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Inledning

Av Sveriges 290 kommuner erbjuder endast tvd kommuner medborgarkontorsservice pa svenskt
teckensprak; Géteborgs Stad och Orebro kommun ar 2022. Motsvarande service har saknats i
Stockholms stad.

| Gver tio drs tid har Stockholms Dovas Férening darfor stravat efter att medborgarkontor pa
teckensprak ska bedrivas inom stadens befintliga verksamhet. Da ingen kommunal service erbjudits
har féreningen i tio ars tid erbjudit medborgarkontorsservice pa teckensprak for déva for att tacka upp
det ansvaret som Stockholms stad inte tagit.

Hosten 2022 fick Stockholms Dévas Forening det gladjande beskedet att Stockholms stad avser att
uppratthdlla en funktion gallande medborgarkontor pa teckensprak. Med éver tio drs erfarenhet
inom omradet lamnar Stockholms Ddvas Forening harmed en empirisk rapport i hur en
medborgarkontorsservice pa teckensprak kan bedrivas och vilka faktorer som bor tas hansyn till.

Om Stockholms Dédvas Forening

Stockholms Dévas Férenings verksamhet mojliggor motesplatser pa teckensprak for déva. Foreningen
bedriver informativ, social, kulturell och intressepolitisk verksamhet och ar Sveriges stérsta dovférening
med Gver 1000 medlemmar.

Stockholms Dévas Forening bevakar olika insatser som rér dovas liv och vardag inom pa bade
kommunal- och regional niva. | vart arbete foljer vi alltid foreningens vision: 7eckensprak genom livet
dar alla déva och anhoriga ges ratten till att lara sig, prata och uppleva teckensprak.

Bakgrund

Oktober 2018 hemstallde Kommunstyrelsens rad fér funktionshinderfragor i Stockholms stad att
kommunstyrelsen ska fatta beslut om att uppratta en éversyn med tillhdrande riktlinjer for
teckensprakets stallning, utvecklande och framjande inom staden. Infér beslutet ldamnade
Stockholms Ddvas Forening med andra intresseorganisationer ett remissvar med 33 punkter.

En av punkterna handlade om kommunal service pa teckensprak:

25. Staden bor dvervaga om det inte kravs, och ar mer effektivt an nuvarande oraning,

att uppratta ett servicecenter for den som ar / behov av eller har ratt till information pa
teckensprak. Dar kan ocksa viss kompetens byggas upp och sakerstalla att malgruppen
1ar ratt kompetens vid ratt tid.

Stadens dversyn blev klar september 2021 vilket intresseorganisationerna, bland andra Stockholms
Dévas Forening, har tagit del av. Resultatet av denna Gversyn och foreningens intressepolitiska kamp
ledde till att Ragsved medborgarkontor ska inratta ett teckensprakigt medborgarkontor med tva
samhallsvagledare som ska ombesérja teckensprakig service.
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Definitioner

Svenskt teckensprak

Sprak ar ndgot grundlaggande for manniskors valbefinnande och avgérande fér en manniskas
livsvillkor. Genom ett sprak kan vi ha en kommunikation dar vi kan formedla vad varje individ tycker
och upplever och darmed en samhérighet och darfor ar svenskt teckensprak en vasentlig del for
mangas liv (SDR:s idéprogram).

Ar 1981 erkande Riksdagen officiellt det svenska teckenspraket som dévas forsta sprak, ndgot Sverige
var forst i varlden med. Sedan 2009 jamstalls svenskt teckensprak med nationella minoritetssprak
enligt Spraklagen vilket har starkt det svenska teckensprakets stallning dven om spraket inte ar erkant
som ett nationellt minoritetssprak (FoU 07/2021).

Sprakdeprivation

Bristen pa spraklig stimulans i barndomen kan leda till sprakdeprivation. Vid sprakdeprivation drabbas
sprakfunktionen samt mentala formdgor. Detta leder till att personer med sprakdeprivation har samre
mojlighet till att omsatta sitt tankande i sprék. Aven sociala, emotionella och kognitiva formagor
drabbas negativt. Ett barn som inte far spraklig stimulans kan ddrmed skadas for livet dar det far
konsekvenser for barnets utbildning da det ar vanligt att en person med sprakdeprivation far
svarigheter kring lasférmaga och skrivférmaga (FoU 8/2016).

Manga aldre dova kan ha odiagnostiserad sprakdeprivation, ndgot som kan leda till att manga aldre
felbehandlas i sjukvarden och fa fel bemétande i vardboenden samt i évriga myndighetskontakter pa
grund av deras kognitiva formdga samt pa grund av bristande las- och skrivsvarigheter.

Audism

Déva méter ofta en majoritetsnorm dar manniskor varderas utifran sin horselférmaga och att
kommunikation forvantas ske via ljud och talade sprak. Sprakutveckling forvaxlas ofta med
talspraksutveckling dar visuella sprak bortses. Horselnormerna bidrar till stereotypa bilder av déva och
ett fortryck mot déva som kallas audism. Audism bidrar till systematisk uteslutning av vardefull
kompetens inom arbete och utbildning genom exempelvis krav pa kvalifikationer eller
funktionsforutsattningar.

| ett jamlikt samhalle ska déva ses som fullvardiga medborgare — bade i férhallande till skyldigheter
och rattigheter. Det kan galla bland annat lagstiftning, regelverk, krav pa kvalifikationer, ratten till
kvalitativ tolkning, ratten att synliggéras i det offentliga rummet och ratten till ett tillgangligt samhélle
(SDR:s handlingsprogram 2022-2025).

Minoritetsstress

Da majoritetssamhallet ar byggt pa auditiva normer kan detta ha en stor inverkan pa dovas vardag pa
ett negativt satt. Genom en konstant minoritetsstress kan det bidra till psykisk ohalsa hos déva.
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Minoritetsstress uppstar bade pa grund av inre och yttre processer och kan uppsta vid ett méte med en
representant fran majoritetssamhallet, exempelvis vid sjukvard, myndighetskontakt eller liknande. Det
ena processen ar det inre processer hos en dov individ dar det kan forekomma oro, funderingar och
reaktioner. Det andra ar yttre processer, hur samhallet ar uppbyggd kring lagar och regelverk. Dessa
tva processer skapar minoritetsstress dar individen kan utveckla olika copingsstrategier fér att
forebygga eller bemota stressen dar dagsformen och energi styr hur individen reagerar (FoU 07/2021]).

Att leva som dov | ett hdrande samhalle har paverkan pa dovgruppens sammantagna
halsa. Kontentan ar att det inte ar dovheten I sig som genererar stress, utan istallet de
negativa attityder och den okunskap som finns hos majoritetssamhallet samt bristen pa
tillganglig information och kommunikation.

(FoU 07/2021)
Dovkompetens

En person som har dévkompetens kanner till dévkulturens normer och varderingar. Med dévkompetens
vet ocksd personen vilka rattigheter déva har och vilka svarigheter déva ocksa har. Dévkompetens
innebar ocksa att en kanner till var och nér kulturen krockar mellan hérande och dova.

Inom yrket innebdr det att personen med dévkompetens kan pa ett bra och professionellt satt kan
bemdta och hantera de attityder som kommer av okunskap. Det ar darmed viktigt att professionella
yrkesverksamma som har déva som klientel innehar dovkompetens (Hogberg, 2075).

Vad sdager lagen?
Forvaltningslagen

Enligt Forvaltningslagen (2017:900) sa ska myndigheter ombesérja sd att medborgaren ska fa
information och service pa sitt sprak. Medborgarkontoret ska darmed tillse god samhallsservice enligt
forvaltningslagen paragraf 6,7 och 13 enligt nedan.

Service
6 § £n myndighet ska se till att kontakterna med enskilda blir smidiga och enkia.

Myndigheten ska lamna den enskilde sadan hjalp att han eller hon kan ta till vara sina
intressen. Hjalpen ska ges i den utstrackning som ar lamplig med hansyn till fragans art,
den enskildes behov av hjalp och myndighetens verksamhet. Den ska ges utan onodigt
ardjsmal.

Tillganglighet

18 £n myndighet ska vara tillgangliq for kontakter med enskilda och informera
allmanheten om hur och nar sadana kan tas.

Myndigheten ska vidta de atgarder i fraga om tillganglighet som behdvs for att den ska
kunna upptylla sina skyldigheter gentemot allmanheten enligt 2 kap.
trycktrihetsforordningen om ratten att ta del av allmanna handlingar.
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Tolkning och dverséttning

13 § £n myndighet ska anvanda tolk och se till att oversatta handlingar om det behovs
for att den enskilde ska kunna ta till vara sin ratt nar myndigheten har kontakt med
nagon som inte behdrskar svenska.

En myndighet ska under samma forutsattningar anvanda tolk och gora innehallet i
handlingar tillgangligt nar den har kontakt med nagon som har en funktionsnedsattning
som allvarligt begransar formagan att se, hora eller tala.

Spraklagen

| Spraklagen som galler sedan 2009 faststalls det att det svenska teckenspraket ska jamstallas med
Sveriges 6vriga nationella minoritetssprak dar det innebar att det offentliga har ansvar for svenskt
teckenspraket, enligt nedan.

Det svenska teckenspraket
9§ Det allmanna har ett sarskilt ansvar for att skydaa och framyja det svenska
teckenspraket.

14 § 2. den som ar dov eller horselskadad och den som av andra skal har behov av
teckensprak ges mdjlighet att lara sig, utveckla och anvanda det svenska teckenspraket.

Service pa teckensprak enligt Stockholms Dévas Forening
Varfor ar medborgarkontor pa teckensprdk en viktig samhallsfunktion?

Déva har teckensprak som forsta sprak och skriven svenska som andra sprak. Sa alla som anvander sig
av teckensprak ska kunna kanna sig trygga i vetskapen om att det finns teckensprakig service och inte
behdva boka tolk nar de besoker kontoret. Déva vill ga till en och samma plats i olika fragor istallet for
att behova slussas hit och dit.

Déva lever i ett horande informationssamhalle dar informationen &r auditivt och skriftligt. Dova ar
visuella och med ofta teckensprak som férsta sprak vilket gor att livet kan bli kraftigt begransad i
informationssamhallet. Har fyller medborgarkontor pa teckensprak en viktig funktion.

Personal med dov- och teckensprakskompetens majliggor teckensprakig service

Ett medborgarkontor pa teckensprak bor ha samhallsvagledare som sjalva tillhdr malgruppen, och
darmed har dévkompetens. Férutom att alla anstallda ska vara fullt teckensprakiga bor minst 75% av
personalgruppen vara dova for att dévkompetensen pd basta satt bibehalls i verksamheten.

Samhallsvdgledarna maste ha kompetenser/kannedom om déva, teckensprak, identitet och historia fér
att pa basta satt ge korrekt service och hjélp. Relevant utbildning inom samhallsomradet ar viktig, dock
kan dévkompetensen och teckensprakskompetensen triumfa utbildning i samhallsomradet vid tillfalle.

Rapport: Medborgarkontor pd teckensprék ur ett sprakperspektiv (2023) Sida 6 av 11



Det &r av storsta vikt att sociala myndigheter méter dova, personer med dévblindhet och horselskadade
med ratt kunskaper och kompetens fran bade den ddva varlden och majoritetssamhallet fér att
insatserna och bemotandet ska erbjudas av basta kvalité.

Ddva ar en kulturell och spraklig minoritetsgrupp som manga ganger bemdtts av
okunnighet. Man kanner inte till ddvas rattigheter och bristen pa dévkompetens leder
till konsekvenser for manga dova trots att deras rattigheter skydaas av lagar och de
manskliga rattigheterna. Missforstand och felaktig behandlling hotar rattssakerheten.
Sarskilt dova med spraklig deprivation som konsekvens av sen och otillracklig
exponering av teckensprak riskerar att utsattas for felaktiq hanalaggning med
foroaande foljder.

(Hogberg, 2015).

Om en dov person soker rad eller stod och ska besoka ett medborgarkontor som saknar teckensprak
blir bemotandet helt annorlunda vilket skapar en stor osakerhet och stress hos den déva individen.
Utan ratt kompetens riskeras dova motas av okunskap och fordomar vilket inte sker pa ett kontor med
service pa teckensprak dar det finns en djup forstaelse for déva och svenskt teckensprak.

Service pa plats och pa distans

Det som ar viktigast vid en nyoppnad verksamhet som riktar sig till en sarskild malgrupp, i detta fall
dova, personer med dovblindhet och hérselskadade, &r att informera om servicen, vilka méjligheter
som finns och skapa en konturlighet. Det &r viktigt att kontoret har varierade méjligheter for
malgruppen att beséka och fa stdd samt vagledning. Déva som bor i kranskommunerna ska kunna fa
mojlighet att kontakta och besoka teckensprakiga medborgarkontoret.

Medborgarkontoret behdver ha dppet bade dagtid och kvallstid samt ha bra alternativ till bade fysiska
och digitala besék. Nar det galler digitala besok ar det viktigt att tydligt informera vilka digitala vagar
och prioritera videoplattformar da den formen av digitala samtal passar déva valdigt bra. Det dr dven

ett satt att minimera eventuellt kontakt med horande personal som saknar teckensprakskompetens.

Medborgarkontoret har ett ansvar for att bemotandet sker pa ett sétt som méjliggor besdkandes
delaktighet. Detta gérs genom att personalen har en dévkompetens, det vill sdga ha kunskaper om
dovidentitet, dovhistoria, dévkultur och inte minst goda kunskaper i teckensprak. Nar dova far positivt
bemdtande pé kontoret s& kommer detta att spridas vidare till andra déva om medborgarkontoret som
pa den vagen da teckensprakiga verksamheten kommer att vaxa sig storre.

Vilka sarskilda inriktningar beh6vs?

Medborgarkontoret bor dven ha en sarskild inriktning till &ldre déva och déva nyanlanda.
Malgrupperna kan behdva extra hjalp och stdd da de kan ha las- och skrivsvarigheter. Det ar da viktigt
att dessa malgrupper vet hur och nar de kan fa hjalp och stéd med sina specifika fragor.

Aldre déva kan ha en viss misstanksamhet mot myndigheter (Martinel, 2070) och darfér ar det viktigt
att fanga upp malgruppen och 6ka deras IT-kunskaper och IT-anvandningar. Darmed ges verktyg till
aldre déva att bli mer delaktiga i samhallet.
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Uppsokande verksamhet

Uppsokande verksamhet mdste betonas och ar en viktig del i brobyggandet i den teckensprakiga
servicen. Detta gar till att teckensprakiga personalen besoker olika dovverksamheter som till exempel
dovas forening, seniorboendet i Skarholmen och andra platser. Det har hant manga ganger att déva
som verkligen behdvt en viss service pa teckensprak inte vetat om att just denna serviceform existerat.
Denna typ av uppsékande verksamhet gér att medborgarkontorets fortroendekapital kar och
samtidigt leder till stort intresse att utnyttja den teckensprakiga servicen.

IT-support pa teckensprak

Det &r viktigt att satsning av it-support gors till nyanlanda dova och aldre déva samt gruppen déva som
har teckensprak som modersmal och som inte har stérre 1as och skrivkunnighet. Uppsokande
verksamhet behdvs for att fanga upp vart behovet av IT-support finns. Dessa grupper kan fa support pa
vilka produkter och tjanster som ar dévanpassade samt l6sa problem vid anvandning av IT-produkter.

Bast &r oftast att ge hjalp direkt pa plats. Aldre déva kan ha svart att forstd hur informationsteknik kan
anvandas, en stor del av det beror pa generationsskiftet dar aldre dova kanske enbart skaffat dator
eller mobil fér att kunna anvanda det till videosamtal. Darfor ar det viktigt att en offentlig aktor hjalper
till och lar ut fran grunden. Da kravs ett lugnt tempo och med flera repetitioner (Slutrapport
Teckensprakig IT-stod for dova och hdrselskadade, 2017).

Medborgarkontor som en stodfunktion for samhallet

Samhallsvdgledarna pa teckensprak kan ocksa fungera som brobyggare for 6vrig kommunal service
inom staden och stétta samt informera personal som har daglig kontakt med déva, som till exempel
bistdndshandldggare, om déva och svenskt teckensprak. Da samhallsvdgledarna har spetskompetens
kan dvriga funktioner inom kommunen anlita dessa vilket ger goda samordningsvinster at bada hallen.

Kontoret kan dven ge teckensprakig service till kranskommuner, bistdndshandléggare och andra
instanser som behdver fa information om déva och teckensprak for att fatta ratt beslut som darigenom
blir samordningsvinster for berérda parter. Att anvanda teckensprakiga samhallsvagledarnas
spetskompetenser kommer att gynna alla kommuner som har déva medborgare i olika fragor dar déva
berors. Det ar inte bara dova utan dven anhériga, slakt och andra som har anknytning till ddva som
vinner pa detta tack vare den teckensprakiga servicen.

Teckensprakig samhallsinformation behaver tillgangliggoras

Stockholms stad har en hemsida utan teckensprakig information. Kommunal information kan med
fordel versattas till teckensprak pa stadens hemsida.

Det finns aven en stor mangd av information som skulle kunna laggas ut i sociala medier pa
teckensprak och andra aktuella kommunala hemsidor dar den aktuella informationen berér dova.
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Anvandning av teckensprakstolk

Sa langt som det gar ska medborgarkontoret undvika tolk i moten med dova. Ofta racker inte tolk vid
moten. En tolk formedlar bara samtalet mellan den hérande parten och den déve parten. Det kan leda
till missforstand mellan parterna da den horande parten inte har insikt om dévas livsvillkor och saknar
dovkompetens. Den basta kommunikationen sker nar bada parterna har ett gemensamt sprak och kan
prata med varandra direkt utan missférstand. Tolk ska anvandas enbart i undantagsfall.

Det ar dven viktigt att betona att den teckensprakiga medarbetaren inte anvands som tolk vid méten
utan man anvander sig av bokad tolk. Ovrig personal pa kontoret beh6ver ocksa erbjudas
teckensprakskurser och kompetenshéjande kurser om dova, dovkultur, dévidentitet och sa vidare.

Andra verksamheter kring samhallsservice
Stockholms Dévas Forenings medborgarkontorsservice

Stockholms Dévas Férening har erbjudit déva och teckensprakiga i Stockholmsomradet
samhallsservice pa teckensprak i Gver tio drs tid da motsvarande service saknats i Stockholm.
Stockholms Dévas Férening har darfér har tackt upp for behovet som funnits.

Under de senare dren har foreningen erbjudit fasta tider och drop-in for besék. Man kunde dven
forboka sina besok. Arendena har varit skiftande dar medborgarna behévde hjalp i olika omraden.
Totalt for ar 2022 har foreningen i snitt tagit emot tva besok per vecka nar féreningskansliet hallit
Oppet, bade fysiskt och digitalt. Varje besok har i snitt tagit 30 minuter.

De vanligaste arenden rérde sjukvérd, aldrefrégan och IT. Arenden har ocksé géllt barnomsorg,
utbildningsfragor, arbetsmarknadsfragor (inkl. AF), bostadsférmedling, hjalp kring Férsakringskassan
och juridiska fragor.

Statens Servicecenter

Statens servicecenter ger vagledning och service till medborgare och féretagare i tjanster fran
Arbetsférmedlingen, Férsakringskassan, Pensionsmyndigheten och Skatteverket. De har dven
vidgat samarbetet med kommunerna i landet.

Statens Servicecenter har en nationell sprakpolicy dar det innebar att personalen ska anvanda tolk vid
alla tillfallen dar medborgare inte pratar svenska dock fokuserar de pa drop-in besok sd langt det gar.
Det finns inte ndgot servicecenter som har specifik spraklig inriktning da de anser det skulle bli for svart
behdlla kompetens och darmed svart att kvalitetssakra service. Behdvs nytt mote sa gar det att férboka
mote (efter forsta drop-in besdket) och dar bokas alltid tolk nar behovet finns.

Problemet ar daremot att dova behover tolk vid det forsta motet. Personal pa Statens Servicecenter
kan darfor ha obefintliga kunskaper om ddva och teckensprak samt hur man anvander sig av
teckensprakstolk och darmed férsamras servicen till dova.

Rapport: Medborgarkontor pd teckensprék ur ett sprakperspektiv (2023) Sida 9 av 11



Ovriga medborgarkontorsservice pa teckensprak i Sverige

Teckenspraksforum i Goteborg erbjuder stod for déva i Goteborg. De arbetar ocksa mycket digitalt med
egen webbplats dar de erbjuder teckensprakig information. De har aven stéd och rddgivning via
Facebook. De anvander sig av sociala medier for att fa ut information sa mycket som méjligt.

Orebro servicecenter har vuxit med flera anstallda genom aren och erbjuder stéd for dova i Orebro.
De menar att det ar viktigt med personal som har dévkompetens for att fa direktkommunikation med
dova och inte behdva teckensprakstolk.

Region Stockholm: Dévteamet och dovblindteamet

Déovteamet och dovblindteamet tar emot ett stort antal déva som behéver hjalp med psykosociala
fragor. Samtliga medarbetare i Dovteamet ar fullt teckensprakiga och har mangarig kompetens inom
dovomradet. Det har hant att Dovteamet fatt stotta dova dar kommunens stdd inte rackt till eller varit
obefintligt. Det ror sig om ca 10-15 % som varit kommunrelaterade frdgor. Dév- och dovblindteamet
kan fungera som ett komplement till kommunerna vid psykosociala fragor.

Folkhégskolor med teckenspraksinriktning

| Stockholmsomradet finns tva folkhdgskolor som bedriver undervisning pa teckensprak. SIMA
Folkhdégskola bedriver allman kurs, yrkesutbildning och olika kurser pa fyra platser i Sverige varav en
finns i Stockholm. Vastanviks folkhdgskola, med sitt sate i Leksand, har en Stockholmsfilial, dar de
erbjuder allman kurs for nyanlanda.

Folkhogskoleverksamheten i Stockholm har ofta fatt ga in och hjélpa nyanlanda vad galler statliga och
kommunala frdgor inom samhallsservicen i olika grader och former.

Slutsats

Rapporten visar klart och tydligt att manga dr i stort behov av hjalp och stdd vid kommunala och
statliga fragor. Medborgarkontoret blir en viktig nyckelroll i staden dar déva medborgarna far korrekt
hjalp och stdd vid olika fragor och darigenom 6kas tillgangligheten och tryggheten fér dova.

Rapporten visar ocksa pa ett stort behov av medborgarsservice pa teckensprak som déva kan vanda sig
till for korrekt hjalp. Manga fragor flyter ihop sa det ar énskvart att ett medborgarkontor inom staden
aven har ett samarbete med Statens Servicecenter, Dov- och dévblindteamet samt aktorer i
civilsamhallet for att ge fullgod samhallsservice pa teckensprak.

Stockholms Dévas Férening kan inte nog betona hur stor betydelse detta teckensprakiga
medborgarkontors tillblivande kommer att ha for déva medborgares delaktighet i samhallet och att det
ar av ytterst vikt att en sadan verksamhet byggs upp pa ratt satt direkt fran férsta borjan med
dovkompetens i verksamheten.
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