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NOTA INTRODUTORIA

O Manual sobre como implementar um One-Stop-Shop ¢ um dos principais resultados do
projecto “One-Stop-Shop: uma nova resposta para a integracao dos imigrantes”, financiado
pelo Fundo INTI da Comissao Europeia e coordenado pelo Alto Comissariado para a
Imigracao e Dialogo Intercultural.

O objectivo deste projecto foi criar uma rede de parceiros para discutir e avaliar a abordagem
“One-Stop-Shop”, recomendada pela Agenda Comum para a Integracao da Comissao
Europeia (COM 2005 389), no ambito da consolidacao da implementacao do sexto Principio
Basico Comum da Integracao relativo ao acesso dos imigrantes as instituicoes.

Nesta inovadora abordagem One-Stop-Shop, a experiéncia portuguesa (com dois One-Stop-Shops
denominados Centros Nacionais de Apoio ao Imigrante) foi considerada como um exemplo
para o projecto na medida em que tem tido bastante sucesso.

Actualmente, os servicos publicos tém de dar resposta as necessidades de uma populacao
cada vez mais diversificada, incluindo os cidadaos social e etnicamente diferenciados.

Todos sabemos que os imigrantes enfrentam muitas barreiras a utilizacao plena dos servicos
publicos. Por exemplo, a variedade de instituicdes envolvidas no processo de integracao,
a falta de cooperacao entre os servicos do governo e as suas localizacoes dispersas, a
diversidade de procedimentos, a burocracia complexa e as dificuldades de comunicacao
devido as diferencas culturais e linguisticas.

Muitas e diversas medidas podem ser tomadas para ultrapassar essas barreiras e melhorar
a acessibilidade dos servicos. A criacao de ‘one-stop-shops’ € uma delas.

A abordagem One-Stop-Shop portuguesa, de acordo com as recomendacdes da Uniao
Europeia, alcancou uma boa cooperacao entre os diferentes servicos publicos localizados
no mesmo edificio e garantiu a criacao de novos servicos para satisfazer necessidades
concretas dos imigrantes, tornando-se numa resposta fundamental a chegada de novos
imigrantes e a fixacao dos imigrantes permanentes. Por outras palavras, o servico One-Stop-Shop
é uma estratégia holistica para generalizar a prestacao de servicos de imigracao, que facilita
0 processo de integracao.

Portugal também demonstrou ser inovador no envolvimento dos mediadores culturais de
diferentes comunidades imigrantes na prestacao dos servicos da administracao publica. A



experiéncia portuguesa prova que os mediadores tém um papel importante na promocao da
recepcao e integracao dos imigrantes, diminuindo as barreiras de acesso e a desconfianca
NoS Servicos governamentais.

Este Projecto INTI constituiu uma boa oportunidade para a troca de informacoes, experiéncias
e conhecimentos entre todos o0s actores envolvidos. Este Manual deve ser encarado como
uma fonte de inspiracao para varios actores da Uniao Europeia na implementacao das
politicas de integracao na area da prestacao de servicos.

Estou convicto de que o servico One-Stop-Shop pode responder, de uma forma inovadora
e fiavel, as varias preocupacoes e desafios associados a integracao dos imigrantes nos
Estados-Membros, dando um bom contributo para uma sociedade mais inclusiva, com
oportunidades iguais para todos.

Pedro Silva Pereira
Ministro da Presidéncia do Conselho de Ministros (Portugal)
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PREFACIO de Jan Niessen

Cidadania activa e servigos publicos

As sociedades com melhor integracao sao provavelmente aquelas em que os cidadaos
se conseguem orientar e contribuem para o bem-estar de todos. Nessas sociedades as
pessoas beneficiam de oportunidades iguais e sao tratadas com equidade. Os seus direitos
e responsabilidades sao reconhecidos e respeitados. Tém direito a uma vida auténoma com
base nas suas proprias op¢oes e na busca da realizacao pessoal e participam activamente
na vida economica, social, cultural e civica da sociedade.

Esta nao é, evidentemente, tarefa facil, mas as politicas podem ajudar a criar condi¢oes
favoraveis.

Nas sociedades abertas e inclusivas os imigrantes sao recebidos como futuros cidadaos.
Muitas vezes estes cidadaos sao jovens e dinamicos, trabalhadores e cheios de iniciativa.
Muitos deles fugiram de situacoes dificeis e perigosas nos seus paises de origem e estao a
construir uma nova vida aliando as suas aptidoes pessoais a circunstancias mais propicias
nos paises de destino.

Realizar este trabalho para todos € uma tarefa ardua, mas também benefica para as
sociedades de acolhimento. Neste aspecto, os servicos publicos desempenham um papel
fundamental.

Num ambiente inclusivo os imigrantes podem mais facilmente contribuir para o bem-estar
das sociedades. Vao adquirindo mais direitos e assumindo mais responsabilidades, a
medida que as politicas lhes garantem residéncia, promovem a sua participacao, facilitam a
reuniao com os seus familiares, incentivam a naturalizacao e combatem a discriminacéo.

A forma como o estatuto de residéncia e de cidadania ¢ adquirido depende muito da
prestacao dos servicos e do tratamento correcto e célere das formalidades necessarias
a aquisicao do desejado e merecido estatuto. Nao sao so6 os imigrantes, mas também
0os empregadores e as instituicoes publicas que beneficiam extraordinariamente de
procedimentos abreviados, simples e transparentes para o requerimento e obtencao de
licencas de trabalho e residéncia, certidoes, e outros documentos. O modo como estes
servicos sao disponibilizados, nomeadamente o facto de serem prestados com rigor, precisao
e sentido de justica, transmite uma poderosa mensagem de respeito e dignidade.



Na medida em que dao o seu contributo para a sociedade e se tornam cidadaos activos, 0s
imigrantes tém o direito de serem tratados como cidadaos. Numa sociedade heterogénea
a igualdade de acesso aos servicos e de tratamento sao principios fundamentais. Os
imigrantes enfrentam muitas barreiras no acesso aos servicos publicos. Podem nao saber a
que servicos tém direito, ou estes serem dispendiosos e estar fora do seu alcance. Os centros
de prestacao de servicos podem estar situados em muitos locais diferentes e distantes dos
da residéncia e do trabalho dos imigrantes. Ha muitas e diversificadas medidas que se
podem tomar para eliminar estas barreiras e melhorar a acessibilidade aos servicos. A
criacao de ‘one-stop-shops’ € uma delas.

Tradicionalmente, as instituicoes publicas prestam servicos ao ‘grande publico’ e adaptam
0S Seus Servicos a grupos ou pessoas com caracteristicas especificas. Actualmente tém
de satisfazer as necessidades de uma populacao social e geograficamente movel e cada
vez mais diversificada. Para tratar todas as pessoas nao de forma massificada, mas com
equidade, os prestadores de servicos tém de se empenhar mais do que nunca em saber quais
sao as necessidades dos seus clientes, étnica e racialmente diversificados, e determinar se
e de que modo 0s servicos gerais tém de ser complementados com a prestacao de servicos
especificos e durante quanto tempo. Os mediadores podem ter um papel importante nesse
processo e na prestacao de servicos personalizados.

Este Manual sobre como Implementar um One-Stop-Shop para a Integracao dos Imigrantes
vai ser muito Util para todas as pessoas que se dedicam a prestar e a melhorar 0s servicos
publicos destinados a todos aqueles que usufruem deles.

Jan Niessen
Director do Migration Policy Group (Bruxelas)




V’\
\
N

ONE-STOP

SHOP
CONTEXTO

O Manual sobre como implementar um One-Stop-Shop ¢ um dos principais resultados
do projecto “One-Stop-Shop: uma nova resposta para a integracao dos imigrantes”
(JLS/2006/INTI/148)!, financiado pelo Fundo INTI da Comisséo Europeia (Direccao-Geral
da Justica, Liberdade e Seguranca) e promovido e coordenado pelo Alto Comissariado
para a Imigracao e Dialogo Intercultural (ACIDI, I.P. - o servico publico portugués para a
integracdo dos imigrantes).?

O principal objectivo deste projecto foi criar uma rede de parceiros para discutir e avaliar
a abordagem “One-Stop-Shop”, recomendada na Agenda Comum para a Integracao
da Comissao (COM 2005 389) com o intuito de consolidar a implementacao do sexto
Principio Basico Comum de Integracao - “O Acesso dos imigrantes as instituicoes, assim
como aos bens e servicos publicos e privados, numa base de igualdade em relacao aos
cidadaos nacionais e de uma forma nao discriminatoria, é um pilar essencial”.

A experiéncia portuguesa nesta inovadora estratégia One-Stop-Shop também foi
considerada como exemplo para a contextualizacao do projecto. Em 2004, Portugal,
através do ACIDI, I.P., abriu dois One-Stop-Shops com a denominacéao oficial de Centros
Nacionais de Apoio ao Imigrante. Estes dois centros, vocacionados exclusivamente para
0S imigrantes, relnem num espaco Unico uma seérie de servicos relacionados com a
imigracao. Adoptando a filosofia de trabalhar com parceiros no desenvolvimento de
boas politicas e resultados de integracao, num contexto de responsabilidade partilhada
- também definido como uma prioridade nos sétimo e nono Principios Basicos Comuns
de Integracao - os Centros Nacionais de Apoio ao Imigrante envolvem delegacoes de
cinco Ministérios e disponibilizam servicos de atendimento especializados que dao apoio
especifico.

A primeira edicao do Manual de Integracao para Decisores Politicos e Profissionais - um
guia muito Util e pratico para implementar os Principios Basicos Comuns da Integracao
e facilitar a troca de experiéncias, informacdes e iniciativas politicas - identificou os
One-Stop-Shops portugueses como um exemplo de Melhores Praticas na colaboracao
com parceiros visando a obtencao de bons resultados na integracao dos imigrantes.

Em Portugal, a abordagem One-Stop-Shop também se revelou inovadora na resposta
conjunta ao utente dos servicos, dado centrar-se na utilizacao de um sistema geral de
gestao de dados partilhado no atendimento ao publico, facilitando a digitalizacédo dos
dados e documentos e a comunicacao entre os diferentes gabinetes, e na participacao



dos mediadores culturais das diversas comunidades imigrantes na prestacao dos servicos
da administragao publica.

Em 2006, apos dois anos de funcionamento, o Alto Comissariado para a Imigracao solicitou a
Organizacao Internacional para as Migracoes (OIM) a realizacdo de uma avaliacao independente
dos resultados destes centros de apoio. Entre as conclusdes mais relevantes do relatorio da
OIM inclui-se a recomendacao da criacédo de uma rede internacional para discutir e avaliar o
One-Stop-Shop como um modelo para a integracao dos imigrantes e estudar a viabilidade da
sua implementacao noutros Estados-Membros da UE.

O ACIDI, I.P. convocou outros sete parceiros para implementar o projecto “One-Stop-Shop:
uma nova resposta para a integracao dos imigrantes”: o Instituto Helénico de Politicas de
Migracdo (Grécia), a Direccao-Geral da Imigracao (Italia), a Direccao-Geral de Integracao
dos Imigrantes (Espanha), o Conselho para a Imigracdo da Irlanda (Irlanda), a Rede
das Migracoes na Europa (Alemanha), a Organizacdo Internacional para as Migracoes
- Missdo em Portugal - e o Instituto para a Migracdo e Estudos Etnicos da Universidade
de Amesterdao (Holanda). Assim, a avaliacdo da abordagem One-Stop-Shop foi garantida
através de uma diversidade de parceiros do projecto, incluindo: (1) paises com experiéncia
de imigracao recente e paises que ja vao na segunda e terceira geracoes de imigrantes:
e (2) parceiros que representam servicos publicos nacionais de integracdo (Portugal,
Espanha e Italia), parceiros de Organizacoes nao Governamentais (Irlanda e Alemanha),
um parceiro que opera ao abrigo do direito privado com supervisao ministerial (Grécia), um
centro de investigacao que coordena uma Rede de Exceléncia Cientifica no dominio das
Migracoes Internacionais, da Integracao e da Coesao Social (Holanda) e uma organizacao
internacional (Organizacao Internacional para as Migracoes).

Este projecto europeu, implementado entre Setembro de 2007 e Fevereiro de 2009 com
fundos da Comissao Europeia, também contou com a participacao de uma variedade de
actores com especializacao na area da integracao dos imigrantes, incluindo decisores
politicos, actores governamentais (aos niveis local, regional e nacional), prestadores de
servigos, investigadores, associacoes de imigrantes e outros stakeholders relevantes.
Estes diversos actores interessados na integracao dos imigrantes monitorizaram todas
as actividades do projecto na qualidade de membros do Comité Directivo® do projecto e/
ou como membros de um dos seis Comités Consultivos nacionais* criados nos paises
participantes. Durante a implementacao do projecto estes actores-chave participaram
em muitas actividades: contribuindo para a discussdo dos relatorios dos paises® e dos
documentos de trabalho do projecto; dando informacoes sobre as principais dificuldades
de integracao que os imigrantes enfrentam nas suas sociedades em termos da prestacao
de servicos ou servicos de apoio relevantes ja existentes; e participando nos workshops
transnacionais organizados pelos parceiros do projecto.®
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Ainformacao, as ideias iniciais, 0os exemplos inspiradores e as recomendacdes preliminares
reunidas através das diferentes actividades do projecto - com o apoio de todos estes
actores-chave - foram cruciais para a redaccao dos capitulos deste Manual e foram
integradas nas caixas que se encontram ao longo do texto deste livro, ou em maior
detalhe no sitio do projecto www.o0ss.inti.acidi.gov.pt.

Este Manual reflecte o trabalho de uma rede de parceiros que, apds analisar os
relatdrios dos seus paises sobre a integracdo dos imigrantes’, discutiu e avaliou o servico
“One-Stop-Shop”. A partilha de experiéncias e conhecimentos entre todos os participantes
envolvidos no projecto (incluindo os que fizeram parte do Comité Directivo e dos Comités
Consultivos nacionais) melhorou os resultados finais da iniciativa, incluindo o sitio do
projecto e este Manual.

O Manual também se baseia nos resultados de trés Workshops transnacionais® realizados
durante este Projecto INTI. Cada workshop abordou um tema especifico relacionado com
o Projecto: (1) o primeiro Workshop Transnacional realizou-se em Dublin, em 26 Fevereiro
de 2008, e discutiu ‘O Papel dos Mediadores Culturais no One-Stop-Shop”; (2) o segundo
teve lugar em Atenas, em 6 de Junho de 2008, e foi subordinado ao tema ‘Prestacao de
Servicos Integrados aos Imigrantes: Exemplos de One-Stop-Shops na Europa’; finalmente,
(3) o terceiro decorreu em Berlim, em 8 de Julho de 2008, e versou sobre ‘As Parcerias
entre as ONG e os actores governamentais na prestacao de servicos aos migrantes’.
Estes Workshops foram organizados por trés dos parceiros do projecto e contaram com a
presenca de representantes de organizacoes parceiras, membros de cada um dos Comités
Consultivos nacionais e outros decisores politicos governamentais e nao governamentais
e partes interessadas na integracao.

Na medida em que o Projecto visou a criacao de uma abordagem replicavel nos diferentes
Estados-Membros da Unido Europeia e o presente Manual pretende fornecer orientacoes
Uteis e praticas para a implementacao do Servico One-Stop-Shop, considerou-se fundamental
obter uma avaliacao externa dos resultados finais do projecto. Desse modo, e tendo em
mente o décimo primeiro Principio Basico Comum da Integracdo - “desenvolvimento
de objectivos, indicadores e mecanismos de avaliacao claros” - a avaliacao do projecto
foi realizada pelo Prof. Rinus Penninx, coordenador da Rede de Exceléncia IMISCOE.
Uma avaliacdo detalhada da viabilidade da implementacao do One-Stop-Shop nos
Estados-Membros, considerando os resultados praticos do projecto (designadamente o
Manual de implementacao do modelo One-Stop-Shop, os Relatdrios dos Paises, as Actas
das Reunides dos Comités Consultivos e os resultados do Workshop) foi efectuada e
incluida para consulta no sitio do projecto.



Em suma, a troca de experiéncias e de know-how entre os parceiros e os membros dos
Comités Consultivos nacionais que participaram no projecto trouxeram valor acrescentado
a iniciativa de se definir uma estratégia de integracao coerente, eficaz e replicavel nos
Estados-Membros da Uniao Europeia e que apresentamos neste manual. Mais do que
um documento prescritivo, este manual deve ser encarado como uma fonte de inspiracao
para varios actores da Uniao Europeia na implementacao de politicas de integracao no
dominio da prestacao de servicos.

Adicionalmente, atendendo a que em certos paises o recente debate sobre a imigracao
teve inicio como reaccdo a uma sentida faléncia de politicas de integracao®, afigura-se que
a abordagem desenvolvida neste projecto pode reorientar esse debate. A identificacao,
definicao e avaliacdo de um novo servico para a integracao dos imigrantes, com base
nas experiéncias de diferentes Estados-Membros e actores interessados na integracao,
onde os imigrantes tém um papel fundamental, esta em sintonia com as prioridades
maximas da Uniao Europeia. Estamos, pois, convictos de que o servico One-Stop-Shop
pode responder, de uma forma inovadora e viavel, a varias preocupacoes e desafios
relacionados com a integracao dos imigrantes nos Estados-Membros.
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Segundo estimativas mais recentes, a populacao de cidadaos de paises terceiros que
residem nos paises da Uniao Europeia ronda os 18,5 milhdes, o que corresponde a 3,8% da
populacao total.!® Neste contexto, a gestdo da integracdo dos imigrantes na Unido Europeia
¢ uma das responsabilidades mais dificeis com que a maioria dos Estados-Membros se
depara hoje em dia. Tanto os paises com historias de imigracao mais antigas como 0s que
estao vivenciar fluxos de imigracao pela primeira vez sao confrontados com a necessidade
de definir politicas de integracao sustentadas.

A Comissao Europeia, também interessada em alcancar este objectivo, tem ajudado os
Estados-Membros a formular as suas politicas de integracédo, desenvolvendo abordagens
comuns para a integracao dos imigrantes e promovendo o intercambio de melhores praticas.
Entre os desenvolvimentos recentes mais relevantes nesta area incluem-se os Principios
Basicos Comuns da Integracao, o enquadramento geral para a integracao de cidadaos
de paises terceiros na Unido Europeia, adoptado através da comunicacdo da Comissao
de Uma Agenda Comum para a Integracdo, os Relatorios Anuais sobre a Migracao e
a Integracao, e as duas edicoes do Manual de Integracao para Decisores Politicos e
Profissionais. Adicionalmente, em 2008, o Conselho da Unido Europeia adoptou o Pacto
Europeu de Imigracao e Asilo e a Conferéncia Ministerial Europeia sobre a Integracao
aprovou a Declaracao de Vichy.

Estes Documentos da UE sao consensuais na recomendacao de uma politica de integracéo
coerente, ao nivel de todas as administracoes, trabalhando em parceria com comunidades
imigrantes. A integracao € encarada como um processo de adaptacao mutua em que
tanto a sociedade de acolhimento como os imigrantes participam nos ajustamentos
necessarios. Nesse sentido, a Declaracao de Vichy diz que: “Para ser bem sucedido, o
processo de integracao exige um esforco genuino da parte da sociedade de acolhimento
e das autoridades competentes, assim como dos proprios imigrantes, para promover
principalmente o respeito mutuo” (pb).

Adicionalmente, a Agenda Comum para a Integracao - a primeira resposta da Comissao
Europeia a recomendacao do Conselho Europeu de criar um enquadramento europeu
coerente para a integracao - propde medidas concretas e incentiva os Estados-Membros
a intensificarem os seus esforcos de desenvolvimento de estratégias de integracao (COM
(2005) 389 final). Tendo em conta a diversidade de contextos, historias e tradicdes dos
diferentes paises, esta comunicacao extrai ilacoes das politicas implementadas até a data,
destinadas a ajudar os Estados-Membros a lidar com varios tipos de desafios da integracao
dos imigrantes. Em relacdo ao sexto Principio Basico Comum da Agenda Comum, que se
refere ao acesso dos imigrantes as instituicoes e servicos com vista a facilitar o processo
de integracdo, sao recomendadas accdes que correspondem as caracteristicas gerais
dos One-Stop-Shops - estimulando parcerias entre instituicoes publicas e privadas a fim
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de promover respostas integradas - e as suas especificidades - envolvendo mediadores
culturais de instituicdes da sociedade civil e desenvolvendo as competéncias interculturais
dos prestadores de servicos.

Em resposta a estas recomendacoes, este Manual apresenta o servico One-Stop-Shop
como uma abordagem para a integracao dos imigrantes. Como sera descrito de uma
forma abrangente e clara, esta abordagem representa uma ferramenta essencial para o
sucesso da gestao da integracao com vista a obtencao de todos os beneficios da imigracao,
concretamente no que se refere a prestacao de servicos aos imigrantes. O One-Stop-Shop
e um contributo para garantir que a integracao seja um processo bidireccional, em que a
sociedade de acolhimento participa activamente na adaptacao.

O Pacto Europeu de Imigracao e Asilo convida os Estados-Membros a instituirem politicas
ambiciosas para promover a integracao harmoniosa com base num equilibrio entre os
direitos e deveres dos imigrantes (13189/08 ASIM 68: 6). Consequentemente, a abordagem
One-Stop-Shop é apresentada como uma proposta ambiciosa, mas ainda assim realista,
para a prestacao de servicos aos imigrantes, melhorando a integracao e fornecendo mais e
melhor informacao sobre os direitos e deveres dos imigrantes nos Estados-Membros da UE.

Como se descreve seguidamente, o servico One-Stop-Shop ¢ uma politica que aborda a
integracao na perspectiva da adaptacao da sociedade de acolhimento e dos servicos que
esta presta, aliados a um processo consultivo e cooperativo no trabalho com os imigrantes,
para promover a integracdo tanto dos imigrantes como da sociedade de acolhimento,
enfrentando o desafio bidireccional da integracao de uma forma sensivel e flexivel.

Este capitulo introdutorio define o One-Stop-Shop, realca os beneficios da sua implementacao
e indica os pré-requisitos e as medidas necessarias para a sua criagcao. Refere ainda 0s
potenciais desafios que esta envolve, com vista a constituir um guia realista. Os capitulos
seguintes apresentam os pilares fundamentais de um Servico One-Stop-Shop: parceria
e coordenacao na concepcao e prestacao dos servicos (Capitulo 2); mediacdo com
comunidades imigrantes (Capitulo 3): servicos prestados (Capitulo 4); e questdes que
se prendem com a acessibilidade (Capitulo 5). O capitulo final refere-se aos aspectos
economicos e financeiros na vertente dos recursos humanos e materiais que sao necessarios
para a implementacao de One-Stop-Shops nos Estados-Membros (Capitulo 6).



1.1. 0 que é um One-Stop-Shop?

Os diferentes Estados-Membros partilham muitas dificuldades comuns que comprometem
a integracao consistente dos imigrantes. Concretamente, entre os problemas citados com
mais frequéncia incluem-se: as varias instituicoes que estao envolvidas no processo de
integracao, a falta de cooperacao entre 0s servicos governamentais € a sua dispersao
geografica, a diversidade de procedimentos, a complexidade da burocracia, as dificuldades
de comunicacao devido a diversidade cultural e linguistica e as dificuldades de participacao
dos imigrantes nos processos de decisao.

Face a estes desafios e no intuito de definir propostas de medidas concretas, a Comissao
Europeia, na Agenda Comum para a Integracao (COM 2005 389), definiu como prioridades
“reforcar a capacidade de interaccao dos prestadores de servicos publicos e privados
com 0S nacionais de paises terceiros através da interpretacao e traducao interculturais,
da tutoria, da mediacao com comunidades imigrantes, de pontos de atendimento
‘one-stop-shop’ e da criacao de estruturas organizacionais sustentaveis para a integracao e
a gestao da diversidade.” A Comissao sublinhou ainda a necessidade de se desenvolverem
modos de cooperacao entre as partes interessadas, que permitam as autoridades trocar
informacoes e congregar recursos (sexto Principio Basico Comum).

Contudo, apenas alguns Estados-Membros, inspirados na Agenda Comum para a
Integracao, definiram programas de integracao concretos para os imigrantes que podem ser
considerados como servicos “One-Stop-Shop”. A integracao e a cooperacao de diferentes
servicos publicos, anteriormente situados em locais diferentes e a funcionar com horarios
distintos, a par da criacao de novos servicos adaptados as necessidades concretas dos
imigrantes, ¢ uma resposta fundamental a chegada de novos imigrantes e a fixacao dos
imigrantes permanentes.

Como sera explicitado neste Manual, o servico One-Stop-Shop baseia-se essencialmente
na prestacao de servicos publicos e nao publicos, sob o0 mesmo tecto, aos
imigrantes e as pessoas interessadas nas questoes relacionadas com a imigracao
(mais detalhes no capitulo 4). Por outras palavras, o One-Stop-Shop funciona segundo uma
filosofia semelhante as Lojas dos Cidadaos que ja existem em varios Paises da Unido
Europeia, para a prestacao de uma série de servicos publicos num espaco unico.
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O One-Stop-Shop é uma abordagem essencial porque responde ao problema dos servicos
prestados aos imigrantes e os respectivos procedimentos estarem normalmente dispersos e
fornecerem, de um modo geral, respostas independentes, obrigando o imigrante a dirigir-se
a outras instituicoes publicas e a sujeitar-se a mais procedimentos do que 0s necessarios.
Concentrando todos estes servicos da-se aos imigrantes uma resposta coerente e integrada,
sendo a prestacao dos servicos assegurada por mediadores culturais que representam as
comunidades imigrantes. Por outras palavras, o servico One-Stop-Shop é uma estratégia
holistica de integracao dos servicos de imigracao, na medida em que se baseia na
combinacao activa e aberta, no mesmo espaco, de todas as instituicoes ou das quais
0s imigrantes necessitam de contactar com mais frequéncia em qualquer sociedade
europeia.

20 | “One-Stop Shop: Uma Nova Resposta para a Integracdo dos Imigrantes”




Manual sobre como implementar um One-Stop-Shop PRAN

No guia aqui apresentado, o One-Stop-Shop nao € conceptualizado meramente como um
ponto de informacao centralizado (como inicialmente recomendado em 2005 pela Agenda
Comum), mas antes apresentado como uma abordagem baseada numa prestacao de
servicos mais alargada, envolvendo parceiros governamentais, em que sao dadas respostas
eficazes, executados procedimentos e alcancados resultados.

A identificacdo, definicao e avaliacdo desta nova abordagem para a integracao dos
imigrantes, com base nas experiéncias de diferentes Estados-Membros da UE e de diferentes
actores com experiéncia em integracao, em que os imigrantes desempenham um papel
fundamental (através da participacao de mediadores culturais), estd em sintonia com as
prioridades da Comissao Europeia. A abordagem One-Stop-Shop pode responder de
uma forma inovadora e viavel as preocupacoes e desafios da UE no que se refere
a integracao dos imigrantes nos Estados-Membros.

-
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Além disso, através da consolidacao do Servico One-Stop-Shop, as ligacoes entre
a sociedade civil - incluindo as associacdes de imigrantes - e as entidades publicas e
o governo central sao reforcadas na linha dos principios da co-responsabilidade e da
participacao na definicdo das politicas de integracao, no contexto tanto nacional como
comunitario.

Como servico regular para os assuntos da imigracao, o One-Stop-Shop focaliza-se
especificamente nos recém-chegados e nos empregadores e prestadores de servicos como
clientes. Os recém-chegados sao normalmente os que apresentam mais necessidades em
termos de integracao, devido a falta de familiaridade com os sistemas da sociedade de
acolhimento e, possivelmente, atendendo a dificuldades linguisticas. Alguns imigrantes
fixados ha mais tempo (incluindo os que j& tém acesso a cidadania) podem ainda necessitar
de servicos regulares por varias razoes que se prendem com problemas de prestacao de
servicos ou novas dificuldades ou necessidades que vao surgindo. Se o One-Stop-Shop
prestar servicos de concessao de nacionalidade, estes também serao naturalmente dirigidos
aos imigrantes de longa duracao.

Os cidadaos nacionais devem igualmente ter acesso aos servicos do One-Stop-Shop sempre
que necessitem de informacao especializada em matéria de integracao, imigracao ou
imigrantes. Conforme acordado pelo Conselho “Justica e Assuntos Internos”, o primeiro
Principio Basico Comum de Integracao sublinha que a integracao ¢ um processo dinamico e
bidireccional de adaptacao mutua de todos os imigrantes e residentes de Estados-Membros.
Neste contexto, os servicos do One-Stop-Shop sao necessarios nao s para os imigrantes,
mas também para 0s autoctones.
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Consequentemente, os utentes do One-Stop-Shop sao uma populacao dinamica que se adapta
a experiéncia de imigracao do Estado-Membro e as necessidades individuais dos utentes dos
servicos no seu conjunto. Isto significa que cada Estado-Membro decidira se o seu grupo-alvo de
imigrantes deve incluir apenas cidadaos nao comunitarios ou também os nacionais da UE.




1.2.Beneficios da criacao de um One-Stop-Shop

Embora seja possivel identificar os diferentes sistemas politicos e as variacdes das respostas
a integracao dos imigrantes em toda a Uniao Europeia, observa-se uma série de obstaculos
comuns a integracao na maioria dos Estados-Membros. Conforme referido anteriormente,
entre os obstaculos citados com mais frequéncia incluem-se:

(1) A variedade de instituicdes envolvidas no processo de integracao;

(2) A falta de cooperacao no dominio das politicas de admissao e integracao entre 0s
servicos publicos e as diferentes partes interessadas na integracao;

(3) A dispersao geografica dos servicos publicos a que os imigrantes tém de recorrer
para manter a sua residéncia legal e conseguir a integracao:;

(4) A diversidade de procedimentos entre os servicos publicos e a complexidade
burocratica;

(5) As dificuldades de comunicacao derivadas da diversidade cultural e linguistica;
(6) A falta de mecanismos de participacdo dos imigrantes nas politicas de
integracao.

Por conseguinte, a falta de uma cooperacdo consistente entre os servicos publicos,
a sua dispersao geografica, e - em certos casos - a auséncia de politicas de integracao
transparentes, sao impedimentos reais a integracao eficaz dos imigrantes.

Adicionalmente, frequentes dificuldades de comunicacao entre os imigrantes e 0s servicos
publicos e a auséncia de uma resposta apropriada aos varios problemas relacionados com
a integracao dos imigrantes, definem as realidades que se vivem um pouco por toda a
Unido Europeia. Estes obstaculos nao s6 complicam a residéncia legal dos imigrantes nos
Estados-Membros, como também os colocam a margem das sociedades europeias e
comprometem o sucesso do processo de integracéao.




Manual sobre como implementar um One-Stop-Shop VAN




2% |

“One-Stop Shop: Uma Nova Resposta para a Integracdo dos Imigrantes”




v

Manual sobre como implementar um One-Stop-Shop VAN

Aideia de uma abordagem que, por um lado, facilite 0 acesso dos imigrantes as reparticoes
da administracao publica e, por outro, estimule a qualidade e eficacia desses servicos,
baseia-se no principio de que uma tal estrutura beneficiara os imigrantes, outros utentes
dos servicos e os prestadores de servicos. No que diz respeito a integracao global, o servico
One-Stop-Shop contribui para a promocao dos direitos fundamentais, a nao discriminacao e
a igualdade de oportunidades, conforme € recomendado no Terceiro Relatorio Anual sobre
Migracées e Integracao (COM 2007, 512: 6 da Comissao Europeia).

Na perspectiva do imigrante, a criacao deste servico decorre do reconhecimento geral
de que a dispersao dos servicos € uma das razoes pelas quais os imigrantes tém
falta de informacao relativamente aos seus direitos e deveres, e aos procedimentos
necessarios.



Além da dispersao fisica, a falta de coordenacao dos diferentes servicos publicos também
¢ reconhecida como um obstaculo ao acesso dos imigrantes. Acresce ainda como
obstaculos a grande diversidade de modus operandi e de procedimentos dos servicos e
a sua incompatibilidade de horarios de funcionamento. Assim, a possibilidade de uma
rapida troca de informacdes entre os servicos ¢ fundamental para melhorar a coeréncia da
informacao divulgada, facilitando desse modo a integracao dos imigrantes na sociedade de
acolhimento.

Além disso, o trabalho em parceria minimiza a imprecisao e o moroso modus
operandi na implementacao dos procedimentos. O facto de os organismos que tratam
dos assuntos da imigracao criarem balcoes especificos no One-Stop-Shop para esses
assuntos e de todos eles trabalharem em parceria num local Unico, contribui efectivamente
para agilizar os processos e garantir a qualidade dos servicos prestados.

Adicionalmente, ao diminuir as informacoes contraditérias e insuficientes, o
One-Stop-Shop aumenta significativamente a confianca dos imigrantes nos
servicos da administracao publica, diminuindo a distancia entre ambos.
Do mesmo modo contribui também para transmitir uma imagem positiva do Estado a
populacaoimigrante, representando um canal para divulgar uma mensagem
positiva da imigracao a sociedade de acolhimento. O One-Stop-Shop dissemina ainda
a informacao sobre os direitos e deveres dos imigrantes e permite a exposicao
aos valores basicos da Unido Europeia,'! assim como aos valores nacionais. Logo
esta estratégia € uma ferramenta importante para melhorar a relacdo entre o
Estado, a sociedade e os imigrantes, assumindo cada um papel diferente, mas
complementar, para uma maior eficacia das medidas de acolhimento e integracéao.

Além disso, ao apresentar solucoes integradas para os problemas que os imigrantes enfrentam
- disponibilizando todos os servicos capazes de dar resposta as suas necessidades num
unico local - o One-Stop-Shop pode contribuir para minimizar os obstaculos de integracao
dos imigrantes. As dificuldades de comunicacao, muitas vezes associadas a diversidade
cultural e linguistica, também podem ser superadas com a estratégia do One-Stop-Shop,
sobretudo através do recrutamento e da formacgao de mediadores culturais que promovem
as competéncias interculturais dos servicos (desenvolvido no capitulo 3). Responsaveis
pelo primeiro contacto dos imigrantes com os servicos, os mediadores tém um papel
fundamental na diminuicdo da distancia entre os servicos da administracao
publica e os cidadaos imigrantes. Por outro lado, ao facilitar a comunicacdo dos
imigrantes com 0s servicos, esta abordagem também constitui um meio para melhorar o
acesso dos imigrantes as instituicoes e a respectiva eficacia e eficiéncia dos servicos, ja
que uma maior clareza da informacéo acaba por se traduzir na diminuicao do numero de
deslocacoes desnecessarias dos imigrantes a essas reparticoes.
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Um modelo holistico e abrangente como o One-Stop-Shop contribui para
melhorar a eficiéncia da coordenacao das diferentes accoes e simplifica tanto os
procedimentos como o acesso dos imigrantes aos servicos. Na linha das directrizes
europeias mais recentes em matéria de integracdo dos imigrantes, o One-Stop-Shop é
um claro exemplo de accéao concertada dos diferentes organismos publicos em parceria
com organizacoes da sociedade civil, envolvendo assim todos os actores que intervém nas
questdes da imigracao (desenvolvido no capitulo 2).

1.3. Pré-requisitos e passos necessarias para a implementacao
de um One-Stop-Shop

Os pré-requisitos mais significativos para a implementacao do servico sao identificados tendo
em consideracao as caracteristicas gerais do One-Stop-Shop e os potenciais resultados para
a integracao dos imigrantes.

a. Desenvolvimento de uma analise de diagnostico para identificar os servigos da
administracdo publica que os imigrantes necessitam de contactar ou os que
interferem na sua integracao no pais. O Relatorio também deve evidenciar as
dificuldades sentidas pelos imigrantes em relacao a estes servicos. Deve igualmente
efectuar-se uma analise custo-beneficio da criagao do One-Stop-Shop.

b. Identificacao dos servicos publicos e dos servicos de apoio especificos que estarao
disponiveis no One-Stop-Shop, atendendo as especificidades da sociedade de
acolhimento e da populacao de imigrantes que reside no pais.

c. Negociagao de parcerias com organismos publicos com base na abertura de
balcoes no One-Stop-Shop, mas sempre sem delegacao de responsabilidades
(mais detalhes no subcapitulo 2.2.).

d.ldentificacao ou criacao de uma organizacao gestora do One-Stop-Shop com
competéncias para coordenar as medidas de implementacao subsequentes.

e.Criacao de um orgao consultivo com representantes de todas as instituicoes
e organizacoes da sociedade civil a envolver na prestacao de servicos do
One-Stop-Shop (mais detalhes no subcapitulo 2.1.).

f. ldentificacao de um edificio adequado num local acessivel de uma cidade com
elevada densidade de populacdo imigrante (desenvolvido no capitulo 5).
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g. Negociagao de parcerias com associa¢oes de imigrantes e outras organizacoes da
sociedade civil (mais detalhes no subcapitulo 2.3.).

h. Negociacao da contratacao de mediadores culturais com associacoes de imigrantes
(o valor acrescentado dos mediadores no servico esta explicitado no capitulo 3).

i. Recrutamento e formacao aos mediadores culturais para a prestacao de servicos
no One-Stop-Shop.

j. Quando necessario, desenvolvimento de accoes de formacao para funcionarios
das entidades publicas que trabalharem no One-Stop-Shop.

k. Abertura do One-Stop-Shop.

|. Avaliacao continua de todos os servicos e do Servico no seu conjunto, adaptacao
ou ampliacdo dos servicos em funcao dessa avaliacao e introducao de novos
Servicos.

“One-Stop Shop: Uma Nova Resposta para a Integracdo dos Imigrantes”
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Por conseguinte, entre os pré-requisitos para o estabelecimento de um One-Stop-Shop
estao os mecanismos de consulta a comunidade imigrante e as entidades governamentais.
O envolvimento de um conjunto de associacoes de imigrantes que possam comprovar a
sua representatividade e legitimidade como organizacoes no dominio da integracao dos
imigrantes também é relevante (mais detalhes no subcapitulo 2.3).

A eficacia do servico depende da disponibilidade de um numero crescente de entidades
governamentais e organizacoes da sociedade civil para integrar o One-Stop-Shop, desde
logo no momento da sua criacdo ou a medida que a iniciativa se vai desenvolvendo e
expandindo.

Tambémcomorecomendadonodécimo primeiro Principio BasicoComum - “Desenvolvimento
de objectivos, indicadores e mecanismos de avaliacao claros” - e desenvolvido em maior
detalhe na segunda edicao do Manual sobre a Integracao, € necessario planear e avaliar as
politicas de integracao. Nesse sentido, recomenda-se vivamente que se realize uma avaliacao
continua do Servico One-Stop-Shop, sobretudo porque a sua implementacao com todas as
valéncias nao é imediata. Como foi sublinhado, os pré-requisitos e medidas necessarias
para a criacao e desenvolvimento do One-Stop-Shop reflectem nao s6 um processo
gradual de negociacao e ponderacao das posicoes e procedimentos de todas as
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partes interessadas (as organizacoes tanto governamentais como da sociedade civil), mas
também um processo de monitorizacao permanente da prestacao dos servicos,
para determinar se continua a responder as necessidades dos imigrantes e da
sociedade de acolhimento. Os 6rgaos consultivos desempenharao um papel fundamental
nessa matéria, dado esperar-se um trabalho pro-activo dos seus membros para melhorar
a estratégia do One-Stop-Shop, em particular, e das politicas de integracdo, em geral. As
avaliacoes do Servico One-Stop-Shop garantirao ainda a identificacao daquilo que resulta e
nao resulta, promovendo uma aprendizagem organizacional que também pode ser utilizada
para reformular ou reforcar esta abordagem.

1.4. Possiveis desafios na criacao de um One-Stop-Shop

Esta seccao tem por objectivo identificar os potenciais desafios da implementacao de um
One-Stop-Shop nos varios Estados-Membros. Os Estados-Membros da Unido Europeia tém
diferentes caracteristicas em termos de histéria de migracao, formas de governo, tendéncias
politicas e composicao da populacao migrante. Por isso, este Manual reflecte sobre os
potenciais obstaculos a vencer na implementacao de um One-Stop-Shop, atendendo a
diversidade dos 27 paises da Unido Europeia e ao facto de ndo se poder aplicar a todos 0s
paises um modelo rigido e estatico. Reconhecendo os possiveis desafios da implementacao
do processo e propondo um modelo flexivel, pretende-se que este Manual constitua um guia
realista e util.
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Constantes debates sobre o multiculturalismo vs. assimilacao e a prestacao de servicos
especificos vs servicos mainstream sao uma caracteristica do panorama politico da
integracao a nivel europeu e, como consequéncia, estdo incorporados na definicdo do
Servico One-Stop-Shop.

Inspirada no décimo Principio Basico Comum da Integracdo e nas recomendacoes
da Agenda Comum para a Integracdo da Comissao (COM (2005) 389), a abordagem
One-Stop-Shop pretende estimular o acesso dos imigrantes aos servicos publicos e reforcar
a capacidade dos prestadores de servicos publicos e privados. Assim, ao promover a
integracao dos imigrantes que utilizam os servicos, o objectivo a longo prazo desta
abordagem é generalizar o uso dos servicos da administracao publica pelos
imigrantes, uma vez que as entidades presentes no One-Stop-Shop sao entidades publicas.
Na abordagem One-Stop-Shop por ‘mainstreaming’ entende-se também que a prestacao de
servicos de integracao dos imigrantes é um esforco transversal que envolve os actores tanto
governamentais como nao governamentais.

Por outro lado, o servico One-Stop-Shop corresponde a abordagem holistica de
governo. Ou seja, a concentracao de diferentes organismos governamentais com os quais
0s imigrantes necessitam de contactar num edificio unico define uma mensagem politica
coerente de integracao dos imigrantes. Isto significa que a integracao dos imigrantes
nao € responsabilidade meramente de uma instituicao e que a acessibilidade dos imigrantes
é garantida com base na igualdade.

Por outras palavras, o governo adoptou o principio de nao criar servicos paralelos e especificos
para os imigrantes, mas antes facilitar-lhes o acesso a servicos publicos mainstream ou
gerais através de mecanismos de apoio complementares que consigam colmatar as lacunas
do servico. Estes mecanismos permitem aos imigrantes superar a situacao de desvantagem
em que se encontram relativamente a populacao nacional, implicando por isso o recurso
a mediadores culturais na prestacao de servicos publicos e programas linguisticos e de
recepcao, entre outros. Nesse sentido, as organizacdes da sociedade civil, incluindo as
associacoes de imigrantes, sao parceiros fundamentais na disponibilizacao de programas
de recepcao integrados que proporcionem as informacgoes e aconselhamento necessarios
nas varias areas abrangidas pela abordagem One-Stop-Shop.

As politicas de alguns Estados-Membros em matéria de integracao focam-se na necessidade
que os imigrantes tém de recorrer a servicos gerais embora reconhecam que mesmo assim
continuam a necessitar de programas de integracao especificos. A actual tendéncia politica
dos Estados-Membros para o mainstreaming/uniformizacédo € um principio positivo e Util



no acesso e utilizacao dos servicos publicos. Contudo, como também se encontra descrito
na Agenda Comum para a Integracao (COM 2005 389), reconhece-se que o reforco das
capacidades dos servicos se consegue através da interaccao com os cidadaos de paises
terceiros pela via da interpretacao ou traducao intercultural e a mediacao das comunidades
imigrantes (sexto Principio Basico Comum).

Assim, reconhecendo que 0s imigrantes recém-chegados e outros podem nao ter um
conhecimento suficiente dos servicos e apoios disponiveis, um dos pré-requisitos do
One-Stop-Shop € o envolvimento das associacoes de imigrantes e dos mediadores culturais
que desempenham um papel fundamental na consolidacao da relacao entre os imigrantes
e 0S organismos publicos convencionais. Isto significa que estes stakeholders se tornam
importantes actores de proximidade.

Em suma, o One-Stop-Shop é recomendado como um instrumento mainstream e
de proximidade para a promocao da integracao dos imigrantes e do acesso aos
servicos publicos.

A abordagem One-Stop-Shop aqui apresentada aspira poder se aplicar tanto em paises com
historias de imigracao recentes como mais antigas. Muitos dos paises do Leste da Europa
tém uma historia de imigracao mais recente, ao passo que outros da Europa ocidental ja
recebem imigrantes ha mais tempo (como a Alemanha, a Franca e o Reino Unido). Noutros
ainda, caso dos paises do Sul da Europa e da Irlanda, o fendomeno da imigracao nao
tem mais de duas décadas de existéncia. Por conseguinte, é facto que enquanto alguns
Estados-Membros se preocupam com a vinda de um grande numero de recém-chegados,
outros centram-se nos imigrantes de longa duracao e nos descendentes de imigrantes, e
outros, ainda, enfrentam um misto de ambos.

Ora, como ja se referiu, a abordagem One-Stop-Shop aspira a prestar servicos adaptados as
necessidades de integracao. Logo questoes associadas a um maior ou menor numero de
recéem-chegados, ou a um predominio de uma migracao essenciamente laboral ou de origem
de reunificacao familiar, embora seja relevante para as politicas nacionais de integracao,
nao definem nem impedem em si mesmo a implementagcao de um One-Stop-Shop. Paises
com experiéncias de imigracao mais longas podem desejar focar esses servicos em pessoas
com necessidades de integracao ou emprego, na anti-discriminacao, na inclusao social e/
ou nos servicos de naturalizacao. Por variadas razdes, os imigrantes de longa duracao e das
segunda ou terceira geracoes podem confrontar-se com problemas persistentes no acesso,
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por exemplo, ao mercado de trabalho ou ao mercado de arrendamento de habitacao, devido
a sua origem especifica. Portanto, ha que prestar um servico de proximidade para que
todos os residentes de um determinado pais de acolhimento se considerem em condicoes
de igualdade no acesso aos servicos da administracao publica. Por outro lado, paises com
imigracao mais recente darao grande énfase aos servicos linguisticos e de informacao e as
necessidades imediatas das pessoas no momento da chegada.

Adicionalmente, reconhece-se que a composicao da populacao de imigrantes na Uniao
Europeia varia entre elevadas concentracoes de nacionalidades especificas e uma maior
variedade de origens. Essas tendéncias tém implicacdes na seleccao dos mediadores
culturais, na medida em que estes devem reflectir da melhor forma a propria composicao
da populacao imigrante. Este aspecto deve ser trabalhado de acordo com as necessidades
de cada Estado-Membro nesta area, antevendo-se um complexo processo de negociacao
para definir a melhor solucao.

Uma outra consideracao nesta vertente relaciona-se com o peso relativo de imigrantes
nao-comunitarios e comunitarios e as respectivas necessidades de integracao. Cada
Estado-Membro pode decidir, em funcdo das caracteristicas das suas populacoes
imigrantes, se 0s servicos também devem ser dirigidos aos imigrantes da Uniao Europeia
com dificuldades linguisticas e de integracdo. E ainda competéncia de cada Estado-Membro
definir se os servicos serdao prestados ou nao a migrantes em situacao irregular, como
acontece no caso dos One-Stop-Shops portugueses. Dependendo das caracteristicas da
populacéo imigrante, o One-Stop-Shop também pode centrar-se mais na prestacao de
servicos na vertente da reunificacao familiar ou laboral.

Aimplementacao de um One-Stop-Shop numa perspectiva mais ampla de integracao
é, portanto, util para todos os Estados-Membros, independentemente da sua
experiéncia migratoria e da composicao da sua populacao imigrante.

A abordagem One-Stop-Shop pode ser implementada em Estados de governo central, em
Estados de governos regionais que gozem de um elevado nivel de autonomia e/ou em
Estados em que o governo local tem um papel crucial. O servico One-Stop-Shop pode
ser adaptado para permitir a sua implementacao em Estados centralizados e
federais, ao nivel nacional, regional ou local, num processo que decorre gradualmente,
acumulando servigos. Neste contexto, dependendo do estilo de governacao de cada pais, o
One-Stop-Shop tanto pode ser adoptado como uma rede de centros locais, como de centros



intervindo ao nivel regional ou federal, ou ainda como centros nacionais em Estados mais
centralizados.

As diferencas de modelos de governacao nos Estados-Membros da UE nao séo, portanto,
um obstaculo a implementacao de um One-Stop-Shop, mas afectarao significativamente
a natureza do(s) One-Stop-Shop(s) criados. Nos Estados centralizados, o servico sera
provavelmente implementado pelo governo nacional, disponibilizando um ou mais locais
centrais para os imigrantes acederem aos servicos, funcionando sempre em parceria com
ONG nacionais e locais e associacoes de imigrantes. Nesses Estados, os servicos publicos
sao prestados ao nivel nacional e por isso 0s parceiros dos ministérios ou organismos no
One-Stop-Shop também serao de nivel nacional.

Nos Estados federais ou com governos regionais compete ao governo regional prestar
servicos publicos e, consequentemente, os organismos governamentais regionais, as ONG e
as associacoes de imigrantes reunir-se-ao para constituir o One-Stop-Shop.

De igual modo, nos paises de cultura de governacao local forte, os servicos deverao ser
prestados a nivel local, com parceiros governamentais e nao governamentais locais. Nestes
casos surgirao algumas questoes que remetem para existencia de competéncias nacionais
ao nivel da concessao de autorizacoes de residéncia ou cidadania. Estas podem ser
resolvidas negociando o One-Stop-Shop através de balcdes locais ou regionais de servicos
com competéncias nacionais.

Alguns Estados-Membros mostram dificuldades na identificacao dos principais parceiros
entre as organizacoes da sociedade civil (incluindo associacoes de imigrantes), o que pode
representar um desafio para a implementacéao do One-Stop-Shop.

O nono Principio Basico Comum define como prioridade a “participacao dos imigrantes no processo
democratico e na formulacao de politicas de integracdo”. A participacao dos imigrantes
na definicao de politicas que os afectam directamente aumenta o seu sentido de
co-responsabilidade e de pertenca, promovendo o exercicio activo de direitos e deveres.
Seguindo este principio, na Agenda Comum para a Integracao recomenda-se insistentemente que
as associacoes de imigrantes sejam envolvidas para aconselhar os recém-chegados e contribuam
para a definicao de programas de acolhimento. Deste modo, o One-Stop-Shop, seguindo esta
abordagem coerente da Uniao Europeia, tem como pré-requisito a parceria com organizagoes da
sociedade civil na prestacao de servicos para a integracao dos imigrantes.
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Dependendo do Estado-Membro, definem-se varias formas de relacionamento entre o
governo e a sociedade civil no que se refere a integracao dos imigrantes. A existéncia de
uma estrutura legitima de parcerias entre o Estado e as organizacoes da sociedade civil
(incluindo as associacoes de imigrantes) é necessaria para a implementacao do One-Stop-Shop,
visto ser um servico fundamentalmente baseado nessas relacoes estreitas (mais detalhes
no subcapitulo 2.3.).

Neste sentido, para os governos, o desafio associado a implementacao do One-Stop-Shop esta
em desenvolver mecanismos que garantam o funcionamento adequado dessas parcerias. As
ONGs devem ser envolvidas para melhorar os servicos prestados, o que implica a existéncia
de um sistema capaz de identificar e/ou reconhecer as associacoes de imigrantes como
representativas das suas comunidades ou pelo seu papel na promocao da integracao dos
imigrantes.

Em varios Estados-Membros a capacitacao das associacoes de imigrantes € garantida nao
apenas pelo reforco de um sistema de reconhecimento das mesmas, mas também pela
disponibilizacdo de fundos publicos que lhes permitam desenvolver projectos e programas
de integracao para as suas comunidades, estimulando a sua sustentabilidade (desenvolvido
no subcapitulo 2.3.).

A coordenacao entre 0s servicos governamentais no dominio da integracao dos imigrantes
surge como um outro desafio fundamental e previsto nas responsabilidades reconhecidas
dos ministérios envolvidos. Esta é uma questao crucial, sendo em alguns Estados-Membros
dificil incentivar as diferentes entidades governamentais a colaborarem conjuntamente.
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Convém aqui esclarecer que embora a implementacao do One-Stop-Shop exija a
supervisao de um ministério ‘guarda-chuva’, organismo ou autoridade tutelar,
cada ministério ou organismo representado no One-Stop-Shop mantém as suas
competéncias e nao as delega na organizacao tutelar. Assim os funcionarios publicos
encaminhados para o One-Stop-Shop trabalham na delegacao do seu proprio organismo,
com o apoio de mediadores culturais do One-Stop-Shop, €/ou nao passam a trabalhar para
diferentes ministérios.

Para aumentar a confianca no valor do One-Stop-Shop e promover a compreensao do
modo como funciona, pode ser necessario implementa-lo inicialmente como um servico
de informacao e mediacao, com a prestacao de um numero limitado de servicos directos.
A medida que esta estrutura se desenvolve e expande, outros ministérios e entidades do
governo tomarao conhecimento dos beneficios do One-Stop-Shop e serao entdo convidados
a abrir balcoes de atendimento. Assim, em certos paises, a implementacao de todas as
valéncias do One-Stop-Shop pode nao ser imediata, mas antes um processo gradual
de negociacao e ponderacao das posicoes de todas as instituicoes envolvidas.

A implementacao desta coordenacao entre os servicos governamentais traz beneficios para
0S servicos envolvidos, em termos de eficacia e competéncias interculturais. Assim, embora
0 processo inicial de negociacao da cooperacao entre entidades governamentais possa
ser dificil, a medida que o One-Stop-Shop evolui e adquire consisténcia as vantagens do
trabalho em cooperacao, segundo os principios do joined-up Government, tornar-se-ao
muito evidentes.

Para que o One-Stop-Shop funcione como se pretende, é necessario alguma partilha de

informacao entre servicos - publicos, nao publicos e de apoio sob a alcada da organizacao
tutelar. Embora alguns organismos possam sentir-se ligeiramente desconfortaveis com
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esta situacao na fase inicial, essa partilha permite dar uma resposta mais coerente aos
imigrantes e promover a coordenacao geral dos servicos.

A organizacao tutelar ira gerir esta cooperacao interinstitucional, tratando de questoes
transversais a todos 0s organismos governamentais representados no One-Stop-Shop, € a
todos os Gabinetes de Apoio (desenvolvido no subcapitulo 4.2). Cabe a esta organizacao
a responsabilidade de informar os parceiros sobre os procedimentos do One-Stop-Shop e
0 modo como este deve funcionar. Além disso, a organizacao tutelar tem por missao
transmitir uma mensagem politica coerente sobre a integracao, derivada da
combinacao dos procedimentos e visoes de cada organismo. Este aspecto deve ser
evidenciado na formacao dada aos funcionarios do One-Stop-Shop (incluindo os mediadores
culturais).

Isto leva-nos a uma questao fundamental relativa aos desafios da implementacao de um
One-Stop-Shop - o financiamento. E dbvio que o servico requer um minimo de investimento
emtermos de instalacoes fisicas (como sera explicitado no capitulo 6), mas os encargos com
pessoal sao reduzidos, visto que o One-Stop-Shop requer apenas a transferéncia
de pessoal dos ministérios e organismos nele representados e nao a contratacao
de novos funcionarios. Outros custos de pessoal estao relacionados com os mediadores
culturais que representam as associacoes de imigrantes. Os custos de equipamento e de
operacionalizacao geral do One-Stop-Shop também exigirdo investimentos.

Todavia, como se mostrara no capitulo 6, esses custos sao atenuados pelos dividendos
inerentes a abordagem One-Stop-Shop. Em Portugal, os prestadores de servicos publicos
registaram uma reducao de custos gracas a uma maior eficiéncia nos procedimentos e
ao didlogo entre as diferentes instituicoes, assim como a diminuicdo das imprecisoes,
da morosidade dos procesos e dos problemas de comunicacao (através dos mediadores
culturais), entre outros aspectos.

Emsuma, osvarios servicos necessitam, portanto, de serincentivados a partilhar ainformacao,
apoiados e promovidos pela organizacao tutelar. Isso levara a uma melhor coordenacao entre
0S servigos publicos, com uma abordagem do tipo joined-up Government. A organizacao
tutelar definira os procedimentos segundo os quais o One-Stop-Shop ira funcionar e, embora
mantendo as suas competéncias individuais, cada servico publico e de apoio actuara de
acordo com estes procedimentos comuns.
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Nos paises com uma dimensao geografica relativamente pequena, pode aplicar-se a solucao
de criar um ou mais One-Stop-Shops em pontos centrais e acessiveis. As dificuldades
surgem quando o territorio € maior e o problema da acessibilidade se coloca com mais
acuidade (ver desenvolvimento no capitulo 5). Por isso, este Manual sugere a possibilidade
de complementar o servico fisico com um One-Stop-Shop virtual, a partir do qual
0s imigrantes que vivem e trabalham longe do centro podem tratar de alguns assuntos, em
particular a marcacao de idas ao servico fisico para garantir que quando ai se deslocarem
serao atendidos o mais rapidamente possivel.

Essencialmente, o servico One-Stop-Shop em si mesmo oferece vantagens aos imigrantes
que estao distanciados dos centros urbanos, permitindo-lhes fazer uma deslocacao em
vez de varias para tratar de certos assuntos em diferentes instituicoes publicas. Os utentes
deviam também ter a possibilidade de aceder aos seus dados online para visualizar o estado
do seu processo que esta a ser tratado no One-Stop-Shop, evitando deslocacoes repetidas
ao edificio.
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2.1. Definicao de parcerias
e~

A Comissao Europeia tem recomendado o desenvolvimento de politicas de integracao
abrangentes baseadas em abordagens holisticas. Por outras palavras, promove-se que 0s
Estados-Membros integrem efectivamente as preocupacdes relacionadas com a imigracao
em todas as areas politicas relevantes, em medidas e na prestacao de servicos (COM
2007, 512: 5). O One-Stop-Shop cumpre esses objectivos enquanto abordagem
holistica. A generalizacdo das preocupacoes associadas a imigracao € alcancada desde
que requerendo uma parceria eficiente entre os actores relevantes para a prestacao de
servicos de integracao dos imigrantes. Espera-se que através da consolidacao da estratégia
One-Stop-Shop, as ligacdes entre a sociedade civil (incluindo as associacoes de imigrantes),
as autoridades publicas e o governo nacional sejam reforcadas. Além disso, a consolidacao
de uma intervencao politica coerente e transversal na vertente da integracéo dos imigrantes
beneficia com a cooperacao e concentracao num espaco Unico de todas as entidades
publicas relevantes.

Em resposta a necessidade de desenvolver abordagens holisticas para a integracao dos
imigrantes, varios Estados-Membros definiram e implementaram planos de accao. Esses
planos reflectem uma abordagem geral de actuacao dos governos em diferentes areas de
intervencao, contando com o envolvimento de diferentes ministérios e da ampla participacao
dos stakeholders de organizacdes sociais e de associacoes de imigrantes.

Em Portugal, a politica de integracao rege-se actualmente por um plano de accao trienal,
0 Plano para a Integracdo dos Imigrantes, publicado pelo governo portugués em Maio
de 2007, com um relatorio de execucao publicado em Maio de 2008. O Plano inclui 122
medidas, que envolvem 13 ministérios e definem um roteiro para a integracao dos imigrantes
em Portugal. Cobre areas especificas, como 0 emprego, a saude e a educacao, e areas
transversais, como o racismo e a igualdade de género.!

Na Alemanha, foram ou estdo a ser desenvolvidos planos de integracao a varios niveis:
nacional, federal e municipal. A nivel nacional, o Plano de Integracao Nacional foi aprovado
em 2007. Definiram-se objectivos e actualmente estao a ser discutidas e implementadas
medidas e elaborado um calendario de avaliacao sistematica. Berlim aprovou o seu primeiro
Plano de Integracao em 2005 e a sua versao revista em 2007. A regiao da Renania do
Norte-Vestfalia aprovou um Plano de Accao de Integracao em 2006, no qual foram
formulados 20 objectivos gerais para melhorar a integracdo. Em todos os casos, os Planos
de Integracao ou Acgao resultaram de negociacdes e mesas redondas entre os actores do
Estado, de associacoes de imigrantes e peritos.
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Em Dublin - a maior area urbana da Irlanda, onde os imigrantes constituem mais de 15%
da populacao da cidade - o Conselho Municipal criou um comité para lhe dar apoio no
desenvolvimento de um Plano-Quadro Estratégico Anti-Racismo, Diversidade e Integracao.
A Comissao de Desenvolvimento da Cidade de Dublin, tendo o Conselho da Cidade de
Dublin como principal entidade, completou o seu enquadramento politico, intitulado “Rumo
a Integracao: Um Enquadramento da Cidade” e publicou-o em Maio de 2008.

Este enquadramento de integracao local envolve uma Declaracao de Intencao dos membros
da Comissao de Desenvolvimento, representantes do governo local, organismos publicos
de desenvolvimento local e parceiros sociais com a ambicao de dar énfase a integracao
no planeamento estratégico e nos processos economicos, e colaborar em medidas e
politicas que contribuam efectivamente para o conceito de uma cidade aberta e integrada.
O enquadramento compreende uma série de accoes que serao implementadas por um novo
Gabinete para a Integracao no Conselho da Cidade de Dublin.

Em Espanha a Direccao Geral de Integracao de Imigrantes (Secretaria de Estado da Imigracao
e Emigracao) elaborou um Plano Estratégico de Cidadania e Integracao (PECI) para o periodo
2007-2010. O objectivo deste plano é envolver todas as instituicoes publicas, as organizacoes
da sociedade civil, incluidas as associacoes de imigrantes, e toda a sociedade no seu
conjunto no processo de integracao, considerado como uma responsabilidade partilhada.
Ha, no entanto, que atender que a Espanha é um pais de grande descentralizacao politica
e que a maioria das competéncias de integracao estao nas Comunidades Autdnomas e nos
Municipios. Neste contexto o PECI foi definido como um marco para a cooperacao de todos
0s actores relevantes para criar sinergias e definir acgoes coerentes e conjuntas. O Plano
foi definido a partir de trés principios: igualdade, cidadania, e interculturalidade. O PECI
define-se a partir de 12 areas fundamentais com 10 objectivos gerais, 43 objectivos
especificos, 108 programas e 317 medidas.

Por sua vez, as Comunidades Autonomas de Espanha tém vindo a elaborar nos Ultimos anos o0s
Seus proprios planos de acgao, no ambito das suas competéncias e autonomia politica.

Para além de se ambicionar a generalizacao da preocupacao por a integracao dos imigrantes
nos diversos ministérios, considera-se cada vez mais importante envolver os actores locais
e 0s proprios imigrantes na concepcao e implementacao de politicas de integracao (SEC
2006, 892: b). Nesse ambito devem definir-se parcerias e objectivos comuns entre varios
ministérios e envolver-se as associacoes de imigrantes e outras organizacoes da sociedade civil
que actuem no terreno. Todos esses actores devem colaborar no sentido da implementacao
efectiva da politica de integracao One-Stop-Shop, contribuindo cada um deles com a sua
propria experiéncia na matéria. Este contexto de parceria é favoravel para o governo, porque
facilita a concretizacao dos objectivos da integracao e para os imigrantes, na medida em
que lhes da acesso a um servico com mais qualidade e eficiéncia.
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Na Alemanha, os servicos prestados aos imigrantes, que sao regulamentados e apoiados pelo
Estado, estdo a cargo principalmente de dois actores - a Agéncia Federal para a Imigracao
e 0s Refugiados (BAMF) e as organizacdes sociais que colaboram estreitamente com a
BAMF. Destacam-se seis organizacdes sociais - Deutscher Caritasverband (Organizacao
Social Catolica), Rotes Kreuz (Cruz Vermelha), Arbeiterwohlfahrt (Organizacdo Social dos
Trabalhadores), Diakonisches Werk (Organizacao Social Protestante), Zentralwohlfahrtsstelle
der Juden in Deutschland (Organizacao Social Central dos Judeus na Alemanha) e
Internationaler Bund (Federacao Internacional) - responsaveis pelo Servico Consultivo
Preliminar da Migracao (Migrationserstberatung), um servico de consultoria para novos
imigrantes, que foi introduzido com a Lei da Imigracao em 2005 e inclui aconselhamento
aos recém-chegados, nas areas da educacao, do emprego, da saude, do alojamento e da
proteccao social.

O Conselho de Refugiados Grego (GRC) ¢ uma ONG grega de apoio aos refugiados e
aos candidatos a asilo, que foi fundada em 1989. Trabalhando com diversos parceiros a
varios niveis - desde ministérios e governos locais a organizacoes internacionais, o GRC
presta servicos de apoio juridico e representacao legal através dos seus advogados. Também
disponibiliza servicos de apoio social e psicologico através de programas de orientacao
cultural e projectos comunitarios, que incluem o acompanhamento das pessoas aos servicos
de saude ou a seguranca social e 0 auxilio nos procedimentos para a inscricao das criancas
nas escolas ou actividades de recreio, entre outros.

Para além das areas de intervencao integrada, o GRC desenvolve uma série de programas
em parceria com organizacoes governamentais e nao governamentais, a nivel nacional e
internacional, financiadas pela Comissao Europeia, com o intuito de promover a investigacao
e a partilha de experiéncias que contribuem para a resolucao dos problemas que a populagao
de refugiados enfrenta e para uma maior sensibilizacao dos cidadaos para esta questao.

Por conseguinte, o One-Stop-Shop nao é apenas um servico que reune diferentes entidades
publicas num edificio, mas também congrega a informacao pertinente sobre essas entidades,
informacao essa que € fornecida de uma forma integrada pelo prestador do servico. O
servico reune aspectos organizacionais e metodologicos aplicaveis em outros modelos:
mediadores culturais, integracao de informacao relacionada com diferentes ministérios nos
pontos de atendimento, e sistemas informaticos mais integrados.

Adicionalmente, a criacdo de uma rede que liga diferentes prestadores de servicos
e a sociedade civil facilita a implementacao da politica integracao e reforca a troca de
experiéncias e de melhores praticas entre os diferentes actores. O One-Stop-Shop funciona
com base na troca de informacdes e experiéncias entre os funcionarios das varias entidades
publicas e entre esses funcionarios e 0s actores nao governamentais.
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Assim, num sentido mais genérico, o One-Stop-Shop pode construir uma relacao de parceria
entre a administracdo publica e a sociedade civil (incluindo as associacdes de imigrantes)
que trabalham na area da integracao dos imigrantes. Esta parceria crucial contribui para
reforcar as relacoes de confianca, a troca de experiéncias, a identificacao de recomendacoes,
0s sentimentos de co-responsabilidade e a participacao de diferentes parceiros. Também
pode ajudar a criar uma nova e melhor abordagem para a Uniao Europeia gerir a integracao
dos imigrantes, cumprindo os objectivos do Férum Europeu para a Integracdo®, que esta
programado, e estabeler uma parceria semelhante entre os actores relevantes ao nivel
nacional. Como a estratégia One-Stop-Shop se baseia na colaboracdo entre diferentes
parceiros com um objectivo comum, também funciona como projecto-piloto na prossecucao
dos objectivos da Unido Europeia em matéria de integracao dos imigrantes.

Inimeros Estados-Membros da UE ja dispdem de foruns de integracdo e/ou 6rgaos
consultivos que congregam stakeholders activos na area da integracao dos imigrantes com o
objectivo de discutir e monitorizar a politica de integracao. Varios Estados-Membros também
criaram 0Orgaos consultivos para aumentar a participacao politica dos imigrantes e melhorar
as politicas de integracao. Estes foruns permitem a troca de opinides entre os imigrantes, 0s
representantes do governo e outros stakeholders relevantes.

A criacao e o reforco de drgaos consultivos foram recomendados e caracterizados num
capitulo sobre Participacao Civica, da primeira edicao do Manual de Integracdo para
decisores politicos e profissionais. Em toda a Europa, podem facilmente identificar-se
varios exemplos desses 6rgaos consultivos ou foruns:

O Forum das Minorias para a parte flamenga da Bélgica funciona segundo o principio:
“Nao fale sobre nos, mas connosco”. Através deste Forum, as associacoes de minorias
étnico-culturais unem-se num esforco conjunto para desenvolver varios pedidos que tém

que ver com a politica e a sociedade no seu todo. O Forum das Minorias tem actualmente
17 federacoes membros. Essas federacoes relinem varias organizacoes espalhadas pela
Flandres e Bruxelas. Os membros deste Forum representam conjuntamente mais de 1.000
organizagoes.

O Férum das Minorias representa todas as minorias étnico-culturais da Flandres através de
um trabalho orientado para as politicas, noticias, documentarios e publicacdes, procurando
reforcar o papel das associacdes de minorias étnico-culturais ao nivel da emancipagao,
participacdo, interculturalismo e dialogo.!
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\/; Em Espanha o Férum para a Integracao Social dos Imigrantes ¢ um 6rgao consultivo do

governo para as questdes de imigracdo. E constituido por uma representacdo tripartida
e equilibrada entre o governo (10 representantes), as associacdes de imigrantes (10
representantes) e organizacées da sociedade civil, incluindo sindicatos e organizacdes
patronais (10 representantes). Funciona como um canal para a participacdo e o dialogo,
focado nas aspiracoes e nas necessidades da populacao imigrante. Envolve toda a sociedade
na busca de solucdes e alternativas para a integracao dos imigrantes.

Em Portugal, o Conselho Consultivo para os Assuntos da Imigracao (COCAI) foi constituido
em 1998 sob a alcada do ACIDI, I.P. O COCAI foi criado para assegurar a consulta e o
didlogo com organizacdoes que representam imigrantes e minorias étnicas. Este conselho
pronuncia-se também nos processos de reconhecimento e de apoio financeiro as
associacoes de imigrantes, assumindo por isso um papel central no regime juridico que
rege as associacoes de imigrantes. As suas competéncias incluem a emissao de pareceres
sobre os direitos dos imigrantes, sobre as politicas de integracao social dos imigrantes, ou
na vertente da melhoria das suas condicoes de vida e a participacao na defesa dos seus
direitos.

Na Italia, o Conselho Nacional para os problemas dos imigrantes e das suas familias
foi constituido em 1998, no ambito do Ministério do Trabalho e das Politicas Sociais.
Recentemente reestruturado, inclui representantes de sindicatos, das associacoes de
imigrantes e do governo nacional e local ligados a integracdo. 21 dos 56 membros do
Conselho foram designados pelas associacoes de imigrantes mais representativas na Italia,
sendo eles proprios imigrantes. Este Conselho tem por missao monitorizar a situacao dos
imigrantes com vista a um melhor conhecimento da mesma e apresentar propostas na
matéria.

Por sua vez, os Conselhos Territoriais da Imigracdo sao orgaos consultivos italianos que
operamao nivel provincial. Sao constituidos por representantes publicos, lideresde associacoes
de imigrantes e representantes de organizacdes da sociedade civil especialmente activas no
apoio aos imigrantes. Nao existe um limite para o numero maximo de representantes de
imigrantes que podem ser convidados a participar no Conselho Territorial. A missao do
Conselho consiste em analisar assuntos relacionados com a imigracao e promover politicas
de integracao no contexto social local.
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Berlim, a Renania do Norte-Vestfdlia e a Baviera, entre outras regides, criaram 0rgaos
consultivos para a integracao dos imigrantes na Alemanha. Por enquanto ainda nao existe
nenhum orgao consultivo a escala nacional. O Conselho de Berlim foi criado em 2003 e
presta servicos de consultoria ao governo de Berlim e ao seu Comissario para a Integragao.
Os membros sao 9 representantes do Governo de alto nivel, o0 Comissario para a Integracao,
dois membros do governo local, um representante do Comissariado Local para a Integracao
e representantes da Camara do Comércio, da Camara dos Artesaos, da Associacao Federal
do Desporto, dos sindicatos, das organizacoes sociais, do Conselho de Refugiados de Berlim
e da Associacao dos Exilados. O Férum da Integracao Bavaro ¢ um forum para a promocao
da integracao dos imigrantes, criado no ambito de um evento de lancamento a 1 de Qutubro
de 2004, seguido de outros eventos regionais baseados no conceito da “Integracao através
do Dialogo.” A regiao da Rendnia do Norte-Vestfalia criou o seu Conselho da Integracao
com 26 membros em 2006. Segundo o Ministro de Estado para a Integracao, a missao
do conselho é “aconselhar, apoiar e avaliar o governo em todas as questoes da politica da
integracao”. Os seus membros incluem o Comissario Estatal da Integracao, o ex-presidente
do parlamento nacional, um membro do Parlamento Europeu, professores universitarios,
jornalistas, representantes da sociedade civil e o director do Instituto de Gestao Intercultural
e Consultoria sobre Politicas.

Atendendo a que, em alguns paises, o debate recente sobre a imigracao foi activado por
reaccao ao insucesso percepcionado das politicas de integracao,” a abordagem One-Stop-Shop pode
reorientar esse debate. A filosofia de reconhecer os imigrantes como parte da solucao
e ndo como o problema € instrutiva para as politicas de integracao mais genéricas da
Unidao Europeia. Além disso acredita-se que os imigrantes sao provavelmente menos
criticos de politicas de imigracao e integracao em cujo desenvolvimento e implementacao
participaram. Esta opcao garante também uma relacdo mais harmoniosa entre o governo e
0s representantes dos imigrantes.

Deste modo, conforme realcado anteriormente, um dos passos fundamentais para a
implementacao do One-Stop-Shop consiste na identificacao ou criacao de uma organizacao
‘suarda-chuva’ que consiga articular todos os parceiros estatais e nao estatais e potenciais
parceiros através de um orgao consultivo ou forum similar para negociar a implementacao
do modelo One-Stop-Shop. A coordenacao entre as entidades estatais e a parceria entre
o0 Estado e a sociedade civil pode ser promovida por esse forum e desenvolvida noutras
reunioes de preparacao do One-Stop-Shop. Outra opcao € apenas alguns dos parceiros
iniciarem uma consulta numa fase inicial da criacao do One-Stop-Shop, e s6 posteriormente
outros potenciais parceiros - estatais e nao estatais - acordem estabelecer parcerias. Por
conseguinte, o One-Stop-Shop enquanto estrutura dinamica também pode desenvolver-se
gradualmente, acumulando mais servicos com o passar do tempo.
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2.2.Coordenacao entre os servicos piblicos

Uma abordagem holistica e abrangente para a imigracao foi consensualmente reconhecida
como a forma mais eficaz de compreender e intervir nas questoes das migracoes - e na
integracao em particular - ao nivel europeu. Envolver todos os actores relevantes no processo
de desenvolvimento e implementacao de politicas € um principio-chave inerente a qualquer
intervencao, para além de que contribui para reforcar a responsabilidade partilhada. Assim,
uma abordagem do tipo whole-of-government aumenta a viabilidade e a eficacia das
politicas e das medidas de integracao dos imigrantes, constituindo-se como um elemento
crucial da estratégia One-Stop-Shop.

Os servicos governamentais, cujo trabalho esta directa ou indirectamente ligado a imigracao,
devem ter um papel fundamental na definicao das politicas e na prestacao dos servicos. A
incoeréncia da informacao transmitida, muito citada como uma dificuldade frequentemente
sentida pela populacao imigrante nos paises da UE, € um sinal da falta de cooperacao entre
os diferentes organismos e ministérios e/ou entre o governo nacional, regional e local.

Na Agenda Comum para a Integracao (2005), da Comissdo Europeia, definia-se como
fundamental para estimular o acesso dos imigrantes aos servicos ‘desenvolver modos
de cooperacao entre os stakeholders governamentais, permitindo as autoridades trocar
informacoes e agregar recursos’ (sexto Principio Basico Comum).

Além disso, ‘reforcar a capacidade para coordenar a estratégia nacional de integracao aos
diferentes niveis do governo’ e ‘apoiar a cooperacao, a coordenacao e a comunicacao entre
as partes interessadas’ sao duas das accoes identificadas como necessarias para garantir
o décimo Principio Basico Comum - ‘Incorporar as politicas e medidas de integracao em
fodos os portfolios de politicas relevantes e niveis de governo e servicos publicos é uma
consideracao importante na formulacao e implementacao de politicas publicas’.
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Em Espanha, os Centros para a Recepcao dos Refugiados (CARs) sao estabelecimentos
publicos destinados a: disponibilizar alojamento temporario e alimentacao; informacao e
aconselhamento; orientacao para permitir ao utente a sua inclusao no sistema educativo,
social e de saude; atencao psicologica; apoio social especializado e gestdo de ajuda
economica complementar; cursos de formacao linguistica e civica; orientacédo e mediacao
para a inclusao profissional e laboral; actividades de tempos livres e lazer; sensibilizacao e
divulgacao das funcoes dos CARs junto da sociedade de acolhimento. Todos estes servicos
sao destinados a integrar os candidatos a asilo, refugiados ou pessoas deslocadas que, para
serem aceites nos centros, tém de estar desempregadas e carecer de meios economicos
para satisfazer as suas necessidades basicas e as das suas familias. A estadia no centro tem
a duracdo maxima de seis meses e pode ser prolongada em circunstancias excepcionais
até a notificacao da decisao sobre o pedido de asilo. Os CARs dependem da Secretaria de
Estado da Imigracao e da Emigracao de Espanha, estando em funcionamento em quatro
locais distintos - Vallecas, Alcobendas (Madrid), Mislata (Valéncia) e Sevilha.

Na Grécia, o “Efxeini Poli” ¢ um Centro de Informacao e Apoio para Grupos Socialmente
Excluidos, que pode funcionar como modelo de uma parceria sustentavel para todos os
actores ligados as questoes da integracao. Desde 1995, data da sua fundacéo, prestou,
através das suas onze delegacdes em varias cidades e vilas por todo o pais, servicos de
informacao e aconselhamento sobre educacao, emprego, saude, questoes legais e apoio
socio-psicologico, cursos de lingua grega, etc.

A cooperacao entre os organismos publicos que prestam servicos no One-Stop-Shop resulta
da re-localizacao dessas entidades para um mesmo local, o que contribui para uma maior
eficiéncia de cada instituicao, na medida em que a transferéncia e partilha de informacao
€ mais simples e mais rapida. Para os imigrantes, estas condi¢oes permitem também um
acesso mais facil a respostas claras e coerentes.



\/’ Nos Centros Nacionais de Apoio ao Imigrante (CNAls) portugueses - exemplos da
abordagem One-Stop-Shop - 0s servicos publicos envolvidos (ver em baixo) referem que
0 contacto estreito entre as varias entidades facilita o trabalho de cada balcéo e promove
respostas mais eficientes aos procedimentos e duvidas dos imigrantes. Essas entidades
Sao:

(1) Servico de Estrangeiros e Fronteiras (Ministério do Interior)
(2) Autoridade para as Condicoes do Trabalho (Ministério do Emprego
e da Solidariedade Social)

(3) Seguranca Social (Ministério do Emprego e da Solidariedade Social)

(4) Conservatoria dos Registos Centrais (Ministério da Justica)

(5) Administracao Regional de Saude (Ministério da Saude)

(6) Direccao Regional da Educacéo (Ministério da Educacao)
Também, segundo as avaliacoes externas destes centros, efectuadas pela OIM (2006;
2007-2008), a maioria dos imigrantes que utilizam os servicos, mostra-se satisfeita com a
prestacao dos mesmos, revelando a preferéncia pelo CNAI em detrimento de outros locais
onde estao essas mesmas instituicoes, devido a qualidade do servico de atendimento
e a facilidade de acesso a respostas claras a sua situacdo. Além disso, quase todas as
respostas dadas nos inquéritos realizados demonstram a intencao de continuar a recorrer a
esses centros e de 0s recomendar a amigos e conhecidos, confirmando a preponderancia
de um sentimento de satisfacao geral. Do ponto de vista dos funcionarios dos servicos
publicos, das suas respostas conclui-se que consideram a estrutura organizacional do CNAI
um modelo de cooperacao interministerial.

A cooperacao entre os servicos publicos para a implementacao do One-Stop-Shop
nao altera as responsabilidades e competéncias de cada entidade. O One-Stop-Shop
contribui para centralizar esforcos e obter coeréncia e os melhores efeitos
sinérgicos da cooperacao. No entanto, a autonomia das instituicoes deve ser garantida e
a coordenacao por uma organizacao tutelar deve funcionar para um melhor funcionamento
do servico. Em vez de delegar responsabilidades, a criacao do One-Stop-Shop permite que
0S Servicos publicos se concentrem nas problematicas da imigracao e da integracao através
de um novo balcao do seu organismo central, regional ou local, re-localizando funcionarios.
Por conseguinte, entre os beneficios do modelo a médio prazo inclui-se o efeito de economia
dessa recolocacao.

A escolha da coordenacao ao nivel local, regional ou central depende claramente do estilo
de governacao de cada Estado-Membro como ja foi referido na seccao 1.4 deste Manual.
Independentemente do nivel a que é implementada, a abordagem One-Stop-Shop
proporciona uma série de beneficios as entidades governamentais envolvidas,
em termos de custos, eficiéncia e satisfacao do cliente, resolvendo os problemas
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frequentemente causados pela dispersao dos servicos e pela falta de partilha de
informacoes e de coordenacao dos servicos.

2.3. Parceria entre o governo e a sociedade civil
e —

As comunidades imigrantes estao normalmente muito arredadas da tomada de decisdes
politicas em questdes que afectam directamente a sua integracéo e a sua vida na Uniao
Europeia. Esta separacao comum entre os decisores politicos e as populacdes imigrantes
da origem a formulacao de politicas inapropriadas e é contraria ao décimo Principio Basico
Comum sobre a generalizacao da integracao e da partilha de informacoes entre todas as
partes interessadas.

A Declaracao de Vichy apela aos Estados-Membros para “continuarem a promover e a
melhorar as fungoes e actividades das associacoes, em particular de associacoes de
imigrantes, e da sociedade civil, incluindo os proprios migrantes, no processo de integracéao”.
Segundo o principio da responsabilidade partilhada, as comunidades imigrantes tém um
papel fundamental na concepcao e implementacao de parcerias uma vez que representam
0 grupo-alvo da intervencao e tm um conhecimento pessoal dos desafios e necessidades
especificos da integracao. Por isso, ao implementar um One-Stop-Shop, as associacoes
de imigrantes e outras organizacdes da sociedade civil que trabalham nesta area sao
parceiros fundamentais enquanto representantes dos imigrantes. O Terceiro Relatorio Anual
sobre a Migracao e a Integracao, da Comissao Europeia, recomenda também a criacao de
plataformas de discussao entre os stakeholders e os imigrantes a todos os niveis.

Participacao dos imigrantes nos processos de tomada de decisao

Algumas das accbes propostas na Agenda Comum para a Integracdo (2005) estdo
directamente ligadas ao nono Principio Basico Comum - “participacdo dos imigrantes no
processo democratico e na formulacao de politicas e medidas de integracao” -, reflectindo
uma das principais orientacoes para a intervencao na integracao dos imigrantes. A estrutura
do One-Stop-Shop, baseada em parcerias entre organismos publicos e organizacoes nao
governamentais permite a implementacao concreta desta participacao. Os imigrantes, como
utentes dos servicos do One-Stop-Shop, sao agentes activos na negociacao e implementacao
das politicas.



Poroutrolado, atendendo a que as comunidades imigrantes sao frequentemente diversificadas
e tém necessidades diferentes, coloca os proprios imigrantes numa posicao privilegiada para
identificar essas necessidades, analisa-las e adaptar uma intervencao comum em funcao
das mesmas. Por outro lado, a participacao dos imigrantes nesse processo € uma maneira
eficaz de promover a cidadania e a participacao que, em ultima analise, lhes garante uma
melhor integracao com base na responsabilidade partilhada.

No ambito das directrizes da Agenda Comum nesta matéria incluem-se as seguintes
accoes:

(1) “Intensificar a participacao civica, cultural e politica de cidadaos de paises
terceiros na sociedade de acolhimento e melhorar o didlogo entre diferentes
grupos de cidadaos de paises terceiros, o governo e a sociedade civil para
promover a sua cidadania activa;

(2)Apoiar plataformas de aconselhamento a varios niveis para a consulta de
cidadaos de paises terceiros;

(3) Incentivar o dialogo e a partilha de experiéncias e boas praticas entre grupos e
geracoes de imigrantes;

(4) Aumentar a participacdo de cidaddos de paises terceiros no processo
democratico, promovendo uma representacao equilibrada dos genéros, através
de campanhas de sensibilizacao e informacao e de accoes de capacitacao;

(5) Aumentar a participacdo dos cidadaos de paises terceiros nas respostas da
sociedade a migracao;

(6) Dar formacdao as associacbes de migrantes para o aconselhamento aos
recém-chegados e incluir os seus representantes nos programas de introducao
como formadores e modelos.”

O envolvimento das associacoes de apoio aos imigrantes e das associacdes representativas
dos imigrantes na concepcao e funcionamento do One-Stop-Shop promove a aplicagao
efectiva dessas accoes de forma especifica e abrangente. A participagao civica, profissional
e cultural dos imigrantes concretiza-se atraves da prestacao de servigos por mediadores
culturais, como descrito no Capitulo 3 deste Manual. Por sua vez, as plataformas consultivas
que envolvem os imigrantes sao Uteis para facilitar o dialogo na concepcao de politicas e
medidas que afectam este grupo populacional. Essas plataformas de aconselhamento - sob
a forma de um ¢rgao consultivo - constituem uma caracteristica complementar essencial
da abordagem One-Stop-Shop a prestacao de servicos. A localizacao de todos os servicos
governamentais e de apoio num espaco unico favorece a troca de experiéncias e de melhores
praticas entre os funcionarios publicos e o0s representantes dos imigrantes. Por outro lado,
as campanhas de informacao e de formacao constituem uma parte central da funcao de
proximidade do One-Stop-Shop. Por fim, o modelo envolve os imigrantes na formulacao de
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politicas de imigracao e capitaliza o valor acrescentado da especializacao e experiéncia das
associacoes representativas dos imigrantes para a prestacao de servicos a estes ultimos.

Parceria com organizacoes da sociedade civil

A fim de garantir a participacao dos imigrantes nesses processos, a criacao de plataformas
consultivas (accao 2 recomendada na Agenda Comum para a Integracao), segundo o
nono Principio Basico Comum, potenciara os beneficios da criacdo do One-Stop-Shop.
Com a constituicao de orgaos consultivos - em que as organizacdes governamentais e nao
governamentais ligadas as questoes de imigracao estao representadas - a definicédo de
politicas de integracao e, em particular, o estabelecimento das condicoes para a criacao de
um One-Stop-Shop, obtém uma solida estrutura de apoio.

Os representantes das associacoes de imigrantes tém um papel importante no dialogo com
o governo a fim de encontrarem solucoes para a promocao da integracao. As medidas mais
importantes a tomar nesta area sdo (1) estabelecer as bases para a cooperacao entre o
governo e as associacoes e (2) seleccionar as organizacoes mais representativas e legitimas
para representar as comunidades imigrantes. Para estes dois processos, recomendam-se
as seguintes acc¢oes:

(1) Dar inicio ao processo com a criacao de um érgdo consultivo em que tanto o
governo como a sociedade civil estejam representados, para discutir e negociar
0s interesses de forma a chegar a uma estratégia comum;

(2) Como a implementacdo do One-Stop-Shop ndo é um processo instantaneo,
mas sim continuo e progressivo, as associacoes de imigrantes devem passar por
uma primeira fase de reconhecimento oficial, atendendo a sua intervencao na
integracao, segundo critérios definidos tanto pelo Estado como pela sociedade
civil. A discussao desses critérios pode ter lugar nas reunides do 6rgao consultivo.
Em certos paises da Unido Europeia, este processo pode ser facilitado pelo facto
de os Orgaos consultivos e 0s processos de reconhecimento ja existirem.



O reconhecimento da importancia da participacao alargada e do envolvimento directo
das associacoes de imigrantes na formulacao de politicas e programas de integracéo,
bem como os desafios que surgem na identificacéo de representantes das comunidades
imigrantes, foram identificados em varios Estados-Membros (conforme descrito no
subcapitulo 1.4.). E, pois, possivel identificar varios exemplos de programas e medidas que
permitem a participacao dos imigrantes através da definicao de critérios que conduzem ao
reconhecimento oficial das associagoes de imigrantes:

Em Espanha, os critérios estabelecidos para seleccionar as ONGs e as associacoes de
imigrantes para o Férum Nacional da Integracdo Social dos Imigrantes (6rgao consultivo
governamental a nivel nacional) foram:

- Deve ser uma entidade legal inscrita no registo nacional de organizacdes sociais.

- Deve ser uma organizacao sem fins lucrativos.

- O objectivo da organizacao deve centrarse na imigracao e esse deve estar claramente
enunciado nos seus estatutos.

- Deve operar a nivel nacional ou pelo menos a varios niveis territoriais (p.ex. regioes,
provincias).

- Deve comprovar ter executado programas ou actividades para a integracao dos
imigrantes.

- Deve justificar devidamente quaisquer fundos publicos atribuidos nos ultimos trés anos.

- Deve possuir uma estrutura e capacidade institucional suficientes para desempenhar as
suas actividades.

- As associacoes de imigrantes devem ser representativas do numero, diversidade e
pluralidade dos imigrantes em Espanha.

O Governo Portugués também da prioridade a promocao das actividades associativas dos
imigrantes. Os compromissos nesta area estdo consignados nas medidas entre 94-100
do Plano para a Integracao dos Imigrantes. Para serem oficialmente reconhecidas, as
associacoes devem:

- Ter estatutos publicados e representantes eleitos.

- Estar inscritas no Registo Nacional de Pessoas Colectivas; e

- Ter como objectivo especifico a promogao dos direitos e interesses dos imigrantes e realizar
actividades para promover esses direitos e interesses.

Tanto o Conselho Consultivo para os Assuntos da Imigracao como o Gabinete de Apoio
Técnico as Associagoes de Imigrantes do ACIDI, IP participam no processo de reconhecimento
das associacoes de imigrantes. Reconhecidas, as associacoes tém o direito de participar
na definicao das politicas de imigracao, nos processos de regulacao da imigracao e nos
conselhos consultivos e de se candidatar todos o anos a fundos do governo para projectos
especificos através do orcamento do ACIDI, IP.

56 | “One-Stop Shop: Uma Nova Resposta para a Integracdo dos Imigrantes”




!’"\
N

ONE-STOP

SHOP

Participacao dos imigrantes na prestacao dos servicos
do One-Stop-Shop

Os imigrantes participam nos processos de tomada de decisao referentes a integracao e
a implementacao do One-Stop-Shop. Porém, o envolvimento dos imigrantes no One-Stop-Shop
ultrapassa essa consulta, atendendo a que também adquirem um papel essencial na
prestacao de servicos. Para além dos servicos estatais prestados, no One-Stop-Shop sao
igualmente disponibilizados servicos de apoio especializados, nos quais as associacoes de
imigrantes e de apoio aos imigrantes participam com base nas suas competéncias. Esta
prestacao de servicos contribui igualmente para reforcar a filosofia da responsabilidade
partilhada e, consequentemente, para a obtencao de melhores resultados de integracao.

O envolvimento das comunidades imigrantes na prestacao de servicos no One-Stop-Shop
deve ser assegurado por:

(1) a presenca de mediadores culturais que representem associacoes de imigrantes
e/ou sejam eles proprios oriundos de um contexto de imigracao (desenvolvido
no Capitulo 3). Trabalhando em parceria com a administracdo publica, os
mediadores e as associacoes de imigrantes desempenham um papel crucial na
criacao de proximidade entre os imigrantes e o Estado e no reforco da confianca
dos imigrantes nos servicos.

(2)a participacdo no orgao consultivo constituido por todas as entidades
governamentais e nao-governamentais que prestam servicos e informacoes no
One-Stop-Shop.

(3) a participacao nos gabinetes de apoio que sdo criados complementarmente a todos
0s servicos publicos disponiveis no One-Stop-Shop (desenvolvido no Capitulo 4).

Os servicos de apoio especializado prestados no One-Stop-Shop por mediadores culturais nao
sao, na realidade, criados de raiz no que diz respeito a formacao do pessoal e identificacao
de recursos. Sempre que possivel, cada gabinete de apoio desenvolvera uma parceria
com uma ou mais organizacoes da sociedade civil que trabalham na area especifica da
prestacao do servico do gabinete. Por exemplo, se tiver de ser criado um gabinete de apoio
especifico para o processo de reunificacao familiar, tentar-se-a estabelecer uma parceria
com uma ONG que possua experiéncia e competéncias na matéria. Este € mais um aspecto
da poupanca de custos e da mais-valia que advém das parcerias subjacentes a abordagem
One-Stop-Shop. Por outro lado, corresponde as recomendacdes da Agenda Comum para a
Integracao no que se refere a coordenacao, cooperacao e comunicacao entre as organizacoes
governamentais e nao governamentais (décimo Principio Basico Comum).



Importa reiterar que as respostas dadas no One-Stop-Shop devem ser complementares
e envolver todos os actores relevantes e interessados - nomeadamente do Estado (as
autoridades a nivel central, regional e local) e da sociedade civil (incluindo as associacoes
de imigrantes).

Adicionalmente, e partindo de uma abordagem holistica para a integracao dos imigrantes,
outros sectores - como o sector privado e a comunicacao social - devem ser igualmente
envolvidos na definicdo de uma estratégia coerente para a promocao da integracao dos
imigrantes, como também recomendado nas Conclusées da Consolidacao das Politicas de
Integracdo na Unido Europeia, do Conselho da Unido Europeia (10267/07 (Presse 125):
24).

O sector privado é um actor chave nao apenas para o emprego dos imigrantes, mas também
potencialmente como promotor de varias iniciativas levadas a cabo no One-Stop-Shop (mais
desenvolvido no subcapitulo 4.3). A comunicacao social tem igualmente um papel crucial,
sobretudo no que se refere a integracao da populacao local e a prestacao de informacoes
precisas e imparciais sobre a migracdo. As parcerias com 0 sector privado e 0s meios
de comunicacao devem basear-se na maximizacao dos beneficios para os servicos do
One-Stop-Shop, publicitando a sua existéncia e - de um modo mais geral - estimulando
a consciencializacao e a promocao de atitudes positivas em relacao a integracao dos
imigrantes.
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3.1.Quem sao os mediadores culturais?
< ———

O mediador cultural actua no sentido de promover o acolhimento e a integracao dos
imigrantes, a fim de reduzir a distancia e a desconfianca desses em relacdo aos servicos
publicos. A traducao, a interpretacao e a mediacao sao as principais tarefas dos mediadores
culturais com vista a alcancar esses objectivos. Na Agenda Comum para a Integracao,
“reforcar a capacidade dos prestadores de servicos publicos e privados para interagir com
nacionais de paises terceiros atraves da interpretacao intercultural e da traducao” ¢ uma
das accoes recomendadas para garantir “o acesso dos imigrantes as instituicoes, assim
como aos bens e servicos publicos e privados, numa base de igualdade em relacdo aos
cidadaos nacionais e de uma forma nao discriminatéria” (COM (2005) 389 final).

Por outras palavras, os Estados Membros devem promover a igualdade no acesso aos
servicos para todos. Os prestadores de servicos publicos tém a responsabilidade
de garantir esse requisito basico de uma sociedade igualitaria e de eliminar
possiveis barreiras que certos grupos sociais enfrentem. A Comissao Europeia
recomenda que a principal estratégia para atingir estes objectivos consiste em
criar ou reforcar as competéncias interculturais do pessoal dos servicos publicos.
Como também é referido na primeira edicao do Manual de Integracao as mudancas de
cultura organizacional desta natureza tém resultados importantes e positivos tanto para a
integracao dos imigrantes como para a prestacao dos servicos publicos.

As vantagens da prestacao de servicos aos imigrantes através de mediadores culturais estao
amplamente documentadas como uma boa pratica.

No Luxemburgo, em 2008, o Ministério da Educacao e da Formacao Profissional criou o
Balcao de recepcao para alunos recéem-chegados - CASNA (Cellule d’Accueil Scolaire pour
éleves Nouveaux Arrivants). Esse Balcdo actua como o primeiro intermediario entre 0s novos
alunos estrangeiros e as instituicdes de ensino. Durante o processo de recepcao na escola, 0s

pais, professores e outros actores podem solicitar o apoio gratis de um mediador intercultural
que fale albanés, crioulo cabo-verdiano, chinés, italiano, portugués, servo-croata ou russo,
assim como as linguas faladas no Luxemburgo. Os mediadores interculturais dao apoio
nas seguintes areas: traducao/interpretacéo em entrevistas individuais entre professores,
alunos e pais; fornecimento de informacdes; traducdes orais ou escritas quando necessario;
e acompanhamento dos alunos nos casos em que Seja necessario apoio psicologico.
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Localizados nos centros de emprego, os Centros de Servicos de Imigracao na ltalia fornecem
informacoes sobre: empregos disponiveis na provincia de Roma; obtencao de apoio para
0 inicio de procedimentos administrativos relacionados com o pedido de cidadania; e
autorizacoes de residéncia, reunificacao familiar e cartoes de residéncia. Os utentes dos
Servicos incluem imigrantes e cidadaos ltalianos que necessitem de informacoes para a
legalizacao dos seus trabalhadores estrangeiros. Os mediadores estao presentes nos centros
em regime rotativo e as linguas faladas sao: aramaico, arabe, albanés, bengali, bulgaro,
chinés, crioulo, croata, inglés, francés, georgiano, alemao, moldavo, polaco, russo, romeno,
sérvio, espanhol, turco e urdu. O servico € gratis.

Em 2008, o Comissario Federal Alemao para a Integracao lancou um programa de tutoria
nacional destinado aos imigrantes. Este programa da aconselhamento a actores locais que
actuam como tutores de imigrantes. Além disso, o Gabinete Federal para a Integracao e
Refugiados estad a desenvolver um projecto piloto em trés cidades aleméas (Aachen, Berlim
e Frankfurt), no qual a ideia de recorrer a mediadores ¢ testada. Varias fundacoes alemas
que participam activamente em projectos de integracao estao a levar a cabo programas com
mediadores locais, sobretudo nas escolas.

Os mediadores culturais devem, preferencialmente - embora nao exclusivamente - ser
eles proprios imigrantes e demonstrar competéncias de mediacao e conhecimento das
caracteristicas socio-culturais e religiosas das comunidades abrangidas pelos servicos. Em
termos gerais, contribuem para:
a) Promover a inclusao dos cidadaos de origens sociais, religiosas e culturais
diferentes, em igualdade de circunstancias;
b) Promover o dialogo intercultural, estimulando o respeito e um conhecimento
mutuo mais profundo da diversidade cultural e da inclusao social;
c) Cooperar na prevencao e resolucao de conflitos sécio-culturais e na definicao de
estratégias de intervencao social.
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O Projecto de Mediacao e Intervencao “Vozes de Aston” trabalha com jovens adultos dos 18
aos 24 anos, principalmente de origem paquistanesa, indiana e bengali, na zona de Aston, em
Birmingham, Reino Unido. Pretende, em parte, constituir-se como resposta a imagem negativa
do bairro e dos seus residentes, normalmente veiculada pela comunicacao social. Funciona em

parceria com o Barrow Cadbury Trust, desenvolvendo a mediacéo a partir da comunidade alvo. A
mediacao explora as causas de conflito e encaminha os participantes que nao estejam inseridos no
sistema de ensino, formacao ou emprego, para o0s servicos apropriados. Os objectivos do projecto
sao: providenciar uma introducao as competéncias de gestao de conflitos, prestar formacao em
mediacao basica - um enquadramento para transmitir essas competéncias a outras pessoas - e
identificar directrizes para estabelecer um programa de mediacao de pares. Os jovens adultos
envolvidos adquirem competéncias de gestao do tempo e de comunicacao, trabalhando com um
grupo de pares diversificado. Através deste processo, eles proprios identificam solucoes para os
problemas existentes na sua comunidade.

Com o intuito de reconhecer formalmente o papel dos mediadores culturais na melhoria
do acesso dos imigrantes as instituicoes publicas e da prestacao de servicos, varios
Estados-Membros definiram oficialmente na lei a categoria profissional do mediador.

Na Italia, os mediadores culturais foram oficialmente reconhecidos pela primeira vez na
Lei de Imigracao de 1998 (Lei no. 40/1998 e T.U., art 38). O reconhecimento oficial dos
mediadores culturais ocorreu apos uma experiéncia enriquecedora com a formacao e emprego
destes novos profissionais na década de 1990. Os mediadores culturais foram enquadrados
principalmente por instituicoes municipais e por associacoes de imigrantes durante os anos
de 1990, nas regides Norte-Centro de Italia. Em muitos casos, os cidadaos estrangeiros foram
0s principais actores no movimento lancado para dar formacao e empregar mediadores
culturais. Os sectores que tiveram experiéncias positivas com o recurso aos mediadores
culturais sao bastante diversificados: saude, ensino, servicos sociais, servicos de integracao
(nomeadamente os que se focalizam nas mulheres e nos menores), iniciativas culturais,
centros de recepcao de estrangeiros que aguardam repatriamento forcado, policia, prisoes,
centros de atendimento de estrangeiros, a Conservatoria, centros de emprego provinciais e
organizacOes comerciais.

Os mediadores socio-culturais foram introduzidos em Portugal durante a década de 1990,
mas o papel do mediador socio-cultural foi oficialmente estabelecido pela lei no. 105/2001
de 31 de Agosto de 2001. Nesse diploma, o mediador é caracterizado como uma pessoa
que colabora na integracao dos imigrantes e das minorias étnicas, promovendo o dialogo
intercultural e a coesao social.
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3.2. 0 papel dos mediadores culturais no One-Stop-Shop
< ———

O papel dos mediadores culturais no One-Stop-Shop consiste fundamentalmente no reforco
de uma ponte cultural e linguistica entre as instituicoes do Estado, no que se refere a
imigracao, e as comunidades imigrantes e/ou os utentes dos servicos. A proximidade cultural
e linguistica dos mediadores com os utentes ¢ uma mais-valia essencial na prestacao de
servigos. Isto significa que os mediadores culturais colaboram na integracao dos imigrantes
com base na intensificacao do didlogo intercultural e da coesao social.

Também para as entidades governamentais a presenca dos mediadores é benefica.
Em particular, se surgirem problemas ou equivocos na prestacao dos seus Servicos aos
imigrantes, os mediadores poderao ter um papel fundamental para ajudar a esclarecer
essas questoes. Em virtude do seu conhecimento cultural e religioso das comunidades
imigrantes, os mediadores podem explicar melhor os direitos e deveres dos imigrantes. O
facto de as entidades presentes no One-Stop-Shop terem acesso aos mediadores tambem
proporciona beneficios concretos em termos de eficiéncia dos proprios servicos. Para os
utentes do One-Stop-Shop, os mediadores culturais sao o rosto mais familiar dos servicos
estatais e dos procedimentos burocraticos necessarios responder.

Em Portugal, os mediadores culturais desempenham um papel fundamental, ao facilitarem a
interaccao entre os servicos publicos e a populacéo imigrante, fazendo parte integrante dos
servicos tanto do ACIDI, IP como do Servico de Estrangeiros e Fronteiras (SEF). Os mediadores néo
sao directamente contratados pelas instituicdes do governo portugués, mas sim por associacoes
de imigrantes que, por sua vez, recebem formacao e subsidios dessas instituicdes estatais. Os
mediadores culturais sao, normalmente, eles proprios oriundos de comunidades imigrantes,

falando fluentemente portugués e pelo menos outra lingua. Desde 2006, o SEF integrou cerca de
trinta mediadores culturais nos seus centros de recepcao. Os mediadores estao preparados para
prestar servicos de aconselhamento a todos os imigrantes, independentemente do seu estatuto.
Por sua vez, o papel dos medadores nos Centros Nacionais de Apoio ao Imigrante do ACIDI, IP
é estabelecer uma relacado mais proxima com os imigrantes, agilizar os procedimentos e prestar
servicos de traducgao e interpretacao quando necessario. Geralmente os mediadores participam
num regime de trabalhos rotativos nos Centros.

A um nivel mais geral, a presenca de mediadores culturais no One-Stop-Shop contribui
para envolver as comunidades imigrantes na formulacao e implementacao de politicas
de integracao, com todas as mais-valias dai decorrentes, conforme analisado no capitulo
anterior.
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Tomando como exemplo a experiéncia portuguesa, a participacao de mediadores culturais
¢ fundamental para a estratégia do One-Stop-Shop. Esses mediadores ndo so6 garantem
uma proximidade cultural e linguistica com cada imigrante que recorre aos servicos do
One-Stop-Shop, como também constituem um elo essencial entre a administracao publica
e 0s imigrantes. Por outro lado, a participacao das organizacoes nao governamentais como
parceiros na gestao do servico tem beneficios importantes, nomeadamente pelo facto do
desenvolvimento das politicas de integracao de imigrantes se tornar uma responsabilidade
partilhada.

Em suma, os mediadores culturais ttm um papel importante a desempenhar nos One-Stop-Shops,
na medida em que esta estrutura inclui diferentes servicos para os quais as tarefas de
mediacao e traducao sao necessarias para garantir os objectivos de acessibilidade, recepcao
e integracao. Os mediadores culturais devem possuir qualificacoes e estar dispostos a
contribuir especificamente para:
a) Facilitar a comunicacao entre os funcionarios do servico e os utentes de diferentes
origens culturais.
b) Auxiliar os utentes nas suas relacdes com os servicos publicos e privados e o
respectivo pessoal.
c) Respeitar a confidencialidade de toda a informacao relacionada com as familias e
0s grupos de populacdo no ambito das suas actividades.
d) Dar formacéao as equipas de trabalho em abordagens interculturais.
e) Participar no desenvolvimento de projectos e programas dirigidos & comunidade;
e
f) Participar em discussoes e equipas de trabalho para melhorar ou definir politicas
locais, como representantes da comunidade imigrante.

3.3. Como identificar os mediadores culturais? Como selecciona-los?
< ——

A competéncia intercultural na prestacao de servicos aos imigrantes pode ser obtida através
da formacao ou recrutamento. Como referido na primeira edicao do Manual de Integracéao,
estas duas estratégias complementares de constituicao de equipas com competéncias de
interculturalidade devem ser uma prioridade continua dos Estados-Membros e nao um
esforco esporadico.
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Formacao

Reconhecendo a importancia de desenvolver competéncias interculturais nos funcionarios
como prioridade constante, varios Estados-Membros formalizaram a formacao de mediadores
culturais criando cursos universitarios ou graus académicos.

Em Espanha, a mediacao cultural ¢ uma area de especializacao, dispondo de uma diversidade
de programas promovidos por ONGs (e.g. Cruz Vermelha, Andaluzia Welcomes) para dar
formacao aos seus membros, ou por estabelecimentos universitarios (e.g. Universidade
Auténoma de Madrid, Universidade de Mdurcia). Em resultado, verifica-se uma grande
variedade de curricula, descricoes e competéncias, muito embora se tenham alcancado
progressos no sentido de consensualmente definir um perfil graduado.
A Universidade de Murcia em Espanha esta a criar 0 3° Curso de Especializacdo em Mediacao
Intercultural, com a duracdo de cinco meses (entre Dezembro de 2008 e Junho de 2009).
Os alunos receberao o diploma universitario de especialista em mediacao intercultural.
Ministrado conjuntamente com a Escola Oficial de Estudantes Qualificados para o Trabalho
Social e com 0 apoio do Ministério do Trabalho da Imigracéo, o curso engloba as seguintes
modulos de formacao:
e Modulo 1: Enquadramento Contextual. Imigracao: contexto, desafios e alternativas.

Modulo 2: Enquadramento Conceptual da Mediacao Intercultural.

Modulo 3: Enquadramento Juridico e de Competéncias: situacao actual e tendéncias.

Moédulo 4: Conhecimento das Referéncias da Cultura de Origem:

Europa de Leste, Marrocos, Africa Subsariana e América Latina.

Modulo b: Pratico

Modulo 6: Ambito do Envolvimento dos Mediadores Culturais.

Modulo 7: Técnicas de Comunicacao, Mediacao e Negociacoes Interculturais.

Moédulo 8: Politica de Integracao dos Imigrantes nos Contextos Europeu,

Estatal e Regional.

Modulo 9: Politicas Municipais para a Imigracao.

Adicionalmente, varias organizacoes da sociedade civil assumiram um papel fundamental
na formacao de imigrantes para trabalharem como mediadores interculturais, contribuindo
tanto para a sua empregabilidade como para a melhoria da prestacao de servicos de outras
instituicoes.
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\/ Na Irlanda, o Access Ireland tem sido pioneiro na mediacao cultural desde 2002. O
seu trabalho inclui dar formacao a pessoas de minorias étnicas para trabalharem como
mediadores interculturais e promover 0 seu emprego nos servicos de saude ou de apoio
social. Uma das tarefas dos mediadores interculturais consiste em promover o acesso
e a utilizacao dos servicos pelos membros da populacao das minorias étnicas, dando
formacao aos prestadores de servicos em competéncias culturais e ajudando na verificacao
dos materiais informativos em termos culturais. A mediacao intercultural é vista como
um processo dinamico através do qual uma terceira parte, com formacao profissional,
actua como intermediario cultural entre um utente e um prestador de servico para 0s
ajudar a chegar a um entendimento comum - que acabara por conduzir a resultados mais
satisfatorios na prestacao e utilizacao dos servicos. O Access Ireland estabeleceu uma relacao
especialmente positiva com professores-consultores, a partir da qual os mediadores deram
formacao intercultural nas escolas. A equipa de mediadores interculturais inclui actualmente
mediadores de Africa e ciganos. As linguas utilizadas pelos mediadores incluem o inglés,
francés, igho, ioruba e romanés.

\/ A Associacao de Mediadores Interculturais (ASMIN) foi fundada em 2000 na Andaluzia,
Espanha. A ASMIN é uma organizacao sem fins lucrativos, aberta a todos os mediadores
interculturais que pretendam trabalhar segundo os seus principios. Ministra cursos em
mediacao intercultural através da sua Escola de Mediacao e Competéncias Interculturais,
uma plataforma virtual para dar formacdo em interculturalismo, imigracao, comunicacao
intercultural e psicologia transcultural, entre outros temas. Deste modo promove a diversidade
cultural, desenvolvendo novos métodos de intervencao intercultural e mediando a resolucao
de conflitos culturais e sociais entre a sociedade de acolhimento e a populacao imigrante. A
ASMIN deu apoio na integracao de imigrantes, minorias étnicas e refugiados nos sistemas
de ensino, social, de saude e emprego. Participa no Conselho Municipal da Imigracao da
autoridade local de Granada e no Movimento Social Granada pela Tolerancia.

Os cursos de formacao devem ser acessiveis aos mediadores, incorporando contetidos
geneéricos relacionados com a promocao do dialogo intercultural e modulos especiais, tendo
em consideracao a especificidade de cada comunidade, em diferentes areas da integracao
- como 0 emprego, a legislacao laboral ou da imigracéao. As parcerias estabelecidas com
entidades publicas para a implementacao do One-Stop-Shop podem ser utilizadas para
o efeito, ja que esses servicos dispdem de pessoal qualificado para ministrar cursos de
formacao nas suas areas de accao especificas.
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Para trabalharem nos One-Stop-Shops portugueses, 0s mediadores receberam formacao
inicial em técnicas de prestacao de servico e em questoes ligadas a imigracao. A formacao
dos mediadores culturais, ministrada pelo ACIDI, IP, exige um investimento continuo, dado
que estes sao submetidos a uma avaliacao intermédia e final todos os anos. Como 0s
mediadores culturais geralmente trabalham nos Centros Nacionais de Apoio ao Imigrante
(CNAIS) em regime rotativo, necessitam de estar bem informados sobre varias matérias

relacionadas com as leis e programas de integracao dos imigrantes. A qualidade do
servico de aconselhamento que prestam aos imigrantes que se dirigem ao One-Stop-Shop
depende do seu empenho na formacao e na avaliacao regular dos seus conhecimentos.
Nos CNAIS funciona um sistema para dar formacao continua aos mediadores culturais e
um “Manual do Mediador”. Os mediadores frequentam um curso de formacao completo e
comprometem-se a manterem-se actualizados quanto aos desenvolvimentos na area da
imigracao e da legislacao aplicavel.

Recrutamento

Atendendo a que as associacoes de imigrantes sao actores centrais na implementacao do
servico One-Stop-Shop e é necessario criar processos para o seu reconhecimento (conforme
descrito no subcapitulo 2.3.), a infra-estrutura para identificar os mediadores culturais ja
deve estar montada. Através da negociacao de protocolos com associacoes reconhecidas, 0s
mediadores culturais devem ser contratados para trabalhar no One-Stop-Shop na qualidade
de representantes das comunidades imigrantes.

Devem ser definidos critérios especificos para o recrutamento de pessoas destas associacoes,
a fim de garantir a sua capacidade para desempenhar o papel de mediador que lhes sera
atribuido, depois da formacao. A identificacéo de potenciais candidatos baseia-se na sua
especializacdo na area da integracao e do apoio aos imigrantes. As associacdes que estao
envolvidas em plataformas e orgaos consultivos sao as principais fontes de recrutamento de
potenciais mediadores culturais.

Ha duas questdes concretas que se colocam ao seleccionar os mediadores culturais para
trabalharem no One-Stop-Shop. Em primeiro lugar, o candidato deve possuir habilitacoes
académicas especificas ou formacao superior nas areas da mediacao, direito, relacoes
internacionais, sociologia, psicologia e outras relacionadas (dependendo do gabinete
de apoio que lhe sera atribuido). Deve estar bem definido que qualquer mediador
cultural, para ser recrutado, tera de possuir as qualificacoes pessoais e
profissionais adequadas para desempenhar as suas funcées no One-Stop-Shop.
Alguns Estados-Membros podem optar por exigir 0 ensino secundario completo e outros um
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curso superior. Seja como for, € essencial que os mediadores possuam as competéncias
e a disponibilidade necessarias para trabalharem como mediadores entre as instituicoes
publicas e as comunidades imigrantes. Um outro critério de seleccao €, naturalmente, a
fluéncia na lingua do pais ou regiao de acolhimento e pelo menos numa outra lingua mais
falada pelos imigrantes.

A segunda questdao prende-se com a representatividade da equipa de mediadores
culturais que trabalham no One-Stop-Shop. Essa representatividade depende
claramente da composicao da populacao imigrante de cada pais da Unido Europeia. Alguns
paises podem ter uma clara preponderancia de certas nacionalidades ou grupos étnicos e
outros uma populacao imigrante muito mais diversificada. Disso depende a possibilidade
ou nao de seleccionar um quadro de mediadores totalmente representativo das populacoes
imigrantes. Numa perspectiva global, contudo, as nacionalidades ou contextos especificos de
cada mediador devem ser secundarias em relacao a sua disponibilidade para trabalhar para
e com toda a populacao imigrante, utilizando as suas competéncias linguisticas, religiosas
e culturais especificas sempre que for necessario. Neste ambito, cada Estado-Membro
deve tentar seleccionar equipas de mediadores que representem o mais aproximadamente
possivel a composicao da sua populacao imigrante, reconhecendo, em particular nos
paises com populacdes muito diversificadas, que provavelmente nem sempre sera possivel
representar todas as nacionalidade ou grupos linguistico/étnicos.

Um governo de actuacao nacional, regional ou local, em consulta com os grupos de
imigrantes, também pode optar por nomear mediadores culturais no seio da populacao
autoctone, desde que esses mediadores possuam competéncias culturais ou linguisticas
que os qualifique para o trabalho em causa.

Uma outra questao a ponderar relativamente ao recrutamento dos mediadores culturais
para o servico do One-Stop-Shop € a sustentabilidade do seu emprego. O recrutamento
e a formacao inicial dos mediadores culturais, assim como a sua formacao profissional
continua, representam um investimento significativo para a instituicao estatal que tutelar
0 One-Stop-Shop. Reter este pessoal especializado € uma preocupacgao central para o bom
funcionamento do servico One-Stop-Shop; dai que as condicoes de trabalho favoraveis - a
profissionalizacdo do cargo e uma remuneracao adequada -, tendo em conta eventuais
condicionalismos orcamentais, sejam factores cruciais.
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O acesso dos imigrantes ao servico publico é considerado na Declaracao de Vichy como
fundamental para a coesao social. Como se depreende claramente dos capitulos anteriores,
0 One-Stop-Shop fornece trés tipos de servicos diferentes:

1. O primeiro compreende os balcoes dos organismos publicos e Ministérios, de
forma a que os imigrantes possam tratar directamente, num espaco Unico, dos
procedimentos necessarios para se integrarem no pais de acolhimento.

2. O segundo consiste nos servicos de apoio proporcionados pelo modelo
One-Stop-Shop para ajudar os imigrantes a tratar de procedimentos.

3. O terceiro séo os servicos complementares que os mediadores culturais e as
organizacoes privadas podem prestar.

Conforme referido anteriormente, a implementacéao de um One-Stop-Shop pode ser um
processo continuo de reforco das suas competéncias e do seu papel para a integracao
dos imigrantes ao longo do tempo. Assim, pode, por exemplo, comecar como um Servico
de informacao centralizado e coerente do governo e evoluir para um servico de mediacao
entre diferentes servicos da administracao publica, ou mesmo avancar para uma instituicao
que preste servicos e resolva problemas. Por outras palavras, enquanto modelo flexivel que
¢, o One-Stop-Shop nao precisa de ser criado ou funcionar com os trés tipos de servicos
diferentes em simultaneo. Estas opcoes dependem dos Estados-Membros, das suas politicas
de integracao e/ou dos recursos disponiveis.

4.1. Servicos Publicos

Os servicos publicos sao prestados no One-Stop-Shop pelos funcionarios de cada organismo
ou ministério especifico, muitas vezes em colaboracao com mediadores culturais para garantir
um maior eficiéncia e eficacia nos servicos de integracao prestados. As responsabilidades
e os deveres dos funcionarios da entidade ou ministério permanecem inalterados - estes
simplesmente prestam os servicos da sua instituicdo num balcao presente no One-Stop-Shop
- e 0 Seu salario continua a ser pago pelo ministério em questdo. Nao ha qualquer delegacao
de competéncias, apesar de nesse balcao os funcionarios publicos beneficiarem do apoio
dos mediadores culturais e dos mecanismos de economia de custos associados a partilha
de informacao e de procedimentos numa abordagem de joined-up Government.

Deste modo, a prestacao de servigos nos One-Stop-Shops benificia da experiéncia existente
e da generalizacdo do acesso aos diversos servicos. Um dos principais beneficios da
localizacao dos servicos publicos no One-Stop-Shop € que os funcionarios afectos a cada
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balcao adquirem conhecimentos especificos no tratamento dos assuntos da imigracao e
da integracao, devido ao seu enfoque nesse grupo de utentes e a articulacédo com todas as
outras instituicoes relevantes que trabalham no dominio da integracao.

Como exemplo de um servico com uma orientacao local - tendo presente o elevado nivel
de governacéao local na ltélia - o Municipio de Brescia, no norte da Italia, criou o Gabinete
para a Integracao e a Cidadania. Brescia tem uma das mais elevadas percentagens de
estrangeiros residentes na Italia (15,3%). O Gabinete foi criado com o principal objectivo de
receber e orientar os imigrantes na cidade. Actua como um orgao de gestdo de assuntos
relacionados com a imigracao, dando apoio aos recém-chegados para conseguirem a
independéncia socio-economica e participarem na vida publica da cidade, desenvolvendo
projectos para a recepcao das pessoas que procuram asilo e promovendo os direitos e
deveres da cidadania. A prestacdo deste servico esta relacionada essencialmente com
questdes legais (informacao e apoio juridico); avaliacdo de necessidades com o apoio de
mediadores culturais e profissionais da area do direito e da psicologia; apoio administrativo
no preenchimento de formularios, incluindo vistos de residéncia; aconselhamento no
dominio do empreendedorismo (avaliacdo das oportunidades e recursos disponiveis, apoio
na analise financeira e seleccao da actividade); apoio na procura de emprego ou alojamento;
e apoio especializado para as pessoas que procuram asilo.

Inimeros documentos da Unido Europeia concluiram que a gestao de fluxos imigratorios nao
deve ser dissociada das politicas de integracao: “As politicas de integracao e de admissao
sao indissociaveis e devem reforcar-se mutuamente” (COM 2004, 508) e “a relacao entre
as politicas de imigracao e as estratégias de integracao necessita de ser continuamente
reforcada” (COM 2007, 512). Consequentemente, é essencial que os servicos que regulam
a entrada e a renovacao dos titulos de residéncia dos imigrantes tenham um balcao de
atendimento no One-Stop-Shop, a par de todos os servicos publicos adicionais que 0S
imigrantes necessitam de contactar durante a sua estadia no Estado-Membro e/ou dos
servicos publicos que intervém na integracao dos imigrantes (emprego, habitagao, saude,
educacao).



Em suma, é recomendada a presenca dos seguintes organismos governamentais no
One-Stop-Shop:

— Servico de controlo de fronteiras

— Servico de concessao de nacionalidade

— Ministério do Trabalho e Inspeccao do Trabalho

— Ministério da Educacao

— Ministério da Saude

— Seguranca Social

— Servicos publicos de Habitacao

— Registo de eleitores®®

— Registo fiscal

— Servico de enquadramento para eventuais testes de lingua e/ou de cidadania

4.2. Servicos de Apoio

O One-Stop-Shop também deve providenciar o estabelecimento de varios servicos de
apoio especificamente destinados a dar informacao, aconselhamento e acompanhamento
aos imigrantes nos seus contactos com os sistemas publico e privado da sociedade de
acolhimento.

Um dos servicos de apoio cuja presenca no One-Stop-Shop é mais relevante é o gabinete
de triagem e recepcdo.” Nesse gabinete os imigrantes ttém o primeiro contacto com o
One-Stop-Shop, ficam a conhecer a sua filosofia e os seus procedimentos e recebem
orientacoes para se movimentarem no edificio. Porque todos os funcionarios deste gabinete
sao mediadores culturais, os imigrantes sentem-se cultural e linguisticamente cémodos a
explicar o objectivo da sua deslocacao ao One-Stop-Shop. A partir desse primeiro contacto,
0s mediadores orientam, entdo, os imigrantes para o servico publico que necessitam de
aceder. Este gabinete de apoio também tem um papel crucial ao minimizar as imprecisoes
de informacao que os imigrantes possam ter no momento da sua chegada ao One-Stop-Shop
e diminuir o numero de deslocacdes desnecessarias dos imigrantes aos servicos publicos.
Além disso, reduz a morosidade do modus operandi na implementacao dos procedimentos
de todos os servicos publicos que sao prestados no One-Stop-Shop porque efectua uma
seleccao prévia dos procedimentos que os imigrantes tém de cumprir e orienta-0s no seu
melhor preenchimento. Finalmente, uma outra vantagem deste gabinete € que os imigrantes
podem adiantar varias tarefas enquanto aguardam o acesso ao servico publico competente
propriamente dito.
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Outros servicos de apoio complementares que sao prestados no One-Stop-Shop satisfazem
necessidades concretas dos imigrantes que nao encontram resposta nas instituicoes
publicas existentes. Por vezes, os imigrantes ndo sabem simplesmente como preencher
os formularios ou nao os compreendem correctamente. A criacao de gabinetes de apoio
para dar resposta a estas necessidades ¢ uma boa solucao tanto para os imigrantes (que
recebem apoio para vencer essas dificuldades) como para as entidades publicas (que
recebem formularios devidamente preenchidos, o que lhes permite poupar tempo e agilizar
0 Processo).
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Alguns servicos, como 0 apoio ao reagrupamento familiar e 0s servicos de apoio ao acesso
a nacionalidade, estao directamente relacionados com procedimentos de imigracao. Os
funcionarios do One-Stop-Shop podem acompanhar o contacto dos imigrantes com o
servico de imigracao. Alguns servicos tambem podem dar apoio junto de outros sistemas
publicos, como 0 acesso a educacao para criancas e adultos. O One-Stop-Shop pode ainda
ajudar os utentes dos servicos na sua relacao com os sistemas nao publicos da sociedade
de acolhimento.

A organizacao que tiver a gestao do One-Stop-Shop pode prestar servicos de apoio, com 0
auxilio de mediadores culturais, nas seguintes areas:

— Triagem e recepcao

— Reagrupamento familiar

— Apoio juridico

— Emprego (centro de emprego)®

— Criacdo de empresa?!

- Ensino (educacéo de adultos e de criancas) e Apoio a Estudantes Internacionais
— Reconhecimento de qualificacdes adquiridas no estrangeiro®
— Apoio técnico as associacoes de imigrantes

— Aprendizagem de linguas

— Informacao ao consumidor

— Apoio social em situacoes de pobreza ou emergéncia

— Linha telefonica informativa

— Linha telefonica de traducao

— Comunicacao de incidentes de racismo e discriminacao

— Apoio a vitimas de trafico humano

— Regresso voluntario (em parceria com programas e OIM)
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4.3. Servicos complementares

Ha outros servicos que o One-Stop-Shop pode disponibilizar para tornar a visita de cada
utente mais agradavel. Assim, a organizacao responsavel pela gestao do One-Stop-Shop e
dotada de mediadores culturais, pode providenciar:

- Espaco para criancas

— Espaco de exposicdes (dando aos artistas - tanto autdctones como imigrantes - a
oportunidade de partilharem o seu trabalho)

- Balcao de informacéao

- Biblioteca da imigracao

Cada One-Stop-Shop tem igualmente a possibilidade de integrar filiais de empresas ou
empresarios dedicadas especificamente aos utentes do One-Stop-Shop a fim de que o
tempo de espera até ao atendimento de um servico possa ser passado de uma forma
proveitosa. O envolvimento de entidades privadas no One-Stop-Shop da a possibilidade de
poupar custos e/ou rentabilizar o espaco. Entre as entidades privadas sugere-se:

- Correios

- Bancos e/ou ATM

— Servico de transferéncia de dinheiro
— Centros de chamadas

— Acesso a internet

- Fotocopias

- Maquinas de fotografias tipo passe
- Snack-Bar
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5.1.Acessihilidade estrutural
e —————_

Cada Estado-Membro deve decidir quantos One-Stop-Shops sao necessarios e vidveis
atendendo a sua conjuntura nacional. Nos paises em que 0s imigrantes estao amplamente
distribuidos por todo o pais e/ou as politicas de integracao pertencem a estados de
governo descentralizado, sera necessario um grande numero de One-Stop-Shops. Ainda
que as cidades maiores, com elevadas concentracoes de populacdes imigrantes, sejam
a escolha o6bvia para instalar os servicos, o nimero de One-Stop-Shops a criar dependera
da quantidade de cidades que se enquadram nesta descricdo em cada pais. Podem ainda
ser estabelecidos One-Stop-Shops locais em zonas mais isoladas onde vivem populacoes
imigrantes, devido as tendéncias de dispersao de imigrantes em muitos Estados-Membros
da UE. Nos Estados-Membros onde a imigracao ¢ um fendmeno com caracteristicas muito
urbanas e verifica-se um numero menor de grandes cidades, serao necessarios menos
One-Stop-Shops para dar resposta as necessidades.

A maioria das cidades tem zonas de maior concentracao de imigrantes. Ora se essa(s) zonas
estiver(em) bem servida(s) por transportes publicos sera(ao) uma boa opcdo em termos de
localizacdo. Muitas vezes existem concentracdes especiais de imigrantes em certos bairros
ou suburbios das cidades, o que significa que seria aconselhavel estabelecer One-Stop-Shops
nacionais ou locais nessas zonas. Também ¢ importante atender a localizacao das estruturas
publicas existentes, a fim de que se possa adoptar uma solucao mais econémica para a
implementacao do One-Stop-Shop.
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A localizacao dos One-Stop-Shops é uma questao crucial na implementacao do servico. Ao
ponderar locais possiveis ha que ter em consideracao trés preocupacoes principais:

1. O local deve ser facilmente acessivel por Transportes Publicos e relativamente
central

Como o One-Stop-Shop se destina a ser um local onde os imigrantes sao acolhidos, deve
ser facilmente acessivel. Embora possa ser demasiado dispendioso instalar o One-Stop-Shop
mesmo no centro da cidade, deve ficar proximo dos sistemas de transportes publicos
(estacoes de metro ou comboio, paragens de eléctrico, autocarro, etc.). Nas cidades mais
pequenas pode ser viavel instalar um One-Stop-Shop local no centro da cidade, sobretudo
porque as oportunidades de transportes publicos podem ser mais limitadas. Embora
possam existir apoios de um One-Stop-Shop virtual e pontos de atendimento touchscreen,
é essencial facilitar o acesso fisico ao One-Stop-Shop pelos imigrantes e outros utentes dos
SEervicos.

2. A geografia urbana especifica da imigracao deve ser tida em conta ao implantar
o One-Stop-Shop na zona da cidade normalmente frequentada por imigrantes ou
numa area residencial de imigrantes

Na Irlanda, um dos Centros de Informacao aos cidadaos mais movimentado esta localizado
na O’Connell Street, um local muito central da cidade de Dublin, que processou 62.630
pedidos em 2007. Um estudo sobre os utentes dos servicos revelou que 60% eram nacionais
de paises estrangeiros.

3. Finalmente, ha que ponderar, consoante o estilo de governacao de cada
Estado-Membro da UE e a geografia de fixacao dos imigrantes, se devem ser
estabelecidos um ou mais One-Stop-Shops nacionais nas principais cidades ou
um certo numero de One-Stop-Shops ao nivel regional e/ou local. Todos os centros
criados devem, no entanto, ser supervisionados pela mesma organizacao e/ou
através de parcerias com diferentes autoridades regionais ou locais.

Como se mostrou no capitulo anterior, a implementacao do One-Stop-Shop deve corresponder
a um processo continuo e ndo a uma criacao instantanea. Quer se trate de um Estado de
governo centralizado ou federalizado, a implementacéo pode comecar a nivel nacional, regional
ou local - mas de preferéncia guiada por um enquadramento nacional. Alguns municipios
podem implementa-o como projecto-piloto, demonstrando aos outros municipios os beneficios
alcancados em termos de eficiéncia, diminuicao de custos e qualidade dos servicos.



Ainda assim sao expectaveis diferentes abordagens na implementacao de um One-Stop-Shop
consoante se trate de um:

(a) Estado centralizado - num estado centralizado € de esperar que o governo central decida
a criacao e a localizacao do One-Stop-Shop. Depois de identificado o local, deve promover-se
um dialogo com as autoridades locais para dar inicio ao processo de implementacao.

(b) Estado federal - o Estado recomenda a criacao do One-Stop-Shop e cada regido decide
implementa-lo ou nao. As regides que o implementam, fazem-no em colaboracao com as
entidades locais.

(c) Num Estado com um elevado nivel de autonomia local - o Estado recomenda a criacao
de um One-Stop-Shop e cada concelho decide sobre a sua implementacao, reunindo os
parceiros necessarios ao nivel local.

5.2.Acessibilidade dos servicos e da informacao

Verificam-se varias questoes relacionadas com a acessibilidade dos servicos prestados pelo
One-Stop-Shop.

O primeiro e mais evidente factor de acessibilidade do servico One-Stop-Shop € o seu horéario
de funcionamento. Esta é uma preocupacao-chave a que o One-Stop-Shop deve responder,
esforcando-se por praticar um horario que seja compativel com a vida profissional dos
trabalhadores imigrantes e ao mesmo tempo considere os horarios dos funcionarios dos
ministérios e organismos publicos. Se nao for possivel abrir diariamente antes ou apds o
horario de expediente normal, deve haver pelo menos um ou dois dias da semana em que
0 servico abra mais cedo ou esteja em funcionamento até mais tarde. Esta opcao evita
a necessidade de os imigrantes ou outros utentes perderem um dia de trabalho para ter
acesso aos Servicos.

Recomenda-se ainda que os prestadores de servicos no One-Stop-Shop tenham acesso a
toda a informacao relevante e transversal sobre a prestacao dos servicos. Para garantir uma
abordagem coerente e holistica no One-Stop-Shop, todos os organismos governamentais
e servicos de apoio necessitam de trabalhar em parceria e em articulacao, partilhando




Manual sobre como implementar um One-Stop-Shop PRAN

a informacao relacionada com a prestacao dos servicos de integracao. As Tecnologia de
Informacao e as Telecomunicacdes podem ser extremamente Uteis, devendo ser utilizadas
para melhorar a prestacao dos servicos e aumentar a sua coeréncia, nomeadamente
digitalizando documentos e simplificando os procedimentos e promovendo 0 acesso aos
servicos via online e por telefone.

Aorganizacao que gere e supervisiona o One-Stop-Shop deve facilitar a partilha de informacoes
entre os gabinetes de apoio e 0s organismos governamentais, quando necessario. Como a
avaliacdo é um elemento-chave do funcionamento correcto do One-Stop-Shop (conforme
explicitado no subcapitulo 1.3), esta base de dados de partilha de informacao serd um
instrumento util para a avaliacao dos servicos.

Informacao

Varias estratégias podem ser adoptadas para divulgar os servicos One-Stop-Shop e
informacao relevante sobre a integracao dos imigrantes:

Campanhas publicitarias: As brochuras informativas sobre o One-Stop-Shop e os direitos
e deveres dos imigrantes devem ser traduzidas para varias linguas, em articulacdo com os
Ministérios, e distribuidas pelas entidades publicas e as organizacoes da sociedade civil
(incluindo associacoes de imigrantes).

-
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A abertura do(s) One-Stop-Shop(s) deve ser acompanhada de uma campanha publicitaria na
televisao e com cartazes para apresentar os seus servicos, de forma clara e compreensivel,
aos imigrantes e aos outros utentes. Apos este periodo inicial de divulgacao, espera-se
que outros imigrantes tomem conhecimento da existéncia do servico através de contactos
informais nas suas comunidades.

Abordagens de Aproximacao: Como os mediadores culturais que trabalham nos
One-Stop-Shops sao muitas vezes eles proprios imigrantes ou oriundos de comunidades
imigrantes (detalhes no capitulo 3), também tém um papel essencial na divulgacdo nao
s6 da abordagem de prestacao dos servicos, como também - gracas a formacao que
recebem para trabalhar no One-Stop-Shop - de informacao relevante acerca dos direitos e
deveres dos imigrantes no pais. Isto significa que os mediadores podem estimular um efeito
multiplicador na disseminacao da informacao.

One-Stop-Shops Virtual: Também pode ser criado um One-Stop-Shop virtual para
complementar o One-Stop-Shop fisico. Recomenda-se que nesse sitio Web seja possivel
marcar as idas ao One-Stop-Shop para obter servicos e informacdes. Consoante as
capacidades de cada ministério ou entidade, os assuntos também podem ser tratados
on-line. Os assuntos podem igualmente ser tratados por e-mail, telefone ou correio. Os
progressos alcancados na modernizacdo do acesso a informacao e aos servicos do
One-Stop-Shop serdo integrados nas estratégias gerais dos Estados-Membros para utilizar
a Tecnologia da Informacao na Administracao Publica. Contudo, atendendo a eventuais
niveis diversificados de literacia informatica nas populacdes imigrantes e a necessidade
de mediacao e partilha de informacao, o One-Stop-Shop virtual ndo deve nunca substitui o
One-Stop-Shop fisico/presencial.

86 | “One-Stop Shop: Uma Nova Resposta para a Integracdo dos Imigrantes”




v

Manual sobre como implementar um One-Stop-Shop

Também podem ser instalados pontos de atendimento One-Stop-Shop Touchscreen em
locais estratégicos, dando acesso a informacao pertinente e oficial fornecida pelos diferentes
ministérios envolvidos no One-Stop-Shop, incluindo a informacao juridica em varias linguas
e ainformacao sobre os prestadores de servicos (como o tipo de servicos oferecidos e a sua
localizacao). Estes info-pontos podem estar disponiveis em varios locais, incluindo diferentes
cidades, vilas e instituicoes (publicas e nao publicas).
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Como destacado no Primeiro Relatério Anual sobre Migracées e Integracao (COM 2004
508), uma melhor integracao dos imigrantes acaba por beneficiar as financas publicas.
Por outras palavras, o investimento dos Estados Membros na prestacéo de servicos de
integracao tem impactos orcamentais positivos a longo prazo, decorrentes da existéncia
de uma sociedade mais integrada. Para os servicos individuais envolvidos, a melhoria
da eficiéncia e da eficacia da prestacao dos servicos no One-Stop-Shop acaba por trazer
também beneficios. Além disso, a implementacao do One-Stop-Shop pode nao corresponder
necessariamente a um grande investimento de fundos de uma s6 vez, mas antes a um
processo continuo sustentado. Em dltima analise trata-se de uma medida de economia
de custos a médio prazo, gracas as poupancas que as entidades publicas obtém e,
a longo prazo, a melhoria dos resultados na integracao dos imigrantes.

A implementacao dos servicos One-Stop-Shop nos Estados-Membros é uma forma
racional de optimizar os recursos do Estado, uma vez que os varios servicos publicos
que os imigrantes necessitam de contactar na sua vida quotidiana nas sociedades europeias
estao disponiveis num Unico edificio. O contacto directo entre diferentes instituicoes torna-as
também mais eficazes, sendo de esperar uma resposta mais coerente da parte do Estado
aos Imigrantes. A burocracia e os equivocos desnecessarios diminuem e a informacao é
partilhada para a prestacdo de um servico mais eficiente.

No entanto, a criacao do One-Stop-Shop requer um investimento inicial, nomeadamente em
recursos humanos - sobretudo no recrutamento e formacao de mediadores -, € em recursos
materiais - instalacdes e equipamentos. Por conseguinte, a implementacao efectiva requer
0 investimento de fundos numa fase inicial, assim como uma fonte de financiamento
sustentavel para o funcionamento do servico One-Stop-Shop.

Em Portugal, a implementacao dos Centros Nacionais de Apoio ao Imigrante em 2004
representou um investimento de 1,4 milhdes de Euros pelo Alto Comissariado para a
Imigracéo e as Minorias Etnicas. Em 2007, a maior parte do orcamento anual do ACIDI,
I.P., no valor de 5,51 milhdes de euros foi financiada pelo Ministério do Trabalho e da

Solidariedade Social. 20,9% do montante do orcamento foram despendidos em encargos
com o pessoal (essencialmente mediadores culturais) e 34,1%, ou seja, 1,88 milhdes de
euros, em varios servicos de integracao, incluindo a rede de Centros Nacionais e Locais de
Apoio aos Imigrantes.

A sustentabilidade do financiamento deve ser garantida pelo orcamento nacional ou regional,
através dos servicos do governo, contemplando a atribuicdo de um fundo especial para o
funcionamento do One-Stop-Shop a organizacao responsavel e/ou que fara a gestdo do
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servico. Espera-se que as diferentes instituicdes publicas mantenham as suas despesas
correntes e previstas nos seus orcamentos - recursos humanos e na prestacao de servicos
- canalizando-as apenas, nesta abordagem, para um local especifico onde também estéao
concentrados outros organismos publicos e servicos de apoio.

Alguns Estados-Membros poderao decidir comecar por desenvolver um One-Stop-Shop piloto
numa determinada regiao ou distrito. Nesse caso necessitam de fazer um investimento
inicial menor e investir a medio prazo na expansao do modelo, com base nos resultados e
na avaliacao do projecto piloto.

6.1. Recursos Humanos
< ——— =~

O investimento de recursos do Estado no One-Stop-Shop ¢ limitado no sentido em que
cada balcao ministerial ou de organismos publicos mantém o seu proprio financiamento
em termos de recursos humanos. Numa perspectiva global e a longo prazo, 0s servicos
publicos melhoram a sua rentabilidade na medida em que aumentam a capacidade para
dar respostas claras e definitivas aos utentes dos servicos do One-Stop-Shop, beneficiando
do apoio dos mediadores culturais. Do ponto de vista dos custos em recursos humanos dos
organismos publicos, € evidente que o facto de terem um balcao no One-Stop-Shop significa
economia de custos e eficiéncia.

Para o0 governo, o recurso aos servicos dos mediadores culturais, a diminuicao nas falhas
de informacao (inerentes a dispersao dos servicos de integracdo), e a capitalizacao da
experiéncia integrada de varios prestadores de servicos governamentais e nao governamentais
num mesmo local, sao factores que propiciam importantes poupancas. A concentracao
destes recursos humanos diversificados num so local facilita também a formacao global e
integrada necessaria tanto para os mediadores como para os funcionarios publicos, com
vista a prestacao de um servico eficiente, holistico e interculturalmente competente.

Por conseguinte, os custos de pessoal correspondem principalmente a formacao dos
mediadores culturais e ao financiamento das associacoes de imigrantes para a sua
contratacao. O numero de mediadores contratados dependera da dimensao do One-Stop-Shop.
Neste ambito, recomenda-se que seja feita primeiro uma estimativa do numero de visitas
diarias a fim de dotar o One-Stop-Shop de recursos humanos suficientes e obter uma
indicacao dos custos incorridos com os mediadores.



Em média, o One-Stop-Shop de Lisboa recebe actualmente 782 utentes por dia, que séao
atendidos directamente por 65 mediadores culturais, 19 funcionarios publicos e b segurancas.
Os beneficios acrescidos para as instituicoes publicas que funcionam no One-Stop-Shop de
Lisboa estao evidenciados na Avaliacao do Projecto dos Centros Nacionais de Apoio ao
Imigrante (CNAIs) pela OIM. Antes da sua implementacéo, os funcionarios das instituicoes

publicas tinham dificuldades em acompanhar o ritmo das mudancas de regulamentacao e
procedimentos. Os esforcos conjuntos nos CNAIs contribuem para harmonizar e simplificar
esses procedimentos. As pessoas que trabalham no CNAI, incluindo os funcionarios publicos,
na avaliacao externa feita pela OIM fizeram referéncia aos beneficios da cooperacao entre
entidades. As preocupacoes iniciais dos organismos foram desaparecendo gradualmente,
dando lugar a uma maior qualidade e eficiéncia que tém beneficiado os utentes e as
proprias entidades. Em alguns casos, os funcionarios publicos declararam sentir alguma
escassez de pessoal, mas sentiram que 0os mediadores culturais estavam la para apoiar
(OIM, 2007: 13-15).

Aimplementacao do One-Stop-Shop envolve custos de formacao para os funcionarios publicos
das entidades e para os mediadores culturais. Havera igualmente custos de formacao
continua para manter o pessoal actualizado em termos de legislacao, procedimentos e novos
servicos a prestar. Este investimento em pessoal, comforme mencionado antes, é essencial
para garantir o recrutamento e retencao de pessoal com competéncias especificas.

6.2. Recursos Materiais
e —

A instalacédo do One-Stop-Shop implica um investimento inicial significativo na compra
ou arrendamento de instalacdes (como referido no subcapitulo 5.1). Algumas dessas
despesas podem ser compensadas arrendando espacos no edificio a empresas e/ou
empresarios que prestem servicos complementares (como sugerido no subcapitulo 4.3). A
compra ou arrendamento deve ser efectuada pela organizacao responsavel pela gestao do
One-Stop-Shop. A manutencao das instalacdes também tem de ser financiada, assim como
a limpeza e os potenciais custos de renovacao. Uma solugao pode ser a adaptacao de
edificios ministeriais ou municipais existentes que estejam disponiveis.

O edificio tem de estar equipado com um sistema informatico comum para o processamento

dos dados dos utentes, partilhando a informacao com os colegas de outros balcoes, quando
necessario e apropriado. As pessoas inquiridas durante a avaliacao efectuada pela OIM
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(IOM, 2007: 25) aos One-Stop-Shops portugueses consideraram o sistema de gestao
digital partilhado no Centro Nacional de Apoio ao Imigrante de Lisboa muito util para o seu
funcionamento.

E necessario ainda investir em mobiliario de escritorio, assim como num sistema de senhas
com ecras informativos para indicar quando cada numero vai ser atendido.

Se forem instalados pontos de atendimento touchscreen, sera necessario um investimento
inicial no desenho e instalacéo e mais tarde na manutencao. As brochuras informativas, a
publicidade e o Web design também envolvem custos significativos a considerar.



Notas Finais

! Para mais pormenores sobre o projecto, as suas principais actividades e outros resultados, visite o
sitio oficial em www.oss.inti.acidi.gov.pt

? Para mais detalhes sobre o ACIDI visite o sitio web oficial em www.acidi.gov.pt

3 Para mais pormenores ver_http://www.oss.inti.acidi.gov.pt

* Para mais pormenores ver http://www.oss.inti.acidi.gov.pt

® Todos os relatorios de paises elaborados no contexto do projecto estdo disponiveis em
http://www.0ss.inti.acidi.gov.pt

® Durante o projecto foram organizados trés workshops transnacionais. Cada workshop trabalhou
um tema especificadamente relacionado com o projecto: O Papel dos Mediadores Sécio-Culturais no
One-Stop-Shop (Dublin, 26 de Fevereiro de 2008), Prestacdo de Servicos Integrados aos Imigrantes:
exemplos de One-Stop-Shop na Europa? (Atenas, 6 de Junho de 2008), Parcerias entre ONGs e
actores governamentais na prestacado de servicos aos migrantes (Berlim, 8 de Julho de 2008). Para
mais pormenores sobre os workshops, ver http://www.oss.inti.acidi.gov.pt

" Todos os relatorios dos paises do projecto INTI “One-Stop-Shop: uma nova resposta para a interaccao
dos imigrantes?” (JLS/2006/INTI/ 148) estao disponiveis em www.o0ss.inti.acidi.gov.pt

8 Mais pormenores sobre esses workshops disponiveis em www.o0ss.inti.acidi.gov.pt

% R. Penninx (2005), “Integration processes of migrants: research findings and policy challenges”,
Artigo apresentado na Conferéncia da Populacao Europeia 2005 do Conselho da Europa, Conferéncia
organizada pelo Comité da Populacdo da Europa.

19 Terceiro Relatério Anual sobre a Migracdes e a Integracdo (COM (2007) 512 final).

10 segundo Principio Basico Comum sobre a Integracdo enuncia que “a integracdo implica o
respeito pelos valores basicos da UE”. Os valores europeus estao definidos no Pacto Europeu sobre
Imigracao e Asilo, nomeadamente, entre outros, contemplando os “direitos humanos, liberdade de
opiniao, democracia, tolerancia, igualdade entre homens e mulheres e ensino obrigatdrio para as
criancas” (13189/08 ASIM 68: 6).

12 “Migration Nation” esta disponivel em:
www.diversityireland.ie/Publications/Publications/Migration Nation.html.

13 Para mais informacdes, ver: http://www.interno.it/ mininterno/export/sites/default/it/temi/
immigrazione/sottotema005.html

1 Mais detalhes em http://www.acidi.gov.pt/modules.php?name=Content&pa=showpage&pid=1016
150 Conselho Europeu propds pela primeira vez um Forum Europeu de Integracdo em 2005, como
instrumento para a politica europeia de integracao de imigrantes baseada na conviccdo de que as
politicas e programas de integracao para os imigrantes devem caminhar a par com o envolvimento
directo e uma forte participacao das organizacoes sociais e das associacoes de imigrantes. Esta
abordagem foi também recomendada no Terceiro Relatdrio Anual sobre a Migracdo e a Integracéo
(COM (2007) 512 final, ponto 3.1) onde se reforcava a ideia da criagdo de um Forum em que
0s stakeholders que trabalham no dominio da integracdo na UE possam trocar experiéncias e
recomendacoes.

16 Para mais informacdes, ver: www.minderhedenforum.be
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'R, Penninx (2005), “Integration processes of migrants: research findings and policy challenges”,
Artigo apresentado na Conferéncia da Populagao Europeia 2005 do Conselho da Europa, Conferéncia
organizada pelo Comité da Populacdo da Europa.

18 Os nacionais de paises terceiros podem votar, em determinadas circunstancias, na Bélgica,
Republica Checa, Finlandia, Hungria, Irlanda, Lituania, Luxemburgo, Portugal, Republica Eslovaquia,
Eslovénia, Espanha e Suécia. (COM 2007, 512: 17).

19 A triagem consiste na exposicao do motivo da ida do utente ao One-Stop-Shop e na atribuicdo de
uma senha para o servico especifico requerido.

20 \ler COM 2007, 512: 6 e Principio Basico Comum 3.

L ler COM 2007, 512: 6 e SEC 2006, 892: 6.

22 \ler COM 2007, 512: 7.

23 \ler: SEC 2006, 892: 6.
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