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IInnttrroodduuccttiioonn

TThhee PPeennssiioonn BBeenneeffiitt OOuuttrreeaacchh PPrroojjeecctt wwaass aa ggrroouunndd--bbrreeaakkiinngg aanndd iinnnnoovvaattiivvee pprroojjeecctt wwhhiicchh
ttaacckklleedd iinn aa hhiigghhllyy pprraaccttiiccaall,, ssyysstteemmaattiicc aanndd sseennssiittiivvee wwaayy tthhee aaccuuttee pprroobblleemm ooff ppoooorr ttaakkee--uupp
ooff ppeennssiioonn aanndd ootthheerr bbeenneeffiittss bbyy oollddeerr ppeeooppllee iinn tthhee BBllaacckk MMiinnoorriittyy aanndd EEtthhnniicc ((BBMMEE))
CCoommmmuunniittiieess..

TThhee pprroojjeecctt,, wwhhiicchh wwaass ccaarrrriieedd oouutt bbyy aa PPeennssiioonn BBeenneeffiitt OOuuttrreeaacchh WWoorrkkeerr ((PPBBOOWW)),, wwaass
ccrreeaatteedd tthhrroouugghh aa ppaarrttnneerrsshhiipp bbeettwweeeenn TTrruusstt,, HHaannoovveerr ((SSccoottllaanndd)) aanndd BBiieelldd HHoouussiinngg
AAssssoocciiaattiioonnss aanndd tthheeiirr eexxiissttiinngg EEqquuaall OOppppoorrttuunniittiieess PPrrooggrraammmmee.. TThhee pprroojjeecctt rreecceeiivveedd
eexxtteerrnnaall ffuunnddiinngg ffoorr 1188 mmoonntthhss aanndd ccoommmmeenncceedd iinn 22000055..

IInntteennssiivvee oouuttrreeaacchh wwoorrkk ccoonnffiirrmmeedd wwhhaatt iinnddeeppeennddeenntt ssttuuddiieess hhaadd pprreevviioouussllyy ddooccuummeenntteedd ––
tthhaatt oollddeerr ppeeooppllee ffrroomm BBMMEE ccoommmmuunniittiieess aarree ddiisspprrooppoorrttiioonnaatteellyy oovveerr--rreepprreesseenntteedd iinn llooww
iinnccoommee hhoouusseehhoollddss aanndd aa ddiisspprrooppoorrttiioonnaattee nnuummbbeerr aarree nnoott ccllaaiimmiinngg ppeennssiioonn aanndd ootthheerr
bbeenneeffiittss ttoo wwhhiicchh tthheeyy aarree eennttiittlleedd..

BByy ttaakkiinngg tthhee pprroojjeecctt iinnttoo ppeeooppllee’’ss hhoommeess,, ppllaacceess ooff wwoorrsshhiipp,, ddaayy ccaarree cceennttrreess aanndd eevveenn
eetthhnniicc ttaakkeeaawwaayy ffoooodd sshhooppss,, tthhee PPeennssiioonn BBeenneeffiitt OOuuttrreeaacchh WWoorrkkeerr,, eessttaabblliisshheedd
rreellaattiioonnsshhiippss ooff ttrruusstt wwiitthh eellddeerr mmeemmbbeerrss ooff BBMMEE CCoommmmuunniittiieess.. TThhiiss rreessuulltteedd iinn tthhee pprroojjeecctt
ggaaiinniinngg aa uunniiqquuee iinnssiigghhtt iinnttoo tthhee ffaaccttoorrss wwhhiicchh uunnddeerrlliiee aanndd oofftteenn ppeerrppeettuuaattee ccuurrrreenntt
ddiissppaarriittiieess aanndd iinneeqquuaalliittiieess iinn tthhee bbeenneeffiittss ssyysstteemm wwhheenn iitt ccoommeess ttoo aacccceessss ttoo iinnffoorrmmaattiioonn
aanndd pprroovviissiioonn ooff sseerrvviicceess ttoo BBMMEE ccoommmmuunniittiieess.. TThhee pprroojjeecctt iinnvvoollvveedd ppeeooppllee ffrroomm tthhee
PPaakkiissttaannii,, IInnddiiaann aanndd CChhiinneessee ccoommmmuunniittiieess aanndd aallssoo ppeeooppllee ooff TTuurrkkiisshh,, AAffrriiccaann,, IIrraanniiaann aanndd
AArraabb oorriiggiinn..

CCrriittiiccaallllyy,, tthhee pprroojjeecctt ddeelliivveerreedd ttaannggiibbllee iimmpprreessssiivvee rreessuullttss ddeessppiittee tthhee ffaacctt tthhaatt rreessoouurrcceess
wweerree lliimmiitteedd ttoo aa ssiinnggllee oouuttrreeaacchh wwoorrkkeerr ffuunnddeedd ffoorr aa lliimmiitteedd ppeerriioodd::

•• IItt rraaiisseedd aapppprrooxxiimmaatteellyy ££440000,,000000 iinn bbeenneeffiittss ffoorr BBMMEE oollddeerr ppeeooppllee

•• OOvveerr 440000 ppeeooppllee wweerree aasssseesssseedd

•• OOvveerr 220000 ppeeooppllee rreecceeiivveedd aaddddiittiioonnaall bbeenneeffiittss

•• MMaannyy wweerree ppuutt iinn ttoouucchh wwiitthh ootthheerr uusseeffuull sseerrvviicceess ssuucchh aass CCaarree aanndd RReeppaaiirr,, SSoocciiaall SSeerrvviicceess eettcc..

TThhee pprroojjeecctt aallssoo yyiieellddeedd aa nnuummbbeerr ooff lleessss eeaassiillyy qquuaannttiiffiiaabbllee bbuutt nneevveerrtthheelleessss  eeqquuaallllyy
iimmppoorrttaanntt rreessuullttss::

•• IIddeennttiiffiieedd ssyysstteemmiicc wweeaakknneesssseess rreellaatteedd ttoo tthhee pprroovviissiioonn ooff bbeenneeffiittss iinnffoorrmmaattiioonn aanndd 
sseerrvviicceess ttoo oollddeerr BBMMEE ppeeooppllee

•• IIddeennttiiffiieedd ssppeecciiffiicc aattttiittuuddiinnaall,, lliinngguuiissttiicc,, eedduuccaattiioonnaall aanndd ccuullttuurraall iissssuueess wwhhiicchh aacctt aass 
bbaarrrriieerrss ttoo uuppttaakkee ooff bbeenneeffiittss bbyy oollddeerr BBMMEE ppeeooppllee

•• EEnnhhaanncceedd ffiinnaanncciiaall iinnddeeppeennddeennccee ffoorr oollddeerr BBMMEE ppeeooppllee

•• PPoossiittiivvee eeffffeecctt oonn sseellff--eesstteeeemm ooff oollddeerr BBMMEE ppeeooppllee
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TThhee bbaacckkddrroopp ttoo tthhee pprroojjeecctt iiss tthhaatt tthhee PPeennssiioonn SSeerrvviiccee iinnddiiccaatteedd tthhaatt iinn 22000044//0055 

•• oonnllyy bbeettwweeeenn 6611%% aanndd 6699%% ooff tthhoossee eennttiittlleedd ttoo PPeennssiioonn CCrreeddiitt aaccttuuaallllyy ccllaaiimmeedd iitt..  

•• TThhee ttoottaall aammoouunntt ooff PPeennssiioonn CCrreeddiitt uunnccllaaiimmeedd wwaass bbeettwweeeenn ££11,,446600 mmiilllliioonn aanndd ££22,,007700 
mmiilllliioonn ((DDWWPP nnaattiioonnaall ssttaattiissttiiccss ––MMaayy 22000066)).. TThhee PPeennssiioonn SSeerrvviiccee ddooeess nnoott ccuurrrreennttllyy rreeccoorrdd 
aa ppeerrssoonn''ss eetthhnniicc oorriiggiinn ssoo pprreecciissee ddaattaa oonn ttaakkee--uupp bbyy eetthhnniicc ggrroouupp aarree nnoott yyeett aavvaaiillaabbllee.. 
HHoowweevveerr,, eetthhnniicc mmiinnoorriittyy ggrroouuppss aarree oovveerr--rreepprreesseenntteedd aammoonnggsstt tthhee ppoooorreesstt ppeennssiioonneerrss iinn 
BBrriittaaiinn,, iinnccrreeaassiinngg tthhee lliikkeelliihhoooodd tthhaatt tthheeyy aarree aallssoo mmoorree lliikkeellyy tthhaann tthhee ggeenneerraall ppeennssiioonnaabbllee--
aaggee ppooppuullaattiioonn ttoo bbee eennttiittlleedd ttoo mmeeaannss--tteesstteedd bbeenneeffiittss..

CCoonnssuullttaattiioonnss uunnddeerrttaakkeenn bbyy tthhee DDWWPP aanndd PPeennssiioonn sseerrvviiccee sshhoowweedd tthhaatt wwhhiillee oollddeerr ppeeooppllee
ffrroomm eetthhnniicc mmiinnoorriittyy ccoommmmuunniittiieess ffaaccee mmaannyy ooff tthhee ssaammee pprroobblleemmss aass tthheeiirr ppeeeerrss,, ffoorr aa
nnuummbbeerr ooff rreeaassoonnss,, tthheeyy nnoott oonnllyy ffaaccee tthheemm mmoorree iinntteennsseellyy bbuutt tthheeyy aallssoo ffaaccee aaddddiittiioonnaall
bbaarrrriieerrss wwhhiicchh rreessuulltt iinn ssoocciiaall eexxcclluussiioonn.. 

TThhee ccoonnssuullttaattiioonn iiddeennttiiffiieedd ssppeecciiffiicc bbaarrrriieerrss wwhhiicchh pprreevveenntt BBMMEE oollddeerr ppeeooppllee ffrroomm
aacchhiieevviinngg aa ggoooodd qquuaalliittyy ooff lliiffee iinncclluuddiinngg:: 

•• llaanngguuaaggee

•• iinnaaddeeqquuaattee aacccceessss ttoo ccuullttuurraallllyy--ssppeecciiffiicc sseerrvviicceess

•• ffiinnaanncciiaall ddiiffffiiccuullttiieess

•• llaacckk ooff ttrraaiinniinngg ffoorr ssttaaffff oonn ssppeecciiffiicc nneeeeddss aanndd rraacciissmm

““BBllaacckk aanndd mmiinnoorriittyy eetthhnniicc eellddeerrss ddoo nnoott eennjjooyy tthhee ssaammee qquuaalliittyy ooff lliiffee aass tthheeiirr ppeeeerrss,,
ccoonnttiinnuuee ttoo hhaavvee mmaannyy uunnmmeett nneeeeddss,, ffrroomm ccaarree ttoo qquuaalliittyy ooff lliiffee iissssuueess,, wwhhiicchh rreedduuccee tthheeiirr
ppootteennttiiaall ffoorr ppaarrttiicciippaattiioonn,, hhaavvee wwiittnneesssseedd cchhaannggiinngg ffaammiillyy ssttrruuccttuurreess aanndd aarree ggrroowwiinngg oolldd
iinn aa ccoouunnttrryy tthhaatt mmaannyy ooff tthheemm tthhoouugghhtt tthhaatt tthheeyy wwoouulldd nnoott rreemmaaiinn iinn aafftteerr tthheeiirr ‘‘wwoorrkkiinngg
ppeerriioodd’’.. TThheessee eexxppeerriieenncceess aarree iinn aaddddiittiioonn ttoo aa lliiffeettiimmee wwhheerree ddiissccrriimmiinnaattiioonn aanndd
ddiissaaddvvaannttaaggee hhaavvee oofftteenn bbeeeenn aann eevveerryyddaayy ppaarrtt ooff tthheeiirr eexxppeerriieennccee..””((PPoolliiccyy RReesseeaarrcchh
IInnssttiittuuttee oonn AAggeeiinngg aanndd EEtthhnniicciittyy ((PPRRIIAAEE)) ccoonnssuullttaattiioonn rreessppoonnssee))
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IInn 11999999,, TTrruusstt,, HHaannoovveerr ((SSccoottllaanndd)) aanndd BBiieelldd HHoouussiinngg AAssssoocciiaattiioonnss ccoommmmiissssiioonneedd rreesseeaarrcchh ttoo
eexxaammiinnee tthhee ((llaacckk ooff)) ttaakkee--uupp ooff hhoouussiinngg sseerrvviicceess iinn SSccoottllaanndd bbyy oollddeerr ppeeooppllee ffrroomm BBMMEE
ccoommmmuunniittiieess..  TThhee rreesseeaarrcchh ccoonnffiirrmmeedd tthhaatt,, wwhhiillee ddeemmaanndd ffoorr hhoouussiinngg cclleeaarrllyy eexxiissttss aammoonnggsstt
BBMMEE oollddeerr ppeeooppllee,, aa mmuullttiittuuddee ooff bbaarrrriieerrss ((ii..ee.. llaanngguuaaggee,, lliitteerraaccyy,, ccuullttuurree,, aaggee,, iissoollaattiioonn,,
hheeaalltthh,, ffrraaiillttyy,, eettcc..)) rreessuulltt iinn ddrraammaattiiccaallllyy lleessss ttaakkee--uupp ooff hhoouussiinngg,, bbeenneeffiittss,, sseerrvviicceess aanndd
iinnffoorrmmaattiioonn..

TThhee AAssssoocciiaattiioonnss rreessoollvveedd ttoo ttaakkee aa pprrooaaccttiivvee aapppprrooaacchh bbyy pprroommoottiinngg ffaaiirrnneessss,, eeqquuaalliittyy aanndd
ssoocciiaall iinncclluussiioonn ffoorr SSccoottllaanndd’’ss BBMMEE ccoommmmuunniittiieess,, ppaarrttiiccuullaarrllyy,, ““hhaarrdd ttoo rreeaacchh”” ggrroouuppss ssuucchh
aass tthhee eellddeerrllyy.. 

TThhee TTrruusstt,, HHaannoovveerr ((SSccoottllaanndd)) aanndd BBiieelldd HHoouussiinngg AAssssoocciiaattiioonn’’ss EEqquuaall OOppppoorrttuunniittiieess
PPrrooggrraammmmee wwaass ccrreeaatteedd aass aa jjooiinntt ppaarrttnneerrsshhiipp lleedd bbyy aa ffuullll--ttiimmee HHoouussiinngg EEqquuaall
OOppppoorrttuunniittiieess MMaannaaggeerr aappppooiinntteedd iinn JJuullyy 9999.. 

TThhee oobbjjeeccttiivveess ooff tthhee pprrooggrraammmmee aarree ttoo::

•• EEnnccoouurraaggee ttaakkee uupp ooff sseerrvviicceess bbyy BBllaacckk aanndd MMiinnoorriittyy EEtthhnniicc oollddeerr ppeeooppllee

•• DDeevveelloopp ppoolliiccyy aanndd pprroocceedduurreess ccoonncceerrnniinngg ppoossiittiivvee aaccttiioonn wwiitthh rreessppeecctt ttoo ccuurrrreenntt aanndd 
aammeennddeedd lleeggiissllaattiioonn

•• DDeevveelloopp iinniittiiaattiivveess aanndd pprroommoottiioonnaall aanndd mmaarrkkeettiinngg ccaammppaaiiggnnss ttoo rraaiissee aawwaarreenneessss aabboouutt 
tthhee nneeeeddss ooff BBMMEE oollddeerr ppeeooppllee aanndd ccoommmmuunniittiieess

•• EEnnccoouurraaggee BBMMEE ccoommmmuunniittiieess ttoo sseeeekk eemmppllooyymmeenntt wwiitthh tthhee AAssssoocciiaattiioonnss

•• TTrraaiinn ssttaaffff aanndd ccaarreerrss oonn eeqquuaalliittyy iissssuueess

IInn tthhee ppaasstt ssiixx yyeeaarrss,, tthhee pprrooggrraammmmee hhaass hhaadd ggrreeaatt ssuucccceessss iinn mmeeeettiinngg tthheessee oobbjjeeccttiivveess..
TThhiiss iiss,, dduuee llaarrggeellyy ttoo tthhee mmuullttiiffaacceetteedd wwoorrkk ooff tthhee HHoouussiinngg EEqquuaall OOppppoorrttuunniittiieess MMaannaaggeerr
wwhhiicchh iinncclluuddeess:: hhaannddss--oonn oouuttrreeaacchh wwoorrkk aanndd nneettwwoorrkkiinngg aatt ggrraassssrroooottss lleevveell;; ccoo--oorrddiinnaatteedd
eeffffoorrttss wwiitthh llooccaall aanndd nnaattiioonnaall aauutthhoorriittiieess aanndd ppuubblliicc aanndd pprriivvaattee sseeccttoorr oorrggaanniissaattiioonnss;;
aaccttiivvee ppaarrttiicciippaattiioonn aanndd lleeaaddeerrsshhiipp ooff vvaarriioouuss rraaccee eeqquuaalliittyy eevveennttss,, ffoorruummss,, ccoommmmiitttteeeess,,
ccoonnffeerreenncceess,, nneettwwoorrkkss,, ggrroouuppss;; ssuurrggeerriieess aanndd ssppeeaakkiinngg eennggaaggeemmeennttss;; aanndd bbootthh ttrraaddiittiioonnaall
aanndd iinnnnoovvaattiivvee pprroommoottiioonnaall aanndd mmaarrkkeettiinngg pprroojjeeccttss aanndd ccaammppaaiiggnnss..

TThhrroouugghh tthhee wwoorrkk ooff tthhee EEqquuaall OOppppoorrttuunniittiieess PPrrooggrraammmmee,, TTrruusstt,, HHaannoovveerr aanndd BBiieelldd HHoouussiinngg
AAssssoocciiaattiioonnss ffeelltt mmoorree nneeeeddeedd ttoo bbee ddoonnee ttoo iimmpprroovvee tthhee ttaakkee--uupp ooff bbeenneeffiittss bbyy oollddeerr ppeeooppllee
iinn tthhee ““hhaarrdd ttoo rreeaacchh”” BBMMEE ccoommmmuunniittiieess.. TThhee ccrreeaattiioonn ooff tthhee PPeennssiioonn BBeenneeffiitt OOuuttrreeaacchh
PPrroojjeecctt wwaass pprrooppoosseedd aanndd iitt wwaass ddeecciiddeedd tthhaatt tthhiiss sshhoouulldd bbee iinntteeggrraatteedd iinnttoo tthhee aassssoocciiaattiioonnss’’
eexxiissttiinngg oouuttrreeaacchh wwoorrkk aammoonngg oollddeerr ppeeooppllee iinn bbllaacckk aanndd mmiinnoorriittyy eetthhnniicc ccoommmmuunniittiieess.. 

FFuunnddiinngg wwaass ssoouugghhtt tthhrroouugghh tthhee PPeennssiioonn PPaarrttnneerrsshhiipp FFuunndd wwhhiicchh wwaass ppaarrtt ooff tthhee
GGoovveerrnnmmeenntt’’ss LLiinnkk--AAggee ssttrraatteeggyy.. TThhee PPeennssiioonn SSeerrvviiccee PPaarrttnneerrsshhiipp FFuunndd pprroovviiddeedd uupp ttoo ttwwoo
yyeeaarrss’’ ffuunnddiinngg ttoo aarroouunndd 117700 oorrggaanniissaattiioonnss aaccrroossss GGrreeaatt BBrriittaaiinn.. TThheessee iinncclluuddeedd cchhaarriittiieess,,
llooccaall aauutthhoorriittiieess,, hhoouussiinngg aassssoocciiaattiioonnss,, NNHHSS PPrriimmaarryy CCaarree TTrruussttss,, ddiissaabbiilliittyy aanndd ccaarreerrss
ggrroouuppss,, wwhhiicchh ddeelliivveerr sscchheemmeess ooff tthheeiirr oowwnn,, ddeessiiggnneedd ttoo eennrriicchh oollddeerr ppeeooppllee’’ss lliivveess..
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TThhee PPeennssiioonn BBeenneeffiitt OOuuttrreeaacchh PPrroojjeecctt wwaass aawwaarrddeedd ffuunnddiinngg ffoorr 1188 mmoonntthhss aanndd pprroovviiddeedd
ccoonnffiiddeennttiiaall,, pprraaccttiiccaall aaddvviiccee aabboouutt bbeenneeffiittss aanndd aassssiissttiinngg oollddeerr ppeeooppllee ttoo aappppllyy ffoorr tthhoossee
bbeenneeffiittss.. TThheessee wweerree iiddeennttiiffiieedd bbyy aann iinniittiiaall bbeenneeffiitt cchheecckk aanndd hheellpp wwaass pprroovviiddeedd wwiitthh
ccoommpplleettiinngg aapppplliiccaattiioonnss ffoorr vvaarriioouuss bbeenneeffiittss..   TThhee mmaaiinn ppuurrppoossee ooff tthhiiss pprroojjeecctt wwaass ttoo hheellpp
iinnddiivviidduuaall BBMMEE oollddeerr ppeeooppllee ttoo uunnddeerrssttaanndd wwhhaatt bbeenneeffiittss aanndd aalllloowwaanncceess tthheeyy aarree eennttiittlleedd
ttoo aanndd ttoo hheellpp tthheemm rreecceeiivvee tthheessee..

TThhee uuppttaakkee ooff bbeenneeffiittss,, eessppeecciiaallllyy PPeennssiioonn CCrreeddiitt wwaass llooww aammoonngg tthheessee ccoommmmuunniittiieess dduuee ttoo
mmaannyy bbaarrrriieerrss..  TThhrroouugghh aaccttiivvee oouuttrreeaacchh wwoorrkk iinn SSccoottllaanndd wwee wweerree aabbllee ttoo oovveerrccoommee
bbaarrrriieerrss ssuucchh aass llaanngguuaaggee aanndd ccuullttuurree wwhhiicchh mmaannyy BBMMEE oollddeerr ppeeooppllee ffaaccee wwhheenn ttrryyiinngg ttoo
aacccceessss tthheessee sseerrvviicceess..

TThhee ssuucccceessss ooff tthhiiss pprroojjeecctt uunnddeerrlliinneedd tthhee iimmppoorrttaannccee ooff aaccttiivvee oouuttrreeaacchh wwoorrkk.. BBMMEE oollddeerr
ppeeooppllee wweerree ooffffeerreedd aa cchhooiiccee bbeettwweeeenn hhoommee vviissiittss oorr ooppeenn ssuurrggeerriieess,, aalllloowwiinngg tthhee oollddeerr
ppeerrssoonn ttoo ttaallkk aabboouutt tthheeiirr hheeaalltthh aanndd ffiinnaanncciiaall ssiittuuaattiioonn iinn aann eennvviirroonnmmeenntt mmoosstt ssuuiittaabbllee ttoo
tthheemm..  MMaannyy iinnddiivviidduuaallss,, ccoommmmuunniittyy rreepprreesseennttaattiivveess aanndd BBMMEE oorrggaanniissaattiioonnss iinn SSccoottllaanndd
wweellccoommeedd tthhee pprroojjeecctt aanndd hheellppeedd iitt ssuucccceeeedd bbyy sspprreeaaddiinngg tthhee wwoorrdd aanndd eennccoouurraaggiinngg oollddeerr
ppeeooppllee ttoo ggeett iinn ttoouucchh wwiitthh tthhee pprroojjeecctt ffoorr aaddvviiccee..  TThhiiss rreessuulltteedd iinn ggrroowwiinngg ccoonnffiiddeennccee aanndd
aa sstteepp ttoowwaarrddss ttaacckklliinngg tthhee mmaannyy bbaarrrriieerrss ffaacceedd bbyy BBMMEE oollddeerr ppeeooppllee.. 



5 Just for the Record | Findings from the Pension Benefit Outreach Project

OOuuttrreeaacchh AAccttiivviittiieess UUnnddeerrttaakkeenn

AA nnuummbbeerr ooff aaccttiivviittiieess wweerree uunnddeerrttaakkeenn ttoo aaddvveerrttiissee tthhee pprroojjeecctt aanndd ccrreeaattee aawwaarreenneessss aammoonngg
tthhee BBMMEE CCoommmmuunniittiieess aabboouutt tthhee bbeenneeffiittss ooff tthhee pprroojjeecctt..  BBeellooww aarree sseevveerraall eexxaammpplleess ooff
aaddvveerrttiissiinngg aanndd mmaarrkkeettiinngg ssttrraatteeggiieess uusseedd bbyy tthhee PPeennssiioonn BBeenneeffiitt OOuuttrreeaacchh PPrroojjeecctt ttoo rreeaacchh
oouutt ttoo aallll BBMMEE ccoommmmuunniittiieess..  TThhee PPeennssiioonn BBeenneeffiitt OOuuttrreeaacchh PPrroojjeecctt hhaadd aann iimmmmeeddiiaattee aacccceessss
rroouuttee ttoo tthhee ““hhaarrdd ttoo rreeaacchh”” ccoommmmuunniittiieess vviiaa tthhee oouuttrreeaacchh wwoorrkk aallrreeaaddyy ddoonnee bbyy tthhee EEqquuaall
OOppppoorrttuunniittiieess PPrrooggrraammmmee;; bbeenneeffiittiinngg ffrroomm tthhee ssttrraatteeggiieess aanndd nneettwwoorrkkss iitt hhaass ddeevveellooppeedd oovveerr
tthhee yyeeaarrss ttoo iimmpprroovvee ttaakkee --uupp ooff hhoouussiinngg aanndd ootthheerr sseerrvviicceess.. 

•• AA lleetttteerr iinnttrroodduucciinngg tthhee PPeennssiioonn BBeenneeffiitt OOuuttrreeaacchh wwoorrkkeerr aanndd tthhee pprroojjeecctt wwaass ddiissttrriibbuutteedd 
tthhrroouugghhoouutt SSccoottllaanndd ttoo oovveerr tthhrreeee hhuunnddrreedd oorrggaanniissaattiioonnss iinncclluuddiinngg mmaannyy iinnddiivviidduuaallss,, 
ccoommmmuunniittyy rreepprreesseennttaattiivveess..

•• UUppddaatteess ooff tthhee PPrroojjeecctt wwaass ppuubblliisshheedd iinn tthhee AAssssoocciiaattiioonn’’ss ““HHoouussiinngg ffoorr OOllddeerr PPeeooppllee”” 
nneewwsslleetttteerr,, wwhhiicchh iiss ppuubblliisshheedd iinn sseevveerraall ccoommmmuunniittyy llaanngguuaaggeess aanndd wwaass ddiissttrriibbuutteedd 
tthhrroouugghhoouutt SSccoottllaanndd ttoo BBMMEE ccoommmmuunniittyy oorrggaanniissaattiioonnss,, sseerrvviiccee pprroovviiddeerrss,, iinnddiivviidduuaallss aanndd 
mmaannyy ootthheerr rreelleevvaanntt ggrroouuppss.. TThhiiss ggeenneerraatteedd mmaannyy rreeqquueessttss ttoo hhoolldd ssuurrggeerriieess wwiitthhiinn tthhee BBMMEE
ccoommmmuunniittiieess’’ oorrggaanniissaattiioonnss..

•• AA lleeaafflleett wwaass ppuubblliisshheedd iinn ssiixx ddiiffffeerreenntt llaanngguuaaggeess ffoorr BBMMEE ccoommmmuunniittiieess,, eexxppllaaiinniinngg tthhee 
ppuurrppoossee ooff tthhee pprroojjeecctt aanndd hheellpp aavvaaiillaabbllee iinn ccllaaiimmiinngg tthheeiirr bbeenneeffiitt eennttiittlleemmeenntt.. LLeeaafflleettss wweerree
ddiissttrriibbuutteedd tthhrroouugghhoouutt SSccoottllaanndd ttoo BBMMEE oorrggaanniissaattiioonnss aanndd rreelliiggiioouuss ppllaacceess;; llooccaall eetthhnniicc ffoooodd
sshhooppss,, ttaakkeeaawwaayyss aanndd ootthheerr llooccaall bbuussiinneesssseess,, iinn oorrddeerr ttoo ttaarrggeett tthhoossee wwhhoo mmaayy nnoott aatttteenndd 
ddaayy ccaarree cceennttrreess oorr rreelliiggiioouuss ppllaacceess bbuutt wwiillll vviissiitt tthheessee ppllaacceess rreegguullaarrllyy..

•• AA bbaannnneerr ffoorr iinnffoorrmmaattiioonn ppuurrppoosseess aanndd ttoo pprroommoottee tthhee PPrroojjeecctt wwaass aallssoo pprroodduucceedd aanndd wwaass 
uusseedd ttoo aatttteenndd vvaarriioouuss eevveennttss aanndd ccoonnffeerreenncceess.. TThhiiss ttooooll hhaass bbeeeenn eexxttrreemmeellyy uusseeffuull iinn 
aaddvveerrttiissiinngg aanndd mmaarrkkeettiinngg tthhee pprroojjeecctt aanndd eennccoouurraaggiinngg oollddeerr ppeeooppllee ttoo sseeeekk aaddvviiccee ttoo aappppllyy 
ffoorr bbeenneeffiittss ttoo wwhhiicchh tthheeyy mmaayy bbee eennttiittlleedd.. 

•• IInnffoorrmmaattiioonn aabboouutt tthhee pprroojjeecctt wwaass aallssoo mmaaddee aavvaaiillaabbllee oonn tthhee AAssssoocciiaattiioonn’’ss EEqquuaall 
OOppppoorrttuunniittiieess wweebbssiittee wwwwww..EEqquuaaiillttyySSccoottllaanndd..ccoomm  iinncclluuddiinngg ccoonnttaacctt ddeettaaiillss ffoorr tthhee PPrroojjeecctt..  
TThhee wweebbssiittee wwhhiicchh iiss iinn EEnngglliisshh aanndd vvaarriioouuss ccoommmmuunniittyy llaanngguuaaggeess pprroovviiddeess iinnffoorrmmaattiioonn 
ssuucchh aass hhoouussiinngg,, aannnnoouunncceess eevveennttss aanndd aallssoo hhiigghhlliigghhtteedd tthhee WWoorrkk ooff tthhee EEqquuaall OOppppoorrttuunniittiieess 
PPrrooggrraammmmee.. MMaannyy ffaammiilliieess oobbttaaiinneedd iinnffoorrmmaattiioonn tthhrroouugghh tthhee wweebbssiittee oonn bbeehhaallff ooff tthhee oollddeerr 
ppeerrssoonn wwhhoo tthheenn ccoonnttaacctteedd tthhee PPrroojjeecctt ffoorr ffuurrtthheerr iinnffoorrmmaattiioonn aanndd aann aappppooiinnttmmeenntt.. 

•• OOppeenn ssuurrggeerriieess wweerree hheelldd oonn aa rreeqquueesstt bbaassiiss ttoo mmaaiinnttaaiinn rreegguullaarr ccoonnttaacctt wwiitthh BBMMEE oollddeerr 
ppeeooppllee aatt aa ggrraassssrroooottss lleevveell..  TThhiiss wwaass aallssoo aa ggrreeaatt ooppppoorrttuunniittyy ttoo ddiissccuussss aanndd rreemmoovvee 
mmiissccoonncceeppttiioonnss ssuurrrroouunnddiinngg ssoommee bbeenneeffiittss wwhhiicchh hhaavvee ppuutt ooffff mmaannyy oollddeerr ppeeooppllee ffrroomm 
aacccceessssiinngg tthheemm.. DDuurriinngg tthhee pprroojjeecctt 8800 ssuurrggeerriieess wweerree hheelldd iinn ddaayy ccaarree cceennttrreess aanndd rreelliiggiioouuss 
ppllaacceess,, wwiitthh bbeettwweeeenn 1100 ttoo 4400 oollddeerr ppeeooppllee aatttteennddiinngg.. TThhee ssuurrggeerriieess hhaavvee rreessuulltteedd iinn mmoorree 
BBMMEE oollddeerr ppeeooppllee ccllaaiimmiinngg bbeenneeffiittss oorr aasskkiinngg ffoorr aa ffoollllooww--uupp vviissiitt.. 
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•• SSuurrggeerriieess hhaavvee aallssoo bbeeeenn hheelldd ffuurrtthheerr aa ffiieelldd wwhheerree tthheerree iiss nnoott aa llaarrggee BBMMEE ccoommmmuunniittyy 
aatt pprreesseenntt,, ssuucchh aass rruurraall SSccoottllaanndd..  SSeerrvviicceess iinn tthheessee aarreeaass wweerree lliimmiitteedd aanndd mmaannyy ppeeooppllee 
ffoouunndd iitt eexxttrreemmeellyy ddiiffffiiccuulltt ttoo aacccceessss tthheemm aanndd wweerree ssttrruugggglliinngg ttoo ccooppee..  WWoorrdd--ooff--mmoouutthh 
ggeenneerraatteedd mmaannyy rreeqquueessttss ffoorr vviissiittss aanndd ttoo ddeeaall wwiitthh iinnddiivviidduuaall ccaasseess.. SSoommee ggrroouuppss 
sseett uupp aaddvviiccee sseessssiioonnss wwiitthh tthhee pprroojjeecctt,, wwhhiicchh wweerree hheelldd iinn pprriivvaattee hhoommeess..  AAnn iinnddiivviidduuaall 
wwoouulldd aarrrraannggee ffoorr sseevveerraall ppeeooppllee ttoo ccoommee ttoo tthheeiirr hhoommee dduurriinngg aann aafftteerrnnoooonn aanndd tthhee 
PPeennssiioonn BBeenneeffiitt OOuuttrreeaacchh WWoorrkkeerr wwoouulldd pprroovviiddee oonnee--ttoo--oonnee ccoonnssuullttaattiioonnss aanndd hheellpp ffiillll iinn 
aapppplliiccaattiioonn ffoorrmmss iiff rreeqquuiirreedd..

•• MMaannyy ccoommmmuunniittyy eevveennttss,, ccoonnffeerreenncceess aanndd sseemmiinnaarrss wweerree aatttteennddeedd wwhheerree iinnffoorrmmaattiioonn aabboouutt
tthhee pprroojjeecctt wwaass ddiissttrriibbuutteedd.. SSoommee eevveennttss oorrggaanniisseedd iinn ppaarrttnneerrsshhiipp wwiitthh ootthheerr oorrggaanniissaattiioonnss 
wweerree eexxttrreemmeellyy ppooppuullaarr aanndd wweerree uusseedd ttoo hhiigghhlliigghhtt tthhee pprroojjeecctt,, bboooossttiinngg tthhee nnuummbbeerr ooff 
ppeeooppllee rreeqquueessttiinngg aa bbeenneeffiitt cchheecckk.. TThheerreeffoorree mmaannyy oollddeerr ppeeooppllee hhaavvee rreessppoonnddeedd tthhrroouugghh 
aaddvveerrttiissiinngg,, ddiissttrriibbuuttiioonn ooff iinnffoorrmmaattiioonn aanndd wwoorrdd ooff mmoouutthh.. 

•• PPrreesseennttaattiioonnss wweerree aallssoo hheelldd wwiitthhiinn BBMMEE vvoolluunnttaarryy oorrggaanniissaattiioonnss,, bbeenneeffiitt ffoorruummss,, sseemmiinnaarrss 
aanndd ccoonnffeerreenncceess wwhhiicchh hhaavvee ggeenneerraatteedd mmaannyy qquueessttiioonnss,, ddiissccuussssiioonnss aanndd rreeffeerrrraallss..  
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•• HHoommee vviissiittss wweerree eexxcceeppttiioonnaallllyy ppooppuullaarr aanndd bbyy ffaarr tthhee pprreeffeerrrreedd mmeetthhoodd aass mmaannyy oollddeerr 
ppeeooppllee ffeeeell mmoorree aabbllee ttoo ttaallkk ffrreeeellyy iinn tthhee ccoommffoorrtt ooff tthheeiirr oowwnn hhoommeess.. IItt aallssoo aalllloowweedd tthheeiirr 
ffaammiilliieess ttoo bbee pprreesseenntt,, mmaakkiinngg tthheemm aawwaarree ooff wwhhaatt tthheeyy wweerree aappppllyyiinngg ffoorr aanndd hheellppiinngg tthheemm 
pprreeppaarree nneecceessssaarryy ddooccuummeennttss ffoorr tthhee aapppplliiccaattiioonnss..  HHoowweevveerr,, aa ssiiggnniiffiiccaanntt nnuummbbeerr ooff oollddeerr 
ppeeooppllee wwiisshheedd ccoonnffiiddeennttiiaalliittyy aanndd ddiidd nnoott wwaanntt ffaammiillyy mmeemmbbeerrss ttoo bbee iinnvvoollvveedd oorr ttoo bbee 
aawwaarree ooff tthhee lleevveell ooff tthheeiirr eennttiittlleemmeenntt.. DDuuee ttoo tthheeiirr ssuucccceessss,, tthhee wwaaiittiinngg lliisstt ffoorr hhoommee vviissiittss 
lleennggtthheenneedd aanndd aaccccoouunntteedd ffoorr aa llaarrggee pprrooppoorrttiioonn ooff tthhee ttrraavveell bbuuddggeett..  AAss aa rreessuulltt,, aatt aa llaatteerr 
ssttaaggee hhoommee vviissiittss hhaadd ttoo bbee rreesseerrvveedd ffoorr ppeeooppllee wwiitthh ddiissaabbiilliittiieess oorr wwhhoo wweerree hhoouusseebboouunndd 
aanndd uunnaabbllee ttoo aatttteenndd ssuurrggeerriieess..   

•• VViissiittss ttoo ppllaacceess ooff wwoorrsshhiipp aanndd ootthheerr rreelliiggiioouuss ppllaacceess wweerree aallssoo aa ggrreeaatt ssuucccceessss,, aass aa llaarrggee 
nnuummbbeerr ooff oollddeerr ppeeooppllee aatttteenndd rreelliiggiioouuss cceerreemmoonniieess oonn aa rreegguullaarr bbaassiiss..   AAggaaiinn tthhiiss eexxttrraa 
sstteepp ooff aatttteennddiinngg vvaarriioouuss rreelliiggiioouuss mmeeeettiinnggss pprroovveedd ttoo bbee vveerryy ssuucccceessssffuull.. MMaannyy oollddeerr 
ppeeooppllee ffeelltt ccoommffoorrttaabbllee iinn tthhiiss eennvviirroonnmmeenntt aanndd rraaiisseedd mmaannyy qquueessttiioonnss rreeggaarrddiinngg 
eennttiittlleemmeennttss.. TThhiiss wwaass aallssoo aa ggrreeaatt ooppppoorrttuunniittyy ttoo rreemmoovvee mmaannyy mmiissccoonncceeppttiioonnss 
ssuurrrroouunnddiinngg tthhee bbeenneeffiitt ssyysstteemm.. 

•• AAddvveerrttiissiinngg iinn ccoommmmuunniittyy nneewwsslleetttteerrss,, bbrroocchhuurreess aanndd ee--bbuulllleettiinnss wwaass vveerryy wweellll--rreecceeiivveedd aanndd 
mmaannyy iinnddiivviidduuaallss aanndd oorrggaanniissaattiioonnss ccoonnttaacctteedd tthhee pprroojjeecctt ffoorr ffuurrtthheerr iinnffoorrmmaattiioonn aanndd ttoo sseett 
uupp ssuurrggeerriieess,, aanndd pprreesseennttaattiioonnss ffoorr tthheeiirr uusseerr ggrroouuppss..
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SSuucccceessss iinn eennggaaggiinngg wwiitthh ““hhaarrdd ttoo rreeaacchh”” ggrroouuppss

TThhee pprroojjeecctt iiddeennttiiffiieedd mmaannyy bbaarrrriieerrss ffaacceedd bbyy BBMMEE ccoommmmuunniittiieess iinn aacccceessssiinngg sseerrvviicceess..
LLaanngguuaaggee wwaass aa bbiigg iissssuuee.. HHoowweevveerr,, tthhee pprroojjeecctt hhiigghhlliigghhtteedd ootthheerr lleessss oobbvviioouuss ssoocciioo--ccuullttuurraall
iissssuueess ssuucchh aass tthhee ffaacctt tthhaatt oofftteenn oollddeerr ppeeooppllee ffrroomm BBMMEE ccoommmmuunniittiieess rreeggaarrdd ssttaattee bbeenneeffiittss aass
aa ffoorrmm ooff cchhaarriittyy rraatthheerr tthhaann aann eennttiittlleemmeenntt.. TThhiiss mmeeaanntt tthhaatt aalltthhoouugghh mmaannyy wweerree lliivviinngg iinn
ppoovveerrttyy,, aa sseennssee ooff pprriiddee pprreevveenntteedd tthheemm ffrroomm aacccceessssiinngg bbeenneeffiittss..  TThheeyy ffeelltt tthhaatt tthheeyy sshhoouulldd
mmaannaaggee oonn tthhee llooww iinnccoommee tthheeyy hhaavvee oorr tthheeiirr cchhiillddrreenn sshhoouulldd ssuuppppoorrtt tthheemm.. TThhee PPeennssiioonn
BBeenneeffiitt OOuuttrreeaacchh WWoorrkkeerr ffoouunndd iitt cchhaalllleennggiinngg ttoo ppeerrssuuaaddee tthheessee ppaarrttiiccuullaarr ggrroouuppss tthhaatt tthheeyy
hhaadd aa rriigghhtt ttoo rreecceeiivvee tthhee bbeenneeffiittss..  TThhee bbeesstt mmeetthhoodd ooff eennccoouurraaggiinngg uuppttaakkee ooff bbeenneeffiittss hhaass
bbeeeenn tthhrroouugghh oonnee--ttoo--oonnee ccoonnssuullttaattiioonnss wwhhiicchh hhaavvee aalllloowweedd mmaannyy oollddeerr ppeeooppllee ttoo mmaakkee aann
iinnffoorrmmeedd cchhooiiccee..  

SSppeecciiffiicc eeffffoorrttss wweerree mmaaddee ttoo eennssuurree wwiiddeerr ccoommmmuunniittiieess bbeenneeffiitteedd ffrroomm tthhee pprroojjeecctt..  AAnn aaccttiivvee
aapppprrooaacchh wwaass ttaakkeenn wwiitthh AArraabbiicc aanndd ootthheerr ““hhaarrdd ttoo rreeaacchh”” ccoommmmuunniittiieess,, wwhhoo wweerree
uunnddeerr--rreepprreesseenntteedd..  VViissiittss wweerree mmaaddee ttoo tthheeiirr ppllaacceess ooff wwoorrsshhiipp aanndd iinnffoorrmmaattiioonn mmaatteerriiaall wwaass
aallssoo mmaaddee aavvaaiillaabbllee aatt vvaarriioouuss eetthhnniicc ffoooodd sshhooppss aanndd ttaakkeeaawwaayyss.. IInntteerrpprreetteerrss wweerree hhiirreedd ttoo
mmeeeett tthhee llaanngguuaaggee nneeeeddss ooff tthheessee oollddeerr ppeeooppllee aanndd rreesseeaarrcchh wwaass ccaarrrriieedd oouutt ttoo mmaakkee ssuurree
tthheerree wwaass ssoommee uunnddeerrssttaannddiinngg ooff tthheeiirr ccuullttuurreess aanndd bbeelliieeffss.. OOnnee ooff tthhee mmoosstt ccoommmmoonn
ccoommppllaaiinnttss aammoonngg oollddeerr BBMMEE ppeeooppllee iiss aa llaacckk ooff uunnddeerrssttaannddiinngg ooff tthheeiirr ccuullttuurree bbyy bbeenneeffiitt
aaggeenncciieess,, wwhhiicchh rreessuullttss iinn ((ssoommeettiimmeess uunnkknnoowwiinnggllyy)) iinnsseennssiittiivvee bbeehhaavviioouurr ttoowwaarrddss tthheemm.. AAss aa
rreessuulltt ooff tthheessee eeffffoorrttss,, aa sstteeaaddyy nnuummbbeerr ooff cclliieennttss ffrroomm tthheessee ccoommmmuunniittiieess ccoonnttaacctteedd tthhee
pprroojjeecctt ffoorr aann aappppooiinnttmmeenntt..  MMaannyy oollddeerr ppeeooppllee ssuucccceessssffuullllyy rreecceeiivveedd eexxttrraa mmoonniieess wwiitthh tthhee
hheellpp ooff tthhee PPrroojjeecctt aanndd tthhiiss ccrreeaatteedd mmoorree aawwaarreenneessss aabboouutt tthhee iimmppoorrttaannccee ooff ggeettttiinngg bbeenneeffiitt
cchheecckkss ddoonnee..  SSuubbsseeqquueennttllyy tthheerree wwaass aa sshhaarrpp rriissee iinn ccoonnttaacctt ffrroomm tthheessee ccoommmmuunniittiieess sseeeekkiinngg
bbeenneeffiittss cchheecckkss aanndd aallssoo hheellpp iinn aacccceessssiinngg ootthheerr sseerrvviicceess.. AAnnootthheerr ttrreemmeennddoouuss eeffffoorrtt wwaass
mmaaddee wwiitthh tthhee BBaannggllaaddeesshhii aanndd CChhiinneessee ccoommmmuunniittiieess wwiitthh tthhee hheellpp ooff ddeeddiiccaatteedd ssuuppppoorrtt
wwoorrkkeerrss..  AAggaaiinn sseevveerraall aawwaarrddss ooff PPeennssiioonn CCrreeddiitt aanndd AAtttteennddaannccee AAlllloowwaannccee wweerree aacchhiieevveedd..
TThhee ssuuppppoorrtt wwoorrkkeerrss pprroommootteedd tthhee PPrroojjeecctt wwiitthhiinn tthheeiirr oowwnn ccoommmmuunniittiieess aanndd eennccoouurraaggeedd
mmaannyy ppeeooppllee ttoo hhaavvee tthheeiirr bbeenneeffiittss aasssseesssseedd..  

DDuuee ttoo tthhee eexxttrraa eeffffoorrtt ooff tthhee ssuuppppoorrtt wwoorrkkeerrss,, tthheeyy wweerree aabbllee ttoo rreeaacchh tthheessee ootthheerrwwiissee ““hhaarrdd
ttoo rreeaacchh”” iissoollaatteedd ccoommmmuunniittiieess..
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PPaarrttiiccuullaarr eeffffoorrttss wweerree mmaaddee ttoo rreeaacchh oouutt iinn ssppeecciiffiicc aarreeaass wwhheerree sseerrvviicceess ffoorr tthhee BBMMEE
ccoommmmuunniittiieess wweerree nnoott vviissiibbllee..  FFoorr eexxaammppllee,, aafftteerr mmaannyy mmoonntthhss ooff ttrryyiinngg ttoo pprroommoottee aanndd
ccrreeaattee aawwaarreenneessss ooff tthhee pprroojjeecctt iinn tthhee FFiiffee aarreeaa,, aa bbrreeaakktthhrroouugghh ccaammee wwhheenn ssoommeeoonnee ffrroomm
tthhee DDuunnffeerrmmlliinnee WWoommeenn’’ss GGrroouupp ccoonnttaacctteedd tthhee PPrroojjeecctt ffoorr iinnffoorrmmaattiioonn ffoorr aa ccoouuppllee wwhhoo
wwaanntteedd aann aappppooiinnttmmeenntt..  AA mmeeeettiinngg wwaass aarrrraannggeedd aanndd bbeeccaauussee oonnee ccoouuppllee wwaanntteedd tthheeiirr ffaammiillyy
mmeemmbbeerrss pprreesseenntt,, aa wweeeekkeenndd aappppooiinnttmmeenntt wwaass tthhee oonnllyy ooppttiioonn aavvaaiillaabbllee..  TThheerreeffoorree ssppeecciiaall
aarrrraannggeemmeenntt wwaass mmaaddee bbyy tthhee PPeennssiioonn BBeenneeffiitt OOuuttrreeaacchh WWoorrkkeerr ttoo vviissiitt tthheemm oonn aa wweeeekkeenndd
aanndd hheellpp tthheemm ttoo aasssseessss tthheeiirr eennttiittlleemmeennttss..

TThhrroouugghh oouuttrreeaacchh wwoorrkk,, aanndd ttaarrggeetteedd aaddvveerrttiissiinngg aanndd ootthheerr eeffffoorrttss ttoo pprroommoottee tthhee pprroojjeecctt,, iitt
ggaaiinneedd mmoommeennttuumm aanndd mmaannyy ppeeooppllee wweerree rreeffeerrrreedd bbyy ddaayyccaarree cceennttrreess oorr ggoott iinn ttoouucchh ddiirreeccttllyy..
IInnccrreeaasseedd aawwaarreenneessss tthhrroouugghh wwoorrdd--ooff--mmoouutthh aanndd ccoonnttiinnuuaallllyy pprroommoottiinngg tthhee pprroojjeecctt tthhrroouugghh
aallll cchhaannnneellss hheellppeedd iinnccrreeaassee tthhee ttaakkee--uupp ttrreemmeennddoouussllyy wwiitthhiinn tthhee BBMMEE ccoommmmuunniittiieess..
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SSuucccceesssseess aanndd OOuuttccoommeess

•• TThhee pprroojjeecctt hhaass bbeeeenn vveerryy ssuucccceessssffuull iinn nnoott oonnllyy mmeeeettiinngg iittss ttaarrggeett bbuutt eexxcceeeeddiinngg iitt.. TThhee 
rreessuulltt wwaass aa lloonngg lliisstt ooff ppeeooppllee wwaaiittiinngg ttoo bbee sseeeenn.. TThhiiss wwoouulldd nnoott hhaavvee bbeeeenn ppoossssiibbllee 
wwiitthhoouutt tthhee eessttaabblliisshheedd ccoonnttaaccttss aanndd tthhee eexxtteennssiivvee oouuttrreeaacchh wwoorrkk ccaarrrriieedd oouutt bbyy tthhee 
HHoouussiinngg AAssssoocciiaattiioonnss tthhrroouugghh tthhee EEqquuaall OOppppoorrttuunniittiieess PPrrooggrraammmmee..

•• OOvveerr tthhee 1188 mmoonntthh ppeerriioodd ooff tthhee PPeennssiioonn BBeenneeffiitt OOuuttrreeaacchh PPrroojjeecctt hhaass rraaiisseedd ££339944,,995500 iinn 
bbeenneeffiittss ffoorr BBMMEE oollddeerr ppeeooppllee..   OOvveerr 440000 oollddeerr ppeeooppllee wweerree aasssseesssseedd aanndd oovveerr 220000 ppeeooppllee 
rreecceeiivveedd eexxttrraa bbeenneeffiittss aanndd mmaannyy wweerree ppuutt iinn ttoouucchh wwiitthh ootthheerr sseerrvviicceess ssuucchh aass CCaarree aanndd 
RReeppaaiirr,, SSoocciiaall SSeerrvviicceess aanndd ootthheerr sseerrvviiccee pprroovviiddeerrss.. 

•• TThhiiss PPrroojjeecctt wwaass aabboouutt mmoorree tthhaann mmaaxxiimmiissiinngg iinnccoommee ffoorr oollddeerr BBMMEE ppeeooppllee.. IItt aallssoo ffooccuusssseedd 
oonn bbrriiddggiinngg tthhee ccoommmmuunniiccaattiioonnss ggaapp bbeettwweeeenn BBMMEE oollddeerr ppeeooppllee aanndd bbeenneeffiitt aaggeenncciieess,, 
pprroovviiddiinngg kknnoowwlleeddggee aanndd tthhee bbaassiicc ttoooollss ttoo aacccceessss aa rraannggee ooff aavvaaiillaabbllee sseerrvviicceess..  MMaannyy 
ppeeooppllee wweerree aabbllee ttoo aappppllyy ffoorr ggrraannttss ffrroomm tthhee ccoouunncciill ffoorr hhoommee aaddaappttaattiioonnss aanndd ppuutt iinn iinn 
ttoouucchh wwiitthh SSoocciiaall SSeerrvviicceess ffoorr ooccccuuppaattiioonnaall tthheerraappyy vviissiittss.. TThheeyy wweerree aallssoo ttoolldd hhooww ttoo aacccceessss
tthhee ‘‘hhaannddyymmaann sseerrvviiccee’’ pprroovviiddeedd bbyy CCaarree aanndd RReeppaaiirr aanndd vvaarriioouuss ootthheerr sseerrvviicceess ooff 
wwhhiicchh tthheeyy wweerree pprreevviioouussllyy uunnaawwaarree..

•• TThhrroouugghh tthhee pprroojjeecctt mmaannyy oollddeerr ppeeooppllee ddiidd nnoott jjuusstt bbeenneeffiitt ffiinnaanncciiaallllyy,, bbuutt aallssoo ggrreeww iinn 
ccoonnffiiddeennccee,, aass bbeeffoorree tthheeyy wweerree vveerryy rreelluuccttaanntt aanndd eevveenn ssuussppiicciioouuss aabboouutt aacccceessssiinngg aannyy 
kkiinndd ooff sseerrvviicceess,, iinncclluuddiinngg bbeenneeffiittss..  TThhee pprroojjeecctt nnoott oonnllyy pprroovviiddeedd aaddvviiccee aanndd aassssiissttaannccee iinn 
ccoommpplleettiinngg bbeenneeffiitt aapppplliiccaattiioonnss,, bbuutt aallssoo hheellppeedd ccoommpplleexx ccaasseess ssuucchh aass tthhoossee rreeqquuiirriinngg 
iinntteerrvviieewwss ffoorr NNaattiioonnaall IInnssuurraannccee nnuummbbeerrss.. TThhiiss ccaann bbee aa lleennggtthhyy pprroocceessss aanndd wwaass vviieewweedd aass
aa bbaarrrriieerr,, ppaarrttiiccuullaarrllyy aammoonngg wwoommeenn ffrroomm BBMMEE ccoommmmuunniittiieess..  HHoowweevveerr tthhee pprroojjeecctt wwaass 
eexxttrreemmeellyy ssuucccceessssffuull eemmppoowweerriinngg mmaannyy oollddeerr ppeeooppllee ttoo ttaakkee tthhee eexxttrraa sstteepp ttoo rreecceeiivviinngg tthhee 
bbeenneeffiittss ttoo wwhhiicchh tthheeyy aarree eennttiittlleedd..  

TThhiiss wwaass aacchhiieevveedd tthhrroouugghh ooffffeerriinngg tthhee aapppplliiccaanntt ssuuppppoorrtt aanndd rreeaassssuurraannccee aanndd eexxppllaaiinniinngg ttoo
tthheemm wwhhaatt wwoouulldd hhaappppeenn tthhrroouugghhoouutt tthhee pprroocceessss..   TThhiiss iinnffoorrmmeedd aanndd 
ssuuppppoorrttiivvee pprroocceessss hhaadd tthhee rreessuulltt ooff ggiivviinngg oollddeerr ppeeooppllee ffiinnaanncciiaall iinnddeeppeennddeennccee tthheerreebbyy 
bboooossttiinngg tthheeiirr ccoonnffiiddeennccee..

•• TThhee PPrroojjeecctt wwaass aabbllee ttoo iiddeennttiiffyy ggaappss iinn aacccceessssiinngg aanndd pprroovviiddiinngg sseerrvviicceess aanndd bbyy bbrriiddggiinngg 
tthheessee ggaappss,, mmaannyy BBMMEE oollddeerr ppeeooppllee wweerree aabbllee ttoo aacccceessss sseerrvviicceess tthheeyy ddeessppeerraatteellyy nneeeeddeedd..  
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MMaannyy uunnddeerrssttoooodd wwhhaatt kkiinndd ooff hheellpp tthheeyy nneeeeddeedd bbuutt wweerree uunnaawwaarree ooff hhooww ttoo aacccceessss iitt oorr wwhhoo
ttoo ccoonnttaacctt.. FFuurrtthheerrmmoorree,, aass EEnngglliisshh wwaass nnoott tthheeiirr ffiirrsstt llaanngguuaaggee,, mmaakkiinngg iinniittiiaall ccoonnttaacctt wwaass aann
iissssuuee.. TThhee PPrroojjeecctt pprroovviiddeedd aassssiissttaannccee bbyy pprroovviiddiinngg iinnffoorrmmaattiioonn aabboouutt tthhee sseerrvviicceess aavvaaiillaabbllee,,
iiddeennttiiffyyiinngg wwhhaatt kkiinndd ooff sseerrvviiccee wwaass rreeqquuiirreedd aanndd ssuuppppoorrttiinngg tthheemm ttoo mmaakkee tthhee ffiirrsstt ccoonnttaacctt --
oorr iinn mmoosstt ccaasseess mmaakkiinngg ccoonnttaacctt oonn tthheeiirr bbeehhaallff ttoo tthhee aapppprroopprriiaattee aauutthhoorriittiieess//sseerrvviiccee
pprroovviiddeerrss..  

•• TThhee mmaaiinn ssuucccceessss ooff tthhee PPrroojjeecctt wwaass dduuee ttoo tthhee eexxtteennssiivvee oouuttrreeaacchh wwoorrkk ccaarrrriieedd oouutt,, iinn
aaccccoorrddaannccee wwiitthh iittss mmaaiinn oobbjjeeccttiivvee ttoo rreeaacchh oouutt ttoo tthhoossee oollddeerr ppeeooppllee wwhhoo wweerree iissoollaatteedd iinn
tthheeiirr ccoommmmuunniittiieess..  MMaakkiinngg tthhaatt eexxttrraa sstteepp bbyy rreeaacchhiinngg oouutt ddiirreeccttllyy wwaass wweellccoommeedd bbyy mmaannyy
oollddeerr ppeeooppllee wwhhoo ffeelltt nnoott eennoouugghh wwaass ddoonnee ttoo ttaacckkllee tthheessee iissssuueess.. TThheeyy ffeelltt tthhiiss iinniittiiaattiivvee
rreessppeecctteedd tthhee ccoonnffiiddeennttiiaall nnaattuurree ooff tthheeiirr cciirrccuummssttaanncceess wwhhiillee pprroovviiddiinngg eeaassiillyy ddiiggeesstteedd aaddvviiccee
wwhhiicchh aalllloowweedd tthheemm ttoo mmaakkee aann iinnffoorrmmeedd cchhooiiccee.. 

CCoonnssttrraaiinnttss

TThhee pprroojjeecctt rraann vveerryy ssuucccceessssffuullllyy bbuutt iitt wwaass lliimmiitteedd iinn wwhhaatt iitt ccoouulldd aacchhiieevvee bbyy ttwwoo kkeeyy
ffaaccttoorrss –– aa lliimmiitteedd ttiimmeeffrraammee aanndd iinnssuuffffiicciieenntt ffuunnddiinngg ttoo aallllooww iitt ttoo rreeaacchh iittss ffuullll ppootteennttiiaall..
TThhiiss kkiinndd ooff pprroojjeecctt rreeqquuiirreess mmoorree ttiimmee aanndd aapppprroopprriiaattee ffuunnddiinngg ttoo ddeevveelloopp pprrooppeerrllyy aanndd ttoo
bbee iimmpplleemmeenntteedd aass aa pprrooppeerr sseerrvviiccee wwiitthhiinn tthhee BBMMEE ccoommmmuunniittiieess..  TThhee pprroojjeecctt hhaass oonnllyy
ssccrraattcchheedd tthhee ssuurrffaaccee aanndd aass tthhee pprroojjeecctt pprrooggrreesssseedd iitt bbeeccaammee iinnccrreeaassiinnggllyy eevviiddeenntt tthhaatt
mmoorree nneeeeddss ttoo bbee ddoonnee..  TThhee mmaaiinn ccoonncceerrnn iiss tthhaatt jjuusstt aass oollddeerr BBMMEE ppeeooppllee hhaavvee bbeeeenn
mmaaddee aawwaarree ooff tthhiiss sseerrvviiccee,, tthhee pprroojjeecctt wwiillll nnoo lloonnggeerr eexxiisstt.. AAllll tthhee eeffffoorrtt aanndd oouuttrreeaacchh wwoorrkk
ccaarrrriieedd oouutt wwiillll bbee lloosstt wwhheenn tthhee pprroojjeecctt eennddss.. NNoott oonnllyy wwiillll oollddeerr ppeeooppllee ppootteennttiiaallllyy mmiissss
oouutt ffiinnaanncciiaallllyy aass aa rreessuulltt,, bbuutt tthhee cceessssaattiioonn ooff tthhee pprroojjeecctt ccoouulldd eerrooddee tthhee ggooooddwwiillll aanndd
ttrruusstt eessttaabblliisshheedd wwiitthh BBMMEE ccoommmmuunniittiieess bbyy tthhee pprroojjeecctt wwoorrkkeerr..



BBaarrrriieerrss

11.. LLaanngguuaaggee BBaarrrriieerr

TThhee pprroojjeecctt wwaass aabbllee ttoo iiddeennttiiffyy ggaappss aanndd bbaarrrriieerrss ffaacceedd bbyy BBMMEE oollddeerr ppeeooppllee..  LLaanngguuaaggee wwaass tthhee
ffiirrsstt iissssuuee,, aass mmaannyy wweerree nnoott oonnllyy uunnaabbllee ttoo ssppeeaakk EEnngglliisshh bbuutt wweerree aallssoo iilllliitteerraattee iinn tthheeiirr oowwnn
llaanngguuaaggee..  BByy rreemmoovviinngg tthhee ffoorreemmoosstt bbaarrrriieerr wwhhiicchh iiss llaanngguuaaggee,, wwee wweerree aabbllee ttoo eennggaaggee wwiitthh tthheessee
ggrroouuppss.. IItt wwaass aaddvvaannttaaggeeoouuss tthhaatt tthhee PPeennssiioonn BBeenneeffiitt OOuuttrreeaacchh WWoorrkkeerr wwaass mmuullttiilliinngguuaall aanndd aawwaarree
ooff ccuullttuurraall ddiivveerrssiittyy aanndd sseennssiittiivviittiieess.. TThhiiss mmeeaanntt tthhaatt tthhee mmaajjoorriittyy ooff tthhee BBMMEE ccoommmmuunniittiieess wweerree
aabbllee ttoo oovveerrccoommee aann iinniittiiaall rreelluuccttaannccee ttoo ddiissccuussss pprroobblleemmss tthheeyy ffaacceedd..  MMaannyy oollddeerr ppeeooppllee aarree
uunnaawwaarree tthhaatt aa llaanngguuaaggee lliinnee sseerrvviiccee iiss aavvaaiillaabbllee ttoo tthheemm wwhheenn ccaalllliinngg tthhee PPeennssiioonn SSeerrvviiccee aanndd tthhee
DDWWPP.. TThhoossee wwhhoo ddoo kknnooww aabboouutt iitt ffeeeell uunnccoommffoorrttaabbllee uussiinngg tthhee sseerrvviiccee aass mmaannyy ffeeeell tthhaatt tthhiiss kkiinndd
ooff aaddvviiccee sshhoouulldd oonnllyy bbee ggiivveenn bbyy ffaaccee-- ttoo--ffaaccee ccoonnttaacctt rraatthheerr tthhaann bbyy pphhoonnee..

CCaassee SSttuuddyy 

MMrrss SSiinngghh** iiss aa wwiiddooww,, iinn hheerr 7700’’ss wwhhoo lliivveess wwiitthh hheerr ddaauugghhtteerr aanndd hheerr ssoonn--iinn--llaaww iinn SSccoottllaanndd..
MMrrss SSiinngghh aarrrriivveedd ttoo ssttaayy iinn tthhee UU..KK ppeerrmmaanneennttllyy aafftteerr hheerr hhuussbbaanndd ppaasssseedd aawwaayy aass sshhee hhaadd nnoo
ffaammiillyy lleefftt bbaacckk hhoommee..  WWhheenn sshhee aarrrriivveedd hheerree,, sshhee ffeelltt iissoollaatteedd aanndd aawwkkwwaarrdd eevveenn tthhoouugghh sshhee
wwaass ssttaayyiinngg wwiitthh ffaammiillyy..  HHeerr ddaauugghhtteerr aanndd ssoonn--iinn--llaaww wweerree bbootthh pprrooffeessssiioonnaall ppeeooppllee wwhhoo wwoorrkkeedd
lloonngg hhoouurrss,, lleeaavviinngg lllliittttllee ttiimmee ttoo bbee wwiitthh hheerr..  MMrrss SSiinngghh bbeeggaann ttoo ffeeeell vveerryy ddeepprreesssseedd aanndd
iissoollaatteedd aass sshhee ddiidd nnoott ssppeeaakk EEnngglliisshh aanndd wwaass nnoott ccoonnffiiddeenntt eennoouugghh ttoo aacccceessss sseerrvviicceess iinn wwhhaatt
sshhee ffeelltt wwaass aa ssttrraannggee nneeww ccoouunnttrryy..   HHoowweevveerr,, tthhrroouugghh aa nneeiigghhbboouurr sshhee wwaass aabbllee ttoo jjooiinn aa lluunncchh
cclluubb ffoorr BBMMEE oollddeerr ppeeooppllee wwhhoo mmeett uupp oonnccee aa wweeeekk..  MMrrss SSiinngghh’’ss ddaauugghhtteerr wwaass ttoooo bbuussyy ttoo aassssiisstt
aanndd tthhee ccoommpplleexx nnaattuurree ooff tthhee bbeenneeffiitt ssyysstteemm ddiissccoouurraaggeedd hheerr..  

DDuuee ttoo llaanngguuaaggee ddiiffffiiccuullttiieess aanndd hheerr ddeessiirree ttoo rreettaaiinn ccoonnffiiddeennttiiaalliittyy aabboouutt hheerr cciirrccuummssttaanncceess sshhee
ffeelltt tthhaatt tthhee sseerrvviicceess ooff tthhee PPeennssiioonn SSeerrvviiccee wweerree nnoott wwiitthhiinn hheerr rreeaacchh..  MMrrss SSiinngghh aatttteennddeedd aa
ssuurrggeerryy hheelldd bbyy tthhee PPeennssiioonn BBeenneeffiitt OOuuttrreeaacchh WWoorrkkeerr aatt tthhee lluunncchh cclluubb aanndd ddeecciiddeedd ttoo ccoonnttaacctt
hheerr pprriivvaatteellyy..  AAss tthhee wwoorrkkeerr wwaass bbiilliinngguuaall sshhee wwaass aabbllee ttoo ssppeeaakk ttoo MMrrss SSiinngghh oonn aa oonnee--ttoo--oonnee
bbaassiiss.. IItt wwaass aann eennoorrmmoouuss rreelliieeff ffoorr hheerr ttoo bbee aabbllee ttoo ttaallkk ttoo ssoommeeoonnee iinn ccoonnffiiddeennccee..  MMrrss SSiinngghh
wwaass aawwaarrddeedd PPeennssiioonn CCrreeddiitt aanndd ffoouunndd tthhee wwhhoollee pprroocceessss eeaassiieerr ttoo ggoo tthhrroouugghh wwiitthh tthhee ssuuppppoorrtt
ooff tthhee pprroojjeecctt.. TThhee ssppeeeedd aanndd eeffffiicciieennccyy ooff tthhee PPeennssiioonn SSeerrvviiccee iinn aallllooccaattiinngg hheerr aa NNaattiioonnaall
IInnssuurraannccee nnuummbbeerr aanndd pprroocceessssiinngg tthhee ccllaaiimm aallssoo iimmpprreesssseedd hheerr.. SShhee iiss nnooww aallssoo ccoonntteemmppllaattiinngg
tthhee iiddeeaa ooff ggeettttiinngg hheerr oowwnn aaccccoommmmooddaattiioonn aanndd lliivviinngg aa mmoorree iinnddeeppeennddeenntt lliiffee.. SShhee wwaannttss ttoo lliivvee
hheerr lliiffee tthhee wwaayy sshhee pprreeffeerrss wwiitthhoouutt ffeeeelliinngg lliikkee aa bbuurrddeenn..

Just for the Record 12



Barriers

22.. FFaammiillyy uunnwwiilllliinngg ttoo ssuuppppoorrtt

TThheerree iiss ttoooo mmuucchh rreelliiaannccee oonn tthhee ffaammiillyy ttoo pprroovviiddee ssuuppppoorrtt aanndd ccaarree ttoo oollddeerr ppeeooppllee wwiitthhiinn
BBMMEE ccoommmmuunniittiieess.. IIff ffaammiillyy iiss uunnaabbllee ttoo ssuuppppoorrtt dduuee ttoo llaacckk ooff ttiimmee oorr rreellaattiioonnsshhiipp bbrreeaakkddoowwnn,,
tthhee oollddeerr ppeerrssoonn ffeeeellss aa bbuurrddeenn oonn tthhee ffaammiillyy aanndd llaacckkss iinnddeeppeennddeennccee aanndd sseellff eesstteeeemm..
MMoorreeoovveerr,, tthheerree aarree iinnssttaanncceess wwhheerree eevveenn iiff hhee//sshhee iiss ssuuppppoorrtteedd bbyy tthhee ffaammiillyy iinn ccllaaiimmiinngg
bbeenneeffiittss,, aannootthheerr ffaammiillyy mmeemmbbeerr  iiss lliikkeellyy ttoo ttaakkee ccoonnttrrooll ooff tthhee bbeenneeffiittss aanndd hhooww iitt iiss ssppeenntt.. 

CCaassee SSttuuddyy 

AAnnootthheerr aacchhiieevveemmeenntt ccoonncceerrnnss aa mmeemmbbeerr ooff tthhee BBaannggllaaddeesshhii CCoommmmuunniittyy..  TThhiiss oollddeerr ppeerrssoonn
hhaadd bbeeeenn lliivviinngg iinn tthhiiss ccoouunnttrryy aass aa ppeerrmmaanneenntt rreessiiddeenntt ffoorr aallmmoosstt eeiigghhtt yyeeaarrss,, aanndd hhaadd ttrriieedd
ttoo ccoonnttaacctt tthhee PPeennssiioonn SSeerrvviiccee oonn nnuummeerroouuss ooccccaassiioonnss bbeeffoorree hhee aapppprrooaacchheedd tthhee PPBBOOWW..

DDuuee ttoo tthhee llaanngguuaaggee bbaarrrriieerr aanndd rreellaattiioonnsshhiipp pprroobblleemmss wwiitthh tthhee ffaammiillyy,, hhee wwaass uunnaabbllee ttoo
ccoommmmuunniiccaattee wwiitthh tthhee PPeennssiioonn SSeerrvviiccee aanndd ffeelltt lleett ddoowwnn aanndd ssttuucckk iinn hhiiss ssiittuuaattiioonn wwiitthh nnoo
ssoolluuttiioonn..  TThhiiss mmaann rreelliieedd oonn hhiiss ffaammiillyy wwhhoo wweerree uunnwwiilllliinngg ttoo ssuuppppoorrtt hhiimm aannyymmoorree..  TThhee
PPBBOOWW wwaass aabbllee ttoo ccoonnttaacctt tthhee PPeennssiioonn SSeerrvviiccee oonn hhiiss bbeehhaallff aanndd mmaaddee aann aappppooiinnttmmeenntt ffoorr
aann iinntteerrvviieeww ttoo aallllooccaattee aa NN..II.. nnuummbbeerr,, aa lloonngg aanndd ccoommpplleexx pprroocceedduurree..  OOvveerrccoommiinngg bbaarrrriieerrss
ssuucchh aass llaanngguuaaggee aanndd ssuuppppoorrttiinngg tthhee cclliieenntt tthhrroouugghh eevveerryy sstteepp ooff tthhee pprroocceessss ppaaiidd ooffff.. HHee
wwaass aawwaarrddeedd PPeennssiioonn CCrreeddiitt,, wwhhiicchh wwaass aallssoo bbaacckkddaatteedd..  TThhiiss ggeennttlleemmaann ffeelltt hhiiss ssiittuuaattiioonn
wwoouulldd hhaavvee ddeetteerriioorraatteedd iiff nnoott ffoorr tthhee hheellpp aanndd ssuuppppoorrtt ooff tthhee PPrroojjeecctt.. 
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Barriers

33.. CCuullttuurraall aawwaarreenneessss 

OOtthheerr ccoonncceerrnnss rraaiisseedd wweerree llaacckk ooff ccuullttuurree aawwaarreenneessss aammoonngg tthhee ssttaaffff ooff tthhee PPeennssiioonn
SSeerrvviiccee aanndd DDWWPP aanndd aa llaacckk ooff ssttrraaiigghhttffoorrwwaarrdd iinnffoorrmmaattiioonn rreeaaddiillyy aavvaaiillaabbllee.. AAnnootthheerr
tthhoorrnnyy iissssuuee ffoorr mmaannyy oollddeerr BBMMEE ppeeooppllee wwaass tthhee ffaacctt tthhaatt tthheeyy ddiidd nnoott hhaavvee aa NNaattiioonnaall
IInnssuurraannccee nnuummbbeerr.. DDiiffffeerreenntt ccoonnvveennttiioonnss ccoonncceerrnniinngg nnaammeess aammoonngg BBMMEE ccoommmmuunniittiieess ccaann
aallssoo ccaauussee mmaajjoorr bbuurreeaauuccrraattiicc pprroobblleemmss,, ppaarrttiiccuullaarrllyy wwhheerree ccoouupplleess mmaayy hhaavvee ddiiffffeerreenntt
ssuurrnnaammeess.. TThheessee iissssuueess pprreevveenntt mmaannyy BBMMEE oollddeerr ppeeooppllee ffrroomm sseeeekkiinngg bbeenneeffiittss..  SSoommee
wwoommeenn ddoo nnoott ttaakkee tthheeiirr hhuussbbaanndd’’ss ssuurrnnaammee ffoorr ccuullttuurraall aanndd rreelliiggiioouuss rreeaassoonnss.. TThhiiss ccaauusseess
pprroobblleemmss,, eessppeecciiaallllyy iinn aawwaarrdd nnoottiicceess aanndd iinn ttrryyiinngg ttoo ttrraaccee NNaattiioonnaall IInnssuurraannccee NNuummbbeerrss..
TThhiiss rraaiisseess mmaannyy qquueessttiioonnss aammoonngg DDWWPP// PPeennssiioonn SSeerrvviiccee ssttaaffff ccoonncceerrnniinngg iiddeennttiittyy iissssuueess
aanndd mmaakkeess tthhee wwhhoollee pprroocceedduurree mmoorree ddiiffffiiccuulltt aanndd ssttrreessssffuull ffoorr tthhee oollddeerr ppeerrssoonn,, wwhhiicchh
rreessuullttss iinn aa nneeggaattiivvee iimmpprreessssiioonn.. TTrraaiinniinngg ssttaaffff ttoo ddeeaall wwiitthh ddiiffffeerreenntt ccuullttuurreess aanndd
oovveerrccoommiinngg llaanngguuaaggee bbaarrrriieerrss wwoouulldd iimmpprroovvee sseerrvviiccee ddeelliivveerryy..

CCaassee SSttuuddyy

IInn SSiikkhhiissmm mmoosstt llaaddiieess ttrraaddiittiioonnaallllyy ccaarrrryy tthhee llaasstt nnaammee ““KKaauurr”” wwhhiicchh mmeeaannss PPrriinncceessss aanndd
mmeenn aarree ccaalllleedd ““SSiinngghh”” wwhhiicchh mmeeaannss LLiioonn.. TThhiiss ddooeess nnoott rreepprreesseenntt tthhee iinnddiivviidduuaall’’ss
ssuurrnnaammee..  HHoowweevveerr tthhiiss mmiissccoonncceeppttiioonn lleeaaddss ttoo mmaannyy pprroobblleemmss wwhheerree wwoommeenn aarree
aauuttoommaattiiccaallllyy nnaammeedd aass ““MMrrss SSiinngghh”” rraatthheerr tthhaann KKaauurr wwhhiicchh iiss ssttaatteedd oonn tthheeiirr ppaassssppoorrtt..
OOnnee cclliieenntt hhaadd ssaaiidd ““MMyy nnaammee iiss MMrrss NNaarriinnddeerr KKaauurr aanndd wwee wweerree rreecceeiivviinngg PPeennssiioonn CCrreeddiitt
aass aa ccoouuppllee..  AAfftteerr mmyy hhuussbbaanndd ppaasssseedd aawwaayy II ttrriieedd ttoo ggeett bbeenneeffiittss.. IItt eemmeerrggeedd tthhaatt oonn tthhee
ssyysstteemm II wwaass rreeggiisstteerreedd aass MMrrss SSiinngghh,, eevveenn tthhoouugghh tthhaatt iiss nnoott mmyy nnaammee.. II ttrriieedd ttoo eexxppllaaiinn
tthhaatt II wwaass mmaarrrriieedd ttoo tthhee llaattee MMrr SSiinngghh bbuutt iinn oouurr ccuullttuurree wwee ddoo nnoott hhaavvee ssppeecciiffiicc
ssuurrnnaammeess.. HHoowweevveerr tthheeyy wwaanntteedd eevviiddeennccee ooff tthhiiss aanndd wwhheenn II sshhoowweedd tthheemm mmyy ppaassssppoorrtt,,
tthheeyy aaccccuusseeddmmee ooff ggiivviinngg tthheemm tthhee wwrroonngg nnaammee iinn tthhee iinniittiiaall ccllaaiimm ooff PPeennssiioonn CCrreeddiitt.. II ttoolldd
tthheemm tthhaatt iiss tthhee ssaammee ppaassssppoorrtt tthhaatt II uusseedd aass iiddeennttiittyy wwhheenn mmyy hhuussbbaanndd wwaass aalliivvee aanndd mmyy
nnaammee hhaassnn’’tt cchhaannggeedd..  AAfftteerr mmaannyy ssttrreessssffuull wweeeekkss,, aa lleetttteerr ffrroomm tthhee PPeennssiioonn SSeerrvviiccee ccaammee
tthhrroouugghh tthhee lleetttteerr bbooxx,, aaddddrreesssseedd ttoo MMrrss SSiinngghh!!  AAtt tthhaatt ppooiinntt II ccoouullddnn’’tt bbee bbootthheerreedd wwiitthh
tthhee hhaassssllee aanndd ddeecciiddeedd nnoott ttoo ccoonnttaacctt tthheemm aabboouutt tthhiiss aaggaaiinn..””
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44.. AAcccceessssiinngg RRuurraall CCoommmmuunniittiieess 

MMaannyy BBMMEE ccoommmmuunniittiieess sseett uupp ssmmaallll ssoocciiaall ggrroouuppss iinn tthheeiirr oowwnn hhoommeess wwiitthhoouutt aannyy hheellpp oorr
ssuuppppoorrtt ffrroomm llooccaall aauutthhoorriittiieess..  EEvviiddeennccee ooff ssoocciiaall eexxcclluussiioonn wwaass aappppaarreenntt hheerree aanndd mmaannyy
wweerree ssttrruugggglliinngg wwiitthh sseevveerree iillllnneesssseess aanndd ffiinnaanncciiaall ddiiffffiiccuullttiieess,, bbuutt nnoott rreecceeiivviinngg aannyy
bbeenneeffiittss,, eevveenn tthhoouugghh tthheeyy wwoouulldd hhaavvee bbeeeenn eennttiittlleedd ttoo ddoo ssoo..  SSoommee ffeelltt lleett ddoowwnn bbyy tthheeiirr
LLooccaall AAuutthhoorriittyy wwhhiicchh wwaass uunnaabbllee ttoo pprroovviiddee aaddeeqquuaattee sseerrvviicceess ffoorr oollddeerr BBMMEE ccoommmmuunniittiieess
iinn tthhaatt aarreeaa.. HHoowweevveerr ssoommee aallssoo ffeelltt tthheeyy ddiidd nnoott kknnooww hhooww ttoo aacccceessss sseerrvviicceess ffrroomm tthheeiirr
llooccaall LLAA oorr hhooww ttoo lliiaaiissee wwiitthh tthheemm ttoo sseett uupp ggrroouuppss iinn mmoorree aapppprroopprriiaattee aaccccoommmmooddaattiioonn
wwiitthh pprrooppeerr sseerrvviicceess ffoorr tthheeiirr ccoommmmuunniittiieess.. 

CCaassee SSttuuddyy

AA vviissiitt wwaass rreeqquueesstteedd bbyy aa ccoommmmuunniittyy mmeemmbbeerr ffrroomm DDuunnffeerrmmlliinnee ttoo hhoolldd aa ssuurrggeerryy ffoorr tthhee FFiiffee
aarreeaa..  HHoowweevveerr dduuee ttoo aa llaacckk ooff ffaacciilliittiieess ssuucchh aass ssoocciiaall cclluubb oorr ddaayy ccaarree cceennttrree ttoo hhoosstt aa
ssuurrggeerryy,, tthhee llaaddyy ccoonncceerrnneedd kkiinnddllyy sseett uupp tthhee ssuurrggeerryy oonn aann aappppooiinnttmmeenntt bbaassiiss iinn hheerr oowwnn
hhoommee..  AApppprrooxxiimmaatteellyy 1100 oollddeerr ppeeooppllee ffrroomm tthhee FFiiffee aarreeaa aatttteennddeedd tthhee ssuurrggeerryy,, wwhhiicchh wwaass
aaddvveerrttiisseedd tthhrroouugghh wwoorrdd--ooff--mmoouutthh.. DDuurriinngg tthhee ssuurrggeerryy iitt wwaass aappppaarreenntt tthhaatt oonnee ggeennttlleemmaann
sshhoouulldd bbee rreecceeiivviinngg AAtttteennddaannccee AAlllloowwaannccee.. HHee dduullyy mmaaddee aa ssuucccceessssffuull ccllaaiimm.. TThhiiss rreessuulltteedd iinn
hhiimm rreecceeiivviinngg tthhee DDiissaabbiilliittyy PPrreemmiiuumm,, aass hhiiss wwiiffee wwaass aallrreeaaddyy iinn rreecceeiipptt ooff DDLLAA ((DDiissaabbiilliittyy
LLiivviinngg AAlllloowwaannccee)) aatt tthhee hhiigghheerr rraattee..  AAss aa rreessuulltt tthhee ccoouuppllee wweerree aallmmoosstt ££116600..0000 bbeetttteerr ooffff
eeaacchh wweeeekk iinn tthheeiirr PPeennssiioonn CCrreeddiitt,, iinncclluuddiinngg AAtttteennddaannccee AAlllloowwaannccee.. TThhee ggeennttlleemmaann ttoolldd tthhee
PPeennssiioonn BBeenneeffiitt OOuuttrreeaacchh WWoorrkkeerr:: ““II wwaass nnoott hhaappppyy wwhheenn mmyy wwiiffee ssuuggggeesstteedd wwee sseeee yyoouu,, aass II
ddiidd nnoott wwaanntt ttoo aappppllyy ffoorr aannyy bbeenneeffiittss,, aass yyoouu aallwwaayyss rreeaadd aabboouutt oovveerrppaayymmeennttss aanndd aasskkiinngg ttoo
ppaayy mmoonneeyy bbaacckk..  II jjuusstt ddoonn’’tt wwaanntt tthhaatt hhaassssllee..  HHoowweevveerr wwhheenn wwee ssppookkee ttoo yyoouu,, yyoouu eexxppllaaiinneedd
tthhiinnggss ssoo eeaassiillyy aanndd iinn ssiimmppllee tteerrmmss aanndd bbyy aannsswweerriinngg aallll oouurr qquueessttiioonnss hhoonneessttllyy.. YYoouu mmaaddee
ssuurree wwee wweerree eennttiittlleedd ttoo tthhiiss aanndd hheellppeedd uuss aacchhiieevvee tthhiiss,, tthhaannkk yyoouu..””
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Barriers

55.. AAddvveerrssee eeffffeeccttss ooff nneeww ppoolliicciieess

IInn AApprriill 22000033 tthhee GGoovveerrnnmmeenntt bbeeggaann pphhaassiinngg oouutt tthhee ppeennssiioonn bbooookk ssyysstteemm aanndd rreeppllaacciinngg iitt
wwiitthh DDiirreecctt PPaayymmeenntt wwhhiicchh iinnvvoollvveedd ppeennssiioonn aanndd bbeenneeffiittss ppaayymmeennttss bbeeiinngg ppaaiidd ddiirreeccttllyy iinnttoo aa
rreecciippiieenntt’’ss sseelleecctteedd iinnddiivviidduuaall aaccccoouunntt..  DDiirreecctt PPaayymmeenntt ddiidd nnoott aaffffeecctt tthhee lleevveell oorr ffrreeqquueennccyy ooff
ppaayymmeenntt aanndd wwaass  iinnttrroodduucceedd ttoo mmaakkee ppaayymmeennttss mmoorree sseeccuurree aanndd ccoonnvveenniieenntt tthhaann tthhee oolldd
ppeennssiioonn bbooookk ssyysstteemm.. IItt iiss nnoo lloonnggeerr ppoossssiibbllee ttoo hhaavvee yyoouurr ppeennssiioonn oorr ootthheerr bbeenneeffiittss ppaaiidd
tthhrroouugghh aann oorrddeerr bbooookk.. 

TThheerree aarree ssttiillll mmaannyy ccaasseess wwhheerree tthheerree aarree pprroobblleemmss wwiitthh tthhee DDiirreecctt PPaayymmeenntt ssyysstteemm aanndd tthhee
cchhaannggeess hhaavvee nneeggaattiivveellyy aaffffeecctteedd tthhee mmaajjoorriittyy ooff tthhee BBMMEE oollddeerr ppeeooppllee..  MMaannyy oollddeerr ppeeooppllee
aarree ssuuffffeerriinngg bbeeccaauussee tthheeyy aarree uunnaawwaarree ooff tthheeiirr rriigghhttss.. TThheeyy aarree ffiinnddiinngg iitt iinnccrreeaassiinnggllyy ddiiffffiiccuulltt
ttoo aacccceessss tthheeiirr ppeennssiioonn aanndd ootthheerr bbeenneeffiittss aass ppaayyiinngg iitt ddiirreeccttllyy iinnttoo aann aaccccoouunntt eennaabblleess aa
ffaammiillyy mmeemmbbeerr ttoo ccoonnttrrooll tthheeiirr ffiinnaanncceess aanndd rreessttrriicctt aacccceessss ttoo tthheeiirr mmoonneeyy.. OOllddeerr BBMMEE wwoommeenn
aarree ppaarrttiiccuullaarrllyy aaffffeecctteedd,, ssiinnccee ccoommbbiinneedd ppaayymmeennttss aanndd PPeennssiioonn CCrreeddiitt aarree ppaaiidd iinnttoo oonnee bbaannkk
aaccccoouunntt ((uussuuaallllyy tthhaatt ooff tthhee hhuussbbaanndd)) aanndd tthheeyy aarree ffiinnddiinngg iitt iinnccrreeaassiinnggllyy hhaarrdd ttoo ssuurrvviivvee..
MMaannyy ffiinndd tthheeiirr hhuussbbaannddss uunnwwiilllliinngg ttoo sshhaarree oorr ccoonnttrriibbuuttee ttoo tthhee hhoouusseehhoolldd..  IInn mmaannyy ccuullttuurreess
ddiivvoorrccee iiss aa ttaabboooo aanndd mmaannyy ccoouupplleess ssttaayy ttooggeetthheerr iinnttoo tthheeiirr oolldd aaggee rraatthheerr tthhaann ddiivvoorrccee,, eevveenn
tthhoouugghh tthheeyy lliivvee sseeppaarraattee lliivveess ffoorr ffeeaarr ooff bbeeiinngg ssoocciiaallllyy oossttrraacciisseedd..  IInn ssiittuuaattiioonnss lliikkee tthheessee
wwoommeenn aarree vveerryy vvuullnneerraabbllee aanndd mmaannyy hhaavvee aaddmmiitttteedd bboorrrroowwiinngg mmoonneeyy ffrroomm ffrriieennddss aanndd
ffaammiillyy iinn oorrddeerr ttoo ssuurrvviivvee,, eevveenn wwhheenn tthheeyy aarree iinn rreecceeiipptt ooff PPeennssiioonn CCrreeddiitt.. TThhiiss iiss aa ffaammiilliiaarr
ssiittuuaattiioonn ffaacceedd bbyy mmaannyy BBMMEE oollddeerr ppeeooppllee.. 

TThhee aabboolliittiioonn ooff tthhee oorrddeerr bbooookk ppaayymmeenntt ssyysstteemm ccaauusseedd ootthheerr pprroobblleemmss rreellaatteedd ttoo lliitteerraaccyy
wwhhiicchh hhaavvee aaddvveerrsseellyy aaffffeecctteedd ootthheerr ggrroouuppss ooff tthhee ppooppuullaattiioonn bbeessiiddeess BBMMEE oollddeerr ppeeooppllee..
HHoowweevveerr,, aa rreellaattiivveellyy hhiigghh pprrooppoorrttiioonn ooff BBMMEE oollddeerr ppeeooppllee ccaannnnoott ssppeeaakk,, rreeaadd oorr wwrriittee iinn
EEnngglliisshh,, aanndd mmaannyy aarree iilllliitteerraattee iinn tthheeiirr oowwnn llaanngguuaaggee..  MMaannyy wwoommeenn ffoouunndd ooppeenniinngg bbaannkk
aaccccoouunnttss eexxttrreemmeellyy ddiiffffiiccuulltt aanndd rreelliieedd oonn tthheeiirr hhuussbbaannddss oorr tthheeiirr cchhiillddrreenn ttoo hheellpp tthheemm..
UUnnffoorrttuunnaatteellyy mmaannyy ffaammiillyy mmeemmbbeerrss hhaavvee ttaakkeenn aaddvvaannttaaggee ooff tthhiiss ssiittuuaattiioonn aanndd hhaavvee
eeiitthheerr mmoovveedd ppaayymmeennttss ttoo tthheeiirr oowwnn aaccccoouunntt oorr sseett uupp jjooiinntt aaccccoouunnttss,, ddeepprriivviinngg tthheeiirr oollddeerr
rreellaattiivveess ffrroomm tthhee oonnllyy iinnccoommee tthheeyy hhaavvee..

CCaassee SSttuuddyy

MMrr aanndd MMrrss AAllii** hhaavvee lliivveedd aanndd wwoorrkkeedd iinn SSccoottllaanndd ffoorr oovveerr 4400 yyeeaarrss..  TThheeyy oowwnn tthheeiirr oowwnn
hhoommee aanndd tthheeiirr cchhiillddrreenn lliivvee nneeaarrbbyy.. TThheeyy aarree iinn tthheeiirr eeaarrllyy 8800’’ss aanndd bbootthh ssuuffffeerr ffrroomm
sseevveerree hheeaalltthh aanndd mmoobbiilliittyy pprroobblleemmss..  TThheeyy hhaavvee nneevveerr ccoonnttrriibbuutteedd ttoowwaarrddss ppeennssiioonnss.. MMrrss
AAllii,, wwhhoo ssttaayyeedd aatt hhoommee ttoo llooookk aafftteerr tthhee cchhiillddrreenn ddooeess nnoott ssppeeaakk EEnngglliisshh..  HHoowweevveerr,, MMrr AAllii
hhaass wwoorrkkeedd aanndd wwaass iinn rreecceeiipptt ooff SSttaattee ppeennssiioonn aanndd wwaass aallssoo rreecceeiivviinngg PPeennssiioonn CCrreeddiitt.. MMrrss
AAllii ccoonnffiiddeedd tthhaatt eevveenn tthhoouugghh tthheeyy lliivvee ttooggeetthheerr,, tthheeyy lleeaadd sseeppaarraattee lliivveess..  SShhee wwoouulldd nneevveerr
lleeaavvee hheerr hhuussbbaanndd ffoorr aa nnuummbbeerr ooff rreeaassoonnss,, iinncclluuddiinngg hheerr rreelliiggiioonn aanndd bbeelliieeffss bbuutt aallssoo hheerr
aaggee,, ffeeaarr ooff ssoocciiaall ssttiiggmmaa aanndd bbeeiinngg oossttrraacciisseedd bbyy tthhee ccoommmmuunniittyy.. HHoowweevveerr MMrrss AAllii wwaass
rreecceeiivviinngg lleessss tthhaann ££2200 ppeerr wweeeekk aanndd wwaass ssttrruugggglliinngg ttoo ssuurrvviivvee..  SShhee hhaadd mmaannyy ttiimmeess
rreeqquueesstteedd tthhaatt hheerr hhuussbbaanndd sshhaarree tthhee PPeennssiioonn CCrreeddiitt,, ssoo sshhee ccoouulldd ggeett bbaassiicc tthhiinnggss ffoorr tthhee
hhoommee aanndd bbee aabbllee ttoo ppaayy ffoorr aa hhoommee hheellpp..  MMrrss AAllii’’ss ddaauugghhtteerr aallssoo ssppookkee ttoo tthhee PPeennssiioonn
SSeerrvviiccee ttoo ffiinndd aa ssoolluuttiioonn,, bbuutt tthheeyy ddiidd nnoott uunnddeerrssttaanndd tthhee ccuullttuurraall iissssuuee ssuurrrroouunnddiinngg tthheeiirr
ccaassee aanndd tthheerreeffoorree wweerree uunnaabbllee ttoo hheellpp..  TThhee PPeennssiioonn BBeenneeffiitt WWoorrkkeerr ffoouunndd tthhiiss kkiinndd ooff
ssiittuuaattiioonn vveerryy ccoommmmoonn aammoonngg tt BBMMEE oollddeerr ppeeooppllee..
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MMrrss AAllii ccoonnttaacctteedd tthhee PPeennssiioonn BBeenneeffiitt WWoorrkkeerr ffoorr hheellpp aafftteerr sseeeeiinngg hheerr aatt hheerr llooccaall rreelliiggiioouuss
ppllaaccee..  TThhee mmeeeettiinngg wwaass aarrrraannggeedd aatt hheerr hhoommee aatt aa ttiimmee wwhheenn hheerr hhuussbbaanndd wwoouulldd nnoott bbee
pprreesseenntt.. AAtt tthhee mmeeeettiinngg,, iitt wwaass eevviiddeenntt tthhaatt MMrrss AAllii wwoouulldd bbee eennttiittlleedd ttoo AAtttteennddaannccee
AAlllloowwaannccee aanndd tthhee wwoorrkkeerr hheellppeedd hheerr aappppllyy ffoorr tthhiiss..  MMrrss AAllii eexxpprreesssseedd ccoonncceerrnn oovveerr tthhee
aabboolliisshhmmeenntt ooff tthhee PPeennssiioonn oorrddeerr bbooookkss aass sshhee ddiidd nnoott hhaavvee hheerr oowwnn bbaannkk aaccccoouunntt nnoorr ddiidd
sshhee kknnooww hhooww ttoo ooppeenn oonnee..  HHeennccee,, sshhee aanndd hheerr hhuussbbaanndd’’ss ppeennssiioonnss,, aass wweellll aass tthhee PPeennssiioonn
CCrreeddiitt wweerree ccoommbbiinneedd aanndd llooddggeedd ttoo tthhee oonnee aaccccoouunntt bbeelloonnggiinngg ttoo hheerr hhuussbbaanndd..WWiitthh tthhee
hheellpp ooff hheerr ddaauugghhtteerr sshhee ooppeenneedd aa ppoosstt ooffffiiccee aaccccoouunntt iinnttoo wwhhiicchh hheerr ssttaattee ppeennssiioonn wwaass
ppaaiidd..   HHoowweevveerr tthhee mmaajjoorriittyy ooff tthheeiirr jjooiinntt iinnccoommee iiss iinn tthhee eexxcclluussiivvee ccoonnttrrooll ooff hheerr hhuussbbaanndd
wwhhoo cchhoooosseess nnoott ttoo ccoonnttrriibbuuttee ttoo tthhee hhoouusseehhoolldd..

MMrrss AAllii wwaass aawwaarrddeedd AAtttteennddaannccee AAlllloowwaannccee..  MMrr AAllii wwaass aallrreeaaddyy iinn rreecceeiipptt ooff tthhiiss bbeenneeffiitt
tthheerreeffoorree aann aawwaarrdd ooff tthhee ddiissaabbiilliittyy pprreemmiiuumm wwaass aallssoo ppaaiidd ttoo hhiimm..    MMrrss AAllii wwaass vveerryy ggrraatteeffuull
ttoo tthhee wwoorrkkeerr aanndd wwaass rreeffeerrrreedd ttoo SSoocciiaall SSeerrvviicceess ffoorr aassssiissttaannccee iinn ppeerrssoonnaall aanndd hhoommee ccaarree
ttaasskkss..  MMrr AAllii ssttiillll rreeffuusseess ttoo sshhaarree tthhee PPeennssiioonn CCrreeddiitt aass hhee ffeeeellss iitt bbeelloonnggss ttoo hhiimm..MMrrss AAllii
bbeelliieevveess tthhaatt iiff tthhee PPeennssiioonn SSeerrvviiccee eemmppllooyyeedd mmoorree ssttaaffff ffrroomm BBMMEE ccoommmmuunniittiieess aanndd wweerree
aawwaarree ooff ssoocciiaall aanndd ccuullttuurraall iissssuueess ssuurrrroouunnddiinngg ggeennddeerr aanndd bbeehhaavviioouurr tthheeyy wwoouulldd hhaavvee
uunnddeerrssttoooodd hheerr bbeetttteerr.. MMrrss AAllii ssaaiidd:: ““II wwaassnn’’tt aasskkiinngg ffoorr mmoorree mmoonneeyy II jjuusstt wwaanntteedd tthheemm ttoo
sspplliitt iitt ffaaiirrllyy,, ssoo II wwoouulldd ggeett mmyy sshhaarree..”” HHeerr ddaauugghhtteerr ffeelltt iinnttiimmiiddaatteedd iinn ttrryyiinngg ttoo eexxppllaaiinn tthhee
ssiittuuaattiioonn ttoo tthhee PPeennssiioonn SSeerrvviiccee wwhheenn sshhee ccoonnttaacctteedd tthheemm aass tthheeyy ffoouunndd tthhee ccaassee uunnuussuuaall
aanndd ddiiffffiiccuulltt ttoo bbeelliieevvee..  IInn ffaacctt,, tthhiiss kkiinndd ooff ssiittuuaattiioonn iiss ccoommmmoonn wwiitthhiinn BBMMEE ccoommmmuunniittiieess..
MMrrss AAllii ssttaatteess tthhaatt sshhee aanndd hheerr hhuussbbaanndd hhaavvee lliivveedd sseeppaarraattee lliivveess ffoorr qquuiittee aa wwhhiillee aanndd hhaavvee
nnootthhiinngg iinn ccoommmmoonn aanndd ttrryy ttoo lliivvee aass cciivviillllyy aass ppoossssiibbllee.. 
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66.. SSttiiggmmaa aattttaacchheedd ttoo ccllaaiimmiinngg bbeenneeffiittss 

AAnnootthheerr ccoommmmoonn aanndd ddeeeeppllyy eexxpprreesssseedd ccoonncceerrnn wwaass tthhaatt ooff ccoonnffiiddeennttiiaalliittyy aanndd aallssoo ssttiiggmmaa
aattttaacchheedd ttoo ccllaaiimmiinngg bbeenneeffiittss.. SSoommee ooff tthhee ppeerrcceeppttiioonnss ooff oollddeerr BBMMEE ppeeooppllee oonn tthheessee iissssuueess
sstteemmmmeedd ffrroomm rruummoouurrss aanndd aa llaacckk ooff aavvaaiillaabbllee iinnffoorrmmaattiioonn.. MMaannyy oollddeerr ppeeooppllee wweerree
ccoonnffuusseedd aabboouutt PPeennssiioonn CCrreeddiitt aanndd ffeelltt tthheeyy ddiidd nnoott hhaavvee eennoouugghh kknnoowwlleeddggee ttoo mmaakkee aann
iinnffoorrmmeedd cchhooiiccee.. AAss aa rreessuulltt ffeeaarr aanndd llaacckk ooff ccoonnffiiddeennccee pprreevveenntteedd mmaannyy ffrroomm aappppllyyiinngg..
AAnnootthheerr ffaaccttoorr iiss bbaadd pprreessss aanndd nneeggaattiivvee ccoommmmeennttss aassssoocciiaatteedd wwiitthh mmaannyy bbeenneeffiittss,,
ppaarrttiiccuullaarrllyy PPeennssiioonn CCrreeddiitt.. TThhiiss mmaakkeess wwoouulldd--bbee rreecciippiieennttss ffeeaarrffuull ooff aappppllyyiinngg ffoorr iitt.. 

MMaannyy ddoo nnoott aappppllyy oouutt ooff aa sseennssee ooff pprriiddee wwhhiillee ootthheerrss bbeelliieevveedd tthhaatt sseeeekkiinngg llaanngguuaaggee
aassssiissttaannccee mmeeaanntt ssaaccrriiffiicciinngg ccoonnffiiddeennttiiaalliittyy.. OOnn ttoopp ooff tthhiiss,, aa llaacckk ((oorr iinn ssoommee ccaasseess nnoonn--
eexxiisstteennccee)) ooff bbiilliinngguuaall BBMMEE ssttaaffff wwiitthhiinn tthhee ppeennssiioonn sseerrvviiccee aallssoo mmaaddee iitt ddiiffffiiccuulltt ffoorr oollddeerr
ppeeooppllee ttoo ccllaaiimm tthhee bbeenneeffiittss ttoo wwhhiicchh tthheeyy aarree eennttiittlleedd iinn SSccoottllaanndd..  AAnnootthheerr ccoommmmoonn
mmiissccoonncceeppttiioonn wwaass:: ““II nneevveerr wwoorrkkeedd iinn tthhiiss ccoouunnttrryy,, II wwoonn’’tt bbee eennttiittlleedd ttoo aannyy bbeenneeffiittss..”” TThhee
pprroojjeecctt wwoorrkkeerr wwaass aabbllee ttoo ddeemmoonnssttrraattee tthhaatt tthhiiss wwaass iinnccoorrrreecctt iinn aa hhiigghh nnuummbbeerr ooff ccaasseess,, aass
mmaannyy oollddeerr BBMMEE ppeeooppllee hhaavvee lliivveedd iinn tthhiiss ccoouunnttrryy mmoorree tthhaann 1100 yyeeaarrss aanndd aarree ppeerrmmaanneenntt
rreessiiddeennttss ooff tthhee UU..KK..  OOnn aa ppoossiittiivvee nnoottee,, PPeennssiioonn sseerrvviiccee ssttaaffff aarree kkeeeenn ttoo ddoo mmoorree ttoo hheellpp iinn
tthheessee iissssuueess..

CCaassee SSttuuddyy

OOnnee ccoouuppllee iinn ppaarrttiiccuullaarr kknneeww aabboouutt PPeennssiioonn CCrreeddiitt bbuutt hhaadd aallwwaayyss ffeelltt tthhaatt iiff iinn rreecceeiipptt tthheeyy
wwoouulldd hhaavvee ttoo ppaayy iitt bbaacckk..  TThheerreeffoorree tthheeyy ddeecciiddeedd nnoott ttoo aappppllyy aanndd iiggnnoorreedd lleetttteerrss ffrroomm tthhee
PPeennssiioonn SSeerrvviiccee..  TThhee PPeennssiioonn BBeenneeffiitt OOuuttrreeaacchh WWoorrkkeerr hheelldd aa ssuurrggeerryy aatt aa ddaayy ccaarree cceennttrree
wwhhiicchh tthheeyy vviissiitteedd,, bbuutt tthheeyy ddiidd nnoott mmaakkee aann aappppooiinnttmmeenntt nnoorr aatttteemmpptt ttoo mmaakkee aannyy ccoonnttaacctt
wwiitthh tthhee PPBBOOWW..  DDuurriinngg lluunncchh tthhee PPBBOOWW aasskkeedd tthhee llaaddyy wwhhyy sshhee wwoouulldd nnoott lliikkee aa bbeenneeffiitt cchheecckk
ddoonnee..  SShhee aannsswweerreedd::”” IIff II wwaass eennttiittlleedd ttoo aannyytthhiinngg II wwoouulldd jjuusstt rreecceeiivvee iitt””..  AAfftteerr aa lleennggtthhyy cchhaatt,,
tthhee llaaddyy ccoonnffiiddeedd tthhaatt hheerr hhuussbbaanndd wwaass ttoooo pprroouudd ttoo aaddmmiitt tthhaatt tthheeyy wweerree ssttrruugggglliinngg aanndd rreelliieedd
ffiinnaanncciiaallllyy oonn tthheeiirr cchhiillddrreenn.. AAfftteerr aa ffeeww ddaayyss,, tthhee llaaddyy rraanngg tthhee PPBBOOWW,, aasskkiinngg iiff sshhee wwoouulldd mmaakkee
aa hhoommee vviissiitt ttoo eexxppllaaiinn ttoo hheerr hhuussbbaanndd wwhhaatt PPeennssiioonn CCrreeddiitt iiss aaccttuuaallllyy aabboouutt..  TThhee PPBBOOWW vviissiitteedd
tthheemm aanndd eennccoouurraaggeedd tthheemm ttoo aappppllyy ffoorr PPeennssiioonn CCrreeddiitt,, aanndd aallssoo hheellppeedd tthheemm tthhrroouugghh tthhee
pprroocceessss..  AAss aa rreessuulltt PPeennssiioonn CCrreeddiitt wwaass aawwaarrddeedd aanndd wwaass aallssoo bbaacckkddaatteedd,, wwhhiicchh aammoouunntteedd ttoo aa
rreellaattiivveellyy llaarrggee ffiigguurree..  TThhee ccoouuppllee wweerree eeccssttaattiicc aanndd vveerryy aapppprreecciiaattiivvee ooff tthhee PPBBOOWW ooff ttaakkiinngg
ttiimmee ttoo ttaallkk ttoo tthheemm aabboouutt iitt,, eessppeecciiaallllyy aass tthheeyy hhaadd nnoott mmaaddee aann eeffffoorrtt ttoo mmaakkee ffiirrsstt ccoonnttaacctt..  ““II
wwaass rreeaallllyy iimmpprreesssseedd wwiitthh tthhee ccoommmmiittmmeenntt ooff tthhee ggiirrll ((PPBBOOWW)).. SShhee nnoott oonnllyy hheellppeedd uuss aappppllyy bbuutt
ssttaayyeedd wwiitthh uuss rriigghhtt tthhrroouugghh tthhee pprroocceessss uunnttiill wwee rreecceeiivveedd tthhee mmoonneeyy””..

CCaassee SSttuuddiieess

TThhee PPeennssiioonn BBeenneeffiitt OOuuttrreeaacchh PPrroojjeecctt hhaass iinncclluuddeedd tthheessee ccaassee ssttuuddiieess ttoo rreefflleecctt tthhee
ddiiffffiiccuullttiieess tthhaatt BBllaacckk && MMiinnoorriittyy EEtthhnniicc OOllddeerr PPeeooppllee ffaaccee wwiitthh ttooddaayy’’ss ssyysstteemm iinn aacccceessssiinngg
sseerrvviicceess tthhrroouugghh tthhee PPeennssiioonn SSeerrvviiccee aanndd tthhee DD..WW..PP..

**TToo pprrootteecctt tthhee iiddeennttiittyy ooff tthhee ppaarrttiicciippaannttss aallll nnaammeess hhaavvee bbeeeenn cchhaannggeedd..

Barriers
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CCoonncclluussiioonn

OOllddeerr ppeeooppllee ffrroomm BBMMEE CCoommmmuunniittiieess wweerree ffoouunndd ttoo bbee tthhee lloowweesstt ggrroouupp ttoo aappppllyy ffoorr
bbeenneeffiittss.. AA nnuummbbeerr ooff ssttaaggeess hhaadd ttoo bbee ccoommpplleetteedd bbeeffoorree aann oollddeerr ppeerrssoonn ccoouulldd aacchhiieevvee tthhee
eenndd rreessuulltt ooff aa ssuucccceessssffuull ccllaaiimm.. TThheessee ssttaaggeess eennttaaiilleedd ppssyycchhoollooggiiccaall aanndd iinn ssoommee aassppeeccttss
aallssoo pphhyyssiiccaall cchhaalllleennggeess.. IInn oorrddeerr ttoo ssuucccceeeedd iinn oobbttaaiinniinngg bbeenneeffiittss,, oollddeerr ppeeooppllee hhaavvee ttoo
aacchhiieevvee aa bbaassiicc lleevveell ooff kknnoowwlleeddggee ooff tthhee ssyysstteemm,, oovveerrccoommee aattttiittuuddiinnaall aanndd pprraaccttiiccaall
bbaarrrriieerrss ttoo ccllaaiimmiinngg,, aanndd ppeerrsseevveerree tthhrroouugghh aannyy ddeellaayyss ttoo tthhee ccllaaiimm.. 

TThheessee aarree aallll iimmppoorrttaanntt ffaaccttoorrss tthhaatt nneeeedd ttoo bbee ccoonnssiiddeerreedd bbyy tthhee PPeennssiioonn SSeerrvviiccee iiff tthheeyy
aarree ttoo ttaacckkllee llooww uuppttaakkee ooff bbeenneeffiittss aammoonngg BBMMEE oollddeerr ppeeooppllee.. TThheerree aarree aallssoo mmaannyy
ccoonncceerrnnss wwiitthhiinn oollddeerr mmeemmbbeerrss ooff BBMMEE ccoommmmuunniittiieess ssuurrrroouunnddiinngg llaanngguuaaggee,, ccuullttuurraall
bbaarrrriieerrss,, aanndd aa llaacckk ooff ssttrraaiigghhttffoorrwwaarrdd iinnffoorrmmaattiioonn rreeaaddiillyy aavvaaiillaabbllee.. LLaacckk ooff eexxppeerrttiissee oonn
bbeenneeffiittss bbyy ssuuppppoorrtt ssttaaffff aanndd aa llaacckk ooff  bbiilliinngguuaall BBMMEE ssttaaffff wwiitthhiinn tthhee ppeennssiioonn sseerrvviiccee
rreemmaaiinn ccrruucciiaall bbaarrrriieerrss ffoorr oollddeerr ppeeooppllee sseeeekkiinngg ttoo ccllaaiimm tthhee bbeenneeffiittss ttoo wwhhiicchh tthheeyy aarree
eennttiittlleedd iinn SSccoottllaanndd..

TThhee mmaajjoorriittyy ooff BBMMEE oollddeerr ppeeooppllee ffeeeell tthhaatt tthheeyy hhaavvee bbeeeenn lleett ddoowwnn,, aass tthheessee pprroobblleemmss
wweerree nnoott ccoonnssiiddeerreedd bbeeffoorree rreecceenntt cchhaannggeess aanndd tthheeyy ssttrruuggggllee ttoo rreessoollvvee tthheeiirr ccuurrrreenntt
ssiittuuaattiioonn..  MMaannyy oollddeerr ppeeooppllee aarree ssttiillll uunnssuurree aass ttoo wwhhaatt ttoo ddoo iinn ddeelliiccaattee ssiittuuaattiioonnss ddiirreeccttllyy
iinnvvoollvviinngg aa ssppoouussee ((mmaaiinnllyy aa mmaallee ssppoouussee)) aanndd ootthheerr ffaammiillyy mmeemmbbeerrss....  TThheeyy aarree ffrriigghhtteenneedd
oorr llaacckk ccoonnffiiddeennccee ttoo ssppeeaakk uupp aabboouutt ssuucchh pprroobblleemmss aanndd ssoo tteenndd ttoo ssuuffffeerr iinn ssiilleennccee.. 

SSuuppppoorrtt wwoorrkkeerrss aanndd mmaannaaggeerrss wwoorrkkiinngg ffoorr oollddeerr BBMMEE ppeeooppllee aallssoo ffeeeell lleett ddoowwnn bbyy aa
ddeeaarrtthh ooff aaddeeqquuaattee ttrraaiinniinngg oorr aaddvviiccee wwhhiicchh mmiigghhtt eeqquuiipp tthheemm ttoo rreessoollvvee tthheessee kkiinnddss ooff
pprroobblleemmss.. TThheeyy eemmpphhaassiisseedd tthhaatt ssttaaffff aattttiittuuddeess ccaann aaffffeecctt oollddeerr ppeeooppllee’’ss oovveerraallll aapppprrooaacchh
ttoo ccllaaiimmiinngg bbeenneeffiittss aanndd aallssoo ttoo hhaavviinngg aannyy ffuurrtthheerr ccoonnttaacctt wwiitthh GGoovveerrnnmmeenntt sseerrvviicceess.. TThheeyy
ffeeeell tthhee ggoovveerrnnmmeenntt iiss nnoott ddooiinngg eennoouugghh ttoo ttaacckkllee sseerriioouuss iissssuueess ssuucchh aass eennssuurriinngg tthhaatt
ssttaaffff hhaannddlliinngg bbeenneeffiitt aapppplliiccaattiioonnss hhaavvee aann uunnddeerrssttaannddiinngg ooff ccuullttuurraall nnoorrmmss aanndd pprraaccttiicceess
ccoonncceerrnniinngg mmaannaaggeemmeenntt ooff ffaammiillyy ffiinnaanncceess iinn BBMMEE ccoommmmuunniittiieess aanndd ppaarrttiiccuullaarrllyy iittss eeffffeecctt
oonn oollddeerr mmeemmbbeerrss ooff tthhee ccoommmmuunniittyy..
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AAppppeennddiicceess

 

BME Communities Assesed in Scotland

Breakdown of Benefits Used

Pakistani

Indian

Chinese

Bangladeshi

Turkish

African

Iranian

Arabs

Attendance Allowance

Pension Credit

Carers Allowance

Council Tax

DLA

Other
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Bield Housing Association Ltd.
79 Hopetoun Street
Edinburgh EH7 4QF
Tel: 0131 273 4000
www.bield.co.uk

Bield Housing Association Ltd.
12 Somerset Place
Glasgow G3 7JT
Tel: 0141 270 7200
www.bield.co.uk

Hanover (Scotland) Housing Association Ltd.
95 McDonald Road
Edinburgh EH7 4NS
Tel: 0131 557 0598
www.hsha.org.uk

Hanover (Scotland) Housing Association Ltd.
5 Newton Place
Glasgow G3 7PR
Tel: 0141 353 1353
www.hsha.org.uk

Trust Housing Association Ltd.
12 New Mart Road
Edinburgh EH14 1RL
Tel: 0131 444 1200
www.trustha.org.uk

Trust Housing Association Ltd.
25 Park Circus
Glasgow G3 6AP
Tel: 0141 341 3200
www.trustha.org.uk

Trust / Hanover (Scotland) / Bield Housing Associations “Equal Opportunities Programme”

Trust Housing Association Ltd, 12 New Mart Road, Edinburgh EH14 1RL, Tel: 0131 444 1200 www.EqualityScotland.com


