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WHATS I N A NAME?

‘CAFE’ is het franse woord voor koffie. De eerste koffiehuizen ontstonden in de 17de eeuw in Europa,
toen koffie nog een exotische en exclusieve drank was. Later werden Cafés vereenzelvigd met bier en
stamgasten. Vandaag verwijst ‘Café’ naar een conviviale ontmoetingsplaats waar je iets kan
opsteken, vragen kan stellen en dromen van een faire wereld.

‘HERMAN’ is de voornaam van de eerste voorzitter van de Europese Raad, en werd ook president
van Europa genoemd. “Dat je niets weet over andere culturen is geen schande. Dat je er niets over wil
leren, is dat wel”, schreef Herman Van Rompuy op de website van Betiad, de Turkse ondernemers in
Belgié. Als relativerende politieker beseft hij de kracht en onvoorspelbaarheid van sociale
veranderingen: “Wij bezweren als politici voortdurend dat we alles onder controle hebben, maar
eigenlijk zijn wij machtelozer dan ooit. De eenvoudige waarheid is dat het ons ontsnapt, dat we er
vaak gewoon als toeschouwer bijstaan.”

Op 30 januari 2015 ontving CAFE HERMAN de onderscheiding ‘ESF Ambassadeur 2015’ uit handen
van Marianne Thyssen, EU Commissaris Sociale Zaken. Aanleiding was de hoge valideringsscore
toegekend door peers en experts aan het project (80,02%). Rechts op de foto projectleider Dorien De
Troy (VVTA) en Wim Jorissen, Schepen voor Economie Mechelen.
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INSTRUMENT 3, OBS‘ERVATORIUM1

ESF Oproep 214, Transnationaliteit type4.

Projectnummer 4184, 2013-2014.

Promotor: ViaVia Tourism Academy vzw

’Projectleider: Dorien De Troy (dorien@viaviatourismacademy.com)

Actie: de uitvoeringsbekwaamheid van dienstverleners en adviseurs verhogen door
samen te reflecteren over, en de stap te zetten naar het nieuwe paradigma voor een
inclusieve dienstverlening.

Inhoud:
1. Vooraf p.3
2. Syllabus Instrument 3 -Observatorium p.4
3. Kennissprong — Sociale innovatie p.8
4. Modules Instrument 3 -Observatorium
4.1. Sociale disciplinering p.11
4.2.Creatief spel p.12
4.3.Wetenschappelijke disciplinering p.14
4.4.Inspiratieruimte p.19
Bijlage: Glossarium p.20
Colofon: Licentie p.23

'Beeld: ‘De man die de wolken meet’, van Jan Fabre
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Sprong in het onbekende

Het derde instrument van de ESF-Business Case ‘CAFE HERMAN' is het ‘OBSERVATORIUM'.

Het Observatorium verbindt de dienstverleners die stap overwegen naar het nieuwe paradigma (van
‘ik en jij’ naar ‘wij’), en biedt een reflectieruimte waar dienstverleners vrijelijk kunnen uitwisselen.
Een observatorium of sterrenwacht is een passende symboliek voor dit doel: de observatieruimte ligt
op een hoogte, op een plek zonder ruis, je bent er letterlijk tussen twee werelden. In zijn figuurlijke
betekenis kan het observatorium vele vormen aannemen: een gebruikersgroep, een steunpunt, een
competentiepool, een broedplaats voor sociale innovatie, ... Allen hebben te maken met een
bezinning op een dienstverlening van persoon tot persoon, zonder zijn eigenheid op te geven.

‘Samenwerkende partners’, een nieuw paradigma voor een inclusieve dienstverlening

Men kan zich afvragen waarom het samenwerkingsmodel tussen stedelijke dienstverleners en
kwetsbare kleinhandelaars niet eerder werd ingevoerd. Het antwoord ligt wellicht in de evolutie van
het integratie- en kansenbeleid. Tot voor kort ging men uit van de assimilatievan de
aandachtsgroep. Nieuwkomers en achtergebleven kleinhandelaars moesten de door de administratie
uitgedokterde procedures volgen, ook al waren ze te hoog gegrepen of leken ze van een andere
planeet te komen. Met als gevolg dat veel kleine zelfstandigen nodeloos in de sociale afhankelijkheid
belandden, en de lokale besturen de leegstand en armoede niet onder controle krijgen.

ESF CAFE HERMAN brengt daar verandering in. In de tijdsgeest van vandaag gaan we samenwerken
met de aandachtgroep. De dienstverlener weet waar de kwetsbare kleinhandelaars wonen, leert ze
kennen en helpt met de administratie waar kan. Aldus ontstaat een vertrouwensrelatie waarbij
kleinhandelaar en dienstverlener samen aan een leefbare toekomst bouwen. Deze one-to-one
samenwerking legt knelpunten bloot voor administratieve vereenvoudiging, en werkt aanstekelijk in
nevendomeinen - zoals Nederlandse taalles op maat, in de handelszaak. Maar bovenal haalt de
kleinhandelaar kracht uit het gevoel dat hij meetelt, erbij hoort.

De grote verdienste van ‘CAFE HERMAN’ is dat het de EU-visie op de openbare dienstverlening
voorziet van een sociaal luik. Daarmee hijst Vlaanderen zich in de kopgroep van de EU in het domein
van de inclusieve dienstverlening. In het kort: nu de dienstverlening meer en meer online gebeurt,
verandert de rol van de dienstverlener aldus de EU en moet hij/zij ‘samenwerken met de burger als
aggregator van informatie’. Voor een inclusieve dienstverlening moet de dienstverlener de
leefwereld en het (vaak verborgen) potentieel van de kwetsbare of gemarginaliseerde burger leren
kennen, en een gepersonaliseerd traject voorstellen en als stille vennoot de uitvoering opvolgen.

Ook wie thuisblijft, verandert.

Wij beseffen nog te weinig de enorme veranderingen die we doormaken, demografisch, economisch
en technologisch. Nu de dienstverlening meer en meer online gebeurt, moeten de dienstverleners
hun taak herdenken. Dienstverleners moeten nieuwkomers en achterblijvers de kracht geven om zich
te emanciperen, om hun capaciteiten te ontwikkelen. Omgekeerd geldt dat wie niet wil veranderen,
wie niet wil leren fietsen, de investering niet waard is.

Dorien De Troy en Lutgart Dusar, www.viaviatourismacademy.com
Kristin Scharpé en Thomas Rottiers, Stad Mechelen, dienst Economie en Sociale Tewerkstelling
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2.1 Observatorium beknopt

Doel van het Observatorium is de paradigmashiftin de inclusieve dienstverlening bewerkstelligen
(van ‘ik en jij’ naar ‘wij’) en aldus de uitvoeringsbekwaamheidran de dienstverlener op te hogen.

2.2 Doelgroep
Dienstverleners en frontlijnmedewerkers van openbare besturen, agentschappen en organisaties, en
allen die willen meewerken aan de mainstreaming van een dienstverleningsmodel dat een geéigende
dienstverlening beoogt aan kwetsbare, gemarginaliseerde en/of etnische kleinhandelaars die
volwaardig willen bijdragen tot de socio-economische ontwikkeling van hun stad of gemeente.

2.3 Partners (‘begunstigden®)

Instrument 3 OBSERVATORIUM beoogt een effectieve en geéigende dienstverlening aan:

(i) etnische ondernemers in kleinbedrijf die op eigen kracht een toekomst willen uitbouwen
voor zichzelf en hun familie, en open staan voor de kansen die hun nieuwe thuisstad
biedt,

(i) kwetsbare kleinhandelaars die achterbleven in aandachtswijken of armoedegetto’s, en

die zonder hulp wellicht in de sociale afhankelijkheid belanden.

We treden bij voorkeur in partnerschap met kleine ondernemers en handelaars:
(i) die uitzicht bieden op jobcreatie
(ii) waarvan we denken dat er onderbenut potentieel is
(iii) die een rol van sociale katalysator kunnen opnemen.

2.4 Objectieven
Leerdoel van Instrument 3, Observatorium is ‘adaptieve bekwaamheid’, zijn aanpak aanpassen en
toch consistent blijven, in vrede met zichzelf. Dit is echter een constante evenwichtsoefening en gaat

vaak gepaard met emoties van ontgoocheling. Maar ook kleine overwinningen worden gevierd. Het
Obervatorium-leertraject houdt rekening daarmee.

Aan het einde van het OBSERVATORIUM —leertraject:

SHet b lsegeficiafie®6 of begunstigdefnar goac apac elankekiperisind: eemsted 50 . B
wereld droegeun kennisoveraamb e gunst i g d everélddu iet mbe sd emd & o Dié termikokogid d wor der
heeft afgedaan sindsdeenomi sche c¢crisis van het Westen (2008 e.v) en ko
econoni mi esd:andeml s de BRI CS
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9 Hebben de deelnemers hun empatisch vermogen en sociale gevoeligheid getest binnen
de groep. Ze werden (of niet) een hecht team waarbij iedereen leerde van en met elkaar,
in een sfeer van vertrouwen en samenwerking.

9 Zijn de deelnemers bewust van hun eigen assumpties rond openbare dienstverlening, en

hoe dit kan botsen met deze van de aandachtgroep. Zij gaan relaxer om met spanningen
en frustraties als gevolg van niet-vervulde verwachtingen van een goedbedoelde aanpak.

9 Zijn de deelnemers zich bewust van hun rol als wegbereiders, en de inherente

problemen (weerstand, afwijzing, ...) die elke disruptieve innovatie kan meebrengen

vanwege collega’s, de hiérarchie, zogenaamde experten of organisaties in het veld.

9 Zijn de deelnemers zich bewust dat de paradigma shift in inclusieve dienstverlening om
nieuwe competenties vraagt, naast een soliede kennis van maatregelen voor

ondernemers in kleinbedrijf:

(0]

2.5 Werkwijze

TIJDELIJKE VERBINTENIS

Empatisch vermogen en luisterbereidheid:

zich kunnen en willen inleven in andere wereldbeelden, zonder oordeel
of vooroordeel;

Risicobereidheid:

durven routines doorbreken, zijn aanpak bijstellen, ook al is de uitkomst
niet zeker;

Creativiteit:

nieuwe verbindingen zien en leggen, oplossingen zien en uitproberen;
Tolerantie voor ambiguiteit:

de dienstverlener aanvaardt dat verbanden niet altijd causaal of lineair
zijn; dat andere mensen waarden aanhangen waarmee hij/zij het niet
eens hoeft te zijn;

Lerende instelling:

niet te beroerd om te leren van de aandachtgroep, van peers;
Zelfdiscipline en ‘empowerment’ (zelfbewustzijn):

noodzakelijk om zijn taak autonoom in te vullen.

Een Observatorium-leertraject verbindt tijdelijk een kleine groep dienstverleners, hetzij op regionale

basis, hetzij door gedeelde interesses. Zij ontmoeten elkaar maandelijks over een tijdsspanne van 6
maanden. Na afloop houdt men via een ‘Lerend Netwerk’ voeling met andere voortrekkers in het

brede domein van de inclusieve dienstverlening. Omdat we ervan uit gaan dat het leerproces nooit

stopt, context-afhankelijk is en voortdurend evolueert.

KERNKWALITEIT van het Observatorium is conviviaal leren, dat twee leervormen privilegieert:

0 Onderzoekend leren speelt in op een natuurlijke neiging tot nieuwsgierigheid. Het leerproces

wordt aangedreven door vragen stellen om een gedraging, een proces te begrijpen.
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0 Samenwerkend of collaboratief leren is gebaseerd op de idee dat de deelnemers

verantwoordelijk zijn voor hun eigen leren en dat van de teamgenoten. Binnen collaboratief

leren is er bijgevolg volop ruimte om te communiceren, discussiéren, netwerken.

2.6 Inhoud

Hart van het nieuwe paradigma is een humaniserende dienstverlening, het traject er naar toe is even

diepmenselijk. Emotionele en rationele strategieén worden evenwaardig benaderd, als twee kanten
van dezelfde munt.

Er zijn vier leermodules en drie instrumenten die allemaal met elkaar te maken hebben. In principe

volgen de modules elkaar op, maar omdat we tijdens de duur van het leertraject mensen of situaties

kunnen ontmoeten die iets bijbrengen of interpelleren, kan er ook simultaan gewerkt worden.

2.6.1

2.6.2

2.6.3

264

Sociale disciplinering. We sluiten onderling een sociaal contract af met als doel een

hecht team te worden. We doen moeite om ons in te leven in de gevoels- en denkwereld
van andere teamleden. Er is geen hiérarchie van expertise, iedereen luistert naar
iedereen, en spreekt vrijelijk zonder schrik om af te gaan. Norm is dat iedereen ongeveer
evenveel aan bod komt of zijn zeg doet.

Doel is onder gelijken te ervaren wat telt bij een samenwerkend partnerschap
dienstverlener-kleinhandelaar.

Creatief spel activeert het inlevingsvermogerempathie).

Vertrekpunt is Instrument 1, Team Herman,” de kunst van het praatje slaan’.

We simuleren en krijgen feedback van de andere deelnemers. Al vlug belanden we in de
conflictzone. Wat is heilig voor onze gesprekspartners? Voor ons? Het hele register van
emotionele gevoeligheden wordt opengetrokken. leder van ons denkt dat we de wereld
zien zoals die is, maar feitelijk zien we de wereld zoals we zelf zijn.

‘Critical incidents’ vullen de leemtes in en wakkeren de discussie aan.

Wetenschappelijke disciplinering komt met kennisverwerving in de interculturele

communicatie Dit is de enige module waar we formeel en informeel leren mengen. IC
biedt een houvast bij de paradigmashift, en effent het pad naar Levenslang Leren. Want
al maken we ons huiswerk nog zo goed, er is zoveel dat wij niet weten over de andere en
over hoe we gezien worden.

Inspiratieruimte, de oefenruimte voor de sociale en communicatieve vaardigheden die

we denken nodig te hebben zowel bij de aandachtgroep en in onze eigen organisatie. We
leggen routines af en oefenen tot we grond onder de voeten voelen — klaar voor het
veldwerk.
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2.7 (S)ROI — (Social) Return on investment

Om de voortgang van de nieuwe dienstverlening op te volgen en te wegen hanteren we drie criteria:

1) Kwantificeerbare criteria:
Aantal dienstverleners actief in de inclusieve economie dat zich aanmeldt voor het
Observatorium. Streefnorm is 13% ‘Early Early Adopters’® op een totaal van (?)
dienstverleners in de sociale economie en de economie, in 308 Vlaamse steden en

gemeenten.
) Chasm”‘ .
Innovators Early Majority Laggards
“Techies™ “Pragmatists”™ “Skeptics™
Early Adopters Late Majority
“Visionaries” “Conservatives”

From Crossing the Chasm, by Geoffrey Moore

2) Kwalitatieve criteria:
- ‘Goede praktijk’ van samenwerking onder dienstverlenende organisaties
- Succesverhaal ‘sociale inclusie’ van een lid van de aandachtgroep.

3) Spill-overs of afgeleiden: TEAM HERMAN inspireert, zet aan tot (voorbeelden)

2.8 Begeleid leren

De nieuwe dienstverlening wordt best niet op eigen houtje uitgeprobeerd en ingebed.

Een volledig leertraject van het Observatoriumbetekent 6 werkdagen en verhoogt de slaagkansen

van de dienstverlener die zich gesteund weet.

Contacteer Dorien De Troy, projectleider. dorien@vvta.be
ViaVia Tourism Academy vzw (VVTA),
tel. werk: 015 407560. Mobile: 0475 90 01 23.

4 https://en.wikipedia.org/wiki/Crossing_the Cha$nossingthe Chasm(1991, revised 1999 and 2014), is a
marketingbook byGeoffrey A. Moord?6 ht t p: / / www. geof freyamoor e.
13,3% Early Adopters, 34% Early Majority, 34% Late Majority, 16% Laggards. Source: Innovation Theory by

Everett ROGERShttps://nl.wikipedia.org/wiki/Innovatietheorie_van_Rogers
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3.1. PARADIGMA SHIFT

Een sleutelidee in het werk van Stephen Covey®, een invloedrijk management goeroe, is de
paradigmashift: hoe een status quo veranderen, hoe conventies en routines loslaten.

Een paradigma is een samenstel van waarden, normen en gedragingen die aangeleerd en
aangenomen worden als beroepskader van de dienstverlening.

Een gevestigd paradigma in vraag stellen en een nieuwe betekenis vinden voor zijn taak als
dienstverlener, kan desoriénteren en demotiveren. Men heeft baat bij een groep gelijkgestemden
om door te zetten. Daarvoor is er het Observatorium. Het benadert de paradigmashift in de
dienstverlening aan sociaal uitgeslotenen holistisch, en integreert de drie instrumenten (Team
Herman, Powered by, Observatorium).

De paradigmashift voltrekt zich bij de deelnemers aan een Observatorium-leertraject in 10 fases®:
1.Een desoriénterend dilemma: de huidige aanpak werkt niet bij de sociale doelgroep, iedereen heeft
zowat een mening daarover, en de meningen zijn verdeeld.

2. Eerst zoekt men de oorzaak van de falende dienstverlening bij zichzelf, in zijn omgeving.

3. Al vlug gaat men op zoek naar de bron van de malaise: socio-culturele verschillen, psychologische
of cognitieve oorzaken.

4. Men ervaart dat ook andere dienstverleners dezelfde onvrede voelen.

5. Samen verkent men alternatieve methodes tot er eentje goed genoeg wordt bevonden.

6. Een gezamenlijk actieplan wordt opgezet.

7. Kennis en vaardigheden worden opgedaan om de nieuwe benadering te kunnen toepassen.

8. Het observatorium biedt een oefenruimte om te experimenteren (praatje slaan, vertrouwen
wekken)

9. Men voelt zich zekerder, men vertrouwt er op dat men het ‘wij’-model aankan

10. Men integreert de paradigmashift in zijn dagelijkse praktijk, spill-overs in andere domeinen
volgen. En niet vergeten, 90% van het succes van de paradigmashift komt van
uitvoeringsbekwaamheid.

3.2, KILL THE MIGRANT, SAVE THE MAN

“Je ouders kwamen uit Marokko, maar jij bent boekhouder in een Vlaamse KMO, je voetbalt bij KV
Mechelen en organiseert fietsvakanties in Kirgizié. Je vast tijdens de ramadam om je moeder te
plezieren, maar drinkt ook graag een pintje met vrienden. Je bent erg trots op je zus die uitgevers
vond in Vlaanderen en Marokko voor haar laatste roman.”

Het Observatorium biedt de deelnemers een plezierige ontdekking van hun eigen multipliciteit, en
die van de leden van de aandachtgroep. Je bent een dienstverlener maar even goed een klasgenoot,
een broer of dochter. ledereen behoort immers tot meerdere in-groepen zoals familie, werk, hobby,

> Covey's meest succesvolle boek, The Seven Habits of Highly Effective People, is wereldwijd twintig ke#joeearkocht.

6 Mezirow, J. (1991), Transformative dimensions of adult learning, San Francisco-Bassgy. 168
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.... Telkens treden andere persoonlijke aspecten naar voor zoals leeftijd en generatie, studies,
taalgebruik, ... Het conflict ontstaat als we een persoon reduceren tot één facet van zijn veelzijdige
identiteit, en hem of haar het recht op multipliciteit ontzeggen. Mensen reduceren tot hun
herkomstland en migrantenstatus, is hen een toekomst hier ontzeggen.

In dezelfde orde waren interculturele trainingen tot voor kort gelinkt aan een land of cultuur (bijv.
omgaan met de Chinezen, de Russen, de Turken ... ). Deze essentialistische visie is achterhaald door
de toenemende mobiliteit van wonen, werken, studeren, reizen. We kiezen dus voor een non-
essentialistische benadering in het interculturele discours.

Stereotyperen, goed of slecht?

Het is een natuurlijke trek van de mensen om wat je ziet in vakjes in te delen. Stereotypen
bieden houvast bij de benadering van een groep mensen waarover je niets weet of kent. Zo
loopt Team Herman de straten af en registreert de kleinhandelszaken die in de perceptie van
de autochtone bevolking allochtoon of marginaal overkomen. Perceptie is een selectieve
waarneming van de werkelijkheid waarop mensen hun gedrag baseren ten aanzien van een
groep. Kenmerken van een allochtone handelszaak kunnen de naam zijn, de handelswaar, de
fysieke verschijning en de taal van de uitbaters, het type winkel ...

Stereotypen zijn slecht als je na een eerste babbel je gesprekspartner door dezelfde bril, die

van zijn etniciteit blijft zien.

3.3. NIET VOOR IEDEREEN WEGGELEGD

Omdat elke interactie uniek is, is er geen universele gebruiksaanwijzing voor de paradigmashift van
‘ik en jij’ naar een ‘wij-dienstverleningsmodel’.

Bovendien gaat het om een intentionele disruptieve sociale vernieuwing’: de dienstverlener verlaat
het loket en wandelt 2 tot 3 dagen per week door de stad. Hij/zij brengt aandachtsbuurten in kaart
en stapt binnen bij een aantal kleinhandelszaken (buurtwinkels, horeca) die volgens zijn perceptie tot
de risicogroep behoren. Deze verregaande taakautonomie is niet voor iedereen of in elke omgeving
werkbaar. Collega’s kunnen zich smalend uitlaten, een controlerende hierarchie handhaaft liever de
status quo. Zij zullen zich niet uitsloven om een onderbediende, kwetsbare bevolkingsgroep effectief
te bereiken.

ESF CAFE HERMAN testte in Mechelen een eenvoudig alternatief uit om de status quo (‘kopen geen
startersmaatregelen in’, ‘slaan de pre-startfase over’, ‘komen niet naar infomeetings die voor hen
belegd worden’) te doorbreken. Dit alternatief bracht geen extra kost mee en werd goed genoeg
bevonden door het stadsbestuur. Meer nog, het leverde een doorbraak op: 60% van de sociale
doelgroep bleek aanspreekbaar voor deelname aan acties (braderij, scholen) en aanvaardde hulp bij
administratieve formaliteiten.

Hoe kan je bestaande spelers in de inclusieve dienstverlening en de sociale economie aanzetten om
bestaande methodes te herzien? Hoe kan je mensen overhalen voor een op intuitie gestelde aanpak?

7 https://hbr.org/2006/12/disruptive-innovation-for-social-change
ESF CAFE HERMAN, Instrument 3, OBSERVATORIUM (december 2015) 9



Hoe vermarkt je een dienstverleningsmodel dat geen wetenschappelijk onderzoek vergt, geen
bijkomende investering vereist? Waarvan de uitvoering eenvoudig en goedkoop is, toegankelijk
maar ook heel effectief? Het lijkt bijna onmogelijk om tegen de gevestigde orde in te gaan.
Disruptieve sociale innovaties delen vijf kenmerken:

1. Zij winnen het pleit door schaalvergroting en replicatie.
2. Zij richten zich op een onderbedeelde doelgroep.
3. Zij gebruiken eenvoudige en weinig kostelijke ideeén die door de ene niet ernstig

genomen wordt, maar die de andere goed genoeg vindt.

4, Hun methodes spreken organisaties zoals het ESF aan, ook een intellectuele elite;
concurrerende organisaties vinden de methodiek beneden hun standaarden.

5. Zij worden vaak tegengewerkt of ontkend door referentie-spelers omdat zij er niet
mee kunnen uitpakken.

ESF CAFE HERMAN, Instrument 3, OBSERVATORIUM (december 2015)
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Alle vier modules van het Observatorium worden gevoed door de interculturele kennis en praktijk,
met empathie en immersie als uitgangspunten. Belangrijker dan een lineaire logica, is dat de
aangeboden modules en instrumenten elkaar bevruchten, in elkaar overvloeien. Daarom draaien we
de strategische gebedsmolen® van Dany Jacobs. We kiezen dus voor een holistische benadering, alle s
heeft met alles te maken.

Tegelijk huldigen we de uitspraak: ‘Je trekt niet ten strijde zonder plan, je wint nooit een oorlog
volgens plan’. Hierbij het moduleplan:

4.1. Sociale disciplinering (Sociaal contragt

Heeft als doel de uitgangspunten bepalen voor een hecht team, als prefiguratie van het
samenwerkend partnerschap dat we beogen met de kleinhandelaar. ESF CAFE HERMAN humaniseert
de dienstverlening, de weg er naar toe is ook diepmenselijk. Heldere afspraken over de geest van het
sociaal contract zijn veel belangijker dan een geschreven versie.
We praten vrijuit over wat telt voor ieder van ons, wat negotieerbaar is en wat niet. We
verdiepen onze sociale gevoeligheid en houden op elk moment rekening met elk teamlid. We
zorgen ervoor dat iedereen ongeveer even veel spreekt, dat niemand (ook de facilitator niet)
de boventoon voert of boven de anderen staat. Zo creéren we een veilige ruimte voor een

hecht team.

Uitvoeringsbekwaamheid maakt 90% van het succes van het nieuwe paradigma.
Wie de stap naar het nieuwe paradigma in de inclusieve dienstverlening overweegt, wordt
tegelijk een beetje sociaal entrepreneur. Een handleiding is niet voorhanden, het leerproces

en de voldoening liggen vooral bij jezelf.

Uitvoeringscompetentie wordt beschouwd als een
persoonlijke bekwaamheid (P). Maar het ontplooien
van die bekwaamheid kan aangemoedigd of

Persoon

‘ ’ ontmoedigd worden door de omgeving (O) of de
eisen van de taak (T).
Omge- De performantie is optimaal als Persoon, Taak en

ving

Omgeving synchroon zijn. Valkuilen zijn kritiek op of
het niet gunnen van een grotere taakautonomie. Ook
dat de dienstverlener niet tijdig hulp inroept wanneer
de zaken niet lopen zoals verwacht.

Vandaar dat een sterke ethische opstelling, zelfdiscipline en de nederigheid om te willen leren van
anderen, essentiéle karaktertrekken zijn om te slagen in het nieuwe paradigma.

8 Dany JACOBS (2005), Strategie, leve de diversiteit!,

Sla ook de principes van Design thinking (Stanford) bij Instrument 1 er op na.
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4.2. ‘Creatief spel’

We activeren ons inlevingsvermogenWat is heilig voor onze gesprekspartners? Waarmee denken ze
u een plezier te doen? Waar over zijn ze beschaamd?

We kijken ook in eigen boezem: wat is heilig voor de openbare dienstverlening in Vlaanderen? Welke
ongeschreven wetten overtreedt je best niet?

Het hele register van emoties en emotionele gevoeligheden wordt opengetrokken. ‘Critical incidents’
wakkeren de discussies aan.

Zo jij denkt dat je open en tolerant bent?

Diversiteitscharters bevatten vaak de affirmatie: ‘wij zijn open en tolerant’. Zulke uitspraak
steunt op moreel gevoede argumenten zoals ‘wij maken geen onderscheid naar ras of
godsdienst bij een aanwerving’. Valkuil is dat de fysieke verschillen van migranten, zoals een
exotische naam of hoofddoek uitgevlakt worden. Terwijl net die tekenen aanleiding geven
tot open en verborgen uitingen van racisme en discriminatie. ‘De andere’ moet net omwille
van het verschil in bescherming genomen worden! De neiging tot het minimaliseren of
uitwissen van verschillen heet ‘kleurenblindheid’ en is een uiting van reverse etnocentrisme.

Vind je het selecteren van de aandachtsgroep op basis van etnische uiterlijkheden
discriminerend? Huldig je het principe ‘alle kleinhandelszaken zijn in mijn ogen gelijk’, dan
negeer je de barriéres die deze groep ondervindt om erbij te horen; om wortel te schieten in
hun nieuwe thuisstad. Zij worden immers geconfronteerd met smadelijke opmerkingen over
een hoofddoek, hun vreemde naam sluit deuren, een referentiekader ontbreekt om
personen en situaties te plaatsen die voor ons evident zijn. De steun van een
vertrouwenspersoon maakt het verschil maken in hun emancipatieproces: doorgaan of
afhaken (en radicaliseren).

Groeien in inclusieve dienstverlening houdt in dat een dienstverlener sneller belemmeringen
herkent en een gepaste ondersteuning biedt naar maat van de handelaar. Men mag de
moeilijkheden bij het emancipatie- en integratieproces van allochtone en gemarginaliseerde
kleinhandelaars niet onderschatten noch minimaliseren. In de interculturele literatuur heet
het goedbedoelde fenomeen om verschillen uit te wissen ‘kleurenblindheid’ en situeert zich
in het etnocentrisch denken.

DMIS, het Develomental Model of Intercultural Sensitivitgan M.&J. Bennett documenteert
5 stadia van etnocentrisme naar etnorelativisme. We ervaren dat dit geen lineair proces is,
maar context afhankelijk. Met een kleinhandelaar bouwt men een goede relatie op, bij zijn
buurman lukt dat niet. We leren ook dat mensen zichzelf cultureel gevoeliger inschatten dan

ze in werkelijkheid zijn.

ESF CAFE HERMAN, Instrument 3, OBSERVATORIUM (december 2015) 12



Development of Intercultural Sensitivity E

Experience of Difference

o
> .
N\ & Q F g Q@
® " & o s &>
@ < N O
Q Q A\ v v N
Ethnocentric Stages Ethnorelative Stages
First Polarization of False sense of Growing Recognition Internalizing
experience is us/them. cultural awareness of  that one needs  two or more
not to sensitivity, one's awn to be effective cultures -
experience the assumes we culture and  ininteractions  typically takes
difference. are all the recognition of with others. 3+ years.
same. the other.
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4.3.Wetenschappelijke disciplinering

Deze module komt met kennisverwervingn de interculturele communicatieve competentibit is
de enige module waar we formeel en informeel leren mengen. Deze module reikt een kompas aan bij
de sprong naar het nieuwe paradigma in de inclusieve dienstverlening (van ‘ik en jij’ naar ‘wij’).

We leren over indirecte communicatie, over hoge context en lage context culturen. We worden ons
bewust van onze uitganspunten en normen, en het verschil met anderen. We ervaren dat we telkens
weer de anderen beoordelen op basis van onze normen en waarden (etnocentrisme). We leren dat je
argumenten uitschreeuwen niet helpt, dat je geen vat krijgt op diep gewortelde waarden en
overtuigingen. We leren omgaan met ambiguiteit: dat het erkennen van andere waarden niet
hetzelfde is als ermee akkoord gaan.

Sociale Intelligentie en Interculturele Competentie,
beste maatjes

gk IC:

* Kunnenschipperentemidden . Dmgianmethetunbekendeen
complexesocialerelaties en Onzekers, met respect voor
4 4 ) andere wereldbeesl den
veranderendeomgevingen . .
8 =S * Bewustvanethnocentrizmehbias:
+ Paradox: hogere ROl vansociale anderenbeoordelenop basis van

netwerking dan van winkel 2igen narmen en waarden
+  Kennisvanfundamentele waarde
dimensies, bron van veel

= Salkuil: zijnsociale baven zijn

intellectuele capaciteiten stellen misverstanden
+ Streefdoel kunnenlevenin = “alkuilen zijn "politiek correct
vrede met zichzelfen de denken; de averoptimistische
. . ‘open deuren’ vandiversiteit, en
omgevingdietelt "plaving African among the
Africans’

Valkuilen IC: politiek correct denken wordt geillustreerd door de casus ‘kleurenblind’ (4.2),
ook de open deuren van diversiteit moeten dicht: cultureel diverse teams presteren
ondermaats als er geen rekening wordt gehouden met de handicaps van outsiders. Alles
moet geéxpliciteerd, zeker de ongeschreven wetten. Daar moeten we ons dus bewust van
worden. Een outsider in het team betekent dus een investering in tijd, en voortdurend
checken of de boodschap goed is overgekomen. Ook al zegt de outsider tot drie maal toe dat
hij/zij het begrepen heeft.

‘Playing African among the Africans’ is een variant op Going Local. Je bent of wordt nooit een
van hen, ook al doe je hard je best. Integendeel, je brengt je status naar beneden door hun
gedrag, kleding of woordgebruik te imiteren. De lokale gemeenschap of je gastheer wil met
je uitpakken, je komt geloofwaardiger over als je je waardig gedraagt en het verschil niet
wegsteekt.
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dna VLAAMSE DIENSTVERLENING, een interculturele uitdaging

De openbare dienstverlening in Vlaanderen hanteert conventies die zo evident lijken, dat we
er niet bij stil staan. Zo tekenen wij graag onze trajecten tot in de puntjes uit, en volgen een
gedetailleerd stappenplan om het project binnen tijd, budget en met de vereiste kwaliteit op
te leveren. Deze denkwijze kan alleen in een stabiele economie. Het moet gezegd dat de
hang naar onzekerheidsvermijding tekenend is voor onze cultuur’. Vlaanderen staat op de 5%

plaats in de wereld inzake risico-aversie.

In een omgeving waar alles op elk moment kan veranderen, heeft men weinig begrip voor
tijdslijnen en planning tools. Ook: wie komt uit een land zonder sociale vangnetten, waar
enkel de eigen gemeenschap of familie telt, zal moeilijk de stap zetten naar organisaties en
diensten die overheidstaken uitvoeren.

Anderzijds voelen dienstverleners die zich bewust zijn van het dna van hun activiteiten, zich
minder onzeker of gefrustreerd als ze geconfronteerd worden met gedragingen die onlogisch
of niet correct lijken.

UNIVERSELE EN PARTICULIERE DIENSTVERLENING
Wij zijn gewoon aan een universele benadering van de dienstverlening'®. Maar gaat dit ook
op in het ‘wij-diensterleningsmodel?

- Een universele dienstverlening is gebaseerd op regels en procedures.

- Een particuliere dienstverlening is gebaseerd op een hiérarchie van relaties.

Veel eerste generatie migranten willen eerst de dienstverlener leren kennen, en dan pas
terzake komen. Zij zijn teleurgesteld als men zich niet interesseert in hun familie, geen
vragen stelt over ginder. We moeten ons ervan bewust zijn dat luisteren naar hun
levensverhaal een privilegie is.

Wanneer de vertrouwensrelatie met een dienstverlener er eenmaal is, blijkt die duurzaam en
oprecht. Sommige migranten zullen zelfs ingaan op voorstellen om ‘hun vriend een gezicht te

geven’, ook al zien zij de relevantie niet in, of zijn ze het er niet mee eens.

MYTHES OVER DIVERSITEIT

Open deuren van diversiteit: >Diversiteit voert spanning op:
-Meer gezichtspunten >We werken liever samen met soortgenoten
-Minder gevaar voor ‘group think’ >Moeilijke integratie van minderheidsgroepen

-Betere connectie met maatschappij >We houden meer van mensen die op ons lijken

° HOFSTEDE Geert & Get-Jan, (2007) Allemaal andersdenkenden, Contact, ISBN 978 90 254 2681 1 (H. 5).

10 TROMPENAARS F. & HAMPDENRNER Ch. (2012, 3Hiding the Waves of Culture: Understanding Diversityin
Global Business. Ook/ , , %4 )8 Q $%6%, 4%2% 08 j¢nnxqh (AO )71 OAOAOI OOOA
0AOOT AOGEEDPOB h ) 3 Leuvem WniversilyPressp @ x @YX
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Cultuur is de historisch gegroeide manier van zijn en worden. In onze relaties met anderen handelen
we veelal vanuit de eigen denkbeelden en regels. Als we ons niet bewust zijn van de verschillen met
andere groepen, of als we deze bewust negeren, zullen we onze werkelijkheid opdringen — en
weerstand of mislukking oogsten. We staan sterker als we andere
uitgangspunten leren kennen, of tenminste proberen een idee te
hebben van wat mensen beweegt om dingen te doen of niet te doen, te
zeggen of niet te zeggen.

Als metafoor nemen we de Kokosvrucht, geleend van moeder natuur:

‘Al s j e aankomt heethet,t ehtgdraokospalnoenjei t a’
zulto v e r |. Bekokompalm levert eten, drank, vezels, dakbedekking,
medicijnen, olie, hout, brandstof en huishoudelijk gereedschap.

Algemeen wordt erkend dat een cultuur gelaagd is, waarbij de buitenste
lagen gelieerd zijn aan het waarneembare en de kern aan verborgen of
impiciete drijfveren. De vijf lagen! van de kokosvrucht kunnen een
persoon onthullen, van het uiterlijke tot het innerlijke.

Het kokosnootmodel is vooral een observatietechniek waarbij de
gebruiker alle aandacht bij de andere legt, en ondertussen zijn eigen
denken ‘on hold’ zet.

Laag 5: Uiterlijkheden en expressies

Etniciteit en fysieke verschijning, symbolen, rituelen, taalgebruik, omgangsvormen, gebruiken van

eten en drinken; maar ook de inrichting van kantoren en huizen ...
Je observeert mensen in hun cultuur. Je merkt dingen op die hun omgeving tekenen en die wij
van onszelf niet zien: reclame, straatcultuur, modetrends. 'Mindful Observeren’ gaat om een
bepaalde kwaliteit van aandacht die gericht is op het huidige moment zonder meteen een
betekenis te willen toekennen.

Laag 4: Organisatievormen

In de deze laag situeren we hoe een samenleving zich organiseert. Relaties worden geformaliseerd

en krijgen vorm op niveau van:

o het individu: familie, huwelijk, sociale klassen, vrije tijd, ...

o het werk: organogram, loopbaan, verloning,

ode maatschappij: politiek en staatkundig, onderwijs, gezondheidszorg, wetenschap en technologie
Door het stellen van vragen stoten we gemakkelijk door tot de systemen en instellingen.
Nieuwsgierig zijn is een fundamentele menselijke trek en de brandstof van de interculturele

11(5) groene bast jarruchtlaag H3) bruine kapsetokoszaad2) kiemwit (1) klapperwater

ESF CAFE HERMAN, Instrument 3, OBSERVATORIUM (december 2015) 16



verkenning. Laat vooral je begrippenkader los om nieuwe betekenissen toe te laten.

Laag 3 : +++++ voorbij de poortwachters? ++++++ (symbolische laag)
Het meest betekenisvolle deel van een cultuur ligt verborgen onder de oppervlakte, vaak zelfs in het
onderbewustzijn.

In hoeverre gaan de mensen in gesprek als je ze beter kent, of houden ze de boot af?

Laag 2: Normen en waarden
Normen en waarden kaderen het leven binnen een groep en bepalen de manier waarop haar leden
de buitenwereld tegemoet treden. Zij bepalen wat mensen zeggen of niet zeggen, doen of niet doen.
Het challengen van deze fundamenten verklaart vele conflicten.
o Normen bepalen wat goed of slecht is en worden vaak opgelegd via sociale controle. Normen
behoren vaak tot het domein van de 'ongeschreven regels'. Deze zijn moeilijk te achterhalen want
meestal impliciet gekend binnen een groep. Ook taboes behoren tot deze laag: welke onderwerpen
mag je niet aansnijden? Het wordt nog moeilijker als men te maken heeft met generatieverschillen
omdat hier een sterke evolutie gaande is. Bijvoorbeeld was het ook bij ons tot voor kort ‘not done’
over geld of seksualiteit te praten.
o Waarden worden individueler bepaald. Waarden beinvloeden in hoge mate wat mensen doen of
weigeren te doen, wanneer, hoe, met wie en voor welk doel.
o Overtuigingen behoren ook tot deze laag. Voor veel mensen is hun geloofsovertuiging 'heilig'.
Laag 2 is het domein van interpretaties. Men zoekt naar betekenissen van gedragingen die
men niet begrijpt. Omdat je niet weet wat je zoekt, is de conversatie met een gesprekspartner
essentieel.

Laag 1: Universele waardendimensies
De kern is de minst tastbare, maar ook de meest onaantastbare laag. Deze laag bevat universele
waardenorientaties die vaak onbewust in een groep mensen aanwezig zijn. Omdat zij
vanzelfsprekend lijken, kunnen emotionele reacties ontstaan wanneer men geconfronteerd wordt
met andere uitgangspunten rond tijd (elastisch of stipt), omgang met anderen (individualistische of
collectivistische culturen), met de natuur (controlerend of fatalistisch).
Schort je beslissing over je aanpak op tot je alle hypothesen gecheckt hebt, en kies dan voor
dialoog of discussie, vechten of vluchten. Er is een plaats en tijd voor elk. Hoofdzaak is dat je
in vrede leeft met je aanpak, dat je jezelf niet verloochent.
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Actief luisteren is een respectvolle manier van luisteren en reageren, en legt de aandacht bij de
spreker. Actief luisteren is een belangrijke functionaliteit in interculturele communicatie. De
luisteraar moet daarbij afstand nemen van zijn eigen wereldbeeld, en alle mentale activiteit
vermijden (oordelen, conclusies trekken) om andere inzichten en nieuwe kennis toe te laten.

Algemeen onderscheidt men drie niveaus van sofisticatie in ‘Actief Luisteren’:

0 HERHALEN: na het gezegde kan de luisteraar letterlijk hernemen wat gezegd is - op basis van
zijn perceptie, aandacht en herinnering;

0 PARAFRASEREN: de luisteraar kan het gezegde weergeven in gelijkaardige woorden en
zinsconstructies - op basis van zijn perceptie, aandacht, herinnering &n redeneervermogen

O REFLECTEREN: de luisteraar kan in eigen woorden uitdrukken wat gezegd is, hij is zich bewust
van zijn ‘best guess’ onder meerdere mogelijke interpretaties - op basis van zijn perceptie,
aandacht, herinnering, redeneervermogen én diepere reflectie of internalisering.

Voordelen van actief luisteren zijn dat het de relatie versterkt; dat mensen meer voor andere
meningen openstaan en vertrouwen opbouwen.

Degrees of Active Listening

i  exactly the same

|
similar )
4 \ { your own
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4.4. Inspiratieruimte

Een oefenruimte voor de sociale en communicatieve vaardigheden die we denken nodig te hebben
zowel bij de aandachtgroep en in onze eigen organisatie. We leggen routines af en oefenen tot we
grond onder de voeten voelen — klaar voor het veldwerk.

9 DE KUNST VAN EEN PRAATJE SLAAN
(Instrument 1, Team Herman)

T KOKOSNOOTMODEI om die kleinhandelaars te selecteren die het verdienen gebackt te
worden
(Instrument 3, Observatorium)

9 ACTIEF LUISTEREN
(Instrument 3, Observatorium)

I ZONDER OORDEEL OF VOOROORDEEL
ESF CAFE HERMAN steunt op een intuitieve aanpak en start met onderdompeling in de
aandachtgroep (verkennende winkelbezoeken). Uit een aantal studies®® blijkt echter dat
een immersie of onderdompeling in een andere gemeenschap niet voldoende is om zijn
perceptie over de aandachtgroep te veranderen. Hoe kan je zonder oordeel of
vooroordeel een etnische buurtwinkel binnenstappen? Hoe weerstaan aan de verleiding
om storende signalen te noteren of te corrigeren?
Luisteren naar de ervaringen van anderen helpt. Nadenken en ervaringen uitwisselen
voor, tijdens en na de onderdompeling ook. In het vakjargon heeft men het over
inductief leren. Karakteristieken van de inductieve methode zijn zelfontdekkend en
probleemoplossend leren.

I'he Hope Movement pFumble

' |[EREST Manual, p.7, http://humbox.ac.uk/group/}9 Intercultural Education Resources for Students and their Teachers
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GLOSSARIUM

i ALLOCHTONE ONDERNEMER

Het woord ‘allochtoon’ zou negatief geladen zijn. Wij aligneren de doelgroep ‘finale begunstigden’ op de
definitie van de diensten voor Inburgering: “vreemdelingen van achttien jaar en ouder die zich langdurig in
Vlaanderen of Brussel komen vestigen. Ook Belgen die niet in Belgié geboren zijn of van wie een van de ouders
niet in Belgié geboren is”. http://www.inburgering.be/doelgroep-van-inburgering

| CENTRUMSTAD

Oefent een centrale functie uit voor zijn omgeving, bijv. werkgelegenheid, zorg, onderwijs, cultuur en
ontspanning. Vlaanderen telt 13 centrumsteden: Aalst, Antwerpen, Brugge, Genk, Gent, Hasselt, Kortrijk,
Leuven, Mechelen, Oostende, Roeselare, Sint-Niklaas en Turnhout. 24% van de totale autochtone bevolking en
38% van de totale inwoners van allochtone herkomst wonen in deze steden.

il CONVIVIAAL

De term ‘conviviaal leren” werd geintroduceerd door cultuurfilosoof Ivan lllich (jaren '70), als alternatief voor
het schoolse leren. Convivialiteit in het discours van ‘levenslang leren’ verwijst naar een flexibele, open en
empatische instelling.

il CULTUUR

Cultuur verschaft mensen een kader waarin zij hun identiteit putten en van waaruit zij de buitenwereld
tegemoet treden. Er bestaan familiale, nationale en wereldculturen met vele gradaties daar tussen in zoals
bedrijfs- en verenigingsculturen. Culturen worden opgebouwd vanuit twee invloeden: vanuit de traditie en
overlevering, en vanuit ‘het nu’. Deze tweede lijn determineert de evolutie van de cultuur. In die zin zijn zonen
meer ‘kind van hun tijd dan zoon van hun vader’. Ook: wie verhuist of migreert, verandert.

T DIASPORA

Oorspronkelijk de verspreiding van de Joden buiten Palestina na de Babylonische gevangenschap; vandaag de
Joden die leven in landen buiten Israél. En bij uitbreiding elke groep die omwille van politieke, economische of
religieuze omstandigheden verjaagd, verplaatst, gevlucht of geémigreerd is.

il ETNICITEIT

‘Waargenomen’ verschillen in fysiek, cultuur, herkomst en recente geschiedenis waardoor groepen mensen
worden onderscheiden van andere binnen dezelfde sociale omgeving.

i ETNOCENTRISME

Etnocentrisme betekent dat wij gezichtpunten en mentale instellingen hanteren die groepseigen zijn - onze
cultuur is het centrum van de wereld -, en oordelen over andere groepen op basis van de normen en waarden
eigen aan onze groep.

il EXPLICIETE vs. IMPLICIETE COMMUNICATIE

Expliciete communicatie betreft specifieke informatie die wordt overgebracht in het geschreven of gesproken
woord. Impliciete communicatie betreft de boodschappen die we overbrengen door onze daden en houding.
Expliciete communicatie is intentioneel en bewust, terwijl impliciete communicatie bedoeld of onbedoeld kan
zijn. “Ja” zeggen op een verzoek kan verschillende betekenissen hebben afhankelijk van de context. Een lid van
een lage context, expliciete communicatiecultuur verwacht dat het verzoek wordt ingewilligd wat er ook
gebeurt. Een lid van een hoge context, informele communicatiecultuur neemt aan dat alle partijen begrijpen
dat "Ja" wordt bepaald door de context waarbinnen deze persoon zich situeert..

i FACE NEGOTIATION Theory (Stella Ting-Toomey)

“Face” of gezicht (ons gezicht in het openbaar, het gevoelen van erkenning en waardigheid) is een belangrijke
functionaliteit in interculturele communicatie. Zowel iemand een 'gezicht geven' als 'gezichtsverlies lijden’
liggen aan de basis van vele culturele misverstanden en gekwetste gevoelens omtrent respect, eer, status,
reputatie en competentie.

i HOGE/LAGE CONTEXT CULTUREN

Antropoloog Edward T. Hall‘s theorie van hoge- en lage-context culturen helpt ons begrijpen hoe zwaar cultuur
doorweegt in communicatie. Een sleutelfactor is de 'context'. De context is het kader, de achtergrond, de
omstandigheden waarbinnen zich de interactie situeert. Hoge-context culturen zijn relationeel, collectivistisch,
intuitief en beschouwend. Leden van deze culturen nemen vooral de interpersoonlijke relaties in overweging.
Elkaar beter leren kennen en een vertrouwensband scheppen is de eerste stap in een zakelijke transactie. Lage-
context culturen zijn logisch, lineair, individualistisch en taakgericht. Leden van deze culturen waarderen logica,
feiten en directheid.
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i IN-GROUP vs. OUT-GROUP

Wij behoren allen tot tenminste één 'insider-group'. Het zijn mensen met wie men zich kan identificeren. In-
groepen vormen zich echter niet omwille van de onderlinge relatie tussen de leden, maar ontstaan omdat men
het verschil maakt met buitenstaanders. Een 'outsider-group' is een groep zoals gezien door de ogen van een
ingroep, soms in negatieve termen ("zij' de anderen, "wij" de beteren). Het onderscheid ingroep / uitgroep gaat
vaak gepaard met gevoelens van uitsluiting. Soms is er weerstand vanwege de in-groep of draait het uit op een
conflict met de uit-groep - of zelfs haat.

In-groepen en uit-groepen beleven elkaar op vrij afgescheiden wijze, meestal is er weinig of geen contact
tussen de groepen. Doet men weinig moeite om elkaar beter te leren kennen of zich te informeren, dan vervalt
men al vlug in stereotypering en verspreidt men misinformatie. Dit leidt op zijn beurt tot een groter
wantrouwen.

i HYBRIDE ORGANISATIEMODELLEN

Combineren profit en nonprofit , of publiek en privé. Zij bieden economische oplossingen voor sociale
problemen, en ontstaan op diverse plaatsen in de wereld. Hun inherente ambiguiteit maakt dat aan een aantal
randvoorwaarden (inbedding, risicobereidheid ...) moet voldaan worden om te slagen.

il INCLUSIE

“Inclusie is een gevoel van verbondenheid. Is het gevoel dat je gerespecteerd en gewaardeerd wordt voor wie
je bent; is de energie voelen die komt van mensen rondom jou die zich inzetten zodat jij het beste van jezelf
kan geven” (Miller Frederick en Katz Judith, 2002, cit.EU Inclusion Initiative 2012, www.lIpinclusion.eu)

il INSIDER

Een buitenstaander belichaamt zijn deskundigheid vanuit een set van regels en procedures. Een insider wordt
ingewijd in regels en procedures, maar ook in de dagelijkse werkrelaties en de dynamiek van een groep.

il INTEGRATIE

Een proces dat wederkerigheid inhoudt. Vraagt vanwege de nieuwkomers de bereidheid om te participeren in
de ontvangende samenleving zonder daarvoor zijn eigenheid te moeten opgeven; verwacht dat de
ontvangende samenleving haar structuren en routines aanpast aan een veranderende, meer gediversifieerde
omgeving. Voor nieuwkomers blijft integreren een voortdurend lokalisatieproces, is nooit af.

il INTERCULTUREEL

Een zone waar mensen van verschillende etniciteit of culturen in hetzelfde schuitje zitten, vrijwillig of niet.

Je comfortzone verlaten, verandert de mensen. Sommigen reageren defensief, de meesten minimaliseren de
verschillen. Intercultureel samenleven voert de spanning op en vraagt nieuwe kwaliteiten: empathie,
flexibiliteit, tolerantie voor ambiguiteit, adaptatievermogen ... (EU Inca project)

il MIGRANT

Een persoon die internationale grenzen overschrijdt met de bedoeling zich geruime tijd of definitief in een
nieuw land te vestigen.

il NORMEN EN WAARDEN

Normen zijn gedragsregels over hoe mensen zich in bepaalde situaties wel en niet dienen te gedragen. De
belangrijkste christelijke normen zijn weergegeven in de tien geboden, islamitische normen in de sharia.
Waarden zijn opvattingen over wat wenselijk is. Naastenliefde is de belangrijkste christelijke waarde (bijbel),
overgave aan de wil van Allah is de belangrijkste islamitisch waarde (Koran). Liberale waarden zijn ontleend aan
de Verlichting (vrijheid), socialistische waarden privilegiéren sociale rechtvaardigheid.

Een "commissie ter invulling van de cursus maatschappelijke oriéntatie” bepaalde vijf hoofdwaarden van de
Vlaamse maatschappij: vrijheid, gelijkheid, solidariteit, respect en burgerschap (2006).

| PARADIGMA SHIFT

Switchen tussen wereldbeelden. Een wereldbeeld is een samenspel van (impliciete) waarden, nomen en
gedragingen die we aanleerden of kregen ingelepeld. We moeten ons bewust zijn dat ons wereldbeeld niet
universeel is, dat andere volkeren vaak onbewust andere basisassumpties hebben over geweld, de rol van de
vrouw, godsdienst, hiérarchie.

i PARTNER, MENTOR, COACH

Allen zijn relaties gebouwd op vertrouwen, eerlijke conversaties en goed bedoeld advies. Maar er zijn
verschillen: (i) een partner onderzoekt meerdere pistes om een probleem op te lossen; een mentor put uit
eigen kennis en ervaring. (ii) een coach geeft opdrachten; een partner is daar minder geneigd toe; (iii) een
partner is een insider, een coach of mentor is een buitenstaander.

| PERCEPTIE

leder denkt dat we de wereld zien zoals hij is, maar feitelijk zien we de wereld zoals we zelf zijn. Perceptie
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patronen zijn cultureel bepaald en aangeleerd. Perceptie is hardnekkig (wij geven niet vlug onze mening op
over wat we zien en horen ) en inaccuraat (wij zien dingen die er niet zijn, en omgekeerd). Maar perceptie is
‘realiteit’ aangezien de mensen er hun houding op baseren.

1 SOCIAAL ONDERNEMERSCHAP

Volgens Café Herman een publieke dienstverlener die ‘werknemerschap’ en ‘ondernemerschap’ combineert,
en in een symbolisch partnerschap treedt met een groep allochtone kleinhandelaars.

| SOCIALE INNOVATIE

Een vernieuwing in de werkorganisatie en in arbeidsrelaties die leidt tot verbeterde prestaties van de
organisatie en tot ontplooiing van talenten (wiki)

| SOCIAAL KAPITAAL

Om de sociale ladder te beklimmen heeft een migrant nodig: kwaliteitsvolle sociale relaties,
groepslidmaatschap, formele en informele netwerken.

1 SOCIALE KATALYSATOR
Persoon of situatie die persoonlijke contacten en veranderingen op positieve wijze weet te beinvloeden.
| TOLERANTIE

Tolerantie heeft vele connotaties zoals respect voor mensenrechten, politieke of culturele gelijkheid. Amy
Chua zaait controverse in haar bestseller 'Wereldrijk voor een dag' (ISBN 978 90 468 0588 6). Zij zegt dat
opportunistische, relatieve tolerantie een noodzakelijke voorwaarde voor wereldoverheersing is: het laten
leven, werken en succes hebben van heel verschillende mensen in je maatschappij - al was het maar om
praktische of strategische redenen. En omgekeerd dat intolerantie en etnocentrisme nauw verbonden zijn met
de neergang van hypermachten.

il TRANSNATIONAAL

Migranten die met het land van herkomst nauwe banden houden, zaken doen of faciliteren.

il VERBINDEN

Connecteren of verbinden is relaties tot stand brengen van persoon-tot-persoon eerder dan van groep-tot-
groep. Verbinden treedt op wanneer individuen buiten hun groepsidentiteit stappen, naar een neutrale zone,
en beginnen te connecteren op basis van individuele gelijkenissen. Na verloop van tijd en bij volgehouden
contact, worden de grenzen tussen groepen poreuzer. Met als resultaat dat wederzijds vertrouwen tussen
groepen groeit en cultuurverschillen overbrugd worden. (Boundary Spanning Leadership Toolkit, 2011, Center
for Creative Leadership).
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http://nl.wikipedia.org/wiki/Sociaal_netwerk

Licentie:CreativeCommons/GelijkDelen

SYcoce

By: ViaViaTourismAcademy.com — NC: Niet-commercieel — SA: ShareAlike (GelijkDelen 2.0)

Je bent vrij om:
1 het werk te delen — te kopiéren, te verspreiden en door te geven via elk medium of
bestandsformaat
1 het werk te bewerken — te remixen, te veranderen en afgeleide werken te maken

Onder de volgende voorwaarden:
1 Naamvermelding — De gebruiker dient de maker van het werk te vermelden, een link naar
de licentie te plaatsen en aan te geven of het werk veranderd is. Je mag dat op redelijke

wijze doen, maar niet zodanig dat de indruk gewekt wordt dat de licentiegever instemt met
je werk of je gebruik van het werk.
1 Niet Commercieel — Je mag het werk niet gebruiken voor commerciéle doeleinden.

1 Gelijk Delen — Als je het werk hebt geremixt, veranderd, of op het werk hebt voortgebouwd,
moet je het veranderde materiaal verspreiden onder dezelfde licentie als het originele werk.

Bronnen:
https://wiki.creativecommons.org/Belgium

http://creativecommons.org/licenses/by-nc-sa/2.0/be/legalcode.nl
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