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tjansteleverantor
offentlig upphandlare

ECCAR:S TIOPUNKTSHANDLINGPLAN

1. Stérre vaksamhet mot rasism

2. Analyser av rasism och diskriminering och dvervakning av den lokala politiken
3. Battre stdd till offren for rasism och diskriminering

4. Mer delaktiga och béttre informerade invanare

5. Kommunen som ger sitt aktiva stdd till lika ratt

6. Kommunen som aktivt framjar lika ratt som arbetsgivare och tjansteleverantor
7. Rattvis tillgang till bostader

8. Utmanande av rasism och diskriminering genom utbildning

9. Framjandet av kulturell mangfald

10. Hatbrott och konflikthantering
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Innehallet i denna publikation &r ETC Graz och dess samarbetspartners ansvar och far inte pa
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Verktygslada for lika réatt ar en handbok som ska ge stod till stdder nar de genomfér lokala stra-
tegier for att framgangsrikt motverka rasism och diskriminering eller justera befintliga strategier.
Verktygslada for lika ratt innehaller erfarenhetsbaserade stegvisa instruktioner for att genomféra
konkreta atgarder, som inleds med utformning av atgarderna och avslutas med resultatutvarde-
ring. Hela innehallet baseras pa expertkunskap som har férmedlats av erfarna beslutsfattare och
tjdnsteman i olika europeiska stader.

Vart mal har varit att ge férslag som ar sa konkreta som méjligt. Vi uppmanar er att lasa denna
verktygslada som en samlad bild av den expertkunskap som finns hos kollegor i andra stader och
utnyttja det som verkar anvandbart for er stad.

Det skulle inte ha varit mgjligt att skapa denna verktygslada utan stdd fran ett antal stader och
medarbetare, som delade med sig av erfarenheter, kunskaper och tid. ECCAR och redaktérerna
tackar alla deltagande stader for deras bidrag och gastfrihet, sarskilt:

Agia Varvara (Grekland)

Aten (Grekland)

Barcelona (Spanien)

Berlin (Tyskland)

Bern (Schweiz)

Bilbao (Spanien)

Bologna (ltalien)

Botkyrka (Sverige)

Budapest (Ungern)
Castilla-La Mancha (Spanien)
Esch-sur-Alzette (Luxembourg)
Gent (Belgien)

Graz (Osterrike)

Madrid (Spanien)
Malmo (Sverige)
Nantes (Frankrike)
Pecs (Ungern)
Potsdam (Tyskland)
Rotterdam (Nederlanderna)
Santa Cruz (Spanien)
Sevilla (Spanien)
Toulouse (Frankrike)
Turin (ltalien)
Valencia (Spanien)
Wien (Osterrike)
Zirich (Schweiz)
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VALKOMOSTTJANSTEN FOR
NYA INVANARE

Nyanlanda invandrare moter ett obekant system, komplicerade lagar och ett nytt sprak. Valkomst-
tjansten ger nya invanare information och goda rad. Tjansten hjalper de nyanlanda att orientera
sig i staden, informerar dem om noédvandiga administrativa/juridiska steg och vagleder dem nar
det galler inkvartering, skolor, halsovard, validering av deras kvalifikationer o s v. Valkomsttjans-
ten ger darfor stdd at nya invanare att finna sitt uppehalle. Tjansten bidrar alltsa till deras integre-

ring och deras delaktighet i stadens liv. Den har tjansten bidrar till att 6verbrygga avstandet mellan

rattigheter manniskor teoretiskt atnjuter och deras faktiska tillgang till dessa rattigheter.

Valkomsttjansten bor inkludera:

1.
. Ett modulprogram med gruppundervisning pa invandrarens eget sprak

. Ett modulprogram med individuell radgivning, exempelvis om validering av kvalifikationer
. En allman informationstjanst

B OWODN

Individuell orientering och radgivning strax efter ankomst pa invandrarens eget sprak.

______________________________________________________________________________________

| den internationella konventionen om avskaffande av alla former av rasdiskriminer-
ing (ICERD) gors det tydligt att “man med rasdiskriminering avser varje distinktion,
uteslutande eller preferens pa grund av ras, hudfarg, hdrkomst eller nationellt eller
etniskt ursprung ...“

"Distinktion” innebar att en person definieras som annorlunda pa grundval av "ras”, hud-
farg, etnicitet, harkomst, fodelse, religion eller sprak (enligt biologistiska och kulturella be-
teckningar), vilket rattfardigar skilda rattigheter pa strukturell niva. Motsatsen till distinktion
ar jamlikhet. Med jamlikhet menas bade ett tillstand och en process.

Med "uteslutning” menas att personer nekas tillgang till och atnjutande av manskliga rat-
tigheter. EU har accepterat termen social uteslutning/exkludering sa som den har defini-
erats av ILO men utvidgat definitionen genom att betona att social exkludering sker nar
manniskor inte kan delta fullt ut eller bidra inom samhéllet pa grund av "férvagrandet av
civila, politiska, sociala, ekonomiska och kulturella réttigheter”. Det anges i definitioner-
na att uteslutning (exkludering) beror pa “en kombination av hopldnkade problem som
arbetsléshet, bristande yrkesskicklighet, laga inkomster, daliga bostéader, dalig hdlsa och
nedbrytning av familjer. Att delta ar en férutsattning likaval som syftet med manskliga rat-
tigheter. Motsatsen till uteslutning ar inkludering.

"Begrédnsning” innebar en inskréankning av atnjutandet av manskliga rattigheter i praktiken.
Den positiva motsvarigheten ar att ha "lika mojligheter*.

______________________________________________________________________________________



______________________________________________________________________________________

"Preferens”innebar privilegier for en person pa grund av "ras”, hudfarg, etnicitet, harkomst,
fodelse, religion eller sprak jamfort med en annan person. Symmetriskt behandlas en per-
son samre jamfért med en annan. Den positiva motsvarigheten till denna instélining ar
“jamlik behandling®.

i Strategier och atgarder som framgangsrikt motverkar etnisk diskriminering maste darfor i
i bidra till de positiva motsvarigheterna till diskrimineringens fyra dimensioner. i

Att motverka diskriminering innebar darfor att oka jamlikhet, inkludering, lika mo-
jligheter och/eller likabehandling.

> VALKOMSTTJANSTEN FOR NYA INVANARE som beskrivs i detta kapitel motverkar
diskriminering genom att framja delaktighet genom att underlatta tillgang till rattigheter
och egenmakt i syfte att forhindra diskriminering i atnjutandet av manskliga rattigheter.

______________________________________________________________________________________

INFORMATION OM KONTEXTEN

Foljande kapitel bygger pa intervjuer med olika tjansteman och politiker som ar ansvariga for
implementering av valkomsttjinsten for nya invanare i Madrid (Spanien), Wien (Osterrike)
och Zurich (Schweiz). Kapitlet har ocksa kompletterats med information fran Barcelona (Spa-
nien) och Graz (Osterrike).



Varfor behévs den? —> Varfor behdvs den?

Hur gynnas staden?
Nyanlanda far instruktioner om administrativa procedurer och krav (pa registrering osv) vilket
gor procedurerna lattare bade for personalen och de nyanlanda.
Det samordnade programmet samlar ihop redan befintliga tjanster. Personalen vet vart
manniskor ska vanda sig om inte de kan fa hjalp pa just detta kontor.
Undervisning i gruppmoduler ar ett kostnadseffektivt satt att ge malgruppen viktig information.
Genom en tva timmars informationsmodul kan man na 20-50 manniskor.
Det finns dokumentation pa de kurser och informationsmoduler en person har deltagit i. Sta-
dens personal kan se bland annat vilken information en person redan har fatt och vilken sprak-
kurs vederborande redan har fullféljt. Det underlattar samordningen av tjansterna.
Valkomsttjansten forklarar for den nya invanaren vart man ska vanda sig, vilket betyder att ved-
erbdrande kan undvika att vanda sig till fel institution och darfoér undviker frustration pa bada
sidor.
Den information man far om sprakkurser ar tillsammans med kuponger en sporre att lara sig
det lokala spraket.
Radgivningen bidrar till ett snabbare erkdnnande av kvalifikationer man skaffat sig utomlands
och paskyndar darfor sokandet efter jobb. Nya invanare blir fortare anstallda; staden gynnas
av invandrarens kvalifikationer.
Tjansten ar en valkomnande gest som kan uppmuntra till identifiering med och delaktighet i
staden.
Att for nykomlingar forklara lokala regler och sedvanor angaende bostaden (t ex att separera
soporna, inte vasnas pa stndagar o s v) kan bidra till att férebygga konflikter med grannarna.

Hur gynnas nyanlédnda invandrare?
En ny invanare far information och kan stélla fragor pa sitt modersmal eller ett sprak vederbo-
rande beharskar.
Nyanlanda migranter far snabbt information om 6éverhangande fragor, t ex hur man hittar en
bostad, far halsovard eller undervisning. De behdver inte lita pa information (som kan vara
felaktig) fran vanner, familj eller samhallet i vrigt utan har tillgang till officiell information.
Valkomsttjanstens personal kanner till de sprakkurserna som ar tillgangliga och kan hjalpa till
att hitta kursen som ar bast anpassad till individens behov (utbildningsniva, geografisk narhet,
osv).
Valkomsttjanstens personal kanner till tjdnster och sammanslutningar som kan gdra det lattare
for en ny invanare att leva och bo i staden (fa sina kvalifikationer erkdnda, hitta anstallning
osv).
Informationstillfallen erbjuds om olika amnen, t ex bostader, halsovardssystemet, arbetsmark-
naden, uppehallstillstand, utbildningssystemet, foretagande. Dessa kan valjas efter behov och
intresse. Barntillsyn bor erbjudas vid dessa informationstillfallen.
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Varfor behovs den? & Varfér behovs den?

Deltagande vid informationstillfallena belénas med kuponger fér sprakkurser. Individuell upp-
foljning erbjuds efter tva ars boende for att diskutera och stalla fragor som dykt upp under tiden.
Nya invanare hanvisas till kompetent service for nodhjalp i sarskilt kansliga situationer (t ex nar
det galler bostad) tills de kan utnyttja de allmanna offentliga tjansterna.

BEGRANSNINGAR

En huvudutmaning ar att fa igenom ett erkannande av kvalifikationer man skaffat sig utomlands.
Valkomsttjansten ar en positiv signal fran staden som kan skapa positiv identifiering. Men sta-
dens positiva signal kan kanske inte uppvaga negativa erfarenheter av statens migrationsmyn-
digheter och regleringar.

Det ar inte alla som attraheras av upplédgget med informationsmoduler o s v. Dessa upplagg kan
inte n4 alla.

1"



Utgangspunkter —> Planering och engagemang av intressenter

PLANERING OCH ENGAGEMANG
AV INTRESSENTER

0 STEG Politiskt stod och politiska beslut

Samla politiskt stdd med de argument som namnts ovan.
Forhandla fram ett fullmaktigebeslut om utbildnings-/valkomsttjansten, inklusive att den ingar i
den arliga budgeten.

0 STEG Utse en samordnare
En kommunal institution med en engagerad politisk chef bér ta ansvar fér samordningen.
0 STEG Idéklackning (brainstorming)

Arrangera idéklackning med
politiker
kommunala myndigheter (integration, transporter, halsovard, bostader,
arbetsférmedlingen, invandrarrad osv)
offentliga och/eller privata institutioner (fackforeningar, féreningar for egenféretagare,
tolktjanster osv)
icke-statliga organisationer, sdsom invandrarorganisationer och andra.

Presentera idén och dess syfte. Diskutera vilka av malgruppens behov som kan tackas genom
dessa tjanster. Identifiera relevanta intressenter och fa dem att tanka sig in i ett dvergripande
program. Engagera deltagare som vill bidra till arbetsgruppen.

over vilka institutioner som redan erbjuder olika tjanster at nyanlanda migranter och diskutera

I Tips! Bygg vidare pa befintliga strukturer nar ni utvecklar upplagget. Skaffa er en éverblick
mojligheten att integrera och utdka dessa tjanster.
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Planering och engagemang av intressenter & Utgangspunkter

RISKER, UTMANINGAR ATGARDER FOR ATT MINIMERA RISKERNA
Intressenterna kanner inte till idén och ar Ordna separata méten och informations-
skeptiska angaende deltagande. utbyten med intressenterna for att pa det-

ta satt utveckla en grund for samarbete.

o STEG Arbetsgruppen

Inbjud de relevanta intressenterna att bilda en arbetsgrupp som finslipar upplagget och klargoér
fragor om vad som kravs (resurser, lokaler o s v).

Tips! Inbjud till arbetsgruppen det invandrarkontor som utfardar de forsta uppehallstillstanden
till de nya invanarna i staden. Det ar av central betydelse att den inledande individuella utbild-
ningen erbjuds pa det stalle dar den nyanlanda personen far sitt uppehallstillstand. | annat
fall blir erbjudandet om utbildning annu en bdrda och 6kar darmed risken att manniskor inte
kommer att utnyttja tjansten.

Checklista:
En engagerad forvaltning tar pa sig ansvaret att samordna utformning och genomférande av
utbildningen/tréaningen
Relevanta forvaltningar, lokala institutioner, NGOs och andra har identifierats
Relevanta aktdrer har inbjudits att delta i arbetsgruppen
En arbetsgrupp bildas och haller sammantraden
De relevanta aktorerna skickar en kvalificerad person till motet med arbetsgruppen.

Invandrarkontoret ar ovilligt att delta Understryk att det underlattar for de an-
stallda om nykomlingarna far battre vag-
ledning vart de ska vanda sig med sar-
skilda arenden och far battre information
om administrativa procedurer

13



Utgangspunkter —> Planering och engagemang av intressenter

Arbetsgruppen innehaller inte tillrackligt
manga relevanta intressenter/individer

Stora och valetablerade organisationer ar
sarskilt svara att motivera kring ett sam-
arbete

Deltagande organisationer skickar olika
personer till varje arbetsgruppssamman-
trade

Diskussioner vid sammantradena ar inte
konstruktiva.

Deltagarna har ingen egentlig motivation
— de deltar bara darfor att de fick i upp-
drag av sina dverordnade att gora det

14

Valj relevanta intressenter med omsorg:
inkludera icke-statliga organisationer
som har erfarenhet av att radgéra med
invandrare. Inkludera ocksa invandrar-/
integrationskontoret och andra relevanta
aktorer i systemet, t ex den lokala arbets-
formedlingen, invandrarféreningar och
andra lokalt relevanta intressenter.

Ha talamod, skicka information gang pa
gang, dyk upp personligen, tala och ge
information om grundidén och om vikten
av samarbete; forsok hitta allierade som
ar positiva till idén.

Samordnarna bor tydligt efterfraga att de
institutioner som deltar ska valja en re-
presentant som deltar i sammantradena.
Om personen skickar en ersattare till ett
sammantrade, bor han/hon forsakra sig
om god intern kommunikation

Arbetsgruppen bor varken vara for liten
eller for stor. Se till att hela raden av re-
levanta intressenter (stora institutioner
sasom arbetsformedlingen och sma
icke-statliga organisationer) ar represen-
terade men krav att varje institution bara
skickar en eller i exceptionella fall tva per-
soner till sammantradena. Om arbetsat-
mosfaren paverkas negativt pa grund av
en person, forsok att krdva en forandring.



Upplagg & Utgangspunkter

______________________________________________________________________________________

UPPLAGG

Bygg vidare pa redan befintliga strukturer och expertis i er stad! Diskutera detaljer och krav
i arbetsgruppen. Det rekommenderas att valkomsttjansten har féljande inslag:

1. Handledning/rad: personlig radgivning pa det egna spraket erbjuds vid den tidpunkt och
pa den plats dar personen mottar sitt forsta uppehallstillstand.

2. Ett program med informationsmoduler for grupper som tacker olika amnen av allmant
intresse, vilket erbjuds pa lattforstaeligt officiellt sprak och pa andra relevanta sprak.

3. Ett litet antal moduler for individer som erbjuds pa deras eget sprak i speciella @mnen
sasom hur man erhaller en validering av en persons kvalifikationer.

4. En permanent informationsdisk som ger information om stadens resurser och infrastruk-
tur och hjalper till med att hantera formaliteter i kommunen eller boka tid fér personlig
uppfdljning efter en viss tid.

En valkomstbroschyr: en tryckt broschyr som ocksa gar att ladda ned som innehaller
den mest relevanta informationen om att leva i staden, inklusive kontaktinformation till
myndigheter och stodtjanster. Att broschyren finns tillganglig pa olika sprak ar viktigt.
Kuponger for sprakkurser: deltagande i atminstone en informationsmodul bér leda Hill
att man far en kupong fér en sprakkurs. Kupongen bér kunna anvandas for att betala
direkt for kursen (inte ett aterbetalningssystem). Kupongens varde kan skilja sig mellan
en person som enligt lag maste skaffa sig ett sprakcertifikat och en person som inte ar
tvungen. Annu en kupong kan delas ut efter att man deltagit i ett bestamt antal informa-
tionsmoduler. Alla kuponger maste vara icke-6verlatbara.

Ett "pass” for att dokumentera narvaro vid gruppinformationsmoduler for att fa kuponger
for sprakkurser. Dessa "pass” far inte kunna dverlatas.

Natsajt: en flersprakig natsajt som tillhandahaller nédvandig information om program-
met och ger kontaktinformation for att fa tillgang till ytterligare information pa respektive
sprak.

______________________________________________________________________________________
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Utgangspunkter — Upplagg

o STEG Identifiera relevanta amnen for informationsmodulerna

Be migrantradet i staden att sammanfatta invandrarnas behov och férslag for vagledningstjans-
terna. Vilken information behdver nykomlingarna? Vilka gemensamma intressen finns, vilka in-
tressen har specifika grupper?

Alternativt: konsultera invandrargrupperna i er stad. Genomfér en modersmalsundersokning
bland en representativ grupp nyanléanda invandrare. (Tidigare) medlemmar av malgruppen ar
experter pa deras behov.

Majliga @mnen for gruppinformationsmoduler: bostader, halsovardssystemet, arbete, utlannings-/
migrationslagstiftning, utbildningssystemet, foretagande, liksom "mjuka“ fardigheter som att dis-
kutera manniskors erfarenheter i staden och kulturella missuppfattningar.

0 STEG Identifiera samarbetspartners for modulerna

Ta kontakt med lokala intressegrupper som skulle kunna inkluderas som férelasare (tranare,
icke-statliga organisationer som redan erbjuder radgivning for invandrare osv), erbjuda innehallet
for forelasningar (handelskammaren, arbetsférmedlingen, bostadsférmedlingen, osv), lokaler (fér
vuxenundervisning, lokala aktivitetscentra osv) eller stddja spridandet av valkomstbroschyrer och
gora reklam for att tjansterna finns.

a STEG Bestam innehallet i informationsbroschyren

Broschyren bér sammanfatta den viktigaste informationen pa ett kortfattat, valstrukturerat satt
och det ska vara latt att Iasa. Ge adresser till kompetenta myndigheter och radgivningstjanster i
varje textavsnitt.

Broschyren bor finnas tillganglig pa ett antal sprak.

B Tips! Inkludera manniskor med invandrarbakgrund i formuleringen av innehallet.

Foljande amnen bor inkluderas:
Ny i staden (registrera adressen, skaffa ID-kort, fodelseattest)
Bostad (mdjligheter att hyra, elrdkningar, lokala medlingskontor)
Arbete (s6ka jobb, arbetstillstand, erkdnnande av kvalifikationer, socialférsakring)
Transport (offentlig transport, cyklar, korkort)
Personliga/sociala affarer (giftermal, pappersarbete efter ett barns fodelse, familjebidrag)
Barn (rattigheter och skyldigheter, vardnad, skydd, barnomsorg)
Utbildning (obligatorisk skolgang, skolor for barn med speciella behov)
Halsovard (sjukforsakring, nodfall, I1akemedelskostnader)
Integration och migration (uppehallstillstdnd, bosattningstillstand, tolktjanster)
Icke-diskriminering (lika rattigheter, stod i diskrimineringsfall)
Fritid (teater, idrottsanlaggningar, musikskolor, reducerade entréavgifter)
Pensionarer (halsotillstand, vardmojligheter, lagenheter)
Hjalp i nédfall (ambulans, polis, brandkar, krisingripanden)
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Upplagg & Utgangspunkter

Tips! Se till att valkomstbroschyren utvecklas utifran tanken att den ska delas ut till alla nya
invanare i staden, daribland landets egna medborgare. Informationen ar vardefull for alla.

0 STEG Lokaler

Bestam lokalen for informationsdisken och utbildningskontoret
B Tips! Samarbeta med invandrarkontoret och etablera en informationsdisk i deras lokaler.

Samarbeta med kursarrangorer och/eller utbildningsinstitutioner och bestam var man ska placera
informationsmoduler for grupper. Det ar viktigt att man latt kan na kurslokalerna med kollektivtra-
fik. Samarbeta med kursarrangérernas distriktsavdelningar i omraden med en stor andel nyan-
l&nda invandrare.

B Tips! Se till att det finns barnomsorg under informationstraffarna.
o STEG Ré&kna ut budgeten

En dvergripande budget inklusive personlig valkomstvagledning och en rad informationsmoduler
pa olika sprak berdknades av dem som intervjuades kosta omkring 1.6 euro per invanare eller
50-70 euro per ar och ny invanare. Det inkluderar I6ner for intern och extern personal, kuponger
for invandrare, arvoden for talare och trédnare, broschyrer och annat informationsmaterial dversatt
till ett antal sprak, en flersprakig natsajt, ledning for anstallda, tréaning for trénarna osv.
Framstallandet av en valkomstbroschyr, inbegripen utformning, layout, éversattningar, tryck av
10000 exemplar och marknadsféring bor kalkyleras med hansyn till lokala priser.

RISKER, UTMANINGAR ATGARDER FOR ATT MINIMERA RISKERNA
Programmet innehaller inte de speciella Engagera invandrargrupper och erfarna
amnen som ar sarskilt viktiga fér nyan- icke-statliga organisationer i uformnings-
landa processen; genomfér en undersdkning

bland invandrare och fraga dem: vad be-
héver/behdvde ni nar ni kom till landet?
Gor intervjuer pa invandrarnas sprak pa
invandrarkontoret dit alla maste ga for
uppehallstillstand. Genomfor arbetsgrup-
per med personer som har arbetat med
radgivning for invandrare.
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Utgangspunkter — Upplagg

RISKER, UTMANINGAR ATGARDER FOR ATT MINIMERA RISKERNA

Upplagget tar inte hansyn till tidsschemat Lagg informationsarrangemang pa lérda-

for personer som har jobb, ansvar for gar. Se till att det finns barnomsorg under

barn osv arrangemangen.
,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,, % R
Checkilista:

Upplagget utvecklas: det finns samstammighet om mal, syfte och innehall i utbildnings-/infor-

mationstjansterna

Man har bestamt @mnena for informationsmodulerna
Bredden nar det galler olika sprak och tillgangen till personal som talar flytande har definierats
Man har beraknat budgeten
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Satt upp infrastrukturen for tjansten &~  FELRSGRAGENE]TT]

SATT UPP INFRASTRUKTUREN
FOR TJANSTEN

STEG Skapa en natsaijt

Natsajten forklarar l1attforstaeligt vilka tjanster som ar tillgangliga (individuell radgivning, infor-
mationsmoduler, informationsdisk) och ger nédvandiga kontaktdetaljer: vart man ska vanda sig,
vilket nummer man ska ringa for att stalla fragor eller bestamma ett sammantrade, mejladress.
Natsajten bor vara tillganglig pa ett antal sprak. Tjanstens hotline telefon bér kunna svara och
hantera samtal pa ett antal sprak.

STEG Producera vialkomstbroschyrerna

Diskutera den slutliga versionen med tolkarna innan ni bestéller dversattningar. Oversétt broschy-
ren. Bestall grafik och layout. Tryck broschyren.

Tips! Lamna 6ver informationsmaterialet i en bag. Den &r lattare att transportera och kan
ateranvandas vilket gor tjansten mer synlig.

RISKER, UTMANINGAR ATGARDER FOR ATT MINIMERA RISKERNA
Sarskilt i mindre stader kan antalet goda Organisera tolkar tillrackligt tidigt for att
tolkar och deras kapacitet vara begran- undvika férseningar och dverdrivna kost-
sad nader. S6k samarbete med storre stader

i ert land och/eller bygg partnerskap med
kommuner i ert grannskap.
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FENRICRIIGENCITM  —> Satt upp infrastrukturen for tjansten

a STEG Bygg upp individuell coachning

Invandrarkontorets anstallda som utfardar uppehallstillstand bor instrueras att informera varje
kund att det ar mojligt att fa radgivning pa sitt modersmal. Lamna over ett informationsblad pa de
olika spraken som erbjuder mojligheten att anvénda denna tjanst.

Konsulter som talar de vanligaste spraken bor vara tillgangliga pa heltid. Fér andra sprak kan
man behdva bestalla tid. | sa fall bér man vara saker pa att var och en kan bestalla tid, till exempel
genom att utnyttja tolkning per telefon for tidsbestallningen.

Krav pé personal for individuell radgivning:
Personer som talar invandrarnas sprak flytande. Det betonades av de intervjuade som en viktig
tillgang att i princip en infédd person inte bara talar den nye invanarens sprak utan ocksa battre
forstar det sammanhang personen kommer fran och darfér ocksa hans eller hennes fragor.
Erfarenhet av radgivning betraffande fragor som uppstar nar man anlander.
Mycket god allmankunskap om stadens tjanster, institutioner, organisationer och erbjudanden
om utbildning liksom om undervisningssystemet, halsovarden osv.

G STEG Skapa en pool av experter som flytande talar invandrarnas sprak
for informationsmodulerna

| en stad som undersoktes med omkring 50 000 nyanlanda varje ar bestod poolen av 60 experter,
vilket motsvarar 12 experter for varje 10 000 nyanlanda.

Krav pa trénare i informationsmoduler:
bor sjalva vara landsman till de nykomna eller tala deras sprak flytande och ha djupare kun-
skap om nykomlingarnas ursprungsland
bor ha erfarenhet av att utveckla och arrangera informationsméten for en heterogen lyssnar-
skara
bor ha expertkunskap pa respektive omrade.

Tips! Se till att tydligt férdela uppgifter och ansvar: vilken samarbetspartner/uppdragstagare
har ansvar for vilken modul, vilket sprak osv, vem planerar lektionerna, vem atar sig att hitta en
ersattare om en forelasare gor sjukanmalan osv.

m STEG Sitt upp en allmén informationsdisk

Informationsdisken kan kombineras med faciliteterna for individuell coachning/radgivning eller
placeras i separata faciliteter (individuell coachning erbjuds pa invandrarkontoret och den allman-
na informationsdisken finns i stadshuset). Tjanstedisken kan man nar som helst vanda sig till (inte
bara for en speciellt bokad tid).

Tjanstediskens personal bor tacka in de flesta sprak som talas, och det bor vara mojligt att fa
ytterligare tolkningstjanster under vissa omstandigheter.

Utover de personliga tjansterna bér man ha en "hotline” telefon. Det rekommenderas att kontoret
haller 6ppet lange for att bli tillgangligt for personer i olika jobb, personer som har vardansvar osv.
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Satt upp infrastrukturen for tjansten €&~ EFELEIGRALGENGITT]

Tips! Det rekommenderas att en befintlig éversattnings- och tolktjanst (som erbjuder icke
auktoriserade dversattningar av offentliga dokument och tolkning per telefon) etableras eller
placeras i lokalerna intill det allmanna informationskontoret. Pa sa satt kan de som utnyttjar
servicedisken fa assistans utan att behdva bestélla tid.

6 STEG Utforma och tryck ”pass‘“ och kuponger.

Se till att de som levererar sprakkurser kanner till kupongerna. Kom 6verens om faktureringspro-
cessen.

G STEG Databas

Att inratta en databas angaende de som anvander tjansten forenklar samordningen av tjanster
och kontroll nar det géller utdelandet av icke-6verlatbara kuponger. Overvég att dela grundlag-
gande data om tjansteanvandarna mellan invandrarkontoret och den institution som ar ansvarig
for coachningen; det bidrar till att anpassa coachningen till anvandarnas behov (t ex om forlang-
ningen av ett bosattningstillstand beror pa om man klarar ett sprakprov). For att dokumentera bas-
data, som till exempel namn, adress, medborgarskap, fodelsedatum, om en kupong har mottagits
eller inte, kravs en persons tillstand for att fa coachningstjansten. Medan ytterligare data, som till
exempel en persons utbildningsniva ar frivillig, kan det vara till hjalp for att ge tjansteanvandaren
rad som ar relevanta till hans eller hennes behov (t ex att valja ratt niva for en sprakkurs).

RISKER, UTMANINGAR ATGARDER FOR ATT MINIMERA RISKERNA
Dataskyddslagstiftning inskranker o6ver- Utnyttja juridisk radgivning i er stads for-
férandet av data om tjansteanvandarna valtning eller samarbeta intimt med den
fran invandrarkontoret till stadens forvalt- juridiska avdelningen. Bestam vilken per-
ning. sonlig information som ar ofrankomlig for

att leverera tjansten (t ex namn, fodel-
sedatum, medborgarskap i EU eller ett
tredje land). En person som vill utnyttja
coachningen kommer att bli ombedd att
ge sitt samtycke.

,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,, % SRR
Tjanster eller tjanstekuponger utnyttjas Utfarda kupongen i individens namn och
av en person som inte ar berattigad. forklara for kursleverantérerna att de bor
be om ett ID-kort.
,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,, % SRR
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HENRIGRIIENGINEE  —> Satt upp infrastrukturen for tjansten

Svarigheter att hitta erfarna radgivare
som talar de relevanta spraken.

Samarbeta med foéreningar och NGO:er
som redan erbjuder invandrare radgiv-
ning och traning.

,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,, % SRR
Svarigheter att fa tillgang till all den kom- Ett direktiv fran den politiske ledningen
petens som kravs. som begar att alla ska delta, fran IT-kun-
niga, dem som tjanstgor vid servicedis-
ken till revisorerna.
Samarbeta med erfarna NGO:er.
,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,, % e

m STEG Avspark (Kick-off)

Presentera coachningstjansten vid en presskonferens eller ett avsparksevenemang som ar 6ppet
for allmanheten.
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Det dagliga arbetet €&~ [MFELRIGRAINERTITY]

DET DAGLIGA ARBETET

Erbjud individuell coachning fran borjan liksom aven informationsmoduler pa en lang rad sprak
genom personal som talar spraken flytande. Radgivning pa modersmalet ar den centrala fak-
torn for den inledande coachningstjansten.

Tillhandahall ett balanserat erbjudande av gruppinformationsmoduler och individuell coachning
i sarskilda fragor. Var flexibel och justera/integrera ytterligare @mnen i enlighet med de behov
deltagarna har uttryckt.

Erbjud uppféljning i form av individuell coachning efter tva ars boende. Fragor kan uppsta forst
efter en viss period i staden.

Se till att det finns barnomsorg i samband med informationsmodulerna och coachning.
Forbered informationsblad for deltagarna som sammanfattar den viktigaste informationen, in-
klusive kontaktadresser.

Arbetsborda

Tva heltidsanstallningar per 1 000 nykomlingar ar ett rimligt underlag for att rakna ut kostnaderna.
Det rapporterades att en heltidsanstallning for att administrera och samordna, med tre kolleger
som hjalper till pa deltid var en bra férdelning av resurser.

Tillgangen pa féredragshallare/larare som talar det relevanta spraket utgér omkring 12 experter
for 10 000 nykomlingar.

RISKER, UTMANINGAR ATGARDER FOR ATT MINIMERA RISKERNA
Era anstallda klarar inte av det stora an- Samarbeta med ett call center som kan
talet forfragningar svara pa enkla fragor, hanvisa till exper-

ter och samordna méten. Skapa en data-
bas med kunskap for detta call center om
invandrarnas behov, fragor och svar och
en checklista

,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,, % e
De anstéllda maste klara av besvarliga Se till att det finns tillgang till regelbunden
fragor och situationer vagledning av de anstéllda och vagled-
ning vid efterfragan
,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,, % e e
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—> Det dagliga arbetet

RISKER, UTMANINGAR ATGARDER FOR ATT MINIMERA RISKERNA
Ni vet inte vilka @mnen som ska vara med Samarbeta med erfarna radgivningskon-
i programmet tor och féreningar fér invandrare
,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,, % e
En foérelasare blir sjuk Planera for uppbackning (t ex en andra-
hands tranare for varje kurs)
,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,, % SRR
Brist pa resurser Erbjud mer gruppradgivning an individu-
ell coachning (nykomlingar har liknande
behov).
,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,, % SRR
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Overférbarhet €~ Uppfdljning

Schemalagg regelbundna moéten med arbetsgruppen for att tala om tjansterna (tva ganger om
aret rekommenderas). Diskutera speciella atgarder, goda erfarenheter, utmaningar, férandrade
omstandigheter som kanske kraver att man anpassar aktiviteterna osv. Bygg vidare pa dessa
moten for att utveckla en plan fér nasta period.

Uppdatera regelbundet informationen pa hemsidan, i valkomstbroschyren osv.

Farre deltar Tala med deltagare, NGO-er, féreningar
om mojliga orsaker. Lagg informations-
moduler pa Iérdagar.

Omstandigheterna foérandras och da blir Schemalagg regelbundna moten med ar-

den information som erbjuds foraldrad/ betsgruppen. Diskutera fragor av det har

bristfallig slaget: Vad kan forbattras? Har malgrup-
pen nagra nya fragor eller behov? Finns
det nagra nya monster for invandringen (t
ex flyktingar)? Finns det nagon ny utveck-
ling nar det galler stadens strukturer?

OVERFORBARHET

Att erbjuda informationsmodeller med hemsprak ar till nytta i en stad med ett visst antal nyan-
landa invandrare som har ett sprak gemensamt. Det galler regelmassigt storre stader. Mindre
stader skulle kunna lagga mer betoning pa att tjanstedisken och tolktjanster ar tillgangliga nar de
behdvs.
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Uppféljning —> Framgangsfaktorer

______________________________________________________________________________________

FRAMGANGSFAKTORER

Nyckelfaktorer for lyckat genomférande som experterna tog upp i intervjuerna:

Politisk vilja och en budget som racker till; engagemang att genomféra det som
planerats

Politiskt 6verenskommet integrationsupplagg, som far stdd av borgmastaren
(kommunstyrelsen), i vilket man kan inkludera en coachningstjanst

En engagerad samordnare/samordnande forvaltning

Kvalificerade radgivare som talar invandrarnas sprak (sénk troskeln och forsékra er om
hdg acceptans inom malgruppen)

Delaktighet i uformningen for invandrarnas representanter
Valbalanserad arbetsgrupp med engagerade medlemmar i partnerorganisationerna

Inledande coachning ges vid den tidpunkt och pa den plats en ny invanare far sitt
uppehallstillstand

Informationsmoduler &r tillgangliga pa Iérdagar och barntillsyn finns
Individuella moduler for specifika fragor och gruppmodeller for allmanna fragor

Regelbundet utbyte mellan partnerorganisationer och I6pande reflektioner om
forbattringar

______________________________________________________________________________________
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Genomslag och resultat €= Uppféljning

GENOMSLAG OCH RESULTAT

Valkomsttjansterna reducerar svarigheterna for nyanlanda nar de ska hantera administrativa
procedurer (for registrering, dokument osv). Personerna far korrekt information pa ett sprak de
forstar och de har darfor battre kunskap om forskolor, skolor och halsovard liksom bostader och
arbetsmarknaden och andra fragor av personligt intresse for dem. Forstaelsen 6kar infor seder
och bruk och vanliga procedurer i det nya landet.

Det rapporterades att det var svart att genomféra fordjupade analyser (huruvida tjansteanvan-
darna lyckades hitta jobb eller lAgenhet snabbare an andra o s v) eftersom verksamheten tappar
kontakten med klienterna efter att tjansterna har utnyttjats (t ex kan en tranare inte ta reda pa
om en deltagare i en arbetsgrupp senare hittade jobb). Detta beror ocksa pa att det ar svart att
jamfora integreringen av personer som utnyttjade coachningen med dem som inte gjorde det.

En vasentlig andel av de nyanlanda anvander tjansten.

Informationsmoduler bestks av ett stort antal manniskor.

Informationskontoret ar valkant bland invandrare. (Undersokning bland invandrare, foreningar).
Tjansten har gott anseende bland invandrare.

Individer som utnyttjat coachningen rekommenderade den till vanner.

Tjansteanvandare ar ndjda med de rad de fatt.

Tjansteanvandare tycker att radgivningen faktiskt hjalpte dem.
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Uppfoljning —> Resurser och exempel

RESURSER OCH EXEMPEL

Wien (Osterrike): Start Coaching

Start coaching ar en tjanst som erbjuds av avdelning 17 (Municipal Department 17 - Integration
och mangfald (MA 17)) for alla nya invanare i Wien som under de senaste tva aren far sitt forsta
tillstand eller registrering fér att familiemedlem ska f& stanna i Osterrike. MA 17:s anstéllda som
talar bestkarnas hemsprak eller nagot annat sprak de kanner sig bekvama med hjalper dem att
hitta i Wien. Vid forsta coachningstillfallet far besdkarna en broschyr om Wien. Det ar en broschyr
som innehaller information om sprakkurser, informationsevenemang, radgivning och undervis-
ning och ytterligare utbildningsprogram som dem kan delta i. Broschyren innehaller vouchers
fran Wiens stad for tyska integrationskurser, varda 300 euro. Den ger ocksa mojlighet att ga pa
informationsmdéten om olika nyttiga @mnen.

http://www.startwien.at/

Ziirich (Schweiz) Ny i Ziirich

Integrationskontorets Welcome Desk ger information och rad till nya invanare. Personalen ar
specialiserad pa fragor som uppstar nar man kommer fran utlandet. Den erbjuder information om
uppehallstillstand, arbete, fritidsaktiviteter, utbildning och offentliga daghem fér barn, halsovard
och forsakringar, kurser i tyska osv. Tjansten ar gratis och man behdéver inte boka tid.
https://www.stadt-zuerich.ch/prd/de/index/stadtentwicklung/integrationsfoerderung/other_lang
uages/en/new_in_zurich.html

Madrid (ES) Information Service, Information- and Counselling Office for Integration
(Madrid informationskontor for integration)

(Engelska, spanska) Informationstjanst pa fragan om invandring, for utianningar som bor i Madrid,
for de som yrkesmassigt arbetar med invandrare, och fér medborgare som &r intresserade av
invandring och interkulturella fragor. (www.munimadrid.es) De informations- och vagledningskon-
toren for integration skapades i synnerhet for att ge nyanlanda information om Madrid. En del av
detta tydliggérs i Il Madrid Plan on Social and Intercultural Coexistence:
http://www.madrid.es/UnidadesDescentralizadas/Inmigracion/Esplnformativos/MadridConvive/
Present/Ficheros/ResumINGLES%20PLAN%20Madrid-WEB-1.pdf

Barcelona (ES) Information for New Inhabitants (Information for nya invanare)
(Engelska, spanska)
http://www.bcn.cat/novaciutadania/arees/en/acollida/acollida.html

Graz (Osterrike): Welcome Box

Informationen och innehallet i Welcome Box gor det lite enklare under forsta tiden i Graz. Den gor
det lattare att bekanta sig med staden. Den innehaller informationsmaterial och "godsaker” som
en stadskarta och en kupong fér en stadsrundtur. Valkomstbroschyren innehaller nyttig informa-
tion i 14 temakapitel. Varje kapitel har en lista éver myndigheter, institutioner osv.
https://issuu.com/stadtgraz4/docs/en_welcome_2015 web 236272f3d60429
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