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NOTA INTRODUCTORIA

El Manual sobre como llevar a cabo una One-Stop-Shop es uno de los resultados principales del
proyecto “One-Stop-Shop: una nueva respuesta para integracion de inmigrantes”, financiado
por el Fondo para la Integraciéon de Nacionales de Terceros Paises de la Comision Europea y
coordinado por el Alto Comisionado para la Inmigracion y el Didlogo Intercultural.

La finalidad de este proyecto ha sido crear una red de socios para debatir y evaluar la
propuesta de “One-Stop-Shop” recomendada por la Agenda Comun Europea para la
Integracion de la Comision (COM 2005 389) para reforzar la puesta en marcha de los seis
Principio Basicos Comunes sobre Integracion en lo que respecta al acceso de los inmigrantes
a las instituciones.

La experiencia portuguesa dentro de esta estrategia innovadora de One-Stop-Shop (con
dos espacios “One-Stop-Shops” llamadas Centros Nacionales de Apoyo a Inmigrantes), se
considerd un ejemplo para este proyecto y, de hecho, ha tenido mucho éxito.

En nuestros dias, los servicios publicos tienen que satisfacer las necesidades de una
poblacion cada vez mas diversa, incluidos los ciudadanos social y étnicamente diferentes.

Somos conscientes de que los inmigrantes se encuentran con muchas barreras para
acceder a los servicios publicos. Por ejemplo: el gran abanico de instituciones implicadas
en el proceso de integracion, la falta de cooperacion entre servicios gubernamentales y sus
ubicaciones dispersas, la diversidad de procedimientos, la complejidad de la burocracia y
las dificultades de comunicacion como resultado de la diversidad linglistica.

Se pueden desarrollar diferentes estrategias para eliminar estas barreras y fomentar la
accesibilidad de los servicios. La creacion de ‘one-stop-shops’ es una de ellas.

La propuesta portuguesa de One-Stop-Shop, de acuerdo con las recomendaciones de la UE,
gestionada con el fin de lograr una buena cooperacion entre los diferentes servicios publicos,
ubicados en el mismo edificio, junto con la creacion de nuevos servicios para satisfacer las
necesidades de los inmigrantes, es una respuesta fundamental para los nuevos inmigrantes
y para la integracion de los permanentes. En otras palabras, el servicio de One-Stop-Shop
es una estrategia holistica que transversaliza la provision de los servicios de inmigracion,
facilitando el proceso de integracion.



Portugal también demostrd ser innovador en cuanto a la implicacion de mediadores
culturales de las diferentes comunidades de inmigrantes en la provision de servicios de la
administracion publica. La experiencia portuguesa prueba que los mediadores desempefan
un papel importante a la hora de fomentar la recepcion e integracién de inmigrantes,
reduciendo las barreras de acceso y la desconfianza en los servicios del gobierno.

Este proyecto, apoyado por el Fondo para la Integracion de Nacionales de Terceros Paises
de la CE, se presentd como una buena oportunidad para el intercambio de informacidn,
experiencias y conocimientos. Este Manual deberia verse como una fuente de inspiracion
para los diferentes agentes de la Unién Europea a la hora de llevar a cabo politicas de
integracion en el ambito de la provision de servicios.

Estoy convencido de que el servicio de One-Stop-Shop puede dar respuesta de un modo
innovador y viable a los diferentes aspectos y retos relacionados con la integracion de
inmigrantes en los Estados Miembros, ofreciendo una buena contribucion para una sociedad
mas inclusiva con igualdad de oportunidades para todos.

Pedro Silva Pereira
Ministro de la Presidencia del Consejo de Ministros (Portugal)
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PREFACIO by Jan Niessen

Ciudadania activa y servicios publicos

Las sociedades mejor integradas son, probablemente, aquellas en las que sus ciudadanos
pueden desarrollarse y contribuyen al bienestar de todos. En esas sociedades todos tienen
igualdad de oportunidades y son tratados con equidad. Se les reconocen y respetan sus
derechos y responsabilidades. Tienen derecho a una vida auténoma basada en sus propias
elecciones y en la busqueda de su realizacion personal y estan activamente comprometidos
en la vida economica, social, cultural y civica de la sociedad.

Esto es, por supuesto, algo dificil de conseguir, y las politicas pueden ayudar a crear las
condiciones favorables para que suceda.

Enlassociedades abiertasy globales se acoge alos inmigrantes como verdaderos ciudadanos.
Estas personas son a menudo hombres y muijeres jovenes y dinamicos, trabajadores y
emprendedores. Muchos de ellos han escapado de situaciones duras y perjudiciales en
sus paises de origen y estan construyendo una nueva vida conjugando sus habilidades
personales con unas circunstancias mas favorables en los paises de destino.

Llevar a cabo este trabajo es una tarea dificil para todos, pero las sociedades receptoras
tienen mucho que ganar en ello. Los servicios publicos desempefan un papel primordial a
este respecto.

En un entorno inclusivo los inmigrantes pueden contribuir mejor al bienestar de las
sociedades. Adquieren mas derechos y asumen mas responsabilidades adicionales si las
politicas les aseguran la residencia, promueven su participacion, facilitan su reagrupacion
con familiares, impulsan a la nacionalizacion y combaten la discriminacion.

La forma en la que se adquiere la residencia y el estatus de ciudadano es mucho mas que
una cuestion de provision de servicios. Es mas bien la gestion correcta y oportuna de las
formalidades necesarias para la adquisicion del estatus deseado y merecido. No solo los
inmigrantes, sino también los empresarios y las instituciones publicas se benefician en gran
medida de que los procedimientos para la solicitud y adquisicion de permisos de trabajo
y residencia, certificados familiares, etc. sean cortos, sencillos y transparentes. La forma,
correcta y justa, en la que se gestionan estos servicios, transmite un convincente mensaje
de respeto y dignidad.



Ya que contribuyen a la sociedad y se convierten en ciudadanos activos, los inmigrantes
tienen derecho a ser tratados como tales. En una sociedad diversa, un acceso igualitario a
los servicios y un trato igualitario son principios fundamentales. Los inmigrantes se enfrentan
con muchas barreras para disfrutar de los servicios publicos. Posiblemente, no saben a qué
servicios tienen derecho, o los servicios son bastante caros y superan sus posibilidades.
Los centros de servicios posiblemente estan situados en varios puntos diferentes y lejos
de los lugares de trabajo y residencia de los inmigrantes. Pueden llevarse a cabo muchas
tareas diferentes para eliminar estas barreras y mejorar la accesibilidad de los servicios. La
creacion de ‘Ventanillas Unicas’ es una de ellas.

Las instituciones publicas ofrecen tradicionalmente servicios al “publico general” y adaptan
SUS Servicios para grupos o personas con caracteristicas especificas. Ahora, deben tener en
cuenta las necesidades de una poblacion social y geograficamente moévil y cada vez mas
diversa. Para tratar a los que son diferentes con equidad, los proveedores de servicios tienen
que invertir mas que nunca en conocer cuales son las necesidades de sus clientes étnica y
racialmente diversos y ver en qué medida se necesita complementar los servicios generales
con servicios especificos y durante cuanto tiempo. Los mediadores pueden desempenar un
papel importante en este proceso y en la provision de servicios personalizados.

Este Manual sobre como llevar a cabo una One-Stop-Shop para la Integracion de Inmigrantes
serd de gran ayuda para todos los responsables de ofrecer y mejorar los servicios publicos
para que ello redunde en beneficio de los que los disfrutan.

Jan Niessen
Director del Grupo de Politica de Migracion (Brussels)
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CONTEXTO

El Manual sobre cdmo llevar a cabo una One-Stop-Shop es uno de los principales
resultados del proyecto “One-Stop-Shop: una nueva respuesta para la integracion de
inmigrantes” (JLS/2006/INTI/148)!, financiado por el Fondo de la Comision Europea para
la Integracién de Nacionales de Terceros Paises (Direccién General de Justicia, Libertad
y Seguridad) y promovido y coordinado por el Alto Comisionado para la Inmigracion vy el
Dialogo Intercultural (ACIDI, |.P. - Servicio del Estado portugués para la integracion de
inmigrantes).?

El objetivo principal era crear una red de socios para debatir y evaluar una propuesta de
“One-Stop-Shop” recomendada en la Agenda Comun para la Integracion de la Comision
(COM 2005 389) para reforzar la puesta en marcha de los seis Principios Basicos
Comunes sobre Integracion - “El acceso de los inmigrantes a las instituciones, asi como
a los productos publicos y privados y a los servicios, fundamentado en la igualdad con
respecto a los ciudadanos nacionales y de una manera no discriminatoria, es un cimiento
esencial”.

La experiencia portuguesa, dentro de esta estrategia innovadora de la One-Stop-Shop, fue
considerada también como un ejemplo de cara a contextualizar este proyecto. En 2004,
Portugal, a través de ACIDI, I.P,, desarroll6 dos Ventanillas Unicas con el nombre oficial de
Centros Nacionales de Apoyo al Inmigrante. Estos dos centros, creados exclusivamente para
inmigrantes, acogen bajo el mismo techo varios servicios relacionados con la integracion de
inmigrantes. Siguiendo la filosofia de trabajo con socios para desarrollar buenas politicas y
resultados de integracion, en un contexto de responsabilidad compartida - tal como aparece
también definido como prioridad en los puntos séptimo y noveno de los Principios Basicos
Comunes sobre Integracion -, los centros agrupan los departamentos de seis ministerios y
cuentan con oficinas especializadas que proporcionan apoyo especifico.

La primera edicion del Manual de Integracion para legisladores y profesionales - una
guia que proporciona orientacion Util y practica para poner en marcha los Principios
Béasicos Comunes sobre Integracion y para facilitar el intercambio de experiencias,
informacion e iniciativas politicas - sefialaba a las Ventanillas Unicas portuguesas como
un ejemplo de Buenas Practicas en el trabajo con socios para alcanzar la integracion de
los inmigrantes.

En Portugal, la propuesta de One-Stop-Shop demostré también ser innovadora en
proporcionar una respuesta de conjunto para el usuario del servicio, al estar basada en



un sistema de gestion general de datos compartidos usado en la atencion al publico,
facilitando la digitalizacion de datos y documentos y la comunicacion entre las diferentes
oficinas, y en la participacion de mediadores culturales de las diferentes comunidades de
inmigrantes en la provision de servicios de la administracion publica.

Tras una cooperacion a lo largo de dos afios, en 2006 el Alto Comisionado Portugués
para la Inmigracion solicitdé a la Organizacién Internacional para la Inmigracién (OIM)
llevar a cabo una evaluacion independiente de los resultados de estos centros de apoyo.
Entre las conclusiones mas relevantes del informe de la OIM estaba la recomendacion
del desarrollo de una red internacional para debatir y evaluar la One-Stop-Shop como un
modelo para la integracion de inmigrantes y para examinar la viabilidad de su puesta en
marcha en otros Estados Miembros de la UE.

EI ACIDI, I.P. convocd a otros siete socios para llevar a cabo el proyecto “One-Stop-Shop:
una nueva respuesta para la integracion de inmigrantes”: El Instituto Helénico de Politicas
Migratorias (Grecia), la Direccion General de Inmigracion (ltalia), la Direccion General de
Integracion de Inmigrantes (Espafa), el Consejo de Inmigrantes de Irlanda (Irlanda), Red
de Migracion en Europa, e.V. (Alemania), la Organizacion Internacional para la Migracion
- Oficina en Portugal- y el Instituto para la Migracion y los Estudios Etnicos de la
Universidad de Amsterdam (Paises Bajos). Por lo tanto, la evaluacion de la propuesta de
la One-Stop-Shop se garantizo gracias a la diversidad de socios del proyecto, incluidos: (1)
paises con una experiencia de inmigracion reciente y paises que ya han experimentado
segundas y terceras generaciones de inmigrantes; y (2) socios representantes de servicios
nacionales de integracion del estado (Portugal, Espafia e ltalia), socios de Organizaciones
No Gubernamentales (Irlanda y Alemania), un socio que opera en régimen de derecho
privado con supervision ministerial (Grecia), un centro de investigacion que coordina una
Red de Excelencia en el campo de la Migracién Internacional, la Integracion y la Cohesion
Social (Paises Bajos), y una organizacién internacional (Organizacién Internacional para
la Migracion).

Este proyecto europeo, iniciado en septiembre de 2007 y finalizado en febrero de 2009
con financiacién de la Comisién Europea, también involucré a una variedad de actores con
experiencia en integracion de inmigrantes, incluidos legisladores, agentes gubernamentales
(a nivel local, regional y nacional), proveedores de servicios, investigadores, asociaciones
de inmigrantes y otros participantes de relevancia. Estos diferentes agentes involucrados
en la integracion monitorizaron todas las actividades del proyecto como parte del Comité
Director® y/o como miembros de uno de los seis Comités Consultivos nacionales* creados
en los paises participantes. Durante la puesta en marcha del proyecto estos agentes clave
estuvieron implicados en diferentes actividades: contribuir al debate de los informes de
pais® y de los documentos de trabajo del proyecto; proporcionar informacion sobre las
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principales dificultades de integracion que los inmigrantes encaran en sus sociedades en
cuanto a provision de servicios o servicios de apoyo relevantes ya existentes; y participar
en los talleres transnacionales acogidos por los socios del proyecto.®

La informacion, ideas iniciales, ejemplos ilustrativos y recomendaciones preliminares
reunidos a través de las diferentes actividades del proyecto - con el apoyo de todos estos
agentes clave - fueron cruciales para elaborar los capitulos de este Manual. Algunos
forman parte del Manual, insertados en cuadros a lo largo del texto, mientras que la
informacion detallada y los respectivos links estan disponibles en la pagina web del
proyecto - www.0ss.inti.acidi.gov.pt.

Este Manual refleja el trabajo de una red de socios que, tras analizar los informes de sus
paises sobre integracion de inmigrantes’, pudieron debatir y evaluar un servicio “One-
Stop-Shop”. El intercambio de experiencias y habilidades entre todos los participantes del
proyecto (incluidos los que participaron en el Comité Director y en los Comités Consultivos
Nacionales) mejord los resultados finales de la iniciativa, incluida la pagina web del
proyecto y este Manual.

Este Manual también se basa en los resultados de los tres Talleres Transnacionales®
celebrados durante el curso de este proyecto del Fondo para la Integracion de Nacionales
de Terceros Paises. Cada taller tratd de un tema especifico relacionado con el Proyecto:
(1) el primer Taller Transnacional se celebro en Dublin el 26 de febrero de 2008 y el tema
del Taller fue “El Papel de los Mediadores Socioculturales en la One-Stop-Shop™; (2) el
segundo Taller Transnacional se celebrd en Atenas el 6 de junio de 2008 y el tema del
Taller fue “Provision de Servicios Integrados para inmigrantes: ejemplos de One-Stop-
Shops en Europa”; y (3) el tercer Taller Transnacional se celebrd en Berlin el 8 de julio
de 2008 y el tema del taller fue: “Cooperacion entre ONGs y agentes gubernamentales
para proporcionar servicios a inmigrantes”. Estos Talleres fueron convocados por tres
de los socios del proyecto y en ellos participaron representantes de las organizaciones
socias junto con miembros de los Comités Consultivos nacionales y otros responsables de
politicas gubernamentales y no gubernamentales y agentes de integracion.

Ya que el Proyecto tiene como objetivo desarrollar una propuesta aplicable en diferentes
Estados Miembros de la Unién Europea y que este Manual pretende proporcionar
una guia valiosa y practica para poner en marcha un servicio de One-Stop-Shop, se
considerd fundamental contar con una evaluacion externa de los resultados finales del
proyecto. Como consecuencia de ello, y teniendo en mente el undécimo Principio Basico
Comun sobre Integracion - “desarrollar objetivos claros, indicadores y mecanismos de
evaluacion” - el proyecto fue llevado a cabo por el Profesor D. Rinus Penninx, coordinador
de la Red de Excelencia IMISCOE. Se desarrollo y actualizé en la pagina web del proyecto



una evaluacion detallada de la viabilidad de la puesta en marcha de One-Stop-Shop en
Estados Miembros en vista de los productos del proyecto (p.ej.. Manual de cémo llevar
a cabouna One-Stop-Shop..., Informes de Pais, Actas de los encuentros de los Comités
Consultivos y resultados de los Talleres).

En resumen, el intercambio de experiencias y habilidades entre socios y miembros de
los Comités Consultivos nacionales involucrados en el proyecto supuso un valor anadido
a la iniciativa, y facilité la creacién de una estrategia de integracion coherente, eficaz
y aplicable para los Estados Miembros de la Union Europea que presentamos en este
libro. Mas que un documento preceptivo, este Manual debe verse como una fuente de
inspiracion para los diferentes agentes de la Unién Europea encargados de poner en
marcha politicas de integracion en el campo de la provision de servicios.

Ademas, teniendo en cuenta que en algunos paises el reciente debate sobre la inmigracion
comenzo como reaccion a un fallo percibido de las politicas de integracion®, parece que la
propuesta desarrollada en este proyecto puede reorientar este debate. La identificacion,
definicién y evaluacion de un nuevo servicio para la integracion de inmigrantes, basado
en las experiencias de diferentes Estados Miembros y diferentes agentes responsables de
la integracion, y en el que los inmigrantes tienen un papel fundamental, esta en linea con
las prioridades basicas de la Unidn Europea. Estamos convencidos de que el servicio de
One-Stop-Shop puede responder de manera viable e innovadora a los diferentes aspectos
y retos relacionados con la integracion de inmigrantes en los Estados Miembros.
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1.INTRODUCCION:
EL SERVICIO DE ONE-STOP-SHOP

e

“One-Stop Shop: una nueva respuesta para la integracion de los immigrantes”



De acuerdo con las estimaciones mas recientes, la poblacion de nacionales de terceros
paises residente en paises de la Union Europea es de unos 18,5 millones, lo que corresponde
al 3,8% de la poblacion total.l° Por lo tanto, la gestion de la integracion de inmigrantes en
la Unién Europea es una de las responsabilidades mas desafiantes a las que se enfrentan
hoy en dia la mayoria de los Estados Miembros. Tanto los paises con larga historia de
inmigracion como los paises que experimentan ahora flujos de inmigracion por primera vez,
se enfrentan a la necesidad de definir politicas de integracion sostenibles.

La Comision Europea, que también pretende alcanzar este objetivo, ha venido apoyando
a los Estados Miembros para formular politicas de integracion desarrollando propuestas
comunes para la integracion de inmigrantes y promoviendo el intercambio de buenas
practicas. Entre los mas relevantes desarrollos recientes en este ambito estan los
Principios Basicos Comunes sobre Integracion, el marco general para la integracion
de nacionales de terceros paises en la Unién Europea adoptado a través del area de
Comunicacion de la Comision, Una Agenda Comun para la Integracion, los Informes
Anuales de Migracidn e Integracion, y las dos ediciones del Manual de Integracion para
legisladores y profesionales. Sumado a esto, en 2008, el Consejo de la Union Europea
adoptd el Pacto Europeo sobre Inmigracion y Asiloy la Conferencia Ministerial Europea
sobre Integracion aprobd la Declaracion de Vichy.

Estos documentos de la UE coinciden en recomendar una propuesta coherente y
unanime para la integracion, trabajando en colaboracién con las comunidades de
inmigrantes. La integracion se considera un proceso de acomodacion mutua en el que
la sociedad receptora y los inmigrantes toman parte en la adaptacion requerida. En
este sentido, la Declaracion de Vichy afirma que: “Para que sea fructifero, el proceso
de integracion exige un esfuerzo serio de parte de la sociedad que acoge y de las
autoridades publicas competentes asi como de parte de los propios inmigrantes para
promover en especial el respeto mutuo”(p5).

Ademas, la Agenda Comun para la Integracion - la primera respuesta de la Comision Europea
a la recomendacion del Consejo Europeo de establecer un marco europeo coherente para la
integracion - propone medidas concretas y anima a los Estados Miembros a sumar esfuerzos
para desarrollar estrategias de integracion (COM (2005) 389 final). Teniendo en cuenta la
diversidad de contextos, historia y tradiciones de los diferentes paises, esta comunicacion
establece conclusiones de las politicas puestas en marcha hasta la actualidad, con el fin
de ayudar a los Estados Miembros a tratar los diferentes tipos de desafios en cuanto a la
integracion. En relacion con el sexto Principio Basico Comun de la Agenda Comun, gestionar
el acceso de inmigrantes a las instituciones y servicios con el fin de facilitar el proceso de
integracion, se recomiendan acciones que corresponden a las caracteristicas generales de
las One-Stop-Shops - estimular colaboraciones entre las instituciones publicas y privadas de
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cara a promover respuestas integradas -, y a sus especificidades - involucrar a mediadores
culturales de instituciones de la sociedad civil y desarrollar las competencias interculturales
de los proveedores de servicios.

En respuesta a estas recomendaciones, este Manual presenta el servicio de One-Stop-
Shop como una propuesta para la integracion de inmigrantes. Tal como se describira mas
adelante de manera global y clara, esta propuesta representa una herramienta esencial en
la gestion adecuada de la integracion con el fin de percibir todos los beneficios que aporta
la inmigracion, especialmente en relacion a la provision de servicios para inmigrantes. La
One-Stop Shop contribuye a asegurar que tal integracion sea un proceso bidireccional en el
que la sociedad receptora se compromete seriamente a la adaptacion.

El Pacto Europeo sobre Inmigracion y Asiloinvita a los Estados Miembros a establecer politicas
ambiciosas que promocionen una integracién armoniosa basada en un equilibrio entre los
derechos y obligaciones de los inmigrantes (13189/08 ASIM 68: 6). En consecuencia, la
propuesta de One-Stop-Shop se presenta como una herramienta ambiciosa pero realista
para proporcionar servicios a inmigrantes, mejorando la integracion y ofreciendo mas y
mejor informacién sobre los derechos y deberes de los inmigrantes en los Estados Miembros
de la Union Europea.

Tal como se describira a continuacion, el servicio de One-Stop-Shop es una politica que
aborda la integracion desde la perspectiva de la adaptacion de la sociedad receptora y
de los servicios que proporciona, combinado con un proceso consultivo y cooperativo
de trabajo con inmigrantes para favorecer la integracion tanto de inmigrantes como de
la sociedad receptora. Por lo tanto, enfoca el reto bidireccional de la integracion de una
manera razonable y flexible.

Esta Introduccion define lo que es una One-Stop-Shop, esboza los beneficios de su puesta en
marcha y establece los requisitos previos y los pasos necesarios para su creacion. Ademas
trata también de los posibles retos que supone la creacion de una One-Stop-Shop con el fin
de proporcionar una guia realista. Los capitulos siguientes abordan los pilares fundamentales
de un servicio de One-Stop-Shop: cooperacion y coordinacion en el disefio y la provision de
servicios (Capitulo 2); mediacion por medio de las comunidades de inmigrantes (Capitulo
3); servicios ofrecidos (Capitulo 4); y temas relacionados con la accesibilidad (Capitulo
5). El capitulo final se refiere a aspectos economicos y de financiacion publica en lo que
respecta a recursos humanos y materiales necesarios para la puesta en marcha de One-
Stop-Shops en Estados Miembros (Capitulo 6).



1.1. ;Qué es una One-Stop-Shop?

Los diferentes Estados Miembros comparten muchas dificultades comunes que comprometen
la integracion efectiva de los inmigrantes. Para ser mas precisos, entre los problemas mas
habituales estan: el abanico de instituciones involucradas en el proceso de integracion,
la falta de cooperacion entre servicios gubernamentales y sus ubicaciones dispersas, la
diversidad de procedimientos, la compleja burocracia, las dificultades de comunicacion
como resultado de la diversidad cultural y linglistica, y las dificultades de la participacion
de inmigrantes en la toma de decisiones.

Con el fin de hacer frente a estos desafios y definir propuestas de medidas concretas, la
Comision Europea, en su Agenda Comun para la Integracion (COM 2005 389), definid
como prioridades “reforzar la capacidad de los proveedores de servicios publicos y
privados para interactuar con nacionales de terceros paises de traduccion e interpretacion
intercultural, tutorizacion, servicios de mediacion por las comunidades inmigrantes, puntos
de informacion de ‘One-Stop-Shop’ y crear estructuras organizativas sostenibles para
la gestion de la integracion y la diversidad.” La Comision acentud también la necesidad
de desarrollar formas de cooperacion entre los agentes involucrados, permitiendo asi el
intercambio de informacidn y recursos comunes (sexto Principio Basico Comun).

Sin embargo, soélo unos pocos Estados Miembros, inspirados por la Agenda Comun para
la Integracion, han definido programas concretos de integracion para inmigrantes que
pueden considerarse servicios “One-Stop-Shop”. La integracion, y la cooperacion entre
diferentes servicios publicos anteriormente ubicados en diferentes lugares y que trabajaban
seglin diferentes esquemas, junto con la creacion de nuevos servicios para satisfacer las
necesidades concretas de los inmigrantes, es una respuesta fundamental a la llegada de
nuevos inmigrantes y al asentamiento de los permanentes.

Como se detallard en este Manual, el Servicio de One-Stop-Shop esta esencialmente
basadoenlaprovisiondeserviciostantogubernamentalescomonogubernamentales
para inmigrantes y personas interesadas en temas de inmigracion bajo un mismo
techo (més detalles en el capitulo 4). En otras palabras, la One-Stop-Shop opera de acuerdo
con la misma filosofia que los Centros Ciudadanos que ya existen en varios paises de la
Unidn Europea para la provision de un cierto numero de servicios gubernamentales bajo el
mismo techo.
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La One-Stop-Shop es una propuesta esencial porque responde al problema de que los
servicios ofrecidos a los inmigrantes y los procedimientos que se deben llevar a cabo, estan
normalmente dispersos y habitualmente proporcionan respuestas independientes, obligando
al inmigrante a visitar otras instituciones estatales y a sufrir, en ocasiones innecesariamente,
procedimientos adicionales. Juntando todos estos servicios se consigue dar a los inmigrantes
una respuesta coherente y unanime, a la vez que se ofrecen servicios y mediacion por
parte de mediadores de las comunidades de inmigrantes. En otras palabras, el servicio de
One-Stop-Shop es una estrategia globalizante e integral para uniformizar la
provisién de servicios de inmigracion ya que se basa en combinar de manera activa y
abierta en el mismo edificio todas las instituciones, o las mas relevantes, que necesitan los
inmigrantes en cualquier sociedad europea.
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En la guia que se expone aqui, la One-Stop-Shop no se concibe exclusivamente como un
punto centralizado de informacion (como en un principio se recomendaba en 2005 en
la Agenda Comun), sino que se presenta mas bien como una propuesta basada en una
provision de servicios mas amplia en la que participan socios gubernamentales, donde se
ofrecen respuestas efectivas, se llevan a cabo procesos y se logran resultados.

La identificacion, definicion y evaluacion de esta nueva propuesta en el ambito de la
integracion de inmigrantes, basada en las experiencias de diferentes Estados Miembros
de la UE y distintos agentes de integracion y en la que los inmigrantes desempefian un
papel principal (a través de la participacion de mediadores culturales), esta en linea con las
prioridades de la Comision Europea. La propuesta de One-Stop-Shop puede responder
de una manera innovadora y viable a los aspectos y retos de la UE en relacion con
rla integracion de inmigrantes en los Estados Miembros.
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Ademas, por medio de la consolidacion del servicio de One-Stop-Shop, se refuerzan
los vinculos entre la sociedad civil - incluidas las asociaciones de inmigrantes - y
las autoridades publicas y el gobierno central en linea con los principios de
corresponsabilidad y participacion en la definicion de politicas de integracion, tanto a nivel
nacional como europeo.

Como servicio integral para temas de inmigracion, la One-Stop-Shop se centra especialmente
en recién llegados, empleadores y proveedores de servicios como clientes. Los recién llegados
normalmente tendran mas necesidades en lo que respecta a integracion, debido a la falta
de familiaridad con los sistemas de la sociedad receptora y, posiblemente, dificultades
lingliisticas. Algunos inmigrantes ya establecidos (incluidos aquéllos que ya tienen acceso
a nacionalidad) posiblemente necesiten también servicios de integracion por varias razones
relacionadas con problemas en la provision de servicios en el pasado o nuevas dificultades o
necesidades que surjan. Si la One-Stop-Shop ofrece servicios a la ciudadania, éstos también
estaran destinados a inmigrantes de larga estancia.

Los ciudadanos nacionales deberian tener también acceso a los servicios One-Stop-
Shop siempre que necesiten informacion especializada sobre integracion, inmigracion o
inmigrantes. De acuerdo con el Consejo de Justicia y Asuntos Interiores, el primer Principio
Basico Comun sobre integracion subraya que la integracién es un proceso dinamico y
bidireccional de mutuo acuerdo por parte de todos los inmigrantes vy residentes de Estados
Miembros. En este contexto, los servicios de One-Stop-Shop no sélo los requieren los
inmigrantes, sino también los nacionales.
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Como consecuencia, los usuarios de la One-Stop-Shop son una poblacion dindmica,
ajustada de acuerdo a la experiencia en inmigracion del Estado Miembro'y a las necesidades
individuales de los usuarios. Esto implica que cada Estado Miembro decidira si el grupo de
inmigrantes al que se dirige incluye solamente a ciudadanos no comunitarios o también a
ciudadanos comunitarios.




1.2. Las ventajas de la creacién de una One-Stop-Shop

Aunque es posible identificar diferentes tipos de politicas y diversidad de respuestas a la
integracion de inmigrantes a lo largo de la Union Europea, se puede observar un cierto
numero de obstaculos comunes a la integracion en la mayoria de los Estados Miembros.
Como se indico anteriormente, entre los obstaculos mas comunes se encuentran:
(1) La diversidad de instituciones involucradas en el proceso de integracion;
(2) La falta de cooperacion en el ambito de las politicas de admision e integracion
entre los servicios gubernamentales y los diferentes agentes de integracion;
(3) Las ubicaciones dispersas de los servicios gubernamentales con las que los
inmigrantes tienen que tratar para mantener la residencia legal y para lograr la
integracion;
(4) La diversidad de procedimientos entre los servicios publicos y la complejidad
burocratica;
(5) Las dificultades de comunicacion como consecuencia de la diversidad cultural
y linguistica;
(6) La falta de mecanismos de participacion inmigrante en la creacion de politicas
de integracion.

Por consiguiente, la falta de cooperacién sélida entre los servicios publicos, sus ubicaciones
dispersas, y - en algunos casos - la ausencia de politicas de integracion transparentes, son
impedimentos reales para la efectiva integracion de inmigrantes. Ademas, las frecuentes
dificultades de comunicacion entre los inmigrantes y los servicios publicos y la ausencia
de una respuesta adecuada a los diversos problemas relacionados con la integracion de
inmigrantes, definen las realidades existentes en la Unién Europea. Estos obstaculos no solo
complican la residencia legal de inmigrantes en los Estados Miembros, sino que pueden
llevar a los inmigrantes a la marginalidad en las sociedades europeas comprometiendo el
proceso de integracion exitoso.
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La idea de una propuesta que, por un lado, facilite el acceso de los inmigrantes a las oficinas
de la administracion publica y, por otro lado, fomente la calidad v eficacia de esos servicios,
estd basada en el principio de que una estructura asi beneficiara a los inmigrantes, a otros
usuarios y a los proveedores de servicios. En cuanto a la integracion global, el servicio
de One-Stop-Shop contribuye a la promocion de los derechos fundamentales, a la no
discriminacion y a la igualdad de oportunidades, como se recomienda en el Tercer Informe
Anual sobre Migracidn e Integracion de la Comisién Europea (COM 2007, 512: 6).

En lo que respecta a la perspectiva de los inmigrantes, la creacién de un servicio de este
tipo resulta del reconocimiento general de que la dispersion de servicios es una de
las razones por las que los inmigrantes sufren una falta de informacién sobre sus
derechos, obligaciones y procedimientos necesarios.



Ademas de la dispersion fisica, la falta de coordinacion de los diferentes servicios publicos
también se considera un obstéaculo para el acceso de los inmigrantes, debido a las diferentes
formas de trabajo y procedimientos de cada oficina y a los horarios incompatibles. Por lo
tanto, la posibilidad de un intercambio rapido de informacion entre las oficinas desempefia
un papel de mejora de la coherencia de la informacion y por lo tanto facilita la integracion
de los inmigrantes en la sociedad receptora. Unido a esto, trabajar en colaboracion
minimiza la inexactitud y la pérdida de tiempo a la hora de llevar a cabo los
procedimientos. EI hecho de que las agencias que trabajan con temas de inmigracion
creen oficinas especificas en una One-Stop-Shop para esos temas, y que todo este trabajo
en colaboracion se realice en el mismo lugar, contribuye de manera eficaz a agilizar los
procesos y a garantizar la calidad en los servicios ofrecidos.

Ademas, al reducir la informacion contradictoria e insuficiente, la One-Stop-Shop
desempeiia un papel importante de aumento de la confianza de los inmigrantes en los
servicios de la administracion publica, estrechando el espacio existente entre ambos.
Al contribuir a la difusion de una imagen positiva del Estado entre la poblacion inmigrante, puede
representar un canal de difusion de un mensaije positivo entre la sociedad receptora en relacion
con la inmigracion. La One-Stop-Shop difundira informacion sobre derechos y obligaciones, y
sobre los valores basicos de la Union Europea, asi como sobre los valores nacionales. Esta
estrategia es, por lo tanto, una herramienta importante para mejorar la relacion entre el Estado,
la sociedad y los inmigrantes, cada uno de ellos con un papel diferente pero complementario
para llevar a cabo unas medidas de integracion y recepcion mas eficaces.

Ademas, proporcionando soluciones integradas a los problemas a los que tienen que hacer
frente los inmigrantes, ofreciéndoles todos los servicios que necesitan en un mismo lugar, la
One-Stop-Shop puede contribuir a minimizar obstaculos. Las dificultades de comunicacién,
a menudo vinculadas a la diversidad lingtistica y cultural, pueden superarse también con
la estrategia de la One-Stop-Shop, principalmente a través de la incorporacion y formacion
de mediadores culturales a la hora de crear un equipo de personas con competencias
interculturales (esto se desarrolla en profundidad en el capitulo 3). Los mediadores
interculturales, responsables del primer contacto de los inmigrantes con los
servicios, tienen la importante tarea de reducir las distancias entre los servicios
de la administracion publica y los ciudadanos inmigrantes. Por otro lado, al facilitar
a los inmigrantes la comunicacion con los servicios, esta propuesta también representa un
medio para mejorar el acceso de los inmigrantes a las instituciones y la eficacia y eficiencia
de los servicios, ya que una informacion mas clara, a la larga, reducira el nimero de visitas
innecesarias de los inmigrantes a estas oficinas.

Un modelo integral y global, como la One-Stop-Shop contribuye a mejorar la
eficiencia a la hora de coordinar las diferentes acciones y simplifica tanto el acceso
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a los servicios como los resultados de los procedimientos. En linea con las mas recientes
directrices europeas sobre integracion de inmigrantes, la One-Stop-Shop es un claro ejemplo
de accién coordinada entre diferentes agencias gubernamentales, en colaboracion con las
organizaciones de la sociedad civil, involucrando asi a todos los agentes que desempefian una
tarea en temas de inmigracién (desarrollado en profundidad en el capitulo 2).

1.3.Los requisitos previos y los pasos necesarios para
llevar a cabo una One-Stop-Shop

Teniendo en cuenta las caracteristicas generales de la One-Stop Shop y sus resultados
potenciales para la integracion de inmigrantes, se sefialan l0s requisitos previos mas
relevantes para llevar a cabo un servicio de este tipo.

a. Desarrollo de un analisis que identifique los servicios de la administracion publica
con los que los inmigrantes necesitan contactar o 10s que apoyan a la integracion
de los inmigrantes en el pais. El Informe deberia sefalar también las dificultades
experimentadas por los inmigrantes en relacion con estos servicios. Deberia
realizarse también un analisis coste-beneficio sobre la creacion de la One-Stop-
Shop.

b. Identificacion de los servicios gubernamentales y de los servicios de apoyo
especificos que se ofreceran en la One-Stop-Shop, teniendo en cuenta las
especificidades de la sociedad receptora y de la poblacion inmigrante que reside
en el pais.

c.Definicion de la coordinacion entre agencias estatales sobre la base de la
apertura de una oficina en la One-Stop-Shop, mas que una simple delegacién de
responsabilidades (desarrollado en profundidad en el subcapitulo 2.2.).

d. Identificacion o creacién de una organizacion “paraguas” que gestione toda la
One-Stop-Shop y coordine los sucesivos pasos para su puesta en marcha.

e. Desarrollo de un drgano consultivo con todas las agencias potenciales y
organizaciones de la sociedad civil que participaran en la provision de servicios e
informacion en la One-Stop-Shop (desarrollado en profundidad en el subcapitulo
2.1).

f. Identificacion de un edificio adecuado en una ubicacién accesible en una ciudad
con alta densidad de poblacion inmigrante (desarrollado en profundidad en el
capitulo b).
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g. Negociacién de partenariados con asociaciones de inmigrantes y otras
organizaciones de la sociedad civil (mas detalles en el subcapitulo 2.3.).

h. Negociacion de la contratacion de mediadores culturales con las asociaciones de
inmigrantes (el valor afiadido de los mediadores en el servicio se desarrolla en el
capitulo 3).

i. Incorporacion y formacién de mediadores culturales para la provision de servicios
en la One-Stop-Shop.

j. En los casos necesarios, formacion del personal de las agencias gubernamentales
para trabajar en la One-Stop-Shop.

k. Apertura de la One-Stop-Shop.

. Evaluacion continua de todos los servicios y del servicio en conjunto, adaptacion o
expansion de los servicios seguin convenga, e introduccion de nuevos servicios.

“One-Stop Shop: una nueva respuesta para la integracion de los immigrantes”
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Por lo tanto, entre los requisitos previos para el establecimiento de una One-Stop-Shop
estan los mecanismos para la consulta con la comunidad inmigrante y con las agencias
gubernamentales. La participacion de una serie de asociaciones de inmigrantes que tengan
probada representatividad y legitimidad en el ambito de la integracion de inmigrantes,
también es muy relevante (desarrollado en profundidad en el subcapitulo 2.3).

La eficacia del servicio reside en la buena disposicion de un numero cada vez mayor de
agencias gubernamentales y de organizaciones de la sociedad civil para formar parte de
la One-Stop Shop, tanto en el comienzo como en el momento en el que la iniciativa esta
desarrollada y extendida.

Ademas, tal como recomienda el undécimo Principio Comun Basico - “Desarrollar metas mas
claras, indicadores y mecanismos de evaluacidn” -, posteriormente elaborado en la segunda
edicion del Manual de Integracion, se necesita planificar y evaluar las politicas de integracion.
Asi, se recomienda vivamente que haya una evaluacion continua del servicio de la One-Stop-
Shop, particularmente porque la puesta en marcha de todos los aspectos no es inmediata.
Como se sefalo, los requisitos previos y los pasos necesarios para la creacién y desarrollo de
la One-Stop-Shop reflejan no sdlo un proceso gradual de negociacién y adaptacion
de las perspectivas y procedimientos de todos los involucrados en ella (gobierno y
rerganizaciones de la sociedad civil), sino también una permanente monitorizacion de la
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provision del servicio, con el fin de examinar si continta atendiendo a las necesidades
de los inmigrantes y de la sociedad receptora. Los 6rganos consultivos desempefian
un papel fundamental a este respecto, y se espera de sus miembros un trabajo proactivo
para mejorar la estrategia de la One-Stop-Shop en particular y las politicas de integracion en
general. Las evaluaciones del servicio de One-Stop-Shop garantizaran ademas la identificacion
de aquello que funciona y de lo que no, fomentando un aprendizaje organizativo que puede
usarse también para reformular o reforzar esta propuesta.

1.4. Posibles retos en la creacion de una One-Stop-Shop
e ————

Esta seccion tiene la finalidad de identificar los potenciales retos que supone la puesta en
marcha de una One-Stop-Shop en los diferentes Estados Miembros. Los Estados Miembros
de la Unién Europea tienen diferentes caracteristicas en cuanto a historia migratoria, formas
de gobierno, tendencias politicas y composicion de la poblacién migrante. Este Manual
refleja, por lo tanto, los obstaculos potenciales que pueden surgir en la puesta en marcha de
una One-Stop-Shop, teniendo en cuenta la diversidad de los 27 paises de la Union Europea
y la realidad de que un modelo rigido y fijado no puede aplicarse en todos los paises. Al
reconocer los posibles retos que supone el proceso de puesta en marcha, y al proponer un
modelo flexible, este Manual se presenta como una guia realista y Util.

Mainstreaming

Los debates actuales sobre multiculturalismo vs. asimilacion y sobre provision de servicios
integrales vs. especificos (para un grupo determinado) son una caracteristica de las politicas
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de integracion europeas y como consecuencia de ello estan incorporados en la definicion
del servicio de One-Stop-Shop.

Inspirada en el Décimo Principio Comun Basico sobre Integracién y en las recomendaciones
de la Agenda Comun para la Integracién de la Comisién (COM (2005) 389), la propuesta
de One-Stop-Shop pretende estimular el acceso de los inmigrantes a los servicios publicos, y
reforzar la capacidad de los proveedores de servicios publicos y privados. Asi, promocionando
la integracion de los inmigrantes que usan estos servicios, la meta general a largo plazo
de la propuesta es generalizar el uso que los inmigrantes hacen de los servicios de
la administracién publica, siendo las agencias presentes en la One-Stop-Shop agencias
gubernamentales principales. Ademas, la propuesta de One-Stop-Shop implica que la
provision de servicios de integracion de inmigrantes es un esfuerzo transversal que incumbe
tanto a agentes gubernamentales como no gubernamentales.

Por otra parte, el servicio de One-Stop-Shop es, en definitiva, una propuesta del
conjunto del gobierno. £l hecho de estar de acuerdo en que las diferentes agencias
gubernamentales con las que los inmigrantes necesitan contactar estén bajo el mismo techo
ya implica un mensaje politico coherente sobre integracion de inmigrantes. Es decir,
que la integraciéon de inmigrantes no sélo es responsabilidad de una institucion y que la
accesibilidad de los inmigrantes se garantiza en una base de igualdad.

En otras palabras, el gobierno parte de la premisa de no crear servicios paralelos
especificos para inmigrantes, sino mas bien facilitar el acceso a los servicios dirigidos
a todo el publico a través de mecanismos complementarios de apoyo que respondan a
las carencias de tales servicios. Estos mecanismos permiten a los inmigrantes superar
la situacion de desventaja en la que pueden encontrarse comparado con la poblacion
nacional. Ello conlleva el uso de mediadores culturales en la provision de servicios
publicos y programas integrados de idioma y acogida, entre otros. En este sentido, los
servicios sociales y las organizaciones de la sociedad civil son socios fundamentales
para ofrecer programas integrados de acogida que proporcionen la informacion y el
asesoramiento necesarios en las diferentes areas cubiertas por la propuesta de One-
Stop-Shop.

Las politicas de algunos Estados Miembros en relacion con la integracion se centran en
la necesidad de que los inmigrantes utilicen los servicios generales, reconociendo, no
obstante, que se necesitan programas especificos de integracion dirigidos a inmigrantes. La
tendencia politica actual en los Estados Miembros de transversalizacion/estandarizacion es
un principio positivo y util para el acceso y uso de los servicios publicos. Sin embargo, tal
como se describe en la Agenda Comun para la Integracion (COM 2005 389), se reconoce
que el refuerzo de las capacidades de los servicios se consigue a través de la interaccion



con nacionales de terceros paises por medio de traduccion o interpretacion intercultural y
mediacién por parte de comunidades de inmigrantes (sexto Principio Basico Comun).

Por consiguiente, teniendo en cuenta que los recién llegados y otros inmigrantes pueden
no ser conscientes de los servicios y apoyos disponibles, uno de los requisitos previos de la
One-Stop-Shop es la participacion de asociaciones de inmigrantes y mediadores culturales
que desempefian un papel fundamental a la hora de reforzar el puente entre los inmigrantes
y los principales servicios /agencias gubernamentales. En otras palabras, estos agentes de
inmigracion se convierten en importantes factores de enlace.

Enresumen, la One-Stop-Shop se recomienda como una herramienta util para lograr
la integracion de inmigrantes y fomentar su acceso a los servicios publicos.

La propuesta de One-Stop-Shop que se presenta aqui, puede ser aplicable tanto en paises
con historias de inmigracion largas como recientes. Muchos de los Estados de Europa del
Este tienen una historia de inmigracion mas reciente, mientras que los paises de Europa
Occidental tienen una larga experiencia en recibir inmigrantes (como es el caso de Alemania,
Francia y el Reino Unido), y algunos de los paises del Sur de Europa e Irlanda tienen
una experiencia de inmigracion de no mas de dos décadas. Como consecuencia de ello,
cabe destacar que mientras en algunos paises la preocupacion principal es la llegada de
nuevos inmigrantes, otros Estados se centran en los inmigrantes de larga estancia y en los
descendientes de inmigrantes, mientras que otros incluso tienen que tratar con una mezcla
de los dos casos.

Como se sefald mas arriba, la propuesta de One-Stop-Shop ofrece servicios segun las
necesidades de integracion, y por lo tanto, el mayor o menor nimero de recién llegados y si
la inmigracion es laboral o por reunificacion familiar, aun siendo relevante para las politicas
nacionales de integracion, no impide o promueve la puesta en marcha de una One-Stop-
Shop. Los paises con largas historias de inmigracion pueden querer centrar estos servicios en
personas con necesidades de integracion o empleo, en la lucha contra la discriminacion, en
inclusion social y/o en servicios de nacionalizacién. Por diferentes razones, los inmigrantes
de larga estancia y las segundas y terceras generaciones pueden experimentar problemas
persistentes en el acceso al mercado laboral o al mercado de la vivienda en alquiler, por
ejemplo, debido a su origen concreto. Por ello, es necesario proporcionarles un servicio con
el fin de que todos los residentes en un pais receptor estén en el mismo nivel de acceso a
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los servicios de la administracion publica. Por otro lado, los paises con una inmigracion mas
reciente pondran necesariamente mas énfasis en servicios de idioma e informacion y en las
necesidades inmediatas a la llegada de las personas.

Unido a ello, la composicién de la poblacion inmigrante en la Union Europea varia desde
altas concentraciones de nacionalidades especificas hasta aguéllos con una mayor variedad
de origenes de ciudadanos. Esto tiene implicaciones en la seleccion de mediadores culturales
con el fin de reflejar mejor la composicion inmigrante. Es un problema que necesita resolverse
de acuerdo con las necesidades de cada Estado Miembro en este &mbito y con un complejo
proceso de negociacion acerca de la mejor solucion.

Un aspecto adicional es la composicion relativa de inmigrantes comunitarios y no
comunitarios con necesidades de integracion. Cada Estado Miembro puede decidir, de
acuerdo con las caracteristicas de sus poblaciones de inmigrantes, si los servicios se dirigen
también a inmigrantes de la Unién Europea con problemas de idioma e integracion. Pueden
decidir también si ofrecer servicios a inmigrantes indocumentados, como es el caso de las
One-Stop-Shops portuguesas. Dependiendo también de la composicién de los inmigrantes
en cuanto al modo de entrada, la One-Stop-Shop puede centrarse en reunificacion familiar
0 en inmigracion por motivos laborales.

La puesta en marcha de una One-Stop-Shop en una perspectiva amplia de
transversalizacion es por lo tanto, util para todos los Estados Miembros,
independientemente de su historia y de la composicion de los inmigrantes.

La propuesta de One-Stop-Shop puede llevarse a cabo en Estados gobernados centralmente,
en Estados con un alto nivel de autonomia en los gobiernos regionales, y en Estados en
los que los gobiernos locales desempefian un papel fundamental. El servicio de One-Stop-
Shop puede adaptarse para su puesta en marcha en Estados centralizados y
federales, a nivel nacional, regional o local, en un proceso que tenga lugar de manera
gradual, acumulando servicios. Dependiendo del estilo de gobierno de cada pais, por lo
tanto, la One-Stop-Shop puede ofrecerse como una red de centros locales, como centros
que funcionen a nivel estatal regional/federal, o0 como uno o varios centros nacionales en
los estados mas centralizados.

Por tanto, el estilo diferente de gobierno de los Estados Miembros de la Union Europea no es
un obstaculo para la puesta en marcha de una One-Stop-Shop, pero esto afectara de manera



significativa a la naturaleza de la One-Stop-Shop que se cree. En los Estados centralizados
seran los gobiernos nacionales los que lleven a cabo el servicio, proporcionando una o mas
ubicaciones centrales para el acceso de los inmigrantes a los servicios, y en colaboracion
con ONGs nacionales y locales y con asociaciones de inmigrantes. En estos Estados, los
servicios publicos se proporcionan a nivel nacional, y por lo tanto los ministerios del gobierno
o las agencias asociadas en la One-Stop-Shop también seran de nivel nacional.

En Estados federales o gobernados regionalmente, el responsable de la provision de servicios
publicos es el gobierno regional, y por consiguiente las agencias regionales del gobierno, las ONGs
y las asociaciones de inmigrantes seran las que se unan para ofrecer la One-Stop-Shop.

De la misma manera, donde hay una fuerte cultura de gobierno local, la provision de
servicios tendra lugar a nivel local, con el gobierno local y los socios no gubernamentales.
En estos casos surgiran cuestiones en lo que respecta a competencias nacionales como la
expedicion de permisos de residencia o la nacionalidad. Estas se podran resolver negociando
en la One-Stop-Shop a través de ramas locales o regionales de servicios con competencias
nacionales.

Algunos Estados Miembros se enfrentan a dificultades a la hora de identificar los socios
clave de organizaciones de la sociedad civil (incluidas las asociaciones de inmigrantes), lo
que podria representar un reto para la puesta en marcha de la One-Stop-Shop.

El noveno Principio Comun Béasico define como prioridad la “participacion de los inmigrantes
en el proceso democratico y en la formulacion de politicas de integracion”. La participacion
de inmigrantes en las politicas que les afectan directamente incrementa su
sentido de corresponsabilidad y de pertenencia, fomentando el ejercicio activo
de sus derechos y obligaciones. Siguiendo este principio, en la Agenda Comun para la
Integracion se recomienda vivamente que las asociaciones de inmigrantes estén presentes
como fuente de asesoramiento para los recién llegados, y que sus representantes se incluyan
en los programas de introduccion. Por lo tanto la One-Stop-Shop, siguiendo su propuesta
coherente a nivel de la Union Europea, tiene como requisito previo la colaboracién con
organizaciones de la sociedad civil para la provision de servicios para la integracion de
inmigrantes.

Dependiendo del Estado Miembro del que se trate, existen distintas formas de relacion entre
el gobierno y la sociedad civil en relacion con la integracion de inmigrantes. La existencia de
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una estructura legitima para las colaboraciones entre el Estado y las organizaciones de la
sociedad civil (incluidas las asociaciones de inmigrantes) es necesaria para llevar a cabo la
One-Stop-Shop, al ser un servicio basado fundamentalmente en este tipo de colaboraciones
(desarrollado en profundidad en el subcapitulo 2.3.).

Por lo tanto, el reto para que los gobiernos lleven a cabo la One-Stop-Shop es desarrollar
mecanismos para el adecuado funcionamiento de estas colaboraciones. Las ONGs
deberian participar para beneficio de los servicios ofrecidos, y debe existir algin sistema en
el lugar para identificar las asociaciones de inmigrantes y/o reconocer a las asociaciones
de inmigrantes como representantes de sus comunidades o por su papel de promocion de
la integracion de inmigrantes.

En varios Estados Miembros, el hecho de involucrar a las asociaciones de inmigrantes
se garantiza no solo reforzando un sistema de reconocimiento de las asociaciones de
inmigrantes, sino también poniendo financiacion publica a disposicion de las mismas para
desarrollar proyectos de integracion y programas para sus comunidades, contribuyendo a
su sostenibilidad (mas detalles en el subcapitulo 2.3).

La coordinacién entre los servicios gubernamentales en el ambito de la integracion de
inmigrantes esta relacionada con un reto adicional que estéa previsto en las responsabilidades
percibidas por los ministerios participantes. Este es un tema crucial, y en algunos Estados
Miembros existe gran dificultad para animar a las agencias gubernamentales a trabajar
juntas.
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Debe quedar claro que mientras la puesta en marcha requiere la supervisiéon de un
ministerio, agencia o autoridad local, cada ministerio con delegaciones en la One-
Stop-Shop conserva sus competencias y no las delega en la organizacion general. Al
personal no se le pide que trabaje para un ministerio diferente, sino que lo haga sencillamente
en su propia delegacién con apoyo de mediadores culturales de la One-Stop-Shop.

Conelfinde aumentar la confianza en el valor de la One-Stop-Shop, y fomentar el conocimiento
sobre su funcionamiento, sera necesario ponerlo en marcha inicialmente como un servicio
de mediacion e informacién, con un numero limitado de servicios ofrecidos directos. Al
desarrollarse y expandirse esta estructura, otros ministerios del gobierno y agencias se
percataran de los beneficios de la One-Stop-Shop, e invitadas a abrir delegaciones en ella.
Asi, en algunos paises, la puesta en marcha de todos los aspectos de la One-Stop-
Shop puede no ser inmediata, sino mas bien un proceso gradual de negociacion y
de acomodacion a las perspectivas de todos los participantes.

La puesta en marcha de esta coordinacién entre los servicios gubernamentales aporta ventajas
a los servicios participantes en cuanto a la eficacia y a las competencias interculturales.
Por lo tanto, mientras que el proceso inicial de negociacion de la cooperacion entre las
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agencias gubernamentales puede resultar problematico, segun se desarrolla y madura la
One-Stop-Shop, las ventajas de trabajar en cooperacién, de acuerdo con los principios de
un gobierno conjunto, se haran patentes.

Con el fin de que el One-Stop-Shop funcione como se pretende, es necesario un cierto nivel
de informacién compartida entre los servicios - Gubernamentales, no-Gubernamentales
y servicios de apoyo previstos por la organizacion “paraguas”-. Aunque algunas agencias
pueden sentirse ligeramente reticentes con estos pasos iniciales, ello es necesario con el fin
de hacer que la respuesta dada a los inmigrantes sea mas coherente y promocionar asi la
coordinacion general del servicio.

La organizacion paraguas gestionara esta cooperacion entre agencias, tratando los temas
transversales que afecten a todas las agencias representadas en la One-Stop-Shop, asi como
las oficinas de apoyo (desarrolladas en profundidad en el subcapitulo 4.2.), y ocupandose de
la gestion general. Es responsabilidad de esta organizacion la de informar a los socios de los
procesos de la One-Stop-Shop y de su funcionamiento. Ademas, la organizacién paraguas
tiene la tarea de comunicar un mensaje politico coherente sobre integracion, como
resultado de la combinacion de los procedimientos y perspectivas de las agencias
gubernamentales individuales. Esto deberia evidenciarse en la formacion destinada al
personal de la One-Stop-Shop (incluidos los mediadores culturales).

Esto nos lleva a un tema fundamental en relacion con los retos que conlleva la puesta en
marcha de la One-Stop-Shop - el de la financiacion. Esta claro que el servicio requiere un
minimo de inversion en las instalaciones del edificio (como se detallaré en el capitulo 6), pero
los costes de personal son reducidos, ya que la One-Stop-Shop sdlo requiere una
reubicacion del personal existente en ministerios y agencias y no la contratacion
de personal nuevo. Otros costes de personal son los relacionados con los mediadores
culturales representantes de las asociaciones de inmigrantes. También habra que invertir en
equipamiento y en funcionamiento general de la One-Stop-Shop.

Sinembargo, tal como se aclarara en el capitulo 6, estos costes se veran mitigados por el ahorro
que supone la propuesta de One-Stop-Shop. Los proveedores de servicios gubernamentales
de Portugal experimentaron una reduccion en los costes debido a la creciente eficiencia
de los procedimientos y al dialogo entre las instituciones, disminuyendo la ineficacia y
la pérdida de tiempo a la hora de llevar a cabo procedimientos, y la simplificacion de los
problemas debido a la comunicacion intercultural por parte de los mediadores culturales,
entre otros aspectos.

Enresumen, es necesario animar a los diferentes servicios a compartir informacion, apoyados
y promovidos por la organizacion principal. Esto conducira a una mejor coordinacién entre
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los servicios gubernamentales, con una propuesta de conjunto de todo el gobierno. La
organizacion paraguas definira los procedimientos de funcionamiento de la One-Stop-Shop,
y cada servicio de apoyo gubernamental trabajara de acuerdo con estos procedimientos
comunes, conservando siempre sus competencias individuales.

En paises con una dimension geografica relativamente pequefia, puede ser factible la solucion
de tener una o mas oficinas One-Stop-Shops en ubicaciones céntricas y accesibles. Los
problemas surgen en paises con dimensiones mayores, donde el tema de la accesibilidad se
hace mas significativo (desarrollado en profundidad en el capitulo 5). Este Manual sugiere
por ello la posibilidad de complementar el servicio presencial con una One-Stop-
Shop virtual, donde los inmigrantes que viven y trabajan lejos del centro puedan gestionar
algunos procesos, concretamente concertando citas con el servicio presencial con el fin de
asegurar que cuando consiguen el tiempo para viajar seran atendidos con prontitud.

En esencia, el servicio de One-Stop-Shop ofrece en si mismo una ventaja para los inmigrantes
que viven a cierta distancia de los centros urbanos, ya que necesitaran realizar un solo viaje en
vez de varios para completar determinados procedimientos en diferentes servicios estatales.
Deberia posibilitarseles a los usuarios del servicio el acceso on line a sus expedientes, con
el fin de ver el estado de los procedimientos en curso en la One-Stop-Shop, en vez de tener
que visitar el edificio una y otra vez.
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2.1. Colaboracion con socios

La Comisién Europea ha recomendado el desarrollo de politicas integrales de integracion
basadas en propuestas globales. En otras palabras, los Estados Miembros deberian
priorizar los aspectos relacionados con la inmigracion en todos los ambitos relevantes de las
politicas, de las medidas y de la provisién de servicios (COM 2007, 512: 5). La One-Stop-
Shop cumple estos objetivos como propuesta integral. La toma en consideracion
de las preocupaciones de los inmigrantes se consigue con una colaboracién eficaz entre
los agentes principales de provision de servicios en integracién de inmigrantes. Se espera
que por medio de la consolidacion de una estrategia de One-Stop-Shop se refuercen los
vinculos entre la sociedad civil (incluidas las asociaciones de inmigrantes), y las autoridades
publicas y el gobierno nacional. Unido a esto, se espera el refuerzo de la consolidacion de
una intervencion politica coherente y transversal sobre integracion de inmigrantes gracias a
la cooperacion de todas las agencias gubernamentales relevantes en un mismo lugar.

En respuesta a la necesidad de desarrollar propuestas integrales para la integracion de
inmigrantes, algunos Estados Miembro han definido y puesto en marcha planes de accion.
Estos planes reflejan una propuesta general por parte de los gobiernos en diferentes ambitos
de intervencion, como resultado de la participacion de distintos ministerios y de la amplia
participacion y compromiso de los responsables de organizaciones sociales y asociaciones
de inmigrantes.

En Portugal, las politicas de integracion estan guiadas por un plan de accion de tres afios,
el Plan para la Integracion de Inmigrantes, publicado por el gobierno portugués en mayo
de 2007, con un informe sobre la puesta en marcha en mayo de 2008. El Plan incluye
122 medidas, con la participacion de trece ministerios gubernamentales, estableciendo un
mapa de ruta para la integracion de inmigrantes en Portugal. El plan abarca tanto areas
especificas, como las de empleo, salud y educacion, y areas transversales, como racismo
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e igualdad de género, e inicia un “proyecto comuna
Portugal mas inclusivo basado en la solidaridad.”

para el pais, “trabajando por un
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En Alemania los planes de integracion se han desarrollado o estan desarrollandose en varios
niveles: nacion-estado, Estados Federales y ciudades. A nivel nacional, se aprobo en 2007 el
Plan Nacional de Integracion. Se establecieron objetivos y actualmente se estan debatiendo y
llevando a cabo las medidas adecuadas para alcanzar esos obijetivos. Se esta desarrollando
un esquema de evaluacion sistematica. Berlin aprobo su primer Plan de Integracion en 2005
y una version totalmente revisada en 2007. Alto Rhin-Westfalia aprobd un Plan de Accidn de
Integracion en 2006. Se formularon veinte objetivos generales para mejorar la integracion.
En todos los casos, los Planes de Accion o Integracion fueron el resultado de negociaciones
y mesas redondas entre los agentes estatales, ONGs de inmigrantes y expertos.

En Dublin - la mayor zona urbana de Irlanda, donde los inmigrantes suponen mas del
15% de la poblacion de la ciudad - el Ayuntamiento a creado un Comité de asistencia
para desarrollar un Plan Marco Estratégico Antirracismo, por la diversidad e integracion. El
equipo de Desarrollo de la Ciudad de Dublin, con el Ayuntamiento de Dublin como agencia
principal, completd este marco de politicas titulado “Hacia la Integracion: Un Marco para la
Ciudad” y lo publico en mayo de 2008.

Este marco de integracion local incluye una Declaracion de Intenciones de los miembros
del Equipo de Desarrollo, representantes del gobierno local, desarrollo local, agencias
gubernamentales y socios sociales para desarrollar un enfoque serio sobre integracion en
planificacion estratégica y en procesos de negocio, y para colaborar en medidas y politicas
que contribuyan de manera efectiva al concepto de una ciudad abierta e integrada. El marco
comprende un abanico de acciones que se llevaran a cabo por parte de la nueva Oficina
para la Integracion en el Ayuntamiento de la Ciudad de Dublin.

En Espafia la Direccion Gral de Integracion de los Inmigrantes (Secretaria de Estado de
Inmigraciény Emigracion) haelaborado un Plan Estratégico de Ciudadania e Integracion (PECI)
para el periodo 2007-2010. El objetivo de este Plan es involucrar a todas las Administraciones
Publicas, a las organizaciones de la sociedad civil, incluidas las asociaciones de inmigrantes,
y a toda al sociedad en su conjunto en el proceso de integracion, considerando que debe
ser una responsabilidad compartida. Hay que tener en cuenta que Espafa es un pais con
un grado elevado de descentralizacion politica y por ello la mayoria de las competencias
para desarrollar politicas de integracion corresponde a nuestras Comunidades Autonomas
y a los ayuntamientos. En este sentido, el PECI se ha concebido como un marco para la
cooperacion de todos los actores relevantes de cara a lograr aunar esfuerzos, crear sinergias
y dotar de coherencia al conjunto de las actuaciones. El Plan esta orientado por tres grandes
principios: igualdad, tanto de derechos como de deberes y oportunidades; ciudadania, para
que los inmigrantes participen plenamente en la sociedad y puedan desarrollar un genuino
sentimiento de pertenencia a ella, e interculturalidad, que significa valoracion y respeto de
la diversidad cultural en el marco de los valores constitucionales.




El PECI se articula en 12 areas de actuacion (Acogida, Educacion, Empleo, Vivienda,
Servicios Sociales, Salud, Infancia y Juventud, Mujer, Igualdad de Trato, Sensibilizacion,

Participacion y Co-desarrollo) y comprende 10 objetivos generales, 43 objetivos especificos,
108 programas y 317 medidas.

A su vez, las Comunidades Auténomas han venido elaborado, desde hace algunos anos, sus
propios Planes de accion que ejecutan en su ambito territorial con arreglo a su autonomia
politica y competencial. Algunos ayuntamientos también han elaborado este tipo de
planes.

Junto con la integracion de los ministerios gubernamentales, se considera cada vez mas
importante involucrar a agentes locales y a los propios inmigrantes en el disefo y puesta
en marcha de politicas de integracion (SEC 2006, 892: 5). Esto puede lograrse solamente
basandose en la colaboracién y estableciendo objetivos comunes entre varios ministerios,
e involucrando a las asociaciones de inmigrantes y otras organizaciones de la sociedad civil
que trabajan en este ambito. Asi, todos estos agentes trabajan juntos para llevar a cabo de
manera eficaz las politicas de integracion en la One-Stop-Shop, contribuyendo cada uno con
su experiencia especifica. Este ambiente de colaboracion es beneficioso para el gobierno,
para el logro real de los objetivos de integracion, y para los inmigrantes, a los que se les
ofrece un servicio de mayor calidad y mas eficaz.

En Alemania, los servicios para inmigrantes regulados y apoyados por el Estado estan
gestionados principalmente por dos agentes, la Agencia Federal para la Migracion y los
Refugiados (BAMF) y las organizaciones sociales que cooperan de cerca con el BAMF. Hay
seis de estas organizaciones sociales: Deutscher Caritasverband (Organizacion Catolica
Social), Rotes Kreuz (Cruz Roja), Arbeiterwohlfahrt (Organizacion Social de Trabajadores),
Diakonisches Werk (Organizacion Protestante Social), Zentralwohlfahrtsstelle der Juden in

Deutschland (La Organizacion Social Central de los Judios en Alemania) y la Internationaler
Bund (Federacion Internacional). Estas son responsables del Servicio de Asesoramiento
Preliminar de Migracion (Migrationserstberatung), un servicio de asesoramiento para
nuevos inmigrantes que se introdujo en la Ley de Inmigracion en 2005. Este servicio incluye
asesoramiento para recién llegados en el ambito de la educacion, empleo, salud, vivienda
y bienestar social.
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El Consejo Griego de Refugiados (CGR) es una ONG griega que apoya a refugiados y
demandantes de asilo fundada en 1989. Trabajando con diversos socios en varios niveles
- desde ministerios y gobiernos locales a organizaciones internacionales, el CGR ofrece
servicios de apoyo legal y representacion juridica, proporcionando abogados. El Consejo
también ofrece servicios de apoyo social y psicologico a través de programas de orientacion
cultural y proyectos comunitarios, que incluyen acompafiamiento de personas a los servicios
de salud o seguridad social y asistencia en procedimientos para inscribir a los nifios en

escuelas o actividades de ocio, entre otros.

Ademas de estas areas de intervencion integrada, el CGR lleva a cabo un amplio abanico
de programas en colaboracion con organizaciones gubernamentales y no gubernamentales
a nivel nacional e internacional, financiados por la Comision Europea, con el objetivo de
promover la investigacion y compartir experiencias y conocimientos, contribuyendo asi a
la resolucion de problemas a los que se enfrenta la poblacion refugiada y fomentando la
concienciacion entre los ciudadanos en relacion a este tema.

Por lo tanto, la One-Stop-Shop no sélo es un servicio que agrupa a distintas agencias publicas
en un edificio, sino que mas bien retine la informacion relevante de esas agencias, que se
ofrece de manera integrada y donde los servicios sociales o las organizaciones sociales
estan generalmente cualificadas para hacerlo. Asi, el servicio retine aspectos organizativos y
metodoldgicos aplicables a otros modelos: mediadores culturales, integracion de informacion
relacionada con diferentes ministerios en los puntos del servicio relevantes, y sistemas
informaticos mas integrados.

Ademas, la creacion de una red que vincule a los diferentes proveedores de servicios con
la sociedad civil facilita el proyecto de integracion y refuerza el intercambio de experiencias
y buenas practicas entre los diferentes agentes. La One-Stop-Shop funciona sobre la
base del intercambio de informacién y experiencia entre el personal de varias agencias
gubernamentales y entre estas agencias y los agentes no gubernamentales.

En un sentido mas general, la One-Stop-Shop puede establecer una relacion de colaboracion
entre la administracion publica y la sociedad civil (incluidas las asociaciones de inmigrantes)
que trabajan en el ambito de la integracion de inmigrantes. Esta importante colaboracion
contribuye al refuerzo de las relaciones de confianza, intercambio de experiencias y
recomendaciones, sentido de corresponsabilidad, y la participacion de diferentes socios.
Puede ayudar también a la creacién de una propuesta nueva y valida para la Unién Europea
en lo que se refiere a la integracion de inmigrantes. Esto esta en linea con los objetivos
del futuro Foro Europeo de Integracion®, al establecer una colaboracion similar entre los
responsables a nivel nacional. Al estar basada la estrategia de la One-Stop-Shop en diferentes
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N
socios que trabajan juntos con un proposito comun, servira como proyecto piloto para lograr
los objetivos de la Union Europea sobre integracion de inmigrantes.

Numerosos Estados Miembros de la Union Europea ya tienen foros de integracion y/u
organismos consultivos que relinen a representantes activos en el ambito de la integracion
de inmigrantes con el objetivo de debatir y monitorizar politicas de integracién. Los organos
consultivos se han desarrollado en varios Estados Miembros para fomentar la participacion
politica de los inmigrantes y mejorar las politicas de integracion. Estos foros fomentan el
intercambio de puntos de vista por parte de inmigrantes y representantes del gobierno y
otros agentes relevantes.

La creacion y el refuerzo de organismos consultivos se recomendaron y se senalaron en
un capitulo sobre Participacion Ciudadana de la primera edicion del Manual de Integracion
para legisladores y profesionales. Se pueden hallar por toda Europa varios ejemplos de este
tipo de organismos consultivos:

El Foro de las Minorias en la parte Flamenca de Bélgica trabaja siguiendo este principio: “No
hables de nosotros, habla con nosotros”. A través del foro de las Minorias, las asociaciones
de minorias étnico-culturales se comprometen en un esfuerzo conjunto a desarrollar una
serie de demandas en relacion con las politicas y con el conjunto de la sociedad. El Foro
de las Minorias cuenta en la actualidad con 17 federaciones miembro. Estas federaciones
agrupan a varias organizaciones, extendidas por Flandes y Bruselas. Los miembros del Foro
de las Minorias representan en su conjunto a mas de 1.000 organizaciones.

El Foro de las Minorias representa a todas las minorias étnicas en Flandes a través de un
trabajo de orientacion politica, noticias, experiencias y publicaciones. El Foro de las Minorias
pretende fomentar el papel de las asociaciones de minorias étnico-culturales a nivel de
emancipacion, participacion, interculturalidad y dialogo.®

En Espana, el Foro para la Integracion Social de los Inmigrantes es un organismo asesor
y consultivo del gobierno en materia de inmigracion. Consiste en una representacion
tripartita equilibrada entre el gobierno (10 representantes), asociaciones de inmigrantes (10
representantes) y organizaciones de apoyo social, incluidos sindicatos y organizaciones de
trabajadores (10 representantes). Este foro es un canal para la participacion y el didlogo que
centra las aspiraciones y demandas de la poblacion inmigrante. Involucra a toda la sociedad
en buscar soluciones y alternativas.
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En Portugal, el Consejo Consultivo para los Asuntos de Inmigracion (COCAI) fue creado en
1998, y esta bajo los auspicios del ACIDI, I.P. COCAI se cre6 para garantizar la consulta
y el didlogo con las organizaciones que representan a inmigrantes y minorias étnicas. El
Consejo también tiene voz en el reconocimiento y apoyo econdémico de las asociaciones
de inmigrantes. Entre las competencias del Consejo esta el hacer declaraciones sobre los
derechos de los inmigrantes, participar en el disefio de politicas para la integracion social de
los inmigrantes, mejorar las condiciones de vida y participar en la defensa de los derechos
de los inmigrantes. COCAI desempena un papel central en cuanto al régimen legal por el
que se gobiernan las asociaciones de inmigrantes, ya que se le pide que emita una opinion
sobre el reconocimiento de las mismas, y sobre la concesion de apoyo economico a las
asociaciones de inmigrantes.

En lItalia, el Consejo Nacional para los Problemas de los Inmigrantes y sus Familias se
cre6 en 1998 en el ministerio del Trabajo y Politicas Sociales. EI Consejo, recientemente
reorganizado, incluye representantes de sindicatos, asociaciones de inmigrantes y del
gobierno nacional y local en relacion con la integracion. En el Consejo reorganizado se
han designado 21 miembros de los 56 de entre las asociaciones de inmigrantes mas
representativas que trabajan en ltalia y son ellos mismos inmigrantes. Este Consejo tiene
la tarea de realizar un seguimiento de la situacion de los inmigrantes con el fin de tener un

conocimiento mayor de su condicion y realizar propuestas adecuadas.

Los consejos Territoriales de Inmigracion son organismos consultivos italianos que operan a
nivel provincial (Prefectura). Los Consejos estan formados por representantes politicos, de
asociaciones de extranjeros en el territorio y representantes del tercer sector particularmente
activos en la ayuda y asistencia a los inmigrantes. No hay un limite establecido en cuanto
al numero maximo de representantes de inmigrantes que pueden participar en el Consejo
Territorial. La tarea del Consejo es la de analizar temas relacionados con la inmigracion y
promover politicas para la integracion de inmigrantes en el contexto social local.

Berlin, Renania del Norte-Westfalia y Baviera, entre otros, han creado organismos consultivos
para la integracion de inmigrantes en Alemania. Aun no existe a nivel nacional un organismo
consultivo de este tipo. ElI Consejo de Berlin se cred en 2003 y ofrece asesoramiento al
gobierno de Berlin y a su Comisario de Integracion. Los miembros son nueve representantes
gubernamentales de alto rango, el Comisario de Integracion, dos alcaldes de distrito, un
representante de los Comisarios de Integracion del Distrito y representantes de la Camara de
Comercio, la Camara de Oficios, la Asociacion Federal del Deporte, sindicatos, organizaciones
sociales, el Consejo Berlinés del Refugiado y la Asociacion de Expulsados. ElI Foro de
Integracion de Baviera es un foro para la promocion de la integracion de inmigrantes. Esta
construido con la forma de un evento central de salida y eventos regionales de seguimiento,
basados en el concepto de “Integracion a través del Dialogo”.




El evento de salida del foro de Integracion de Baviera tuvo lugar el 1 de octubre de 2004.
Renania del Norte-Westfalia establecio su Consejo de Integracion con 26 miembros en 2006.

En palabras del Ministro Estatal de Integracion, la tarea del Consejo es “asesorar, apoyar
y evaluar al Gobierno Estatal en relacion a todos los temas de politicas de integracion”.
El consejo incluye como miembros al Comisario Estatal de Integracion, al ex-presidente
del Parlamento Nacional, un miembro del Parlamento Europeo, profesores universitarios,
periodistas, representantes de la sociedad civil y el Director del Instituto de Gestion
Intercultural y Asesoramiento de Politicas.

En vista de que en algunos paises el reciente debate sobre inmigracién comenzd como
una reaccion ante las carencias percibidas en las politicas de integracion,' la propuesta de
One-Stop-Shop podria reorientar este debate. La filosofia de tratar a los inmigrantes como
parte de la solucion en vez de como un problema lleva a crear politicas de integracion mas
generales en la Union Europea. Los inmigrantes serian menos criticos con las politicas
de inmigracion e integracion si ellos mismos estuviesen involucrados en el desarrollo y la
puesta en marcha de las mismas, lo que conduciria a una relacién mas armoniosa entre el
gobierno y los representantes de inmigrantes.

Ademas, como se indico mas arriba, uno de los pasos fundamentales que debe dar la
organizacion paraguas a la hora de poner en marcha una One-Stop-Shop es reunir a todos
los socios gubernamentales y no gubernamentales y a los socios potenciales para formar
un oérgano consultivo o un foro similar para negociar la forma en la que se va a poner en
practica el modelo. La coordinacion entre agencias estatales y la relacion entre el Estadoy la
sociedad civil puede fomentarse con este foro, y puede desarrollarse en sucesivas reuniones
de preparacion para establecer la One-Stop-Shop. Otra opcion es que algunos de los socios
comiencen una consulta en un momento inicial con el fin de crear una One-Stop-Shop,
mientras que otros potenciales socios, tanto del Estado como no estatales, lleven a cabo
colaboraciones en un momento posterior. Asi, la One-Stop-Shop, como estructura dindmica,
podria desarrollarse de manera gradual, afadiendo mas servicios con el paso del tiempo.

2.2. Coordinacion entre servicios gubernamentales
e ——

Se ha reconocido que un enfoque de la migracion global e integral es la manera mas eficaz
de comprender e intervenir en temas de migracion -y de integracion en particular - a nivel
europeo. El hecho de involucrar a todos los agentes participantes en el proceso de desarrollo
y puesta en marcha de politicas es un principio clave inherente a cualquier intervencion.
Ademas, esto contribuye a reforzar el principio de la responsabilidad compartida. Asi, una
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propuesta del conjunto del gobierno aumenta la viabilidad y eficacia de las politicas y
medidas de integracion de inmigrantes, y es un elemento crucial de la estrategia de la One-
Stop-Shop.

Los servicios gubernamentales cuyo trabajo esta vinculado directa o indirectamente con
la inmigracion tienen que tener un papel fundamental en la definicion de politicas y en la
provision de servicios. La incoherencia de la informacién ampliamente mencionada como
una dificultad frecuentemente sentida por la poblacién inmigrante en paises de la Union
Europea es un signo de falta de cooperacion entre diferentes agencias y ministerios, y/o
entre el gobierno nacional, regional y local.

En Espafa, los Centros de Acogida para Refugiados (CARs) son establecimientos publicos
con el fin de ofrecer manutencion y alojamiento temporal, informacion y asesoramiento de
la nueva situacion; guia para que el usuario acceda al sistema educativo, social, y sanitario;
atencion psicologica; atencion social especializada y gestion de ayudas economicas
complementarias; cursos de formacion lingliistica y de habilidades sociales basicas; guia
y mediacion para la insercion profesional y laboral; actividades de ocio y tiempo libre; y
concienciacion y difusion de las funciones de los CAR’s entre la sociedad receptora. Todos
éstos son servicios que pretenden facilitar la vida en comun y la integracion para los
demandantes de asilo, refugiados o personas desplazadas. Para permanecer en los centros,
es necesario estar desempleado y sin medios economicos suficientes para satisfacer las
necesidades basicas propias y de sus familiares. La estancia en el centro es de seis meses

y puede alargarse en circunstancias excepcionales hasta la notificacion de la resolucion del
caso de asilo. Los CARs dependen de la Secretaria del Estado de Inmigracion y Emigracion
y existen cuatro en funcionamiento, en Vallecas, Alcobendas (Madrid), Mislata (Valencia) y
Sevilla.

En Grecia la “Efxeini Poli” constituye un Centro de Informacion y Apoyo para Grupos en
Exclusion Social que puede servir como modelo de colaboracion sostenible para todos
los agentes involucrados en el ambito de la integracion. Desde su fundacion en 1995, ha
proporcionado, a través de sus nueve delegaciones en diferentes ciudades y pueblos del
pais, informacion y asesoramiento sobre educacion, empleo, salud, asuntos legales, asi
como apoyo socio-psicologico, cursos de griego, etc.

En la Agenda Comun para la Integracion de la Comision Europea (2005), ‘desarrollar
formas de cooperacion entre agentes gubernamentales, permitiendo asi a los funcionarios
el intercambio de informacion y la puesta en comtin de los recursos’ es una de las acciones
recomendadas en relacion con el acceso de los inmigrantes a los servicios (sexto Principio
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Comun Basico). Ademas, ‘reforzar la capacidad de coordinar la estrategia nacional de
integracion a través de los diferentes niveles de gobierno’ y ‘apoyar la cooperacion, la
coordinacion y la comunicacion entre los agentes participantes’ son dos de las acciones
identificadas como necesarias para garantizar el décimo Principio Comun Basico: ‘Priorizar
politicas y medidas de integracion en todos los ambitos relevantes de la politica y en todos
los niveles del gobierno y de los servicios publicos es un aspecto a tener en cuenta en el
disefio y puesta en marcha de politicas publicas’.

La cooperacidn entre agencias estatales que ofrecen servicios en la One-Stop-Shop resulta
de la ubicacién conjunta de estas agencias en el mismo edificio. Esto contribuye a un
funcionamiento mas eficaz de cada agencia, ya que el intercambio de comunicacion es mas
sencillo e inmediato. Desde la perspectiva de los inmigrantes, esto permite un acceso mas
facil a respuestas claras y coherentes.

En los Centros Nacionales de Apoyo al Inmigrante de Portugal (CNAIs) - ejemplos de la
propuesta de One-Stop-Shop - los servicios gubernamentales participantes (ver mas abajo)
afirman que un contacto cercano entre los diferentes servicios facilita el trabajo de cada
oficina y propicia respuestas mas eficaces para los procedimientos y solicitudes de los
inmigrantes. Estas agencias son:

Servicio de Extranjeros y Fronteras (Ministerio del Interior)

Autoridad de Condiciones Laborales (Ministerio de Trabajo

y Solidaridad Social)

Seguridad Social (Ministerio de Trabajo y Solidaridad Social)

Oficina del Registro Central (Ministerio de Justicia)

Administracion Regional de Salud (Ministerio de Sanidad)

Direcciéon Regional de Educacion (Ministerio de Educacion)
De hecho, segun las evaluaciones externas de la OIM de estos centros (2006; 2007-2008),
la mayoria de los usuarios inmigrantes estan satisfechos con los servicios ofrecidos, y
muestran preferencia por usar estos servicios en los CNAI en vez de en otras ubicaciones,
tanto por la calidad del servicio ofrecido como por la facilidad del acceso a respuestas
claras a sus situaciones. Ademas, casi todas las respuestas dadas en los estudios realizados
muestran la intencion de continuar usando estos centros y de recomendarlos a sus amigos y
conocidos, confirmando asi un grado elevado de satisfaccion general predominante. Desde
el punto de vista del personal de las oficinas gubernamentales, la impresion es que la
estructura organizativa de los CNAI es un modelo de cooperacion inter-ministerial.

La cooperacion entre los servicios gubernamentales para la puesta en marcha
de la One-Stop-Shop no modifica las responsabilidades y competencias de cada
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agencia. La One-Stop-Shop contribuye a centralizar esfuerzos y a lograr coherencia
y otros efectos positivos en la cooperacion entre instituciones. Sin embargo, debe
garantizarse la autonomia, con la coordinacion de una organizacion paraguas como canal
para un mejor funcionamiento del servicio. En vez de delegar responsabilidades, la creacion
de la One-Stop-Shop permite a los servicios del Estado concentrarse en temas de inmigracion
e integracion en la nueva delegacion de su agencia central, regional o local, reubicando el
personal ya existente. Por lo tanto, una de las ventajas a medio plazo de este modelo es el
ahorro de costes que supone esta reubicacion.

La eleccion de una coordinacion a nivel local, regional o central depende claramente del estilo
de gobierno de cada Estado Miembro, como ya se dijo en la seccion 1.4 de este Manual.
Independientemente del nivel en el que se ponga en marcha, la propuesta de One-Stop-Shop
aporta un elevado niimero de beneficios en cuanto al coste, eficacia y satisfaccion del
cliente para las agencias gubernamentales participantes, resolviendo los problemas
que surgen a menudo por la dispersion de los servicios, la falta de procedimientos
de intercambio de informacion y la falta de coordinacion de los servicios.

2.3. Colahoracidn entre el Gohierno y la sociedad civil
e ———

Las comunidades de inmigrantes estan normalmente excluidas de la toma de decisiones
politicas sobre asuntos que afectan directamente a su integracion y a sus vidas en la Unién
Europea. Esta habitual separacion entre legisladores y poblaciones inmigrantes tiene como
resultado el desarrollo de politicas inadecuadas y es contrario al décimo Principio Comun
Basico de priorizar la integracion y el intercambio de informacion entre todos los agentes
involucrados.

La Declaracion de Vichy compromete a los Estados Miembros a “la promocion y fomento
del papel y tareas de las asociaciones, en particular de las asociaciones de inmigrantes,
y la sociedad civil, asi como de los propios inmigrantes en el proceso de integracion de
inmigrantes.” Segun el principio de corresponsabilidad, las comunidades de inmigrantes
desempefian un papel fundamental en el disefio y puesta en marcha de colaboraciones,
ya que representan el grupo objetivo de la intervencion y tienen conocimientos personales
sobre las necesidades y retos especificos de la integracion. Por ello, las asociaciones de
inmigrantes u otras organizaciones de la sociedad civil que trabajan en este ambito son
socios importantes como representantes de inmigrantes al poner en marcha una One-
Stop-Shop. El Tercer Informe Anual sobre Migracion e Integracion de la Comision Europea
recomienda vivamente la creacion de plataformas de debate entre los agentes responsables
y los inmigrantes en todos los niveles.



Participacion de los inmigrantes en los procesos de toma de
decisiones

Una de las acciones propuestas en la Agenda Comuin para la Integracion (2005) tiene que ver
directamente con el noveno Principio Basico Comun - “la participacion de los inmigrantes en
el proceso democratico y en la formulacion de politicas y medidas de integracion” -, como
una de las orientaciones principales para la intervencion en la integracion de inmigrantes.
La estructura de la One-Stop-Shop, al estar basada en colaboraciones entre las agencias
gubernamentales y organizaciones no gubernamentales, garantiza la puesta en marcha de
esta participacion. Los inmigrantes, en tanto que usuarios de la One-Stop-Shop son agentes
activos para negociar y llevar a cabo politicas.

Por un lado, el hecho de que las comunidades de inmigrantes sean a menudo muy diversas,
con diferentes necesidades, sitla a los propios inmigrantes en una posicion privilegiada para
identificar esas necesidades, analizarlas y adoptar una intervencion comun apropiada. Por
otro lado, la presencia de inmigrantes en este proceso es una manera efectiva de fomentar
la ciudadania y la participacién, que a largo plazo les permitira lograr una mejor integracion
basada en la responsabilidad compartida.

En las pautas de la Agenda Comun sobre este tema, podemos encontrar las siguientes
acciones:

(1) “Aumentar la participacion civica, cultural y politica de nacionales de terceros
palses en la sociedad receptora y mejorar el didlogo entre diferentes grupos de
nacionales de terceros paises, el gobierno y la sociedad civil para promover su
ciudadania activa;

(2)Apoyar plataformas asesoras en diferentes niveles de consulta de nacionales de
terceros paises;

(3)Fomentar el dialogo y el intercambio de experiencias y buenas practicas entre
generaciones y grupos de inmigrantes;

(4)Aumentar la participacion de nacionales de terceros paises en el proceso
democratico, promocionando una representacion equilibrada de género, a
través de la concienciacion, de campanas de informacion y de creacion de
capacidades;

(5)Aumento de la participacion de nacionales de terceros paises en las respuestas
de la sociedad para la inmigracion;

(6) Consolidar las asociaciones de inmigrantes como fuentes de asesoramiento para
los recién llegados, e incluir a los representantes en los programas de introduccion
como formadores y modelos”.
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La participacion de asociaciones representantes de inmigrantes en el disefio y funcionamiento
de la One-Stop-Shop fomenta |a aplicacion efectiva de estas acciones de manera especifica
y global. La participacion civica, profesional y cultural de los inmigrantes se hace patente a
través de la provision de servicios por parte de mediadores culturales, como se describe en
el Capitulo 3 de este Manual. Las plataformas asesoras en las que participan inmigrantes
sirven para facilitar el dialogo en la concepcion de politicas y medidas que afecten a este
grupo poblacional. Este tipo de plataformas asesoras - en forma de érgano consultivo - son
una caracteristica complementaria esencial de la propuesta de la One-Stop-Shop para la
provision de servicios. La ubicacion de todos los servicios gubernamentales y de apoyo en
un mismo lugar fomenta el intercambio de buenas préacticas entre el personal del gobierno
y el personal inmigrante, mientras que las campafas de informacion y concienciacion son
una parte fundamental de la funcion de difusion de la One-Stop-Shop. Finalmente, este
modelo involucra a los inmigrantes en el disefio de politicas de inmigracion y articula el
valor anadido ofrecido por la experiencia y habilidades de las asociaciones representantes
de inmigrantes a la hora de proporcionar servicios a inmigrantes.

Colaboracion con organizaciones de la sociedad civil

Con el fin de garantizar la participacion de los inmigrantes en estos procesos, la creacion
de plataformas asesoras para consulta (accién 2 recomendada en la Agenda Comun para
la Integracion, en el noveno Principio Comun Basico) supondra un aumento de las ventajas
de la creacion de una One-Stop-Shop. Con la creacion de estos organismaos consultivos - en
los que estan representadas las organizaciones gubernamentales y no gubernamentales que
trabajan en temas relacionados con la inmigracion - la definicion de politicas de integracion
y, en particular, el establecimiento de las condiciones para la creacion de una One-Stop-
Shop, tienen una estructura de apoyo sélida.

Los representantes de asociaciones de inmigrantes desempefian un papel importante
de dialogo con el gobierno con el fin de encontrar soluciones para la promocion de la
integracion. Los pasos mas importantes a dar en este ambito son (1) establecer las bases
para la cooperacion entre el gobierno vy la asociacién y (2) la seleccion de las organizaciones
mas representativas y legitimas que representen a las comunidades de inmigrantes. Para
estos dos procesos se recomiendan las siguientes acciones:

(1)Iniciar el proceso con la creacién de un organo consultivo en el que estén
representados el gobierno y la sociedad civil, con el fin de participar en el debate,
negociar intereses y alcanzar una estrategia comun;

(2)Puesto que la puesta en marcha de la One-Stop-Shop no es un proceso
instantaneo, sino continuo y progresivo, las asociaciones de inmigrantes deberian



N
llevar a cabo un paso previo de reconocimiento oficial de acuerdo con su trabajo
sobre integracion, para el que tanto el Estado como la sociedad civil establecen
los criterios. El debate de estos criterios podria tener lugar en las reuniones del
organo consultivo. En algunos paises de la Unién Europea, este proceso puede
facilitarse por el hecho de que ya existan drganos consultivos y procesos de
reconocimiento.

Reconociendo la importancia de una amplia participacion y la implicacion directa de las
asociaciones de inmigrantes a la hora de establecer politicas y programas de integracion,
en varios Paises Miembro se ha dado el reto de identificar o reconocer a los agentes
representantes de sus comunidades (como se describe en el subcapitulo 1.4). Por lo
tanto, existen varios ejemplos de programas y medidas que fomentan la participacion
de inmigrantes a través de la definicion de criterios para el reconocimiento oficial de las
asociaciones de inmigrantes:

En Espana, los criterios para la seleccion de ONGs y asociaciones de inmigrantes para el
Foro Nacional para la Integracion Social de Inmigrantes (6rgano nacional consultivo del
gobierno) se definieron como aparece a continuacion:

- Debe ser una entidad legal inscrita en el registro nacional de organizaciones sociales.

- Debe ser una organizacion sin fines de lucro.

- Los objetivos de la organizacion deben estar dirigidos a la inmigracion y especificados
claramente en sus estatutos.

- Debe trabajar a nivel nacional o al menos en varios niveles territoriales (p.ej.: Comunidades,
provincias).

- Debe probar que lleva a cabo programas o actividades para la integracion de inmigrantes.
- Debe haber justificado adecuadamente cualquier subvencion publica recibida en los
ultimos tres anos.

- Debe contar con una estructura suficiente y con capacidad institucional para llevar a cabo
sus actividades.

- Las asociaciones de inmigrantes deben ser representativas en relacion con el numero de
inmigrantes en Espafia, con su diversidad y su pluralidad.
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El gobierno portugués también prioriza la promocién de las actividades asociativas de
inmigrantes, y los compromisos en este ambito comprenden los puntos 94-100 del Plan
para la Integracion de Inmigrantes del gobierno. Para ser reconocidos oficialmente, las
asociaciones deben:

- Haber publicado sus estatutos y elegido a sus representantes;

- Estar inscritas en el Registro Nacional de Corporaciones; y

- Tener como objetivo especifico la promocion de los derechos e intereses de los inmigrantes,

y llevar a cabo actividades para la promocion de sus derechos e intereses.

Tanto el Consejo Consultivo para Asuntos de Inmigracion como la Oficina de Apoyo Técnico
para las Asociaciones de Inmigrantes del ACIDI, IP participan en el proceso de reconocimiento.
Como Asociacion de Inmigrantes reconocida, la organizacion tiene derecho a participar en
la definicion de politicas de inmigracion, procesos de regulacion de inmigracion, consejos
consultivos, y servicios de la television y la radio publicas, asi como a solicitar financiacion
publica para proyectos especificos a traves del presupuesto del ACIDI, I.P. cada afio.

Participacion de inmigrantes en la provision de servicios en la
One-Stop-Shop

Los inmigrantes participan en los procesos de toma de decisiones sobre integracion y
sobre la puesta en marcha del a One-Stop-Shop, seleccionandose representantes de sus
comunidades. La implicacion de los inmigrantes en la One-Stop-Shop, sin embargo, va
mas alla de la consulta, ya que también es esencial en cuanto a la provision de servicios.
Junto con las delegaciones de las agencias del gobierno, se ofrecen también servicios de
apoyo especificamente disefiados en los que participan los representantes de inmigrantes y
las asociaciones de apoyo a inmigrantes, basandose en sus conocimientos concretos en el
area. Esto contribuye a reforzar la filosofia de la responsabilidad compartida con lo que se
consiguen mejores resultados en integracion.

La implicacién de las comunidades de inmigrantes en la provision de servicios en la One-
Stop-Shop debe garantizarse por medio de:
(1)La presencia de mediadores culturales, que representen a asociaciones de
inmigrantes, y sean ellos mismo inmigrantes (como se expondra en el capitulo3).
Por medio del trabajo en colaboracién con la administracién publica, los
mediadores y las asociaciones de inmigrantes tienen un papel clave para crear
proximidad entre los inmigrantes y el Estado y aumentar la confianza de los
inmigrantes en los servicios.
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(2)La participacion en el ¢rgano consultivo de todas las agencias gubernamentales
y las organizaciones de la sociedad civil que ofrecen servicios e informacion en la
One-Stop-Shop.

(3)La participacion en oficinas de apoyo que se crean como complementarias a
todos los servicios gubernamentales ofrecidos en la One-Stop-Shop (como se
detallaré en el capitulo 4).

Los servicios de apoyo especializado ofrecidos en la One-Stop-Shop por parte de los mediadores
culturales no empezaran de cero en cuanto a la formacion del personal y a los recursos.
Siempre que sea posible, cada oficina de apoyo desarrollara una colaboracion con una o
mas organizaciones de la sociedad civil que trabajen en esa area especifica. Por ejemplo,
si se va a crear una oficina de apoyo especifico para procesos de reunificacion familiar, se
buscara una colaboracion con una ONG que tenga experiencia concreta en esa area. Esto
es un aspecto mas de ahorro de costes y un valor anadido de las colaboraciones implicadas
en la propuesta de One-Stop-Shop. Esto también estéd en linea con las recomendaciones
de la Agenda Comun para la Integracion en lo que se refiere a coordinacion, cooperacion y
comunicacion entre el gobierno y las organizaciones no gubernamentales (décimo Principio
Basico Comun).

Cabe sefalar, una vez mas, que las respuestas ofrecidas en la  One-Stop-Shop deben ser
complementarias e implicar a todos los agentes interesados y relevantes - concretamente el
Estado (autoridades central, regional y local) y la sociedad civil (incluidas las asociaciones
de inmigrantes).

Ademas, y desde un enfoque global de la integracién de inmigrantes, deberian participar
otros sectores - como el sector privado y los medios de comunicacion - en la definicion de
una estrategia coherente para la promocién de la integracion de inmigrantes, como también
se recomienda en la Conclusion 2 de las Conclusiones sobre el refuerzo de las Politicas de
Integracion en la Union Europea del Consejo de la Union Europea (10267/07 (Press 125):
24).

El sector privado es un agente clave en lo que se refiere a empleo de inmigrantes, pero
también potencialmente como fuente de financiacién para numerosas iniciativas llevadas a
cabo en la One-Stop-Shop. Los medios de comunicacion también tienen un papel crucial,
particularmente en lo referente a la integracion de la poblacién local, y en la difusion de
informacion adecuada e imparcial sobre inmigracion. Las colaboraciones con el sector
privado y los medios de comunicacion deberian basarse en la maximizacion de beneficios
para los servicios de la One-Stop-Shop, publicitando su existencia, y - de un modo mas
general - estimulando la concienciacién y fomentando actitudes positivas frente a la
integracion.
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3.1. ;Quiénes son los mediadores culturales?
e

El mediador cultural se ocupa de fomentar la acogida e integracion de los inmigrantes,
con el fin de reducir el distanciamiento y la desconfianza en el Gobierno. La traduccion, la
interpretacion y la mediacion son las principales herramientas del mediador cultural para
lograr sus objetivos. Segln el Programa Comun para la Integracién: “reforzar la capacidad
de los servicios publicos y privados para tratar con ciudadanos de terceros paises a través
de la interpretacion y la traduccion” es una de las medidas recomendadas para garantizar
“el acceso de los inmigrantes a las instituciones, asi como a los servicios y bienes publicos
y privados en igualdad de condiciones respecto a los ciudadanos del pais de acogida y de
manera no discriminatoria” (COM (2005) 389 final).

En otras palabras, los Estados Miembros deberian fomentar el acceso a los servicios
para todo ciudadano por igual. Los servicios publicos son responsables de garantizar una
sociedad igualitaria asi como de eliminar las posibles barreras a que se enfrentan ciertos
grupos sociales. La Comisién Europea afirma que la principal estrategia para lograr estos
objetivos implica la creacién o el refuerzo de las competencias interculturales entre quienes
componen el Gobierno. Como se describe en detalle en la primera edicién del manual para
la integracion Handbook on Integration, los cambios en la organizacion cultural de este
aspecto conllevan resultados muy positivos tanto para la integracion del inmigrante como
para la dotacion de servicios publicos.

Los beneficios de la participacion de mediadores culturales en la dotacion de servicios a
inmigrantes estan documentados como ejemplo de actuacion en estas situaciones.

En 2008 en Luxemburgo, el Ministerio de Educacion Nacional y Formacion Profesional cre6
un gabinete de acogida escolar para alumnos recién llegados - CASNA (Cellule d’Accueil
Scolaire pour éléves Nouveaux Arrivants). Este gabinete actia como primer intermediario

entre los nuevos alumnos extranjeros y las instituciones de educacion. Durante el proceso
de acogida en el colegio, los padres, profesores y otros interesados pueden solicitar de forma
gratuita el apoyo de un mediador intercultural que hable albanés, criollo caboverdiano, chino,
italiano, portugués, serbocroata o ruso, ademas de las lenguas oficiales en Luxemburgo.
Los mediadores interculturales proporcional asistencia en las siguientes areas: traduccion/
interpretacion en entrevistas personales entre profesorado, alumnos y padres; informacion;
traducciones orales o escritas y apoyo psicologico a los alumnos que lo requieran.
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Situados en los Centros para el Empleo, los Centros de Servicios para la Inmigracion de
Iltalia proporcionan informacion sobre: puestos de trabajo disponibles en la Provincia de
Roma, obtencion de ayuda para los procedimientos administrativos necesarios para solicitar
la ciudadania, asi como permisos de residencia, reunificacion de familias y tarjetas de
residencia. Entre los usuarios de estas prestaciones se incluyen inmigrantes y ciudadanos
italianos que necesitan informacion para regularizar la situacion de empleados extranjeros.
Los mediadores atienden dichos centros por turnos y ofrecen sus servicios en Arameo,
Arabe, Albanés, Bengali, Bulgaro, Chino, Criollo, Croata, Inglés, Francés, Georgiano, Aleman,
Moldavo, Polaco, Ruso, Rumano, Serbio, Espanol, Turco y Urdu. Este servicio es gratuito.

El Comisionado Federal Aleman para la Integracion desarroll6 un programa nacional de
asesoramiento para inmigrantes en 2008. Dicho programa se ocupa de asesorar a todas
aquellas personas encargadas de orientar a inmigrantes. Ademas, la Agencia Federal para
la Integracion de Refugiados se encuentra actualmente desarrollando un proyecto piloto en
tres ciudades alemanas (Aachen, Berlin y Frankfurt) en las que se ha puesto a prueba el uso
de mediadores. Varias fundaciones alemanas involucradas en proyectos de integracion se
dedican a gestionar programas locales para la mediacion, concretamente en colegios.

Preferentemente, aunque no de forma exclusiva, los mediadores culturales deberian ser
también inmigrantes con aptitudes mediadoras y conocimiento de las caracteristicas
socioculturales y religiosas de las comunidades de acogida. A grandes rasgos, los mediadores
contribuyen a:
a) Fomentar la inclusion de los ciudadanos con origenes sociales, religiosos o
culturales diversos en igualdad de circunstancias;
b) Promover el didlogo intercultural impulsando el respeto y el mayor conocimiento
mutuo de la diversidad cultural y la inclusion social; y
c) Cooperar en la prevencion y solucién de conflictos socioculturales y en la
definicion de estrategias de intervencion social.



El proyecto de mediacion e intervencion igualitaria “Voices of Aston” trabaja con jovenes de
entre 18 y 24 afos de edad en la zona de Aston en Birmingham, Reino Unido, principalmente
con personas procedentes de Pakistan, India o Bangladesh. En parte constituye una
respuesta a la imagen negativa mostrada a través de los medios del distrito y sus residentes.
Trabaja en colaboracion con la fundacion Barrow Cadbury Trust para la mediacion en la
comunidad de acogida. La mediacion explora las causas de conflicto y también proporciona
la referencia a los servicios pertinentes a los interesados que no participan en el ambito
escolar, laboral o de formacion. Los objetivos del proyecto son ofrecer: una introduccion
a la gestion de conflictos, formacién basica sobre mediacion, un marco para transmitir
estas capacidades a otras personas y pautas para establecer una estrategia de mediacion
igualitaria. Los jovenes participantes aprenden sobre la gestion de su tiempo, habilidades
lingliisticas trabajando en grupos de diferentes companeros. Mediante este proceso, ellos
mismos logran definir soluciones apropiadas a las necesidades de su comunidad.

Con el proposito de reconocer formalmente la labor de los mediadores culturales en la mejora
del acceso de los inmigrantes a las instituciones publicas y a la prestacion de servicios,
varios Estados Miembros definieron oficialmente la categoria profesional del mediador ante
la ley.

En Italia, los mediadores culturales fueron reconocidos oficialmente por la Ley de Inmigracion
de 1998 (Ley num. 40/1998 y T.U., art. 38), que mencionaba por primera vez a los
mediadores culturales. El reconocimiento oficial de los mediadores culturales tuvo lugar tras
un satisfactorio periodo de prueba en la formacion y empleo de estos nuevos participantes
culturales en la década de los noventa. Los mediadores culturales eran requeridos en esta
época sobre todo en las regiones norcentrales, apoyados por las propias regiones, provincias,
ciudades y asociaciones de voluntarios. Con frecuencia, los ciudadanos extranjeros eran
fundamentales en dicho movimiento para formar y dar trabajo a los educadores culturales.
Los sectores que se beneficiaron de la labor de los mediadores culturales son muy diversos:
sanidad, educacion, servicios sociales, servicios de integracion (sobre todo los destinados
a mujeres y menores), iniciativas culturales, centros de acogida de extranjeros en espera de
ser repatriados, fuerzas policiales, centros penitenciarios, agencias para extranjeros, registro
civil, oficinas de empleo provinciales y organizaciones empresariales.

La intervencion de mediadores socioculturales se introdujo en Portugal durante los noventa,
pero su labor quedo establecida oficialmente mediante la Ley num. 105/2001 del 31 de
agosto de 2001. En dicha legislacion, la funcion de los mediadores se define como la
colaboracion en la integracion de inmigrantes y minorias étnicas mediante el refuerzo del
dialogo intercultural y la cohesion social.
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3.2.La labor de los mediadores culturales en la One-Stop-Shop
e

La labor de los mediadores culturales consiste, basicamente, en tender un puente cultural y
lingliistico entre la maquinaria del Estado en relacion con la inmigracion y las comunidades
e individuos inmigrantes que hacen uso de los servicios de la One-Stop-Shop. La cercania
cultural y lingtiistica de los mediadores respecto a los usuarios de los servicios es el mayor
beneficio de su labor. En otras palabras, los mediadores culturales colaboran en una
integracion de los inmigrantes basada en el refuerzo del dialogo intercultural y la cohesion
social. Esencialmente, el mediador cultural esta, como bien describe la Declaracion de
Vichy: “para la prevencidn de obstéculos interculturales” (p8).

Desde la perspectiva de los organismos gubernamentales, en caso de presentarse problemas
0 malentendidos en la prestacion de servicios a inmigrantes, los mediadores se encuentran
en disposicion de ayudar a resolver dichas cuestiones gracias a su mejor conocimiento
de las prioridades asi como de comunicar los derechos y deberes de los inmigrantes por
su mayor cercania cultural y religiosa. El hecho de que los organismos tengan acceso a
los servicios que prestan los mediadores se materializa en una mayor eficacia. Para los
beneficiarios de estos servicios a inmigrantes, el equipo de mediadores culturales aporta
un acercamiento mas proximo para la realizacion de los tramites de inmigracion y otros
procedimientos necesarios.

En Portugal, los mediadores culturales desempenan un papel primordial en la interaccion
entre los servicios estatales y la poblacion inmigrante, y conforman una parte integral de
los procedimientos del Servicio de Extranjeros y Fronteras (SEF) y el Alto Comisionado para
la Inmigracion y el Dialogo Intercultural (ACIDI, I.P). Los mediadores no son contratados
directamente por el gobierno portugués sino por asociaciones de inmigrantes que, a cambio,
reciben subvenciones de éste. Los mediadores socioculturales proceden con frecuencia
de comunidades inmigrantes y hablan portugués con fluidez, ademas de al menos otra

lengua. Desde 2006, el SEF ha contado con al menos treinta mediadores culturales en sus
centros de acogida. Los mediadores se encargan de proporcionar asesoramiento a todos
los inmigrantes, independientemente de sus circunstancias. La labor de los mediadores
socioculturales en los Centros Nacionales de Apoyo al Inmigrante del ACIDI, |.P. consiste en
establecer una relacion mas cercana con los inmigrantes, acelerar los procedimientos asi
como proporcionar los servicios de traduccion e interpretacion que sean necesarios. Estos
mediadores suelen turnarse para desempefar las distintas funciones en dichos centros.




A un nivel mas general, la presencia de los mediadores culturales en la One-Stop-Shop
contribuye a involucrar a las comunidades inmigrantes en la elaboracién e implementacion
de politicas de integracion, con todos los beneficios afiadidos que conlleva, analizados en
el capitulo anterior.

Tomando como ejemplo la experiencia en Portugal”, la participacion de los mediadores
culturales es fundamental en la estrategia de la One-Stop-Shop. Estos mediadores no solo
garantizan una mayor proximidad cultural y linglistica con el inmigrante que accede a
las prestaciones de estas One-Stop-Shops, sino que suponen un nexo esencial entre las
administraciones publicas y los inmigrantes. Mas aun, la participacion de organizaciones no
gubernamentales como colaboradores en la gestién de estos servicios, conlleva importantes
beneficios. Todo ello implica que el desarrollo de una politica de integracion para inmigrantes
se convierta en una responsabilidad compartida.

En resumen, los mediadores culturales desempefan un papel importante en la One-Stop-
Shop, ya que dicha estrategia se compone de diferentes prestaciones en las que las labores
de mediacion y traduccion son necesarias para garantizar la consecucion de los objetivos
de accesibilidad, acogida e integracion. Los mediadores culturales han de estar cualificados
y en disposicion de contribuir especificamente a:

a) Facilitar la comunicacién entre los miembros de los organismos y los beneficiarios
de diversos origenes culturales:

b) Ayudar a los usuarios en sus relaciones con los servicios publicos y privados y los
equipos que los componen;

c) Respetar la confidencialidad de toda informacién relativa a las familias y grupos
de poblacion en sus ambitos. Preparar a grupos de trabajo sobre el acercamiento
cultural;

d) Colaborar en el desarrollo de proyectos y programas dirigidos a la comunidad; y

e) Participar en debates y grupos de trabajo para mejorar o definir politicas locales,
como representantes de la comunidad inmigrante.

3.3. ;Como encontrar mediadores culturales?

.Como seleccionarlos?
—— - —

La competencia intercultural en la prestacion de servicios a inmigrantes se puede lograr
durante el reclutamiento o la formacion. Como se expone en la primera edicion del Handbook
on Integration, estas dos estrategias complementarias en la constitucion de un equipo
competente en el aspecto intercultural deberian establecerse como prioridad constante
para los Estados Miembros en lugar de un objetivo puntual.
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Formacion

Reconociendo la importancia de la competencia intercultural entre los miembros del
equipo como prioridad constante, varios Estados Miembros han establecido oficialmente
la formacion de los mediadores culturales mediante la creacion de cursos universitarios
especializados.

En Espana, la mediacion intercultural constituye un area de especializacion, con una gran
diversidad de programas y centros de formacion. Entre ellos se incluyen cursos organizados
por ONGs (Cruz Roja Espafiola, Andalucia Acoge, etc) para formar a sus miembros, o cursos
especializados en universidades como la Universidad Autonoma de Madrid o la Universidad
de Murcia). Existe una gran variedad de planes de estudios aungue se esta progresando
para llegar a un acuerdo en la definicion del perfil de estudios.

La Universidad de Murcia esta desarrollando el tercer grado especializado en Mediacion
Intercultural con una duracion de cinco meses (de diciembre de 2008 a junio de 2009).
Los graduados obtendran el titulo de Especialista Universitario en Mediacion Intercultural.
Desarrollado en conjunto por estudiantes cualificados de la escuela oficial de trabajo social
y el apoyo del Ministerio de Trabajo, este curso esta formado por:

e Modulo 1: Marco contextual. La inmigracion: contexto, desafios y alternativas.

e Modulo 2: Marco Conceptual de la Mediacion Intercultural.

e Modulo 3: Marco normativo y competencial: situacion actual y tendencias.

e Modulo 4: Aproximacion al conocimiento de los referentes culturales de origen: Europa
del Este, Marruecos, Africa Subsahariana y Latinoamérica.

e Modulo 5: Practicas.

* Mddulo 6: Ambitos de intervencion de la mediacion intercultural.

e Modulo 7: Técnicas de comunicacion, mediacion y Negociacion Intercultural.
e Modulo 8: Immigrant Integration Policy in European, State and Regional Contexts.
¢ Modulo 9: Politicas Municipales para la Inmigracion.

Ademas, varias organizaciones civiles han asumido una labor fundamental en la formacion
de inmigrantes para trabajar como mediadores interculturales y de tal forma han contribuido
no solo a crear empleo sino a mejorar la dotacion de servicios en otras instituciones.



\/ En Irlanda, el proyecto Access Ireland ha liderado el trabajo sobre mediacion cultural
desde 2002. Su labor incluye la formacion de personas provenientes de minorias étnicas
para trabajar como mediadores interculturales y promover su contratacion en los servicios
sanitarios y sociales. La funcion de los mediadores interculturales consiste en facilitar a
los miembros de una minoria étnica los procedimientos para acceder a las prestaciones,
proporcionando formacion cultural a quienes las ofrecen y ayudando en la verificacion
de cualquier informacion. La mediacion intercultural se considera un proceso dinamico a
través del que un individuo cualificado actiia como lazo cultural entre un cliente y quien le
ofrece un servicio para ayudar a ambos a llegar a un mutuo entendimiento, que finalmente
implicara unos mejores resultados en la prestacion y uso de los servicios. Access Ireland
ha logrado una logrado una relacion especialmente positiva con los orientadores escolares
y los mediadores han ofrecido también formacion intercultural en los colegios. El equipo
de mediadores interculturales se compone actualmente de miembros africanos y de etnia
gitana. Las lenguas de trabajo de los mediadores son el inglés, el francés, el igbo, el yoruba
y el romani.

La Asociacion de Mediadores Interculturales (ASMIN) fue fundada en 2000 en Andalucia.
Se trata de una organizacion sin animo de lucro abierta a todos aquellos mediadores que
deseen trabajar segun los principios en que se fundamenta. La asociacion organiza cursos de
mediacion intercultural a través de su Escuela de Mediacion y Competencias Interculturales,
una plataforma virtual para la formacion en interculturalidad, inmigracion, comunicacion
intercultural y psicologia transcultural, entre otros temas. Igualmente, dicha asociacion
fomenta la diversidad cultural y desarrolla nuevos métodos de intervencion intercultural
y mediacion para la resolucion de conflictos culturales y sociales que puedan darse entre
la sociedad de acogida y la poblacion inmigrante. ASMIN ha colaborado en la integracion
escolar, social, sanitaria y laboral de los inmigrantes, minorias étnicas y refugiados. ASMIN
participa en el Consejo Municipal para la Inmigracion de las autoridades locales de Granada
y en el movimiento social Granada por la Tolerancia.

Por consiguiente, los cursos de formacion han de estar a disposicion de los mediadores
y proporcionarles contenidos generales sobre el desarrollo del dialogo intercultural asi
como modulos especificos orientados a las peculiaridades de cada comunidad y sobre los
diferentes ambitos de la integracion, como pueden ser el empleo o la legislacion laboral y
de inmigracion. Con este fin, resulta util en gran medida la colaboracién con organismos
del Estado para la puesta en marcha de la One-Stop-Shop, ya que dichos servicios disponen
de personal cualificado para ofrecer cursos de formacion en sus campos especificos de
trabajo.
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Para trabajar en la One-Stop-Shop portuguesa, los mediadores recibieron formacion inicial
sobre técnicas de dotacion de servicios y aspectos de la inmigracion por parte del ACIDI, I.P.
Continuamente se invierte en la formacion de mediadores culturales pues han de superar
preevaluaciones y una evaluacion final cada afo. Dado que los mediadores acostumbran
a turnarse en sus diferentes funciones dentro de los Centros Nacionales para el Apoyo

a la Inmigracion (CNAls), deben estar bien informados sobre gran variedad de aspectos
relativos a la normativa y programas de integracion de inmigrantes. La eficacia de su apoyo
a los inmigrantes que se dirigen a la One-Stop-Shop depende de su compromiso por una
formacion y evaluacion constantes. Los CNAI, disponen de un sistema para la formacion
de mediadores culturales y un Manual del Mediador. Los mediadores asisten a un curso
completo de formacion y ademas se comprometen a mantenerse al dia sobre los progresos
en el area de inmigracion y la normativa pertinente.

Contratacion

Dado que las asociaciones de inmigrantes son los principales agentes en la implantacion del
servicio One-Stop-Shop, y han de establecerse los procedimientos para el reconocimiento
de las asociaciones (como se describe en el apartado 2.3. arriba expuesto), deberia estar
en funcionamiento la infraestructura necesaria para disponer de mediadores culturales.
Con la negociacion de protocolos con asociaciones reconocidas, los mediadores culturales
serfan contratados en la One-Stop-Shop como representantes de la comunidad inmigrante.
La contratacion de mediadores procedentes de estas asociaciones debe seguir unos
criterios especificos para asi garantizar su capacidad de asumir el papel que les sera
asignado. La determinacion de potenciales candidatos se basa en su experiencia en el
ambito relacionado con la integracion de los inmigrantes y con la ayuda proporcionada a
los mismos. Las asociaciones que participan en las plataformas asesoras y en los 6rganos
consultivos desempefan un papel fundamental en la identificacion de mediadores culturales
potenciales.

Respecto a la selecciéon de mediadores culturales para trabajar en la One-Stop-Shop, han de
tenerse en cuenta dos cuestiones fundamentalmente. En primer lugar, el candidato debe
poseer un titulo superior en el &mbito de mediacién, legislacion, relaciones internacionales,
sociologia, psicologia, u otros campos relacionados (dependiendo del 4rea en el que vaya
a trabajar). Debe quedar claro que todo mediador cultural contratado posee las cualidades
personales y educativas necesarias para desempenar sus funciones en la One-Stop-Shop.
Algunos Estados Miembros exigiran haber finalizado la educacién secundaria, y otros, en
cambio, exigiran un titulo superior. En cualquier caso, los mediadores deben poseer tanto
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las cualificaciones como la voluntad de trabajar como mediadores entre el sistema estatal
y las diferentes comunidades de los inmigrantes. El siguiente criterio de seleccion esta
relacionado, por supuesto, con la fluidez en la lengua del pais o region receptor, asi como
en al menos otra lengua de comunidades inmigrantes.

La segunda cuestion tiene que ver con la representacion en el equipo de mediadores
culturales que trabajan en el One-Stop-Shop. Dicha representacion depende, claramente,
de la composicion de la poblacion inmigrante de cada pais de la Union Europea. En algunos
paises habra un evidente predominio de ciertas nacionalidades o grupos étnicos, mientras
que en otros puede que exista una mayor diversidad entre la poblacion inmigrante. Este
hecho pone de manifiesto el problema de si es posible seleccionar un equipo totalmente
representativo de mediadores. Desde una perspectiva general, sin embargo, la nacionalidad
0 el origen especifico de cada mediador deberia pesar menos que su buena disposicion
para trabajar pory con la totalidad de la poblacion inmigrante, al hacer uso de sus propias
habilidades linglisticas, creencias religiosas y su cultura cuando sea necesario. Por lo tanto,
cada Estado Miembro deberia tratar de seleccionar equipos de mediadores que representen,
al méaximo posible, a la poblacion inmigrante presente en ese mismo pais. No obstante,
habra de tenerse en cuenta, especialmente en los paises con poblacién de muy diversa
procedencia, que no siempre es posible representar todas y cada una de las nacionalidades
o de grupos lingliisticos/étnicos.

Asimismo, el gobierno regional o local, en colaboracion con los grupos inmigrantes, podra
disponer de mediadores culturales procedentes de la comunidad receptora, siempre que
cuenten con una experiencia personal, cultural o linglistica que les permita desempefar
este trabajo.

Otra cuestion a tener en cuenta al contratar mediadores culturales para una One-Stop-Shop
es la sostenibilidad de su empleo. La contratacion y formacion de los mediadores culturales
representa una inversion significativa para la organizacion, al igual que la formacion
continua. La permanencia de este personal cualificado es un tema fundamental en el éxito
en el funcionamiento de la One-Stop-Shop; asi pues, las condiciones favorables de trabajo,
la profesionalizacion del cargo y una remuneracion adecuada son bésicas, en consonancia
siempre con las restricciones presupuestarias.
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El acceso de los inmigrantes a sus derechos y a los servicios publicos esta considerado en
la Declaracion de Vichy como basico para garantizar la cohesion social. Como se desprende
de los capitulos anteriores, la One-Stop-Shop ofrece tres tipos de servicios:

1. El primero comprende las agencias gubernamentales y los ministerios para que
los inmigrantes lleven a cabo los procedimientos necesarios y se establezcan asi
directamente en el pais receptor.

2. En segundo lugar, este modelo proporciona servicios de asistencia para ayudar a
los inmigrantes en éstos y otros procedimientos.

3. Por ultimo, los mediadores culturales y las organizaciones privadas deberan
proporcionar otros servicios complementarios.

Como se indica mas arriba, la implantacion de la One-Stop-Shop exigira un proceso continuo
que refuerce sus actividades y el papel desempefiado para la integracion de inmigrantes
con el paso del tiempo. Por ejemplo, podria comenzar siendo un servicio gubernamental
coherente y centralizado, pasar a ser un servicio de mediacion entre los servicios de
diferentes administraciones publicas, y convertirse en una institucion que proporciona
servicios y soluciona problemas. En otras palabras, no es necesario crear una One-Stop-
Shop que ofrezca los tres tipos de servicios.

4.1. Servicios gubernamentales

El personal de cada agencia o ministerio es el encargado de proporcionar servicios
gubernamentales en un One-Stop-Shop, a menudo en colaboracion con los mediadores
culturales para garantizar un servicio eficiente y efectivo. Las responsabilidades y
obligaciones del personal de la agencia o ministerio no cambian -simplemente suponen
una nueva rama de la One-Stop-Shop -, y su salario continua siendo pagado por el Ministerio
en cuestion. No existe ninguna delegacion involucrada, sino que la rama tiene el apoyo
adicional de mediadores culturales y los mecanismos de ahorro de compartir informacion y
procedimientos comunes en una propuesta gubernamental coordinada.

Por lo tanto, los servicios proporcionados en la One-Stop-Shop se basan en la experiencia
previa y en la provision de servicios de cada pais, dirigida hacia su integracion. Una de las
principales ventajas de que los servicios gubernamentales se encuentren en una One-Stop-
Shop es que el personal encargado de esta rama obtiene una mayor habilidad para tratar
los temas relacionados con la inmigracion y la integracion, dada su focalizacion en los
inmigrantes como grupo especifico que se beneficia de estos servicios, junto con todas las
demas instituciones relevantes que trabajan en el ambito de la integracion.
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Como ejemplo de un servicio con orientacion local -teniendo en mente el elevado nivel de la
autoridad local en Italia-, el municipio de Brescia, al norte de ltalia, implanta la Agencia para
la Integracion y Ciudadania. Brescia posee una de los mayores porcentajes de residentes
extranjeros en ltalia (15,3%). La agencia fue creada con el principal objetivo de recibir
y orientar a los inmigrantes en la ciudad. Actlia como un dérgano de gestion de asuntos
relacionados con la inmigracion, proporcionando asistencia a los recién llegados para lograr
una independencia socio-econémica, asi como en su participacion en la vida publica de la
ciudad. Para ello, desarrolla proyectos para la recibir a gente que solicita asilo, y promueve
los derechos y deberes de la ciudadania. Este servicio se limita practicamente a asuntos
legales (informacion y consejo legal); necesita el asesoramiento de mediadores culturales y
profesionales en temas de leyes y psicologia; asistencia administrativa para cumplimentar
documentos, incluidos los visados de residencia; asistencia en asuntos empresariales
(evaluacion de oportunidades y recursos disponibles, asistencia en analisis financiero y
eleccion de tipo de negocio); asistencia en la busqueda de empleo y vivienda; y asistencia
especializada para la gente que solicita asilo.

Muchos documentos de la Union Europea contemplan que los procedimientos sobre
inmigracion no son diferentes ni van separados de los procesos de integracion: “Las politicas
de admisién e integracion son inseparables y deberian reforzarse mutuamente” (COM 2004,
508) y “el nexo entre las politicas de migracion legal y las estrategias de integracion ha de
ser reforzado continuamente” (COM 2007, 512). Por lo tanto, resulta fundamental para los
servicios reguladores de la entrada y renovacion de residencia de inmigrantes contar con
una rama en la One-Stop-Shop, junto con todos los demas servicios publicos adicionales
con los que los inmigrantes necesiten contactar durante su estancia en el Estado Miembro
y servicios gubernamentales que desempefan un papel importante en la integracion de los
inmigrantes (por ejemplo, empleo, vivienda, salud, educacion).

En resumen, seria recomendable que las siguientes agencias gubernamentales contaran
con una representacion en una One-Stop-Shop:

- Servicios de inmigracion

- Servicio de ciudadania

- Ministerio del Trabajo e Inspeccién Laboral

- Ministerio de Educacion

- Ministerio de Sanidad

- Seguridad Social

- Ministerio de Vivienda

- Registro de votantes

- Registro de impuestos

- Servicio para comprobar la lengua y/o la ciudadania



4.2. Servicios de apoyo

El servicio de One-Stop-Shop debe también ofrecer el establecimiento de un cierto numero
de servicios de apoyo especificamente disefiados para dar informacién, asesoramiento y
acompafiamiento a inmigrantes usuarios del servicio en sus relaciones tanto con el gobierno
como con los sistemas privados de la sociedad receptora.

Uno de los servicios de apoyo mas relevantes que la One-Stop-Shop debe tener es la oficina
de pre-clasificacion y recepcion.®® Esta oficina debera ofrecer el primer contacto que los
inmigrantes tienen con el servicio de One-Stop-Shop explicandoles no solo la filosofia y los
procedimientos de la propuesta de One-Stop-Shop sino también guiando a los usuarios
por el edificio. Puesto que todo el personal de esta oficina son mediadores culturales, los
inmigrantes se sentiran cultural y linglisticamente comodos para explicar el objetivo de su
visita a la One-Stop-Shop. Asi los mediadores podran conducirlos mejor al servicio publico
adecuado con el que necesiten contactar. Esta oficina de apoyo tiene también un papel
crucial a la hora de minimizar la informacion inadecuada que los inmigrantes podrian tener
y que a la larga reducira el numero de visitas innecesarias de inmigrantes a los servicios
gubernamentales que se ofrecen en una One-Stop-Shop. Este servicio de apoyo reduce
también las largas esperas a la hora de realizar todos los procedimientos de los servicios
gubernamentales que se ofrecen en la One-Stop-Shop porque proporciona una seleccion
previa de los procedimientos que los inmigrantes necesitan realizar. Ademas, mientras
los inmigrantes esperan para acceder al servicio gubernamental correspondiente, pueden
realizar varias tareas por adelantado.
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En Portugal, la oficina de pre-seleccion y recepcion tiene un impacto clave en el aumento de
la eficiencia y eficacia de la provision de servicios de la One-Stop-Shop. El primer contacto
y la bienvenida a los ciudadanos inmigrantes que llegan a los Centros Nacionales de Apoyo
a Inmigrantes (CNAIs) lo ofrece en esta oficina un equipo de mediadores culturales que, de
acuerdo con el problema presentado, guian al usuario al servicio adecuado para resolverlo,
emitiéndole un ticket de servicios. Puesto que los CNAIs funcionan con un sistema de gestion
informatica comun y compartido, los mediadores culturales de esta oficina desempefian un
papel fundamental al cargar en el sistema la informacion del inmigrante (p.ej.: digitalizacion
de datos y documentos) y el motivo de la visita del inmigrante - en portugués, aunque los
inmigrantes se expresen en otra lengua. Esto facilita los procesos y acelera la respuesta que
los servicios gubernamentales dan a los usuarios.
Los CNAIs también gestionan otros servicios de apoyo en siete diferentes areas, realizados
por mediadores culturales, en el mismo edificio en el que las agencia gubernamentales
ofrecen sus servicios.
(1) Asistencia legal
(2) Ayudas a la reunificacion familiar
(3) Apoyo social
(4) Apoyo al empleo vy a la iniciativa empresarial
(5) Apoyo a la vivienda
(6) Apoyo al consumidor

(7) Apoyo técnico para asociaciones de inmigrantes
Todas estas oficinas cubren diferentes necesidades de los inmigrantes, y el hecho de
trabajar en el mismo lugar contribuye a garantizar la coherencia de la informacion, y ha
sido reconocido por todos los agentes implicados como una ventaja importante para la
integracion de inmigrantes.

Otros servicios de apoyo complementarios ofrecidos en una One-Stop-Shop deberian
abarcar necesidades concretas de los inmigrantes que no son directamente satisfechas por
las instituciones publicas existentes. En ocasiones los inmigrantes simplemente no saben
rellenar los formularios o no los entienden. La creacion de oficinas de apoyo para abordar
estas necesidades es una respuesta eficaz tanto para inmigrantes (que reciben apoyo para
superar estas dificultades) como para las agencias de gobierno (que reciben formularios
debidamente cumplimentados ahorrando asi tiempo vy agilizando el proceso).

Algunos servicios, como el apoyo a la reunificacion familiar y los servicios de ciudadania,
tienen que ver directamente con procesos de inmigracion/integracion y el personal del
servicio de One-Stop-Shop puede realizar el seguimiento del proceso del inmigrante con el
servicio de inmigracion. Algunos servicios pueden también ofrecer ayuda para orientarse
por otros sistemas del Estado, como el acceso a la educacion para nifos y adultos. La



One-Stop-Shop puede también ofrecer apoyo a los usuarios en relacion a sistemas no
gubernamentales de la sociedad receptora.

Los servicios de apoyo en las siguientes areas puede ofrecerlos la organizacion paraguas,
con un personal de mediadores culturales:

- Pre-seleccion y recepcion

- Reunificacion familiar

- Asesoramiento legal

- Empleo (centro de empleo)®

- Iniciativas empresariales?

- Educacién (escolarizacion y educacion de adultos) y asesoramiento para

estudiantes internacionales?

- Reconocimiento de cualificaciones extranjeras?

- Apoyo técnico para asociaciones de inmigrantes

- Aprendizaje de idiomas

- Informacién al consumidor

- Apoyo social de emergencia

- Linea telefonica de informacion

- Linea telefonica de traduccion

- Informes de incidentes racistas y discriminatorios

- Apoyo a victimas de trafico de personas

- Retorno voluntario (en colaboracién con programas de la OIM)

4.3. Servicios complementarios

También se pueden ofrecer otros servicios adicionales en la One-Stop-Shop, con el fin de
hacer mas agradable la visita de cada usuario. Los siguientes servicios puede ofrecerlos la
organizacion paraguas, con un personal de mediadores culturales:

- Cuidado de nifos

- Espacio de exposiciones (dando a los artistas - nativos e inmigrantes - la

oportunidad de exponer su obra)
- Mostrador de informacién
- Biblioteca de inmigracion
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Cada One-Stop-Shop puede invitar también a empresas privadas o empresarios a establecer
delegaciones o negocios que se ocupen especificamente de los usuarios del One-Stop-
Shop, para que el tiempo de espera en la utilizacion del servicio se pueda aprovechar al
maéaximo. El hecho de poner el espacio a disposicion de servicios privados supone un ahorro
de costes, ya que puede alquilarse a las entidades privadas involucradas.

- Oficina postal

- Banco y/o cajero

- Oficina de cambio

- Locutorio

- Acceso a internet

- Fotocopias

- Fotomatones

- Snack Bar
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5.1.Accesibilidad de las estructuras
e~

Cada Estado Miembro decide cuantas One-Stop-Shops son necesarias y viables en cada
contexto nacional. En el caso de paises en los que los inmigrantes estan distribuidos por
todo el pais, y en los que el poder estatal estd bastante descentralizado, seré necesario
un numero mayor de One-Stop-Shops. Las ciudades grandes con alta concentracion de
poblacién inmigrante son la opcion obvia para la ubicacion de One-Stop-Shops, y por lo
tanto el numero dependera del numero de ciudades que encajen en esta descripcion en
cada pais. Sin embargo, pueden establecerse también One-Stop-Shops locales en zonas
mas aisladas con poblaciones inmigrantes, debido a la amplia distribucion de inmigrantes
en muchos Estados Miembros de la UE. En Estados Miembros en los que la inmigracion
es basicamente un fenomeno urbano, y hay un menor nimero de grandes ciudades,
se necesitard un numero menor de One-Stop-Shops para satisfacer las necesidades del
sector.

La mayoria de las ciudades tienen un barrio en concreto o unos barrios especificos con
mayor concentracion de inmigrantes, y si éste tiene buenos accesos en transporte publico,
entonces sera una buena opcién para la ubicacion. Las capitales de muchos paises de la
Unién Europea tienen altas concentraciones de poblacion inmigrante. A menudo se trata de
concentraciones concretas de inmigrantes en algunos barrios o suburbios de las ciudades,
con lo que seria conveniente establecer la One-Stop-Shop nacional o local en estas zonas.
También es importante tener en cuenta la ubicacion de estructuras existentes con el fin de
ofrecer una solucion adecuada en términos econdémicos para la puesta en marcha de la
One-Stop-Shop.
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La ubicacion de las One-Stop-Shops es un aspecto muy importante a considerar a la hora
de llevar a cabo este servicio. Podemos citar tres aspectos fundamentales a tener en cuenta
sobre las posibles ubicaciones:

1. El lugar debe estar bien comunicado por transporte publico y estar
situado en un lugar relativamente céntrico.

One-Stop-Shop esta concebido como un lugar en el gue los inmigrantes sean bien recibidos,
por lo que debe estar bien comunicado. Puede que ubicar One-Stop-Shop en pleno centro
de la ciudad resulte un poco costoso / caro, pero seria preferible encontrar un lugar proximo
a los sistemas de transporte publico (metro, tren, tranvia o paradas de autobus) y lo mas
cerca posible del centro urbano. En ciudades mas pequefias seria deseable /aconsejable
que el local de One-Stop-Shop estuviera en el centro de la localidad, ya que puede que el
transporte publico sea mas reducido. Aunque estén disponibles otros servicios adicionales,
como un One-Stop-Shop virtual o puntos de informacién con pantalla tactil, es indispensable
que el local cuente con un buen acceso fisico para inmigrantes y otros usuarios.

2. Es importante tener en cuenta también la distribucion geografica de
la poblacion inmigrante en cada una de las ciudades, conocer dénde
residen y qué lugares frecuentan.

Soélo en Irlanda, una de las oficinas de atencion al ciudadano mas concurridas, situada en
la calle O'Connell, en pleno corazén de Dublin, recibio 62630 solicitudes en 2007, de las
cuales el 60% pertenecian, seglin las encuestas, a ciudadanos extranjeros.

3. Por ultimo, es necesario considerar el nimero de One-Stop-Shops que
deberian establecerse en las principales ciudades, dependiendo del tipo
de gobierno de cada pais miembro de la UE y del volumen de poblaciéon
inmigrante. Asimismo es preciso tener en cuenta la posibilidad de
establecer One-Stop-Shops a nivel regional y/o local, supervisados todos
ellos por una tnica organizacién paraguas o por diferentes autoridades
regionales o locales.

Tal y como se explicaba en el capitulo / articulo anterior, la idea de implementar One-
Stop-Shop como un proceso y no como aplicacion inmediata debe estar a estas alturas
muy presente. Dependiendo de si se trata de un estado centralizado o federal, la puesta
en funcionamiento (del sistema) empezaria a nivel nacional, regional o local, aunque



es preferible operar dentro del marco nacional. Algunos municipios podrian servir como
programas piloto, para mostrar los beneficios correspondientes en cuanto a eficacia, bajo
coste y calidad de servicios a otras localidades.

Dependiendo del tipo de gobierno con el que tratemos, existen diversos enfoques para poner
en practica One-Stop-Shop:

(a) Estado centralizado - es de esperar que sea el gobierno nacional el que decida
desde la creacion misma del One-Stop-Shop hasta su futura localizacion. Una
vez finalizado este proceso, podran dar comienzo las conversaciones con las
autoridades locales para poner en marcha el proyecto.

(b) Estado federal - el estado recomienda la creacion de un One-Stop-Shop, tras lo
cual cada region considera su implementacion o no. En caso de decidir poner en
marcha el proyecto, las regiones colaborarian a continuacion con las autoridades
locales.

(c) Estado con un alto nivel de autonomia local - el estado recomienda la creacion
de un One-Stop-Shop y después cada distrito decide sobre su puesta en
funcionamiento, en cuyo caso relne los socios necesarios a nivel local.

5.2.Acceso a los servicios y a la informacion

Existen un nimero de cuestiones / temas relacionados con el acceso a los servicios y a la
informacion sobre One-Stop-Shop vy la inmigracion en general.

La primera y mas evidente cuestion sobre el acceso a One-Stop-Shop es su horario de
apertura. Aspecto de gran importancia, One-Stop-Shop debe, por tanto, tratar de adecuarse
tanto al horario laboral de los inmigrantes como al del personal de los ministerios y agencias.
Si no fuera posible abrir todos los dias antes y después de las horas normales de oficina,
deberia establecerse un horario méas flexible al menos dos veces por semana. De este modo
se evitaria que los inmigrantes u otros usuarios se vieran obligados a pedir un dia de permiso
para valerse de los servicios que ofrece el centro.

Asimismo, se recomienda encarecidamente que los proveedores en One-Stop-Shop tengan
acceso a cualquier tipo de informacion relevante y de diversa naturaleza relacionada con la
prestacion de servicios. Con el fin de garantizar un enfoque de One-Stop-Shop que sea a la
vez coherente y holistico, es necesario que todos los 6rganos gubernamentales y los servicios
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de ayuda trabajen conjuntamente, compartiendo datos sobre la prestaciéon de servicios
de integracion.  En este sentido, las Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion
pueden resultar cruciales, y deben ser utilizadas para mejorar la prestacion e incrementar
la coherencia de los servicios, como por ejemplo la digitalizaciéon de documentos o la
simplificacion de los tramites y del acceso a los servicios telefonicos y online. La organizacion
paraguas que supervise la One-Stop-Shop facilitara el intercambio de informacion entre las
oficinas de asistencia y, en su caso, las agencias gubernamentales. Dado que la evaluacion
es un elemento clave para el correcto funcionamiento de One-Stop-Shop (véase subcapitulo
1.3), esta base de datos compartida constituird una herramienta de gran utilidad para
evaluar los servicios prestados.

Informacion

Se aconseja emplear diversas estrategias para dar a conocer los servicios de One-Stop-Shop
y otros datos relevantes sobre la integracion de los inmigrantes:

Campaiias publicitarias: es preciso contar con folletos informativos sobre One-Stop-
Shop y sobre los derechos y deberes de los inmigrantes, traducidos a varias lenguas en
colaboracion con los ministerios y repartidos por las agencias gubernamentales y otras
organizaciones de la sociedad civil. La apertura de One-Stop-Shop deberia acompafarse

-
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también de una campafa de anuncios en television y en las vallas publicitarias, donde
los interesados pudieran conocer de manera clara, precisa y atractiva los servicios que se
ofrecen Tras esta fase inicial, es probable que muchas mas personas sepan de la existencia
de este centro gracias al boca a boca.

Estrategias de divulgacién: Dado que los mediadores culturales que trabajan en los
One-Stop-Shops son también inmigrantes o provienen de comunidades inmigrantes
(véase capitulo 3), desempefian un papel fundamental en cuanto a la divulgacion de los
servicios prestados. Ademaés, gracias a la formacion recibida para trabajar en One-Stop-
Shop, pueden informar también sobre los derechos y deberes de los inmigrantes en el pais.
En otras palabras, los mediadores pueden ayudar enormemente a la propagacion de la
informacion.

One-Stop-Shop virtual: Es aconsejable crear un One-Stop-Shop virtual que complemente
el centro fisico. Asi, en esta web se podria pedir cita para los distintos servicios, ademas
de obtener informacion sobre los mismos. Dependiendo de las competencias de cada
ministerio o0 agencia, se podrian llevar a cabo los tramites también online. El desarrollo en
la modernizacion del acceso a la informacion y a los servicios de One-Stop-Shop debera
formar parte de las estrategias de los Estados Miembros para usar la Tecnologia de la
Informacion en la administraciéon publica. Sin embargo, debido a los distintos niveles de
conocimiento en el manejo de ordenadores entre la poblacion inmigrante, y a la necesidad
de mediacion y de intercambio de informacion, el One-Stop-Shop virtual no es un sustituto
del One-Stop-Shop fisico. Los tramites pueden realizarse también mediante email, teléfono
0 correo postal.

86 | “One-Stop Shop: una nueva respuesta para la integracion de los immigrantes”
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Asimismo, pueden instalarse puntos de informacion One-Stop-Shop con pantalla
tactil en lugares estratégicos de diversas ciudades e instituciones, para facilitar el acceso
a la informacion relevante en varios idiomas de cada ministerio relacionado con One-Stop-
Shop, asi como la localizacion de los distintos proveedores y los servicios que ofrecen.
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Como ya se destaco en el Primer Informe Anual sobre Migracion e Integracion (COM 2004
508), una optima integracion de los inmigrantes repercute positivamente en la hacienda
publica. En otras palabras, la inversion de los Estados Miembros en prestaciones de servicios
de integracion tiene unos impactos presupuestarios positivos a largo plazo, procedentes de
la existencia de una sociedad mas equilibrada. En lo que se refiere a servicios individuales,
la eficiencia y eficacia mejoradas en las prestaciones de One-Stop-Shop conllevan en ultima
instancia beneficios. Ademas, la puesta en funcionamiento de One-Stop-Shop no tiene por
qué ser un enorme desembolso de dinero de una vez, sino mas bien un proceso continuo
y constante. Es, en altima instancia, una medida ahorrativa a medio plazo, por los
ahorros en las agencias gubernamentales y a largo plazo, por la mejora obtenida
de los resultados de la integracion.

La implementacién de los servicios One-Stop-Shop en los Estados Miembros es una
manera racional de optimizar los recursos del Estado, puesto que muchos de los
servicios publicos que los inmigrantes necesitan en la vida cotidiana en las sociedades
europeas se encuentran en un solo edificio. El contacto directo entre las diferentes
instituciones es asi mas eficaz y se presupone una respuesta mas coherente por parte
del Estado hacia los inmigrantes. Se reducen al minimo la burocracia innecesaria y los
malentendidos, y la informacion se comparte para proporcionar un servicio mas eficiente.

Sin embargo, si es preciso realizar una inversion inicial, que se detallara a continuacion.
La puesta en marcha de One-Stop-Shop necesita de una considerable inversién inicial en
recursos humanos (en especial en el reclutamiento y la formacion de los mediadores), y en
lo relacionado con el edificio y sus instalaciones. Para lograr una puesta en funcionamiento
eficaz es imprescindible contar con fondos, ademas de una fuente solida de finanzas para
el funcionamiento del servicio One-Stop-Shop.

En Portugal la implementacion de los Centros Nacionales de Ayuda para la Inmigracion
contaban en 2004 con 1.4 millones de euros del Alto Comisionado para la Inmigracion
y las Minorfas Etnicas. En 2007, la mayor parte del presupuesto anual de la ACIDI (5.51

millones de euros) provino del Ministerio de Trabajo y Asuntos Sociales. Sélo un 20.9% de
este presupuesto se destino a los mediadores culturales principalmente. 1.88 millones de
euros, es decir, el 34.1% del presupuesto, se destino a varios servicios de integracion, entre
ellos la red de Centros Nacionales y Locales de Ayuda al Inmigrante.

El sustento de los fondos deberia estar garantizado gracias al presupuesto nacional o regional,
a través de los servicios gubernamentales, con un fondo especial para dirigir el One-Stop-
Shop asignado a una organizacion paraguas. Se supone que los diferentes servicios estatales
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se haran cargo de los gastos presupuestarios en lo relacionado con recursos humanos y
prestacion de servicios, al mismo tiempo que los canalizan a otros puntos especificos donde
otras agencias estatales y servicios de apoyo estan también concentrados.

Puede que algunos Estados Miembros deseen invertir en una fase temprana de un proyecto
piloto de One-Stop-Shop en una region o distrito concretos. En ese caso, la inversion inicial
serfa menor, aunque haria falta una inversion ligeramente superior a medio plazo para
ampliar el modelo, basado en los resultados y la evaluacion del proyecto piloto.

6.1. Recursos Humanos
e — —

La inversion de recursos del Estado en One-Stop-Shop es limitada en el sentido de que cada
rama de un ministerio o cada agencia mantiene sus propios fondos en lo referido a recursos
humanos. Desde una perspectiva global a largo plazo, los servicios gubernamentales
mejorarian su eficiencia de coste debido a su potenciada habilidad para facilitar respuestas
claras y definitivas a los usuarios de la One-Stop-Shop, con la ayuda de los mediadores
culturales. Desde el punto de vista de los costes de recursos humanos de las agencias
gubernamentales, parece claro que el ahorro y la eficiencia son rasgos a tener en cuenta
para contar con una One-Stop-Shop.

Ademas, existe la posibilidad de ahorros potenciales para el gobierno si confia en el papel
de los mediadores en cuanto a llenar ese vacio de informacion y en cuanto a construir sobre
la base existente varios proveedores gubernamentales y no gubernamentales. Esto facilitaria
la formacion necesaria tanto para los mediadores como para el personal del gobierno, con
el fin de proporcionar un competente servicio eficaz e intercultural.

Por lo tanto, los principales costes de personal se deberian a la formacién de los mediadores
culturales y a la financiacion de asociaciones de inmigrantes que contratarian a los
mediadores. El numero de estos empleados dependeria del tamafio del One-Stop-Shop.
Seria necesario hacer una estimacion previa del numero de visitas diarias para poder
calcular el personal requerido para el centro. El siguiente documento ayuda a hacerse una
idea de los costes de personal en relacion con los mediadores.



L.a media de visitas de un One-Stop-Shop en Lisboa es de unas 782 diarias. Para ese numero,
los servicios estan proporcionados directamente por 65 mediadores, 19 funcionarios y 5
guardias de seguridad. Las ventajas anadidas para las instituciones estatales que trabajan
en la One-Stop-Shop estan claras en la evaluacion de la OIM del proyecto de los Centros
Nacionales de Apoyo a Inmigrantes (CNAIs). Antes de esta puesta en marcha, para los
empleados de las agencias del gobierno resultaba dificil mantener el ritmo con los cambios
en las regulaciones y tramites. Al unir fuerzas los diferentes CNAIs se consiguid armonizar
y simplificar estos tramites, algo que no siempre es facil. Los empleados en los CNAls,
incluidos los empleados del gobierno, dieron cuenta de los beneficios de la cooperacion
entre las distintas agencias. Poco a poco se fueron eliminando los prejuicios de las agencias,
lo que supuso una mejora en la calidad y en la eficacia del trabajo, de manera que resultd
beneficioso para los usuarios y para las propias agencias. De hecho, mientras que algunos
empleados del gobierno se vieron afectados por recortes del personal, los mediadores
culturales siguieron proporcionando ayuda en estas situaciones (I0OM, 2007: 13-15).

La puesta en funcionamiento de One-Stop-Shop supondria costes de formacién para el
personal de las agencias gubermnamentales y para los mediadores culturales. Habria
también costes de formacidn en curso para mantener al personal actualizado en temas
de legislacion, tramites y otros nuevos servicios. Esta inversion en personal, como se
mencionaba anteriormente, es esencial para garantizar la contratacion y permanencia del
personal cualificado

6.2. Recursos materiales
e~

Se produciria un significativo desembolso para comprar o alquilar un local para el One-
Stop-Shop (teniendo en cuenta lo examinado en el subcapitulo 5.1). Parte de esto se
compensaria con el alquiler a algunas empresas privadas y otros empresarios a cambio de
servicios complementarios (véase subcapitulo 4.3). La organizacion paraguas se haria cargo
de la adquisicion o alquiler del local. Los gastos de mantenimiento del mismo, asi como la
limpieza y posibles gastos de renovacion también precisarian ser financiados. Sin embargo,
esto podria facilitarse si se adaptaran edificios municipales o ministeriales ya existentes que
estuvieran disponibles.

El edificio debe estar equipado con un sistema de ordenadores comun para que el personal
tramite los casos individuales y para que comparta informacion con otros colegas en caso
de que fuera necesario. Seguin una encuesta de la OIM, todos los entrevistados coincidieron
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en que el sistema digital del Centro Nacional de Ayuda al Inmigrante fue de gran utilidad
para el funcionamiento de este One-Stop-Shop (OIM, 2007: 25).

No hay que olvidar el mobiliario de oficina. EI One-Stop-Shop necesitaria un sistema de
“ticketing” con pantallas informativas para mostrar el turno correspondiente.

En caso de instalarse puntos de informacion con pantallas tactiles, esto supondria
también una inversién inicial en disefio e instalacion, asi como en mantenimiento. Los
folletos informativos, los anuncios y el disefio de la web significarian asimismo unos costes
considerables.



Endnotes

! For further details about the project and its main activities and other outcomes visit the official
website at www.0ss.inti.acidi.gov.pt

2 For further details about ACIDI visit the official website at www.acidi.gov.pt

3 For more see http://www.oss.inti.acidi.gov.pt

“For more see http://www.oss.inti.acidi.gov.pt

S All country reports developed within the context of the project are available to download at
http://www.0ss.inti.acidi.gov.pt

®During the project three transnational workshops were organised. Each workshop dealt with a specific
theme related to the Project: The Role of Socio-Cultural Mediators in the One-Stop-Shop (Dublin, 26
February 2008), Integrated Services Provision to Immigrants: examples of One-Stop-Shops in Europe?
(Athens, 6 June 2008), Partnerships between NGOs and Government actors in providing services to
migrants (Berlin, 8 July 2008). For further details about the workshops see
http://www.0ss.inti.acidi.gov.pt

7 All country reports of the INTI project “One-Stop-Shop: a new answer for immigrant integration?”
(JLS/2006/INTI/148) are available at www.oss.inti.acidi.gov.pt

8 Further details on those workshops are available at www.oss.inti.acidi.gov.pt

°R. Penninx (2005), “Integration processes of migrants: research findings and policy challenges”,
Article presented in the European Population Conference 2005, Council of Europe Conference
organised by the European Population Committee.

Third Annual Report on Migration and Integration (COM (2007) 512 final).

" The second Common Basic Principle on Integration argues that “integration implies respect for the
basic values of the EU”. European values are further defined in the European Pact on Immigration
and Asylum as, among others, “human rights, freedom of opinion, democracy, tolerance, equality
between men and women and the compulsory schooling of children” (13189/08 ASIM 68: 6).

12 “Migration Nation” is available to download at:

www.diversityireland.ie/ Publications/Publications/Migration Nation.html.

13 For more information, please see: http://www.interno.it/ mininterno/export/sites/default/it/temi
immigrazione/sottotema005.htm!

4 A European Integration Forum was proposed for the first time in 2005 by the European Council as
a tool for European integration policy based on the belief that integration policies and programmes
for immigrants should go hand-in-hand with the direct involvement and strong participation of social
organisations and immigrant associations. This approach was reiterated in the Third Annual Report on
Migration and Integration (COM (2007) 512 final, point 3.1) and the establishment of such a Forum,
in which stakeholders working in the field of integration in the EU could exchange experiences and
recommendations, was once again flagged.

15 For more information, see: www.minderhedenforum.be

16 R. Penninx (2005), “Integration processes of migrants: research findings and policy challenges”,
Article presented in the European Population Conference 2005, Council of Europe Conference
organised by the European Population Committee.
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Y Third-country nationals can vote, under certain conditions, in Belgium, the Czech Republic, Finland,
Hungary, Ireland, Lithuania, Luxembourg, Portugal, the Slovak Republic, Slovenia, Spain and Sweden.
(COM 2007, 512: 17).

18 Pre-sorting involves the immigrant explaining the purpose of their visit to the One-Stop-Shop and the
allocation of a ticket for the specific service required.

19 See COM 2007, 512: 6 and Common Basic Principle 3.

20See COM 2007, 512: 6 and SEC 2006, 892: 6.

21 See COM 2007, 512: 7.

22 See: SEC 2006, 892: 6.
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