyakorlatéat.

A civil szervezetek, Esélyek Hazai és allami szervek altal kitoltott 27 kérdbiv
eredményei azt mutatjdk, hogy a Hatdésag weboldalat jonak és értékes
informacioforrasnak tartjak, és jol eligazodnak benne. Mégis, egyes valaszadok azt
allitottdk, hogy bizonyos informéciok hianyoznak a weboldalrdl, tobbek kodzott az
alabbiak (Ld.: Helyzetfelmérd jelentés):

e Inkabb toébb informacié6 minden esetrél, mint korlatozott informacié egyes
kivalasztott Gigy kapcsan

» Diszkriminacios alapok szerint lebontott statisztikak

» Statisztikak és informéacidk az egyes megyekben eléfordul6 esetekrdl

* A Hatdsagnal dolgoz6 jogaszok listaja

o LetOltheté nyomtatvany az Ugyfelek szamara a panaszok benyujtasahoz —
opcionalisan elektronikus formaban hozzaférhetd nyomtatvany is rendelkezésre
allhatna

» Konnyen értheté informacio (e két javaslatra mar megoldast jelenthet az alabb
megemlitett, kozelmultban beinditott mésik weboldal)

2007 februarjaban () weboldalt inditott az EBH (antidiszko.hu), amely a 6
weboldalrdl linken keresztll elérhetd. Ez a weboldal kozérthetd informacidval szolgal
az olvasok és potencialis Ugyfelek szamara, és egyszerli megfogalmazasban, rajzok
kiséretében magyardzza el a diszkrimindcié kulénféle tipusait. A weboldalon
talalhaté egy kérddiv is az ugyfelek szamara, amely segitségével megallapithatd,
hogy az adott Ugy vajon a Hatdésadg hatdskorébe tartozik-e, még miel6tt az tgyfél
bekildené a panaszt az EH-hoz. Ha az ugyfél rendre megvalaszolja a kérddiv
valamennyi kérdését, amelyek célja megallapitani, hogy az adott eset az EBH
hataskorébe tartozik-e, a program megkéri az ugyfelet, hogy kuldjon be e-mailen
rovid 6sszefoglalo leirast az esetrél, hogy az EBH kivizsgalhassa.

Altalanos javaslatok:
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v' Az Internet végtelen lehetéségeket kinal. Ebben kilénbozik a tobbi

médiatél, ezért a figyelem megtartd tevékenységeket hozza kell
igazitani e specialis média kdrnyezethez, ahol a felhasznalo csak egy
kis képernyét figyel. A latogatd csak akkor fogja mélyebben is atnézni
az adott weboldalt, ha valami felkelti a figyelmét a képernydn, vagy ha
valami konkrét dolgot keres. Ezzel kapcsolatban jobban at kellene
gondolni, hogyan igazithat6 az EBH weboldala jobban konkrét
célkozbnsége igényeihez.

A weboldal tartalmaval kapcsolatban feltételezhetd, hogy meglehetésen
sok informaciot tartalmaz az EBH partnerei szamara, ugyanakkor tul
kevés konkrét informaciét tartalmaz az Ugyfelek és potencidlis
ugyfelek szamara . Mivel ez az a kdzbnség, amely az EBH munkaja
szempontjabol az egyik legnagyobb jelentéséggel bir, ezt kilon
figyelembe kellene venni a weboldalon is. A weboldal egy részét
konkrétan e kozonség igényeihez kellene igazitani, mindazokkal az
informaciokkal, amelyeket az el6z6 fejezetben részletesen felsoroltunk.
(Ld.: 3.3. Ugyfelek)

A weboldal egy részét a média igényeihez kellene igazitani . Az
Internet altalaban elsédleges informéaciéforras az Ujsagirok szamara,
ezért az EBH-nak meg kellene fontolnia, hogy testreszabott
informacioval szolgaljon a média szamara. Amikor az EBH kozzéteszi
eseteit a weboldalan, megfontoland6 lenne azokat cimmel ellatni,
ahelyett, hogy egyszerlien csak megszamozza Oket. A szamozas a
személytelenség benyomasat kelti  az tgyfelek iranydban, és nem is
arul el semmit az adott tgy tartalmarol. Ahhoz, hogy ,el tudja adni az
esetekben rejlé sztorikat”, az EBH-nak meg kellene probalnia ezeket a
.Sztorikat” egy-egy adott cim alatt eléadni. Az EBH azzal is
hangsulyozni tudna a kozonsége iranti személyesebb hangvételi
hozzaallasat, ha a weboldalan személyesen bemutatna minden egyes
munkatarsat.

A potencialis tgyfelek igényeit bizonyos fokig figyelembe veszi az (j
weboldal (antidiszko.hu), ugyanakkor csak nagyon kevés lathat6
kapcsolat van e weboldal és az EBH hivatalos weboldala kdzott.
Ahogy mar az EBH ,védjegyérdl” szolo fejezetben is javasoltuk, az EBH
szervezeti identitdsat a kdzkapcsolatok minden szintjén szigorlan és
szabalyozott modon kell alkalmazni, és ez vonatkozik mindkét
weboldalra is. Az 0j weboldal j6 felvilagositd és tajékoztatdé weboldalnak
tinik, amely igazodik a nagykdzonség igényeihez, de nehezet
ismerhet6 fel, hogy ez is az EBH-hoz tartozik.

Ahhoz, hogy latogatokat vonzzon a weboldalara, és ott is tartsa 6ket,
az EBH-nak gondoskodnia kell arrol, hogy weboldalai hozzaférhet 6k
legyenek a fogyatékosok szamara is , hogy a latogatok a lehetd
legkbnnyebben megtaldlhassék az informaciét, amit keresnek, vagyis
mas szavakkal: a weboldalnak elsésorban és leginkabb
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.-akadalymentesnek”, felhasznal6 baratnak és specialisan a kulonféle
korokhoz tartoz6 kdzonség igényeinek megfelelé elrendezéslinek kell
lennie. A weboldal fogyatékosokhoz valéo igazitasa kapcsan
elmondhat6, hogy az EBH-nak technikai megoldasokkal kellene
segiteni a weboldalhoz valé hozzaférést a lataskarosodottak szamara.
Az EBH-rdl sz616 legfébb informé&cidkat jeltolmacsolassal ellatott videok
réevén lehetne kozvetiteni a hallaskarosodottak szamara. Az
ugyfeleknek és potencialis ugyfeleknek sz616 sziikséges informaciokat
a kisebbségek nyelveire is le kellene forditani. A weboldalhoz val6
hozzéaférést az is befolyasolja, hogyan kapcsolodik az oldal a legfébb
keres6 és mas informacios oldalakhoz.

v Az EBH kozbnsége szamara igencsak zavaré lehet, ha két kilén
weboldalt kell felkeresniik ahhoz, hogy megismerhessék munkéjat.
Tehat, meg kellene esetleg fontolni, hogy egy olyan U] weboldalt
tervezzenek, amely 0©sszevonna a meglévé két weboldalt, és
ugyanakkor megfelelne a specialis k6zonségek igényeinek is, valamint
szigoruan viselné az EBH ,védjegyét” is.

4.2 BELSO KOMMUNIKACIOS ESZKOZOK: adatbazis, intranet és
hirlevél

Ahogy korabban is mar emlitettik, a sikeres vezetés alapja a hatékonyan strukturalt
és vilagos tajékoztatas. Kulonféle eszkdzok alkalmazhaték az informacio és
ismeretek rendszeres cseréjének érvényesitése és az egyiranylu kommunikacio
megelézése érdekében. A kommunikacio elvileg olyan eréforrds, amelybdl béven all
rendelkezésre az EBH-nal. A kommunikacidés eszk6zok, mint pl. az adatbazis, az
intranet vagy a bels6é hirlevelek, hasznos segitséget nyujthatnak az EBH belsé
kommunikaciés kompetenciainak megerésitéséhez.

Altalanos javaslatok:

v Ahogy mar elmondtuk, a jelenlegi elektronikus allomanyt tovabb
lehetne fejleszteni egy intranet eszk6zzé, és ugyanakkor adatbazist is
létre lehetne hozni. Mindkét kommunikacios eszkoz célja lecsokkenteni
a kommunikacios hianyt, valamint idében és azonos modon informaciot
nyujtani minden munkatars szamara.

v' Az EBH-nal jelenleg mar folyamatban van az adatgydjtési rendszerek
tovabbfejlesztése. Jogérvényesitd szerepét erésiteni lehet egy
eseteket tartalmazo adatbazis Iétrehozasaval, amelybdl kilonféle
kritériumok alapjan adatokat lehet levalogatni. E kritériumok lehetnek a
diszkriminaciés alapok és azok a terlletek, ahol a diszkriminacio
el6fordult, valamint az alkalmazott szankciok. Azt is fontos
informacioforrasnak kell tekinteni, hogyan talalnak el az ugyfelek az
EBH-hoz. Az EBH ezeket az adatokat is felhasznalhatja, amikor
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stratégiat dolgoz ki a diszkriminacié kulonféle  formainak
kikiszobolésére. A diszkriminacié gyakorisdgara vonatkozd adatok
szilard alapot szolgéaltatnak a kormanyzatnak szo6l6 nyilatkozataihoz és
a médiaval valé munkéjahoz.

4.3 HIRLEVEL

Az EBH 2007 februarjaban adta kozre elsé havi hirlevelét, amelyet 4000 olvasonak
kildtek meg, tobbek kozott parlamenti képviseléknek, civil szervezeteknek,
szakszervezeteknek, helyi dnkormanyzati és koézponti kormanyzati szervezeteknek
és mas halézatoknak. Az elsé hirlevél attekintést ad az EBH-rol, tajékoztatast ad a
munkatarsakrol, a Tanacsado Testuletrél és a Hatosag munkaprogramijairol, valamint
tajékoztat arrél, hogyan sziiletnek a panaszok és a hatarozatok.

Altalanos javaslatok:

v Az egyik lehetséges megoldas, hogy a hirlevélbél kilon kiadast
készitenek, amelyik a kolonféle diszkriminacios alapokkal és
tertletekkel foglalkozik.

v’ Ezek tartalmat hozza kell igazitani az adott specialis kdzonség
igényeihez, és egyszerl, kozértheté nyelvezetet kell hasznalni,
gyakorlati példakkal illusztrdlva a témat. Ehhez pedig népszerd,
érthet & moédon kell bemutatni az eseteket . Vizualis eszkdzoket is
alkalmazni kell, hogy a mondanivalot kozvetithessék. Javasoljuk erre a
célra képsorok, illusztraciok és fenykéepek hasznalatat.

v' Meg lehetne fontolni egy éves hirlevél kiadasat is a nagyk6zonség
szamara. Atfog6o kivonatokat lehetne hasznélni az éves jelentésbdl
hirlevél formaban, ahol a hangsulyt az esetek bemutatasara helyeznek.
Ezt is k6zérthetd nyelven kell megfogalmazni, hogy a nagyk6zonség is
megeérthesse. Mivel ennek az éves hirlevélnek a célja felvilagositani az
embereket jogaikrol és megtanitani 6ket, hogyan kereshetnek
segitséget és orvosolhatjak a problémakat, és ily mdédon hogyan
jarulhatnak hozza a jogsértések lekluzdéséhez, papir alapon Kkell
megjelentetni és a lehetd legszélesebb korben kell kozreadni. A
hirlevelet ingyenesen kellene terjeszteni olyan nyilvanos helyeken, mint
pl. Ugyfélszolgalatok, koérhazak, klinikak, konyvtarak, foglalkoztatasi
irodék, kozépiskolai és egyetemi kollégiumok, nyugdijashazak, civil
szervezetek, Esélyek Hazai, szocialis szolgaltatd kdzpontok, borténok
és rendérkapitdnysagokon, stb.

v A hirlevél elektronikus és papir alapu valtozatainak is mindig viselnilk
kell az EBH ,védjegyét”
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4.4 PUBLIKACIOK: szorolapok, jelentések és CD-k

Promocié és tajékoztatas céljara az EBH elsésorban szoérolapokat, valamint éves
jelentését hasznalja, s mindkettd rendelkezésre all magyar és angol nyelven is.
Mindkét publikaciot EBH-s szinekben (kék és sarga) nyomtattak, és az EBH logo is
jol lathaté mindkettén. A tartalom és annak bemutatasi médja a nagykdzonséget
célozza. Az anyagok nyelvhasznalata meglehetésen vilagos és érthetd, de lehetne
még kevésbé jogaszi €s még inkdbb hétkdznapi. Példaul, tdbb konkrét példéat
tartalmazhatnanak, képeket is beiktathatnanak és a j60 gyakorlatot vagy iranyelveket
is népszerlsithetnék. A publikaciok attekintést adnak az EBH feladatairdl és
celkitizéseirdl.

Altalanos javaslatok:

v' Mindkét eszkozt, a szérélapokat és a jelentéseket is jobban hozza lehet
igazitani stratégiailag a konkrét k6zonséghez vagy ahhoz a célhoz,
hogy bizonyos konkrét védett tulajdonsagokrol szoljanak. Ezért azt
javasoljuk, hogy alakitsanak a nyelvezeten és a kommunikacios
eszk6zok megvalasztasakor vegyek figyelembe a célkdzénség konkrét
kommunik&cios igényeit.

v’ Mar emlitettik, hogy az EBH szamos konferenciat szervez és tart.
Ezért célszerli konferencia anyagokat is rendelkezésre bocsatani. Az
adattarolé lemez (CD vagy DVD) alkalmas lehet arra, hogy olcsé és
hatékony modon népszerisitsék az EBH munkdjat és terjesszék
eredmeényeit a konferenciak alkalmaval.

4.5. INGYENESEN HIVHATO TELEFONVONAL

Altalanos javaslatok:
v' Az EBH-nak meg kellene fontolnia egy ingyenesen hivhaté telefonvonal
munkaba allitasat. Egy ilyen vonal 6sztondzhetné a potencialis
ugyfeleket arra, hogy gyakrabban vegyék fel a kapcsolatot az EBH-val.

4.6. RENDEZVENYEK / ELOADASOK

Az EBH jelentés energidkat fordit konferenciak szervezésére a kulonféle
célcsoportjai, igy a civil szervezetek, szakszervezetek, EH-k és mas hasonlo
szervezetek szdméara. A kommunikécids stratégiaval foglalkoz6 mihelymunka soran
kiderult, hogy az EBH maga is gyakran szerepel kulonféle célkdzénségeknek
szervezett konkrét rendezvényeken: példaul részt vett a Sziget Fesztivalon és
allasborzéken is. Az EBH egy szakértbi szervezet poziciojat is elfoglalhatna.

Altalanos javaslatok:

v' A jovében az EBH-nak a lehet6 legtdbb energiat kellene arra forditania,
hogy olyan jelentés nemzetkdzi é€s orszagos napok  programjait
szervezze vagy egyuttmikddjek a szervezesben, amelyek emlékeztetik
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az embereket az igazsagtalansagokra és arra, hogy a diszkriminacio
ellen fel kell leépni (példaul: A Faji Megkiulonboztetés Megsziintetésének
Nemzetk6zi Napja {International Day for the Elimination of Racial
Discrimination} / Nemzetk6zi Roma Nap {International Roma Day} /
Nemzetkdzi Ndénap {International Women's Day} / A Homofdbia
Nemzetk6zi Napja {International Day against Homophobia} /
Nemzetk6zi Tolerancia Nap {International Tolerance Day}...)

Példa a j6 gyakorlatra:

Példaként szeretnénk megemliteni egy projektet, mégpedig “Az intolerancia formai
Szlovéniaban ” projektet arra, hogyan lehet figyelmeztetni az embereket az
intolerancia és diszkriminacié formainak novekedésére. A Szlovén Koztarsasag
ombudsmanja és még néhany kilsé partner k6zésen hajtotta végre ezt a projektet.
Egy rendezvény sorozatrol volt szé, amely a 2004. évi Emberi Jogok Napjatél 2006
februarjaig tartott. A projekt része volt egy kiallitas, “Jara kaa nestrpnosti” (vagyis
“Az intolerancia végtelen torténete”) cimmel, amely bejarta egész Szlovéniat, egy
dokumentumfilm “BRCV2004” cimmel, egy kiéllitas ,A mozgas kaleidoszkdpja”
(“Kaleidoscope of Movement”) cimmel, valamint kerekasztal beszélgetések, amelyek
rendszerint a kiallitasokat kisértek. A projektrél tovabbi informaciok az alabbi
weboldal cimen olvashatok: www.varuh-rs.si

5. VISSZAJELZES

Barmely visszajelzéssel szolgald6 mechanizmus esetében azt kell elészor
megfontolni, hogyan fogjak az informaciot 6sszegydjteni, dokumentalni, elemezni és
terjeszteni az EBH-n belil, és ami még fontosabb, hogyan intézkedni az eredmények
alapjdn. A visszajelzési rendszerek lehetévé teszik az adott szervezet
hatéekonysaganak rendszeres felllvizsgalatat, valamint annak figyelemmel kiséréseét,
hogyan hasznalja fel a pénzigyi forrdsokat a kulonféle célkozonségek elérése
erdekében. A kommunikacios stratégia kidolgozasa hosszu tavu folyamat, amely id6t
és er6forrasokat igényel. A trendeket nem lehet egy év alatt felmérni, ezért a
kommunikacids stratégia alkalmazasanak elsd évét elsésorban annak alapjan lehet
megitélni, hogy vajon a tervezett tevékenységeket sikeresen végrehajtottak-e.

5.1. ADOLGOZOK ELEGEDETTSEGENEK FELMERESE

Alaposan at kellene gondolni, milyen modszert szeretne az EBH alkalmazni a
dolgozok elégedettségének mérésere anélkil, hogy megsértse a titoktartas elveét
vagy megrontsa a kapcsolatokat. Mégis, minden szervezetnek torekednie kell arra,
hogy a lehet6 legtobb visszajelzés kapja munkatarsaitol annak érdekében, hogy
javithassa a munkakorulményeket, illetve a dolgozok igényeihez igazithassa azokat.
A dolgozok megelégedettségét vizsgalé felmérések tartalmazhatnak olyan
kérdéseket, amelyek targya a szervezet légkore, a kommunikacié és konzultacio, az
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erthetéség és irany, a vezetéi teljesitmeny, a motivacié és az emberek fejlesztése,
valamint az elégedettség és elégedetlenség altalanos okai.

5.2. VISSZAJELZES A SZOLGALTATASOKROL

Ahhoz, hogy az EBH attekintést kaphasson arrél, mennyire j0l teljesiti szolgaltatasait
az emberek szdmara, az EBH-nak visszajelzést kell kapnia egyrészt azoktdl, akik
mar igénybe vették szolgaltatasait, masrészt azoktol, akik mar részesei voltak egy
vizsgalatnak. Az EBH-nak meg kellene fontolnia egy visszajelz 6 mechanizmus
kidolgozasat az ugyfelei szamara arrél, mennyire elégedettek az EBH
szolgaltatasaival, valamint honnét szerzik be az informéacibikat az EBH-rél.

Ennek érdekében el lehetne késziteni egy kérd Givet az lgyfelek szamara, amelyet
el lehetne kildeni nekik a Hatdésag végleges valaszanak kiséretében.

Felmérést is lehetne végezni olyan kérdések alapjan, amelyek példaul az alabbi
témakorokre  vonatkoznanak: az EBH megkeresésének mobdja és oka,
megelégedettség foka a panasz kezelésével kapcsolatban, informacié szolgéaltatas
eés kommunikaciés eszk6zok az eljaras soran, demografiai informacio az ugyféllel
kapcsolatban, stb. Az ilyen jellegl informacid segitene az EBH-nak tokéletesiteni
szolgaltatasait, valamint olyan csatornakat talalni, amelyeken keresztil az informacio
a megfelel6 helyre iranyithaté.

6. MELLEKLET

6.1. A KOMMUNIKACIOS STRATEGIA TEMAJU M UHELYMUNKA
PROGRAMJA

A kommunikacios stratégia témaju miihelymunka programja, amelyre 2007. junius 5-
én kerult sor az Egyenlé Banasmaéd Hatdsagnal, Karin Bischof és Barbara Samaluk
vezetésevel.

- Rovid bevezetés
A mihelymunka céljainak tisztazasa:
v Informaciot gydjteni
v Erdeklédés az EBH ismeretei, jovéképe és elképzelései irant
v A jelentésnek tiikroznie kell az EBH sziikségleteit és jovéképét
v/ Olyan javaslatok, amelyek hasznosak lehetnek a napi munka soran
- Elvarasok:
v" Mit varnak a résztvevék a miihelymunkatoél és a kommunikaciés
stratégiai jelentéstol?
- A mihelymunka felépitése (mddszerek):
1. Jelenlegi helyzet
2. Az EBH ,védjegye”
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3. Célcsoportok és a hasznalt nyelvezet megvalasztasa

1. JELENLEGI HELYZET
a) Mit értenek a kdzkapcsolatok alatt?
b) Roviden 6ssze tudnak-e foglalni, miért fontosak a kdzkapcsolatok az EBH
szamara?

c) Mennyi eréforrast forditanak a kozkapcsolatokra?
v' Emberi eréforrasok — kinek a feladata a PR tevékenység az EBH-nal?
v' Pénzlgyi forrasok — a koltségvetés szazalékaban?

d) Hogy folyik a belsé kommunikacio?
v Hivatalos kommunikéacios formak
v Informalis kommunikaciés formak

e) Mikor sziiletik a dontés, hogy kommunikalnak az emberekkel?

f) Kik az elsédleges kézonségeik/célcsoportjaik?
v' Melyek a fébb tzeneteik e k6zonségeknek/célcsoportoknak?
v' Hogyan kozvetitik ezeket az lizeneteket?

g) Van-e valasz a kozvélemeénytél a PR tevékenységét illetéen? (BAROMETER)
v' Haigen, figyelembe veszik-e azokat?

2. ,VEDJEGY”
Gondoljanak az EBH identitadsara, milyennek szeretnék latni az EBH-t? Gondoljanak

“ sz

identitasat harom mondatban, kulcsszavak felhasznalasaval.

3. DEFINICIOK

Bevezetés — a kommunikaciés hozza kell igazitani a kilénféle célcsoportokhoz.

1. |épés: Vegyék a szdrolapon taldlhato definiciokat és vizsgéljak meg azokat.

2. lépés: Most probéaljak atfogalmazni a DISZKRIMINACIO meghatarozasat,
figyelembe véve, hogy ezt a fogalmat egy ISKOLAZATLAN ROMA NONEK
magyarazzak el, akit DISZKRIMINACIO ERT.

4. OTLETBORZE

Mi lenne a kommunikacios stratégia, ha a cél a ROMA GYERMEKEK ISKOLAI
HELYZETENEK javitasa lenne (HATAROZZAK MEG A CELCSOPORTOKAT, A
FOBB UZENETET, ES HATAROZZAK MEG A KOMMUNIKACIOS MODSZEREKET
ES ESZKOZOKET IS)

5. ERTEKELES
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