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OM HERO NORGE AS

Hero Norge AS (Hero) er en privat virksomhet
som tilbyr tjenester rettet mot malgruppene
flyktninger, innvandrere og asylsgkere.

Vi er en av de stgrste organisasjonene i Norge

innenfor vart fagfelt.

45 603

ansatte ved utgangen av 2012.
Dette er en nedgang fra 644
ved inngangen til 2012.

avdelinger ulike steder
i Norge ved utgangen
av 2012. Hovedkontor
ligger i Stavanger.

KORT OM 2012

1 JUBILEUMSARET har organisasjonen vist modenhet
gjennom varierte utfordringer. Det har veert dramatiske
hendelser i flere av mottakene, krevende flytteprosesser
pa Dale og i Trondheim, omfattende anbuds- og salgsarbeid,
stor vekst innen Hero tolk og Hero kompetanse, omorganise-
ring av den sentrale administrasjon, nedbygging av mottaks-
kapasitet med oppsigelser i fgrste halvar, og betydelig
anbudsarbeid innen kjernevirksomheten i andre halvar.

PA GRUNN AV lave ankomster av asylsgkere fgrste halvar
mistet Hero dessverre tre flotte mottak i Arendal, pd Skanland

40

av de ansatte i Hero
har selv flyktning- eller
innvandrerbakgrunn.

og transittmottaket pa Hanskollen i Hurdal kommune.
| tillegg kom det oppsigelse av transittplassene for enslige
mindredrige asylsgkere pa Hvalstad i Asker.

SOM FOLGE AV nedbygging i farste halvar hadde bedriften
behov for  justere ned sin kostnadsbase. Det ble derfor gjort
nedjusteringer i sentraladministrasjonen og forskjellige
lederfunksjoner. @kt behov for mottaksplasser mot slutten
av 2012 medfgrte at noen av endringene i lederstruktur

ble reversert, og lgsningen vurderes narmere i lys av
forventede etableringer i 2013.



DIREKTOREN HAR ORDET

Jubileumsaret

12012 hadde Hero Norge 25-arsjubileum

og dette ble behgrig markert med ulike
arrangement rundt omkring i landet.
Regionale samlinger sa vel som fagkonfe-
ransen og jubileumsmarkeringen i Stavanger
i november, var viktige hgydepunkt i sa mate.
125 ar har Hero arbeidet med mennesker

pa flukt, og det var pa sin plass a invitere

og inkludere flere avdem som har bidratt

til utviklingen av organisasjonen.

| de 25 ar som har gétt siden Ronald Tuft
etablerte Hero i 1987, har vi utviklet oss fra
en griinderorganisasjon til en profesjonell
leverandgr av tjenester rettet mot asyl-
og innvandringsfeltet. Vi har gjennom var
virksomhet vaert en viktig samfunnsaktgr
og vist nysgjerrighet og engasjement over-
for vare samarbeidspartnere. Vi har ogsa
bidratt til & utvikle gode tjenester for mal-
gruppene for vart arbeid. Hero er i dag Norges
stgrste mottaksoperatgr, og en av Europas
aller stgrste bedrifter innenfor arbeid med
asylsgkere og flyktninger. Bade navaerende
og tidligere kollegaer har bidratt til at vi er
blitt den organisasjonen vi er i dag.

| &ret som gikk gjennomfgrte vi en med-
arbeiderundersgkelse med hyggelig resultat.
Den viste at ansatte trives godt med & jobbe
i Hero, og synliggjorde at det har skjedd

en utvikling i positiv retning det siste aret.
Ansatte ga gode tilbakemeldinger p& innsats
og tiltak som er gjennomfgrt siden siste
medarbeiderundersgkelse. Undersgkelsen
ble drgftet med stort engasjement i styret og
ble 0ogsa gjennomgatt i hele organisasjonen.

Den positive utviklingen av Hero tolk og Hero
kompetanse har ogsa veert gledelig. Hero tolk
har hatt en meget bra vekst gjennom hele
aret. De vinner stadig nye anbud, inngar nye
kontrakter og etablerer nye kunderelasjoner.
Denne utviklingen har vi oppnadd takket vaere
dedikerte og dyktige kollegaer i Hero tolk.
Videre har det nye IT-systemet gjort Hero
tolk best pa kvalitet, og tjenesten vil neste
ar bli den stgrste i Norge pa tolkeomradet.

Hero kompetanse har gjennom hele aret
jobbet med produktutvikling for a forberede
seg pa nye markedssegmenter og nye mal-
grupper. Jeg takker for kreativiteten og
engasjementet som er vist for @ posisjonere
Hero kompetanse pa kvalifiserings- og kurs-
markedet.

Mange av avdelingene i Hero har det siste
aret veert deltakere i ulike aktiviteter i lokal-
samfunnet. Dette har bidratt til mye positiv
omtale og oppmerksomhet, samtidig som
aktivitetene, spesielt pd mottakene, har skapt
engasjement og en bedre hverdag for bebo-
erne. Et eksempel pa dette er Nordsjgrittet
der ti ansatte og hele 43 beboere fra mottak-
ene Stavanger, Dale, Strand og Ha deltok.
Dette ble gjort for en god sak siden inntek-
tene gikk til Amnesty International. Et annet
eksempel er Haugaland mottakssenters
deltakelse i «Til Topps» - en fjelltur pd
Galdhgpiggen arrangert av Integrerings-

og mangfoldsdirektoratet (IMDi) og Norges
Rade Kors. Hero bidro ogsa i hgstens TV-
aksjon til inntekt for Amnesty International.
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Hero er i dag
Norges stgrste
mottaksoperatgr,
og en av Europas
aller storste
bedrifter innenfor
arbeid med
asylspkere og
flyktninger.



2012 har imidlertid ogsa inneholdt utfor-
dringer for Hero. | denne sammenheng kan
sarlig nevnes relokalisering av mottakene

i Trondheim og pa Dale i Sandnes, flere
branner og nedleggelse av mottak. Brannene
har fgrt til enda sterkere fokus pd brann-
sikkerhet, med innkjgp av ny teknologi og
oppleering av béde beboere og ansatte.

A drifte asylmottak er svaert uforutsigbart.

| lgpet av de arene Hero har eksistert har vi
opplevd svaert mange opp- og nedbygginger
av mottakssystemet i takt med ankomsten
av asylspkere til Norge. Bade etablering og
nedlegging av mottak er krevende prosesser,
men vi som har jobbet pd dette feltet en del ar
har lzert oss & leve med hurtige omstillinger.
2012 har inneholdt bade opp- og nedbygging.

| begynnelsen av juni mottok vi flere opp-
sigelser av mottaksplasser fra Utlendings-
direktoratet (UDI). Oppsigelsene kom

som et resultat av stabilt lave ankomster
av asylsgkere over tid. Ut over hgsten tok
tallene seg opp igjen, og UDI besluttet at
det igjen var behov for flere mottaksplasser.
Dette illustrerer at tidsspekteret mellom
nedlegging og oppbygging kan vaere sé kort
som noen maneder.

Vi gar 2013 og de neste 25 ar positivt i mote,
og jeg benytter anledningen til & takke alle
som har bidratt, og fortsatt bidrar, til & gjgre
Hero til en sentral kvalitetsleverandgr av
tjenester pa asyl- og innvandringsfeltet.

A g

Ahmed Bozgil
Administrerende direktgr
Hero Norge



25 AR MED MENNESKER | FOKUS
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Hero feiret i 2012 sitt 25-arsjubileum. Siden Arna
mottakssenter ble opprettet hasten 1987 har orga-
nisasjonen vaert en'sentral aktgr i'utviklingen av det
norske mottaksapparatet. | dag er Hero den stgrste
driftsoperatgren av mottak i'Norge, en ledende aktgr
pa tolkefeltet, og'en nyskapende leverandgr av arbeids-
rettede kurs for innvandrere. Hero er 0gsa gjennom
Enaro-nettverket blitt kjent som en profesjonell aktgr

i store deler avmottaksapparatet'i Europa.

Jubileet ble'markert med en nasjonal konferanse i
Stavanger, «Mottak som samfunnsaktgr - i natid og
i framtid», hvor fokuset var pd beboerne som viktige
ressurser. 150 personer deltok pa konferansen, og
programmet inneholdt en rekke interessante innlegg

fra forskere, ordfgrere, beboere, fagpersoner, narings-
livsledere og andre. Jubileet ble videre markert med
en festmiddag pa kvelden, hvor bade underholdning
og taler ble minnerike opplevelser for deltakerne.

Hero arrangerte ogsa regionale jubileumssamlinger
for samtlige mottaksansatte der det ble satt fokus pa
konkurransekraft, HMS-arbeid og beboermedyvirkning.
Ogsa pa disse samlingene ble det arrangert festmiddag
for deltakerne. 400 ansatte deltok pa de seks regional-

samlingene.

Jubileet ble 0gsa behgrig markert
med utgivelse av en egen brosjyre
med hgydepunkter fra Heros historie.



MILEPZALER | HEROS HISTORIE

Det var en stor satsing

1997

En sterk nedgang i asyl- pa beboermedvirkning
Hero tok i mot 100 bosniske sgkere fgrte til at fem i mottak, og det fagrste
19 8 7 krigsfanger pa Harastglen av seks Hero-mottak ble beboerradsvalget
i Luster, hvorav mange nedlagt dette aret og kun ble avholdt pa Dale
Ronald Tuft §pnet Heros ble gjenforent med sine Dale mottak besto. mottakssenter.

fgrste mottak i Arna, familier kun uker etterpa.

Bergen kommune.

8.613 6.502 4433 3% 4563 5238 12876 3379 1e0 1778 2.273

1995 1996

1997

1996

Hero etablerte sitt fgrste

1988 1993

Mottak av flyktninger ble et transittmottak i Arna,
statlig ansvar og Utlendings- Krigen pa Balkan medfgrte Bergen kommune.
direktoratet ble opprettet. en sterk gkning i antall asyl-
sokere, og Hero opprettet Hero Mottak og
flere nye mottak pa Vest- Kompetanse ble skilt
landet. Samme &r begynte ut som eget selskap
Ahmed Bozgil i Hero. fra Hero Eiendom for &

rendyrke mottaksdrift.

HVITE TALL: ANTALL ASYLSOKERE
I NORGE PR AR

FORTSETTER —>



MILEPZALER | HEROS HISTORIE

1998 2001

Hero etablerte sin fgrste Hero etablerte 500 mottaks- 2 0 0 4

avdeling for enslige plasser pa Hellerudsletta i _ )

mindredrige asylsgkere Skedsmo kommune i lgpet Hero lanserte lnformaSJor:s-

ved Dale mottakssenter. av 48 timer for & innkvartere program for asylsgkere pa
antatt grunnlgse asylsgkere DVD pa 12 sprék.

Jarlen mottakssenter fra Bulgaria.

i Sgr-Trgndelag ble det
farste Hero-mottaket
utenfor region vest.

8543 10.160 10.843 14.782 17.480 15.613 7.959

1999

Hero etablerte sin
forste flerkulturelle
barnehage ved Dale

mottakssenter. 2 0 0 2
Hero overtok driften av 2 0 0 3

Tanum ankomsttransitt

i BEFUT Organisasjonen vokste til
2 0 0 0 over 300 ansatte og totalt
25 mottak over hele landet.
Hero ble en landsdek-
kende driftsoperatgr Hero utviklet og lanserte en
for asylmottak, og héndbok i beboermedvirk-
ISS ble ny medeier. ning pa oppdrag fra UDI.

HVITE TALL: ANTALL ASYLSOKERE
I NORGE PR AR

<— FORTSETTER



2005

| samarbeid med UDI og
NHO startet Hero MOTSA
- et prosjekt mot svart
arbeid rettet mot asyl-
spkere.

Hero tolk ble etablert
som nytt virksom-
hetsomrade.

2006

Hero kompetanse ble etablert
som nytt virksomhetsomrade.

Hero hadde presidentskapet
i Enaro - et europeisk nettverk
for mottaksorganisasjoner.

2008/09

Norge opplevde hgye ankomster,

og Hero bidro stort i en historisk

nasjonal dugnad om & opprette 2 0 1 0

nye mottaksplasser raskt. | lopet

av 2008 og 2009 etablerte Hero Hero fikk sitt forste forsknings- og
hele 29 nye mottak. utviklingsoppdrag (FoU) i samarbeid
med NTNU Samfunnsforskning, som
resulterte i rapporten «Livsmestring
hos enslige mindredrige asylsgkere».

5402 5320 6528 14.431 17226 10.064 9.053 9.785

2011

Satsing pd HMS-arbeid med
2 0 0 9 kurs i konflikthdndtering for
ansatte og utvikling av et
Mange enslige mindrearige omfattende avvikssystem.
ankom Norge for & sgke asyl,
spesielt mange fra Afghanistan.
11 nye mottak og avdelinger

for denne gruppen ble opprettet 2 0 1 2

av Hero dette aret.

Hero markerte 25-ars arbeid
med mennesker pa flukt.

Organisasjonen Hero vokste
med rekordfart og antall ansatte
passerte 1200.



DEN STORE FESTDAGEN




“Hussein og Iiosa Fettene
Gessesse

Toni Gundersen
og Pystein Kloster "

Binyam Yohannes

Fra venstre: Kigsti Wikstrem Politikerpanel med representanter fra Sandnes,
og Laila Ba?' Stavanger, Strand og Vang kommune
o '}




ORGANISASJON

AHMED BOZGIL
ADMINISTRERENDE

DIREKT@R
REGNSKAPS- FAG- TEKNISK LONNS-
AVDELING AVDELING AVDELING AVDELING
I I I I I
GUNNS. BYVIND KJARTAN RONALD TOR
FADNES JOHANNESEN DIRDAL TUFT BREKKE
ADMINISTRASJONS- @KONOMI- UTVIKLINGS- TEKNISK PERSONAL- 0G
DIREKT@R DIREKT@R SJEF ORG-DIREKTOR
HERO HERO HERO HERO HERO
KOMPE- TOLK MOTTAK MOTTAK MOTTAK
TANSE i i e
REGION S@R/VEST/ REGION NORD/ TRANSITT
INDRE @ST MIDT/0SLO
I I I I
ANDREAS GIERTH BENTE VIDAR GUDBRAND
CAPJON MEJDELL DALAKER TORHEIM BERGE
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LEDELSE OG STYRE

LEDERGRUPPE PR 2012

KJARTAN DIRDAL P27

HEROS STYRE PR 2012

REPRESENTANTER FOR EIERNE: REPRESENTANTER FOR DE ANSATTE:
Per Helge Nilsen (styreleder) Ole Johan Rygg (hovedtillitsvalgt)
Sten Pedersen Marita Thomassen

Ronald Tuft Vidar Veseth

Per Harald Eide
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MEDARBEIDERUNDERSOKELSE

Arets medarbeiderundersgkelse ble gjen-
nomfgrt like fagr jul i 2012. Hele 313 av Heros
medarbeidere deltok i undersgkelsen, som
dermed ga et representativt bilde pa hvordan
ansatte har det pa jobb. Tilbakemeldingene
viste hgy trivsel, og at kollegaer og mangfold
verdsettes hgyt i Hero.

Undersgkelsen viste ogsa at det var en positiv
utvikling fra aret far med hgyere gjennom-
snittlig skar pa alle spgrsmal. Dette kan tyde
pa at de tiltak innenfor konfliktforebygging,
kommunikasjon og opplaering som ble iverksatt
etter fjorarets undersgkelse har vaert vellykkede.
P4 en skala fra en til fem er gjennomsnittet
pa alle spgrsmali ar 3,9 mot 3,7 i fjor.

Undersgkelsen viser at ansatte opplever
en forbedring pa alle omrader det siste aret.

Rapporten fra
undersopkelsen
viser at ansatte

i Hero er spesielt

godt forngyd
med fplgende:

-

12

Sterst er fremgangen pd hvordan ansatte
opplever stgtte og tilbakemelding fra sin
narmeste leder og forholdet til Hero som
organisasjon. Undersgkelsen viste ogsa at selv
om ansatte opplever sine arbeidsplasser som
trygge, har hver tredje ansatt opplevd trusler
eller vold siste aret. Satsingen pa HMS og gate-
megling som konfliktforebyggende verktgy
vil derfor ytterligere styrkes fremover.

Undersgkelsen viste generelt hgy trivsel,
men ogsa store forskjeller fra sted til sted.

| etterkant av selve undersgkelsen skal alle
ledere presentere egne rapporter til sine
personalgrupper, og bruke tid pa & diskutere
mulige tiltak de selv kan gjgre for et godt
arbeidsmiljg. Noen av de sentrale tiltakene vil
vaere forbedring av opplaeringsprogram, med-
arbeidersamtalen og oppfglging av mobbing.

Vi opplever
arbeidet vart
som menings-
fullt og viktig.

4.4

poeng

{4

Undersgkelsen
viser generelt
hoy trivsel,
men ogsa store
forskjeller fra
sted til sted.

Arbeidsplassene
vare er inklude-
rende og positive
til mangfold.

4,3

poeng



TILFREDSHETSNIVA

PA EN SKALA FRA EN TIL FEM
ER GJENNOMSNITTET PA ALLE
SPBRSMAL 1 AR 3,9
MOT 3,7 | FJOR.

1 2 3 4 O

LITEN STOR

TILFREDSHET TILFREDSHET
Vi trives godt Vi er stolte av Vi har den
sammen med arbeidsplassen kompetansen
vare kollegaer. og den jobben vi trenger for &
Vi gjor. gjore en god jobb.

4,3 4,3 4,2

poeng poeng poeng
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RONALD TUFT, TEKNISK SJEF 0G GRUNNLEGGER:

Fra eiendomsselskap til

landets storste

12012 var det 25 ar siden Ronald Tuft, gjennom
selskapet Hero Eiendom, for fgrste gang
leverte tjenester rettet mot asylsgkere. Han er
dermed en av de fa i Norge som kontinuerlig
har hatt sitt virke innenfor dette fagfeltet siden
tiden for UDI ble etablert.

| lopet av 1980-tallet kom det stadig flere asyl-
sgkere til Norge og i 1987 nadde ankomsttallene
i underkant av 9000 - noe som da var hgyere
enn noen gang tidligere. Mange av asylsgkerne
kom fra Chile og hadde behov for innkvartering.
Det var dette som fgrte Ronald inn i bransjen.

- Det var kun ved en tilfeldighet at en kamerat
og jeg etablerte Hero Eiendom, kjgpte et hybel-
hus i Ytre Arna i Bergen, og inngikk en avtale
med Bergen kommune om innkvartering av
asylsgkere. Dette var i tiden fgr Utlendings-
direktoratet var etablert, og kommunene tok
i mot asylsgkerne direkte. Det ble raskt et
akutt behov for & organisere den daglige driften
av bygget. Vi endte derfor opp med langt mer
enn a bare leie ut boliger. Vi leverte ogsa en
rekke tilleggstjenester som etter hvert ble
ganske omfattende, forteller Ronald Tuft.

Den gangen tilbake i 1987 hadde Ronald ingen
forestillinger om hvordan Hero skulle komme til
a utvikle seg. -Vart arbeid med Arna mottaks-
senter snudde totalt om pa tilvaerelsen og pa
alle planene vi hadde i Hero Eiendom. Vi synes
oppgavene var veldig spennende, og mgtet
med beboerne bade utfordrende og givende
pa samme tid, sier han.

Ronald bekrefter at mye har forandret seg

i lgpet av de 25 &r han har arbeidet innenfor
dette fagfeltet. -| begynnelsen dreide det seg
veldig mye om praktiske gjgremal som a ta

i mot nye beboere, vedlikehold av bygget og
lignende. Det var travle tider med 110 beboere
og bare fire ansatte, forteller Ronald.

driftsoperator

Da UDI ble etablert i 1988 besto driftsregle-
mentet i felge Ronald av bare tre sider, s
omradet var sveert lite regulert pa den tiden.
De eneste rapporteringsrutinene som eksisterte
var ankomstmeldinger, flyttemeldinger og
héndskrevne utbetalingslister.

Det er seerlig en hendelse som lagt seg pa
Ronald Tufts minne, og det er mottak av fgrst
100, senere 210, utsultede bosniske krigsfanger
i 1992. De var lgslatt fra serbiske fangeleire
og ble innkvartert pa Haralstglen i Luster.

- Pressedekningen var massiv med rundt 30
pressefolk og to helikoptre med blant annet
journalister fra CNN flygende over mottaket.
Det var en svaert emosjonell opplevelse, bade
pa grunn av det vanvittige pressekjgret men
seerlig pa grunn av mgtet med de bosniske
krigsfangene og deres historier. Under det
forste maltidet vi serverte satt voksne menn
og tviholdt pa 10-12 brgdskiver og grat. Det
er klart slikt gjgr sterkt inntrykk, sier han.

| lgpet av de 25 &r Hero har eksistert har virk-
somheten utviklet seg i raskt tempo og tjeneste-
omradene er blitt betraktelig utvidet og profe-
sjonalisert. Dette er noe Ronald Tuft er stolt av.

Han mener at Hero opp igjennom arene har
veert en viktig bidragsyter til fagfeltet, noe som
blant annet skyldes at godt humgr og kreativitet
preger organisasjonen. - Arsaken til at vi har fatt
dette til er evnen til @ rekruttere dyktige ansatte
med en annen kompetanse enn var egen, at vi
har utviklet en relativt flat organisasjon, og ikke
minst at vi er en lojal samarbeidspartner for
var oppdragsgiver UDI. Vi har ogsa satt sammen
en sunn bedriftsfilosofi, sier han.

Nar det gjelder fremtiden mener Ronald at det er
viktig at Hero fortsetter & utvikle gode lgsninger
for drift av mottak, men fgrst og fremst at
bedriften fortsetter & vaere tro mot sine verdier;
apenhet, likeverd og profesjonalitet.

RONALD TUFT

ALDER: 57

STARTET | HERO: 1987
STILLING: Teknisk sjef
BOSTED: Bergen

MEG MED 3 ORD:
Liker nye utfordringer



OPPLZRING AV ANSATTE

Motiverte og kompetente medarbeidere er
Heros styrke, og den viktigste opplaeringen
foregar pa hver enkelt arbeidsplass. God
opplaering og gode muligheter for faglig
videreutvikling er ogsa viktig for Hero som
leeringsbedrift.

Evalueringen av internopplaringen viste
at den ogsa er blitt kvalitativt bedre i 2012.
Dette &ret har kompetansehevende tiltak pa
konfliktforebygging og brannsikkerhet vaert
spesielt prioritert.

Aret var 0gsa preget av jubileumssamlinger
med bred deltakelse. Her fglger en oversikt
over gjennomfgrte opplaeringstiltak i 2012:

>
>
),
),
),
),
>
>
),
),
),

v

To ledersamlinger

Ett innfgringskurs for nye ledere
Tre innfgringskurs for nyansatte
Seks regionale jubileumssamlinger
En nasjonal jubileumskonferanse
To skonomisamlinger

To tekniske samlinger

Ti konfliktverksted

Ett mediekurs for ledere

Tre kurs i lese- og skriveforstaelse
En «kick-off»-samling i Hero tolk

VvV VvV VvV VvV VYV VYV

Utvalgte ledere deltok ogsa i 2012 pa Step 4
«Coachende lederstil» som er en del av ISS
sin lederopplaering. 15 Heroansatte fikk i 2012
stgtte til videreutdanning innenfor en rekke
ulike relevante studieretninger.

UTVEKSLINGSPROGRAM | ENARO

Fire Heroansatte deltok ogsa i 2012 i det euro-
peiske utvekslingsprogrammet i regi av Enaro
(The European Network for Asylum Reception
Organizations). Tema for varprogrammet var
sarbare grupper, mens hgstprogrammet hadde
lokalsamfunnsarbeid som tema.

Hvalstad transittmottak for enslige mindre-
arige og Arna mottakssenter var Heros
vertsmottak, og ga deltakere fra Danmark,
Polen og Nederland en god innsikt i hvordan
man arbeider med disse temaene i Norge.
Programmet startet i Brussel med felles
forberedelser. Heros deltakerne reiste
deretter en uke til hver sitt land, henholdsvis
til Italia, Sveits, Ungarn og Polen. | november
ble alle deltakerne samlet igjen for en avslut-
ningskonferanse pa Sicilia. Her ble spesielt
Heros arbeid med lokalsamfunn trukket frem
som et eksempel pa «best practice».

{4

Her ble spesielt
Heros arbeid med
lokalsamfunn
trukket frem som
et eksempel pa
«best practice».
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GATEMEKLINGSMODELLEN:

Leerte konfliktnedtrappende
kommunikasjon

12012 har Hero tilbudt ansatte ved samt-
lige mottak en internopplaering i konflikt-
nedtrappende kommunikasjon basert pa
«gatemeklingsmodellen». - Dette har
vaert en samlet satsing for a laere et felles
verktgy med mal om a gjgre arbeidshver-
dagen tryggere, forteller Olav Aanestad,
som har ledet prosjektet sammen med
Tor Einar Hgystad.

Om lag 250 ansatte har gjennomfgrt
opplaeringen. Utviklingsdirektgr i Hero,
Kjartan Dirdal, forteller at bakgrunnen for
initiativet var at hver tredje mottaksansatt
oppga i medarbeiderundersgkelsen at de
hadde opplevd vold eller trusler i lgpet av de
siste 12 ménedene. - Vi gnsket & gi samt-
lige mottaksansatte et effektivt konflikt-
forebyggende verktgy, og fant ut at gate-
mekling var godt utprgvd og ville passe
perfekt i var hverdag, sier Dirdal.

Kurset gar over to dager og bestar av en
teoretisk innfgring etterfulgt av praktiske
gvelser og rollespill. Med utgangspunkt

i seg selv leerer deltakerne blant annet

a forstd alvorligheten og omfanget av
konflikten, sin egen rolle i den, og hvordan
de kan trappe ned konflikten.

- Det handler om hvordan du selv kan bidra
til & lgse konfliktsituasjoner som involverer
deg selv, og da ma du ogsa ta utgangspunkt
i deg selv. Som en ramme for dette far
deltakerne en innfgring i en modell for
hvordan konflikter utvikler seg, kjent som
«konflikttrappen», forteller Olav Aanestad.

» SJIRAFFSPRAK. Ett av verktgyene de
ansatte laerer er konfliktnedtrappende
kommunikasjon, ogsa kalt «sjiraffspraket».

BASERT PA DELTAKERNES ERFARING

Olav forteller videre at metoden er laget
for & veere et operativt verktgy, og at den
gir rom for en tilnarming som er spesial-
tilpasset ulike arbeidsplasser. Kurset er

i stor grad basert pa erfaringene til de
som deltar.

- De ansatte har mye innsikt i konfliktsitua-
sjoner pa bakgrunn av sine egne opplevelser,
og dette bruker vi aktivt i kurset. Mening er
ikke & finne opp hjulet pa nytt, men & ta tak i
det positive folk gjgr i konfliktsituasjoner og
lgfte frem de gode grepene. Malet er & gjgre
konflikter handterbare og & skape en felles

forstaelse rundt konflikttilnaerming, sier han.
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De ansatte

har mye innsikt
i konfliktsitua-
sjoner pa bak-
grunn av sine
egne opplevelser,
og dette bruker
vi aktivt i kurset.




SJIRAFFSPRAK

Ett av verktgyene de ansatte laerer er kon-
fliktnedtrappende kommunikasjon, ogsa kalt
«sjiraffspraket». Dette skal hjelpe dem med
a fa konflikten ned fra et niva der den er ute
av kontroll, til et nivd der de som er involvert
i konflikten klarer @ snakke sammen.

- Vi jobber pa flere niva. Det fgrste er obser-
vasjon - det a jobbe ut fra hva du faktisk ser.
Det er viktig a skille mellom observasjon og
analyse. Deretter ma du kartlegge hva du
selv tar med deg inn i situasjonen av fglel-
ser, hvilke behov du har i en gitt situasjon,
og til slutt hva du gnsker 3 fa ut av situa-
sjonen, forklarer Olav.

GODE TILBAKEMELDINGER

Etter hvert kurs er det gjennomfgrt evalue-
ringer, og tilbakemeldingene fra deltakerne
har veert sveert gode. - Vi har oppnadd 4,2 av
5 mulige poeng sa det tyder pa at deltakerne
har veert forngyde med det pedagogiske inn-
holdet og selve gjennomfgringen, sier han.

Neste niva i kursingen er mekling, der man
leerer & ga inn i andres konflikter. Pa tredje
niva blir man instrukter, og da leerer man
hvordan trene andre i konfliktlgsning. Pa
det siste nivaet driver man konfliktarbeid
pa meklingsniva i store grupper. Olav mener
at det er viktig a fa leert opp flere instruk-
tgrer slik at man far lokale «motorer» som
kan opprettholde en kontinuitet og kvalitet
i dette arbeidet.

- Hero vil fortsette satsingen pa gatemek-
ling i 2013 med & utdanne flere av vare
dyktige mottaksansatte til instruktgrer,
slik at vi kan kurse enda flere lokalt. Vi vil
o0gsa invitere med mottakenes beboere og
samarbeidspartnere pa kurs, slik at stadig
flere far en felles plattform i hvordan vi
lgser konflikter gjennom dialog, sier Dirdal.

OLAV AANESTAD

ALDER: 36

STARTET | HERO: 2008
STILLING: Prosjektleder
BOSTED: Bergen

MEG MED 3 ORD:
Balansert, kompleks,
fin lengde
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HMS-ARBEID

Det ble i 2012 arbeidet systematisk med
helse, miljg og sikkerhet etter en overordnet
plan for dette. Det er etablert gode verktgy
og rutiner for de mest aktuelle risikoom-
rader, og malet for 2012 var a sikre enda
stgrre grad av involvering og medbestem-
melse i HMS-arbeidet.

For Hero er det viktig at alle ansatte kjenner
og bruker verktgyene. En kartlegging i forkant
av samlingen for verneombudene i oktober
viste at de i stor grad fglte seg involvert.

Hovedarbeidsmiljsutvalget gjennomfgrte
tre heldagsmgter i aret som gikk. Det nye
elektroniske avvikssystemet er blitt et viktig
referansepunkt i HMS-arbeidet for bade

18

ledere og ansatte. Systemet gir god oversikt
over blant annet ulykker, nestenulykker,
brann, branntillgp, arbeidsmiljg, rutinebrudd
og trusler og vold mot ansatte. Innmeldte
avvik fglges godt opp.

Sykefravaeret var lavt fgrste halvar.

| andre halvar var det dessverre en gkning.
Dette gjorde at man ikke nddde malet om &
komme ned i 7,5 prosent. Gjennomsnitt for
aret ble 8,65 prosent, noe som likevel er en
nedgang fra 2011. Selv om mange avdelinger
nadde lokale mal er det enkelte som har hatt
pkning - seerlig i langtidsfraveer. Det blir
en viktig oppgave i 2013 & fa snudd denne
utviklingen slik organisasjonen har klart
tidligere.

{4

For Hero er
det viktig at
alle ansatte
kjenner

og bruker
verktgyene.



HEROS SAMFUNNSANSVAR

Hero Norges tjenester innebarer et stort
samfunnsansvar fra a sikre at personer
med utenlandsk bakgrunn far en god tolk,
integrere innvandrere i arbeidslivet gjennom
gode arbeidsrettede kurs, og a sikre gode
boforhold, tjenester og samarbeid med
lokalsamfunnet ved asylmottakene.

Som ledd i dette samfunnsansvaret deltok
Hero 0ogsd i 2012 i den offentlige debatten
gjennom kronikker og debattinnlegg knyttet
til aktuelle saker om mottak, asylsgkere og
integrering.

| hele 2012 hadde Hero et utstrakt samarbeid
med Amnesty International i forbindelse med
TV-aksjonen «Sta opp mot urett». Aksjonen
samlet inn over 200 millioner kroner og Hero
bidro pa mange ulike vis. Pa flere av mottakene
stilte ansatte og beboere som bgssebzrere.

Det ble ogsa arrangert en rekke flotte lokale
aksjoner i form av dugnader, matservering
og kulturarrangement. Beboere engasjerte
seg i aksjonen, som handlet om menneske-
rettigheter, og viste stor giverglede.

Om lag 50 000 kroner ble donert til Amnesty
gjennom disse aksjonene. 43 beboere ved mot-
takene i Rogaland deltok ogsa i det 91 kilometer
lange sykkellgpet Nordsjgrittet til inntekt for
Amnesty. Her vant Hero prisen for stgrste
heiagjeng, og donerte de 6 000 kronene til
TV-aksjonen. | tillegg donerte Hero 20 000
kroner til Amnesty gjennom en egen giver-
stafett for naeringslivet.

Hero stgttet videre Kreftomsorg Rogaland
med 20 000 kroner - et lokalt omsorgs-
og kompetansesenter for kreftrammede,
pargrende og etterlatte.

Beboere
engasjerte

seg i aksjonen
som handlet
om menneske-
rettigheter,

0g viste stor
giverglede.
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Virksomhetsomrader

MOTTAK

»>>Hero Norge er landets stgrste
driftsoperatgr for asylmottak

»» Etablering og drift av asyl-
mottak skjer pa bakgrunn
av konkurranseutsetting

»> Oppdragsgiver er UDI

»»Ved utgangen av 2012 forvaltet
Hero 6.218 mottaksplasser
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DRIFT AV MOTTAK

HERO VAR DRIFTSOPERATOR
FOR FOLGENDE TYPER MOTTAK

| LOPET AV 2012
TRANSITT- -
g MOTTAK -
: Ved inngangen
b til 2012 drev
Hero 33 mottak,

: mens tallet ved
ORDINZARE : utgangen av
MOTTAK : aret var 30.

' Faerre ankomster
"""""""""""""""""""""""""""""""""""" av asylsgkere til

E TRANSITT- Norge enn UDIs
; prognoser tilsa,
FORSTERKET AVDELINGER , MOTTAK forte til nedleg-
AVDELING FOR ENSoLIGE f FOR ENSLIGE ge[ser av Arendal
MINDREARIGE | MINDREARIGE
ASYLSOKERE E ASYLSOKERE moottakssenter,
5 Skanland mot-

takssenter og
transittmottaket
pa Hanskollen i
Hurdal kommune.

HERO DRIVER 0GSA FIRE BARNEHAGER:

DALE
BARNEHAGE
tilknyttet Dale
mottakssenter
i Sandnes

HEIANE
BARNEHAGE
tilknyttet Heiane
mottakssenter
pa Stord

REGNBUEN
BARNEHAGE
tilknyttet Jarlen
mottakssenter pa
Kyrkszetergra

TROLLSKOGEN
BARNEHAGE
tilknyttet Rognan
mottakssenter
pé Rognan

Barnehagene er en viktig satsing for Hero for & sikre barn som bor p& mottak et godt pedagogisk tilbud.
Barn av asylsgkere er prioritert opptaksgruppe ved barnehagene.



FAKTA OG TALL OM ASYLSOKERE

» TOTALT ANTALL ASYLS@KERE TIL NORGE PR AR

2011 2012

10.064 9.053 9.785

Hero forvaltet

6.218

mottaksplasser
(desember 2012)

34%

av alle mottaksplassene
i Norge var dermed
dekket av Hero

18.196

mottaksplasser
totalt
(desember 2012)

Kilde: UDI

2009

. ASYLSGKNADER
. FORDELT ETTER ;
. STATSBORGERSKAP !

1L

2010

2011

AFGANISTAN

2010

2011

SOMALIA

li

2009

ERITREA

2010

2011
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BEBOERNE | HEROS MOTTAK

[ )
mottaksplasser
i Heros mottak
(desember 2012)
[ fordelte seg slik:

‘ Namsos mottakssenter
Steinkjer
mottakssenter

Alesund mottakssenter

Grong
mottakssenter

Trondheim mottakssenter
. Jarlen mottakssenter I
Bergum

Heiane
mottakssenter

Stavanger
mottakssenter

Dale mottakssenter
(inkludert EM og
forsterket avdelinger)

Ha mottakssenter Haugaland
mottakssenter

26

mottakssenter Arna mottakssenter
Strand
mottakssenter
Sund
mottakssenter



» ‘ Alta mottakssenter
: Tromsg mottakssenter

Skanland Heimly mottakssenter
mottakssenter (inkludert EM-avdeling)
Heros stgrste mottak, Haslemoen
transittmottak, ligger i Valer
kommune i Hedmark fylke.
Mottaket har tidligere vaert
militeerleir, og bygningsmassen
er derfor mangfoldig. Den gir
fantastiske muligheter for gode
. Skistua mottakssenter aktivitetstilbud til beboerne.
\r:f:ttt":lfs”s’;nter Lodingen mottakssenter Driften startet den 1. juni 2008.
Mottaket har 300 faste plasser
og 150 stykkprisplasser.
Inkludert beredskapsplasser er
totalkapasiteten pa 800 plasser.
Bodg
mottakssenter

Rognan mottakssenter

Vang
mottakssenter
Haslemoen transittmottak

Etnedal N 4
mottakssenter
Hanskollen
Hvalstad transittmottak
transittmottak
Kongsberg Baerum
mottakssenter mottakssenter
Arendal Kasper transittmottak

mottakssenter 27
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BEBOERMEDVIRKNING:

Beboere er en ressurs

Mottakenes arbeid reguleres til en hver
tid av UDIs styringsdokumenter. Beboer-
medvirkning er ett av flere omrader der
staten stiller konkrete krav til mottakene
og hvordan de skal drives. | fglge UDI er det
blant annet prinsippene om rettferdighet,
likebehandling og gjensidig respekt som
ligger til grunn for dette kravet.

Heimly mottakssenter pa Finnsnes er et
av Heros mottak som har bygget seg opp
god kompetanse pa beboermedvirkning,
og som har lykkes svaert godt med dette
arbeidet. Marita Thomassen, leder ved
Heimly mottakssenter, mener at det fgrst
og fremst er tre suksessfaktorer som har
vaert sentrale; de ansattes bevisste hold-
ning til dette arbeidet, det faktum at de
ser beboerne som ressurspersoner, og det
malrettede arbeidet mottaket gjgr i forhold
til samarbeidspartnere i lokalsamfunnet.

MENING 0G MESTRING

- Det handler om en meningsfylt hverdag
for vare beboere, og en reell pavirknings-
mulighet i forhold til hverdagen. Vi tenker
«hjelp til selvhjelp», og mener det & delta
aktivt er en mate for beboerne & mestre
hverdagen sin p3, sier Marita.

Hvordan jobber de sa med beboer-
medvirkning ved Heimly mottakssenter?

Mottaket har et samarbeidsrad som bestar av
ulike nasjonaliteter, og som ogsa har egne
representanter for mottakets kvinner og
ungdom. De jobber ut fra et skriftlig
mandat, og har faste mgter hver uke der
0gsa en representant for de ansatte deltar.
En sentral oppgave er a setter opp et arlig
aktivitetsbudsjett og planlegge varierte
aktiviteter. Mottaket holder ogsa arlige
kurs om styrearbeid for samarbeidsradet,
og inviterer i denne sammenheng samar-
beidsrad fra naerliggende mottak til a delta.

MEDVIRKNING INTERNT 0G EKSTERNT
Konkrete oppgaver som beboerne involveres
i er for eksempel & ta i mot nye beboere og
gi informasjon om mottaket. En egen resep-
sjonsgruppe distribuerer informasjon fra
mottakets administrasjon. Videre deltar
beboerne blant annet i drift av kvinnegruppe,
foreldredrevne barneaktiviteter, dugnader
0g oppussing.

Det er imidlertid ikke bare internt pa
mottaket at beboerne medvirker. -De deltar
0gsa i utadrettet informasjon i forbindelse
med skolebesgk, gjgr arbeid for Frivillighets-
sentralen og organiserer internasjonal kafé
i Finnsnes kirke, forteller Marita.

FORELDREDREVNE BARNEAKTIVITETER

Et nytt prosjekt i 2012 var de foreldredrevne
barneaktivitetene. Mottaket fikk etter sgknad
tildelt aktivitetsmidler fra UDI for & drive
prosjektet. Leder for foreldregruppen og
ansatte samarbeidet om & planlegge aktivitet-
ene, mens det var leder for gruppen og gvrige
foreldre som sto for selve gjennomfgringen.

- Det har blant annet vaert gjennomfart fire
turer til Grottebadet i Harstad. Disse turene
har vaert svaert populaere, og barn har fatt
svgmmetrening samtidig som familier

har lekt og hatt det fint sammen, forteller
Marita Thomassen.

VIKTIG - 0GSA 12013
Beboermedvirkning vil bli et viktig satsings-
omrade for Hero i 2013.

- Nar vi velger & ha et hgyt fokus pa beboer-
medvirkning velger vi a viderefgre en grunn-
pilar i Heros mottaksdrift. Det er beboer-
medvirkning som har bidratt til at Hero

er blitt en mangfoldig bedrift, og mange
tidligere beboere er na blant vare ansatte,
forteller administrerende direktgr i Hero,
Ahmed Bozgil.

{4

Barn har fatt
svpmmetrening
samtidig som
familier har lekt
og hatt det fint
sammen.

< INNSAMLING. Repre-
sentanter for kvinne-
gruppen ved Heimly
mottakssenter selger
handarbeidsprodukter
til inntekt for Amnesty.

» FEIRING. Mottaksleder
Marita Thomassen feirer
Newroz (kurdisk nyttar)
sammen med beboere
ved Heimly mottaks-
senter.
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HERO | MEDIA

Hero har i 2012 fornyet sin mediestrategi, og det
ble besluttet at Heros tilnarming til pressen
fortsatt skal vaere apen og tilgjengelig. Hero
skal bidra til en nyansert og kunnskapsbasert
fremstilling av, og debatt om, asylsgkere,
flyktninger og innvandrere i media.

12012 bidro Hero sveert aktivt til dette gjennom
flere kronikker og leserinnlegg, men fgrst og
fremst gjennom dokumentarfilmen til Margreth
Olin - «De andre». Filmen omhandlet enslige
mindredrige asylsgkere med midlertidig tilla-
telse. Hero dpnet dgrene pa sine mottak, og
samarbeidet tett med Olin gjennom hele film-
prosjektet frem til premieren i oktober 2012.

| lgpet av aret har Hero vaert i medias sgkelys
pa mange ulike vis. Gjennom saker om oppbyg-
ging og nedbygging av mottak, beboere som
ressurser i lokalsamfunnet, veldrevne mottak,
men ogsa i saker om branner pa mottak, volds-
episoder, millioninntekter p& mottaksdrift,
lengeventende beboere og barn som ikke far bli
i Norge. | lgpet av aret som gikk har norske
papir- og nettaviser totalt skrevet naermere
1500 saker hvor Hero har vaert omtalt.

Dette sokelyset er krevende for en organisasjon
som er avhengig av tillit og stgtte fra myndig-
hetene og engasjerte mennesker i samfunnet
forgvrig. Flere ledere har derfor blitt kurset

i mediehandtering for 3 std styrket nar trykket
fra media eskalerer. De har ogsa blitt trent i
hvordan selge inn aktuelle saker som belyser
mottakene og beboerne pa en positiv méate.
Mange av Heros mottak har lykkes bra med
dette viktige arbeidet i 2012.

Hero Norge har ogsd i 2012 fatt stadig flere
folgere pa Twitter. H3 mottakssenter har testet
bruk av Facebook som lokalsamfunnsarbeid med
svaert gode resultater. Sosiale medier vil derfor
bli et stadig viktigere kommunikasjonsmiddel
bade for organisasjonen og hver enkelt avdeling.

18 Saltenposten T, ohbe 2012

Gledelig gjen

| .
LYSET. Muren ble revet og lyset slapp inn. Demmed kunne pringessen
sirdle som en sal,

Ahmed Tobasi (28) bodde pa Rognan
mottakssenter i ett ar. Tirsdag var han
tilbake med teateret sitt for a gi litt

igjen.

SVERRE BRETVIK
91553599

SALTDAL: Ahmed Tobasi er fra
Palestina og kom il mortaker pd
Rognan som asylsoker i 2008, Der
bodde han i vel ext dr for han fikk
sin oppholdstillarelse.

Gode minner

— Jeg er veldig glad for i kunne
komme tilbake hit med reaterer
mire og spille stykket «Den lille lyk-
rens. Har mange gode minner her-
fra og det er urmolig godr 3 weffe alle
de gode folkene her igjen, sier To-
basi, som for avrig feirer bursdagen
sin med e forestillinger sammen
med sin svart ing jonalt sam-
MEnsATe Leatergruppe.

Internasjonalt
Han er fra Pabestina, de andre er fra
Norge, Frankrike, Zimbabwe, USA
og Pakistan,

= Alle har tilknyning 6l tea-
rerskolen Nordic Black Theatre i
Ohslo, sier Tobasi.

Teaterskolen har som milsening
fremme fremmede teaterformer §
MNorge, samiidig som de arbeider

med i finne sivc eger kunseneriske
urerykk,

Skolene
De o forcstillingene pi formiddag-
en var forbeholdr skolelever fra

Rekland og Rognan-skolene, mens
pi crrermiddagen var der en dipen
forestilling,

— Der fikk vi besok av familier fra
moaket i Bodo og foruten i se
forestillingen hadde vi der sosiale
sammen med mat, leker og en hyg-
gelig prat, sier Sigrid H. Kristensen
ved Rognan mortakssenter.

Den lille lykten

Forestillingen, som ble svare gode
mottart bide av elever og lerere,
handler om en ung prinsesse som
mi greic i slippe sola inn i palasser
for & kunne bli dronning, 1 lopet av
45 minutter fir vi en sprek historie
fortale pd mesterlig vis, og man ser
ar vir hjemlige kultr og den mer
oricntalske smelter sammen. Gode
skuespillere leverte en flor forestil-

ling som inncholds humeor, dans og

GLEDE. Dt bie of gladelig giensyn med gamie vennar pd Rogman for

framidstro.

- Stykker handler om nettopp det
med 3 ikke gi opp. Hvis det ser hip-
lost ur finner man allid noen som
kan hiclpe, sier Tobasi,

Optimist
Tobasi er en ukuelig optimist, og
hiper stykket «Den lille Iyktens kan
bide inspirere og vare tl god hjelp
for alle.

— Man md aldri gi opp. Hvis du

KRONING. Etter 4 ha greid & siippe sola inn | palasset kunne den unge  LYSET KOMMER. Her star pri og hennes og ser
30 prinsessa endelig krones, til store glede for elovene som sd forostil- elter det videunderlige lyset som hun matte ha inn | palasset. Og lyset
linga. feorm.
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syn for Ahmed (28)

EL T

Ahmed Tobasi, Fra venstre =prinsesse- Tuva inurm, Tobasi, Anita Pawlsen og Sigrid H. Kristensen, Alle foto: Sverre Brewik

ansker et bra liv 53 mi du ogsi soke Han snakker allerede om ar detre  slag om 3 komme tilbake godr mor- £ Det er narurlig soker  og seykket var wirolig bra, sier Kris- il 4 skape akriviter her pa der flote
ctter gode losainger, Og husk, dex md kunne gientas, kanskje allerede  tate, og de var skjont enige om ac om i £ giore detie igien. Vi er vel-  tensen ver maraker. mattaker. Foler at jeg skylder dem
er ikke allid ar du sicter med de il neste dr. det miere b seg giore. dig glade for ar vi har B dette dl,  ~ For meg s er der vikaig 3 bidra  der. Er flont morak of utralig greie
gode lesningene selv. Der er Jur & - er UDI som har finansiere folk, sier Tobasi.

soke bl dé den Rnes, siec Tobe: Gjerne tilbake detee teaterbesoket gicnnom egne HE RV SN
s For mortakets folk ble Tobasis for-  akddvitersmidler reteet mor barn og

GAVE. Minis i provde & lure ved 4 gi henne en underhoidends gave | form av dans.
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Virksomhetsomrader

Hero tolk ble etablerti 2005
og ledes av Gierth Mejdell

Landsomfattende nett av
kvalifiserte tolker som dekker
110 ulike sprak

Hero tolk har salgskontoriOslo
og kundesenter i Stavanger
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RASK VEKST

1 2012 gkte Hero tolk oppdragsmengden med
50 prosent og omsetningen med 60 prosent
sammenlignet med 2011. Fjoraret ble dermed
det beste aret i tolketjenestens syv ar gamle
historie, og Hero tolk er Norges raskest
voksende tolkeleverandgr.

Hero tolk har i 2012 vunnet store anbuds-
konkurranser innenfor sykehussektoren og
offentlig forvalting. Den store veksten av
kommunale kunder som startet i 2011 har
fortsatt i 2012. Hero tolk har en stor kunde-
portefglje innen sma og mellomstore kommu-
ner over hele landet. Spesielt gledelig har
den sterke veksten i @stlandsomradet veert.

| dret som gikk har Hero tolk jobbet malrettet
og systematisk med & sikre hgy kvalitet i alle
ledd. De legger stor vekt pa a fa tilbakemel-
dinger fra kundene, noe som er helt vesent-
lig for kontinuerlig utvikling og forbedring.
Det er gledelig at tolketjenesten har fatt et
rennommé som en kvalitetsleverandgr, og har
vunnet mange nye kunder fordi andre kunder
anbefaler Hero tolk.

12012 ble det investert i IT-lgsninger for &
effektivisere prosessene mellom kunde og
kundesenter og mellom tolk og kundesenter.

Tolkene kan nd ved bruk av SMS raskt f4 tildelt
oppdrag, og alle bakenforliggende prosesser
er automatisert. En betydelig andel av bestil-
lingene kommer via Hero tolks kundeportal.
Aldri fgr har s& mange oppdrag blitt lgst i
snitt per ansatt i kundesenteret, og produk-
tiviteten har gkt med 40 prosent siden 2010.
Hero tolk vil fortsette a effektivisere sine
prosesser og gke produktiviteten. | et marked
hvor prisene er under sterkt press er det
avgjgrende & ha effektive prosesser. Hero tolk
har gjennom det siste aret vist at det er fullt
mulig 8 gke produktiviteten og samtidig gke
kvaliteten p& leveransene.

De har gjennom &ret 0gsa styrket den faglige

bemanningen. Dette er avgjgrende for rekrut-
tering av nye tolker, kursing av tolker, kunder
og generell faglig utvikling. 1 2012 har Hero tolk
kurset kunder over hele landet i bruk av tolk.

Kursene har blitt meget godt mottatt og har spilt
en sentral rolle i & markedsfgre tolketjenesten.

Hero tolk gikk ut av 2012 med en entusiastisk
og motivert organisasjon, kraftig kundevekst
og forngyde kunder.
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Hero tolk er
Norges raskest
voksende tolke-
leverandor.
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okt produktivitet siden 2010.
Hero tolk vil fortsette &
effektivisere sine prosesser
og gke produktiviteten.



KUNDESENTERET | STAVANGER:

Med kunden i fokus

Fra hovedkontoret i Oslo og kundesenteret i
Stavanger drives Hero tolk. Med morkon-
sernet Hero Norge i ryggen har veksten og
utviklingen gatt med rivende fart. | dag er
Hero tolk en landsdekkende tolketjeneste
med flere tusen tolker spredt over hele
landet, og med kunden i fokus.

Hero tolks leder er Gierth Mejdell, mens
kundesenteret i Stavanger ledes av Ragna
Sand Starheim. Hun har vaert med helt siden
Hero tolk startet i 2005. Ragna forteller at
Hero tolk i dag har registrert naarmere tre
tusen bestillere av tjenestene, og at de daglig
registrerer nye. - Gierth sier er at det eneste
som er helt sikkert er at det kommer til & bli
mange flere kunder, og selvsagt er det veldig
goy at vi stadig trekker til oss flere, sier hun.

- Kundesenterets viktigste oppgave er a finne
rett tolk til rett tid, og vi skal bistad kundene
pa en best mulig mate der det er ngdvendig.
Kundene har store forventninger til oss, og
jeg tror vi er ganske flinke til 3 tilfredsstille
disse forventningene. Vi er veldig avhengige
av a fa tilbakemeldinger fra kundene for &
utvikle oss videre og fa bort rusk i maskine-
riet, utdyper Ragna.

Det vari 2011 at kundesenteret ble organisert
slik det er i dag, men virksomheten er fleksibel
og endres ved behov. Oppstart av nye kunder
innebzaerer ofte en prosjektorganisering.

- Oppdragsmengden og andre utfordringer
er avgjgrende for hvor mange vi trenger i
kundesenteret og hvordan vi organiserer oss,
s vi er stadig i endring. | dag er vi ni ansatte
her i Stavanger fordelt pa avdelingsleder,
en gkonomiansvarlig og tolkeformidlere.
Store kunder har alltid en egen kundean-
svarlig, og to av formidlerne har ansvar for

a holde kurs for kundene, forteller Ragna.

Med omorganiseringen kom o0gsa et nytt bestil-
lingssystem der kundene lett kan legge inn
bestillinger selv. Ragna ser mange fordeler med
systemet. - Det medfgrer at vi har bedre tid til
a formidle tolker, og det gir ogsa kunden en
bedre oversikt over oppdragene de har bestilt.

I tillegg slipper de & std i telefonkg ved bestil-
ling. Vi har ogsa innfgrt en sms-lgsning som har
effektivisert driften. Flere kunder har fortalt
oss at de er imponert over den endringspro-
sessen vi har gjennomfart.

| falge Ragna dekker Heros tolker til sammen
om lag 110 sprak. Alle tolkene ma ga gjennom
et innfgringskurs og testes. Etter bestatt test
har Hero tolk flere kurstilbud for dem, og

i samarbeid med NAV Oslo utvikler de n3 et
nytt kurs beregnet p& dem som skal tolke

i NAV-systemet.

- Vi er na midt i en rekrutteringsperiode -
spesielt pa @stlandsomradet. Her vokser vi
veldig raskt og har fatt mange store kunder.
Utfordringen er & dekke de ulike sprak det
er behov for til enhver tid. Sprakene som
trengs der ute varierer fra maned til maned.
Hggskolene og universitetene klarer ikke tilby
tolkeutdanning pa de sprak det er behov for,
sa dermed kurser vi selv en del av tolkene
som mangler et utdanningstilbud.

Ragna mener at Hero tolks styrke er at den en
dynamisk organisasjon. - Vi har mulighet til &
endre oss veldig fort, og vi gjgr forandringer
kontinuerlig. Vi er veldig kundefokuserte, og vi
blir oppriktig lei oss nar noe gar galt. Vi vet at
vi bare kan nd malene vare ved & sette kundene
i sentrum. Det hgres kanskje litt flésete ut,
men det er slik det er og ma vaere. Hvis du
ikke gjor det har du tapt, avslutter hun.

RAGNA STARHEIM

ALDER: 42

STARTET | HERO: 2005
STILLING: Leder
kundesenter
BOSTED: Stavanger
MEG MED 3 ORD:
Utalmodig, snill

og spontan
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Virksomhetsomrader

HERO
KOMPE-
TANSE

Hero kompetanse ble etablerti
2006 og ledes av Andreas Capjon

Kurstilbudet retter seg mot
voksne minoritetsspraklige

Hero kompetanse har tre
avdelinger lokalisertiOslo,
Bergen og Stavanger
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KURSET 800

Hero kompetanse leverer kurs for voksne
minoritetsspraklige, med malsetting om a
bidra aktivt til at deltakerne skal tilegne seg
konkret kompetanse, og en god forstaelse for
den kulturelle konteksten som er ngdvendig
for a sikre en varig integrasjon pa det norske
arbeidsmarkedet.

De ulike avdelingene i Hero kompetanse

er lokalisert i Oslo (inkludert kurssentre

i Lillestrem og Sandvika), Bergen og Stavanger,
og ledes av henholdsvis Margaret Telfer,
Mirza Hodzic og Linda Hagen.

12012 har Hero kompetanse hatt et sterkt
fokus pa & videreutvikle oppleaeringslgp innen
arbeidsrettet norsk. Det norske arbeidsmar-
kedet blir stadig mer internasjonalt, men de
fleste bedrifter er likevel avhengige av norsk
som arbeidssprak. Dette skaper utfordringer
som Hero kompetanse vil bidra til 3 lgse pa
best mulig mate. Arbeidsnaer opplaering med
gvelsesoppgaver basert pa faktiske arbeids-
verktgy og situasjoner fra arbeidsplassen,
skaper den rette motivasjonen hos voksne
laerende.

Gjennom et tett samarbeid med Mangfold
i Arbeidslivet [MiA) har Hero kompetanse
utviklet opplaeringsmateriell som er spesi-

fikt rettet mot de bransjene hvor de fleste av
deltakerne arbeider. Den e-baserte oppleerings-
plattformen Cyberbook er ogsa tatt i bruk.
Den stgtter den generelle og bransjespesifikke
norskopplaeringen med lyttegvelser, visuelle
eksempler fra arbeidsplasser, og direkte
tilbakemelding pa gvelser.

Hero kompetanse har i aret som gikk delt av
sine erfaringer ved flere stgrre konferanser
- bade nasjonalt og ved den internasjonale
ILLIAD-konferansen i London.

Gjennom en imponerende innsats fra ansatte
har 2012 vaert et &r med videre vekst og
utvikling. | lgpet av aret som gikk har Hero
kompetanse gitt undervisning og oppfglging
av hgy kvalitet til ca 800 deltakere gjennom
22 forskjellige kurskonsepter. De har sikret
gode arbeidspraksisplasser til alle de 541
deltakerne som skulle ha det, og fulgt tett
opp gjennom praksisperioden for & gke
mulighetene for at deltakerne kan ga over

i ordinzert arbeid. Hero kompetanse har med
en suksessrate pa opp til 93 prosent ogsa
levert svaert gode resultater pa overgang

til jobb i forbindelse med de kurs som har
dette som primaer mélsetting. De kan med
stolthet si at Hero kompetanse gjgr sin del
for & virkeliggjgre Heros visjon; & vaere
ledende i mangfold.

{4

Gjennom en
imponerende
innsats fra
ansatte har

2012 veert et ar
med videre vekst
og utvikling.
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suksessrate pd overgang
til jobb i forbindelse med
de kurs som har dette
som primaer malsetting



KURSLEVERANSER | 2012

»

»

»

»

»

»

»

»

»

Yrkesportal for introduksjonsprogram-
deltakere

Jobbsgkerkurs for minoritetsspraklige

Barnehage og SFO-assistentkurs for
minoritetsspraklige (Akershus, Bergen
og Stavanger)

Arbeidslivsorientering med norsk og
arbeidspraksis

Studiekompetansekurs for minoritets-
spraklige

Helsefagkurs med norsk

Forkurs i norsk og engelsk for helsefag
Jobbsgkerkurs for polskspraklige
Innvandrerkvinners kompetanse

Norskkurs for bussjafgrer i Ungarn

»

»

»

»

»

»

Yrkesnorsk for filippinsk helsepersonell
Arbeidsnorsk med praksis

Opplaeringstiltak for personer med

endelig avslag pa asylsgknaden, Ny start:

- gravemaskinfgrer

- reparasjon og vedlikehold
av datamaskiner

- ambulansefag

Oppleering av mottaksansatte
i lese- og skriveferdigheter

Opplaering av mottaksansatte
i gatemekling

Sammen for sikkerhet - forebygging
mot seksualisert vold
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TIDLIGERE KURSDELTAKER AMANDIP (58) KLAR FOR NY JOBB:

Jeg trodde ikke det var mulig

Hero kompetanse har svart gode resul-
tater a vise til nar det gjelder a skaffe sine
kursdeltakere jobb. 58-arige Amandip Kaur
er beviset pa at alder heller ikke trenger
vare en hindring for 8 komme inn pa
arbeidsmarkedet igjen - selv ikke etter

a ha vaert uten ordinzert arbeid i syv ar.

I mai 2012 startet hun pa kurset «Innvandrer-
kvinners kompetanse» hos Hero kompetanse
i Oslo. Kurset er et tilbud fra NAV, og er delt
opp i 14 uker teori og 12 uker med praksis.
Hovedtemaer pa kurset er arbeidsnorsk,
grunnleggende dataoppleering, kosthold og
helse, jobbsgking, samt kultur og identitet.

Amandip forteller at hun hadde vanskelig
for a tro at det ville fgre henne ut i arbeid.
Riktignok hadde hun jobbet i Norge tidligere,
bade i flere matbutikker og som barnehage-
assistent. Hun hadde ogséa drevet matbutikk
sammen med mannen sin.

| veiledningssamtaler ble det snakket om at
hun sannsynligvis ville ha stgrst jobbmulig-
heter i en butikk. Selv mente hun bestemt
at hun var for gammel til & jobbe i barne-
hage eller aktivitetsskole.

Amandip er imidlertid en dame med humgr
og pagangsmot, sa da Ullensakergata barne-
hage ga uttrykk for at de gnsker en virkelig
motivert praktikant meldte Amadip seg til
intervju sammen med tre andre. lkke lenge
etter hadde hun sikret seg tre méneders
praksis som barnehageassistent.

-Jeg ble sa godt tatt i mot i barnehagen at jeg
raskt tenkte at her vil jeg jobbe til jeg blir
pensjonist, forteller Amandip. Det er imidler-
tid ikke bare Amandip som er forngyd.

» NY JOBB. Amandip Kaur fikk jobb som
barnehageassistent etter & ha deltat
pa kurs hos Hero kompetanse.

-Det var tre gode kandidater fra Hero kompe-
tanse som stilte til intervju, men Amandip
skilte seg ut med sine kvikke replikker og
gode humgr. Bade barn, foreldre og ansatte
er glade for at hun na er tilknyttet oss,
forteller leder i Ullensakergata barnehage,
Henrieta Nederhoed.

Da barnehagen utvidet med to nye avde-
linger dukket nye muligheter opp. | lgpet
av praksisplassen fikk Amandip vist hva
hun kan, og dette endte med tilbud om
ordinzert arbeid som barnehageassistent
i Ullensakergata barnehage. Hun skal ha
saerlig ansvar for matinnkjgp og matlaging.

-Jeg er veldig forngyd med kurset hos
Hero kompetanse. Veiledningen og under-
visningen har veert veldig bra og det har
veert interessant med besgk av andre, slik
som blant annet Norsk Folkehjelp, politiet,
barnevernet og krisesenteret. Det har ogsa
vart en fin klasse med godt samhold,
avslutter hun.
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Jeg ble sa godt
tatt i mot i
barnehagen
at jeg raskt
tenkte at her
vil jeg jobbe
til jeg blir
pensjonist.




SAGT OM KURSET
«INNVANDRERKVINNERS
KOMPETANSE»:

{4

Et av de beste kursene pa
markedet, og jeg har vert
i denne bransjen i 20 ar.
Hero kompetanse tar vare
pa kvinnene, det er tett
oppfplging og god veiled-
ning, med bruk av positive
virkemidler, og med raske
tilbakemeldinger pad mine
forespgrsler.

Patricia Howell
Saksbehandler, NAV Griinerlgkka
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Det har veert ryddige
forhold hele veien.

Dere er fantastiske
samarbeidspartnere

og vi regner med at vi
kommer til & samarbeide
mer i fremtiden.

Henrieta Nederhoed
Styrer Ullensakergata barnehage



REGNSKAP
OG STYRETS
BERETNING




RESULTATREGNSKAP

NOTE 2012 2011
DRIFTSINNTEKTER
Salgsinntekter 1,4 399 460 964 412710 381
Annen driftsinntekt 9572 961 5442703
Sum driftsinntekter 409 033 924 418 153 083
DRIFTSKOSTNADER ‘ ‘ ‘
Varekostnader 17509410 15990657
Lonnskostnader m.m. 5 230 252 251 245 699 797
Avskrivning pa driftsmidler og immaterielle eiendeler 1,9 10 320 000 10 282 043
Annen driftskostnad 3,6,13 121 632 671 126 494 469
Sum driftskostnader 379 714 332 398 467 469
Driftsresultat 29 319 592 19 685 615
EKSTRAORDINZERE INNTEKTER 0G KOSTNADER
Arsoverskudd (Arsunderskudd) 21889 480 15 286 468
OVERF@ORINGER ‘ ‘ ‘
Avsatt til utbytte 14700000 14 700 000
Annen egenkapital 7 189 480 586 468
Sum overfgringer 21 889 480 15286 468
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BALANSE

EIENDELER NOTE 2012 2011

ANLEGGSMIDLER
IMMATERIELLE EIENDELER

Utsatt skattefordel 1,8 97 556 1004 051
Goodwill 1,8 0 83 000
Sum immaterielle eiendeler 97 556 1087 051

VARIGE DRIFTSMIDLER

Tomter, bygninger o.a. fast eiendom 1,9 6 476 072 7 247 579
Driftslgsgre, inventar o.a. utstyr 1,9 26 097 387 31135026
Sum varige driftsmidler 9 32573 459 38 382 605

FINANSIELLE DRIFTSMIDLER

Investeringer i datterselskap 14 604 250 604 250
Lan til foretak i samme konsern 14382516 9 481 837
Andre fordringer 1,57 6600818 1982 262
Sum finansielle anleggsmidler 21587 584 12 068 349
Sum anleggsmidler 54 258 599 51538 005

OML@OPSMIDLER

FORDRINGER
Kundefordringer 1 30 060 581 35017 491
Andre fordringer 1,57 11108 160 10 005 625
Sum fordringer 41168 742 45023 115

INVESTERINGER

Bankinnskudd, kontanter o.l. 96 306 907 91093 492
Sum omlgpsmidler 137 475 649 136 116 607
SUM EIENDELER 191734248 187654612
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EGENKAPITAL 0G GJELD NOTE 2012 2011
EGENKAPITAL
INNSKUTT EGENKAPITAL
Aksjekapital 2,12 100 000 100 000
Sum innskutt egenkapital 100 000 100 000
OPPTJENT EGENKAPITAL
Annen egenkapital 67 844192 59771798
Sum opptjent egenkapital 67 844192 59 771798
Sum egenkapital 15 67 944192 59 871798
GJELD
AVSETNING FOR FORPLIKTELSER (NB!)
Pensjonsforpliktelser 5 4382816 7 105 935
Sum avsetning for forpliktelser 4382816 7 105 935
ANNEN LANGSIKTIG GJELD
@vrig langsiktig gjeld 7 9 524 911 524
Sum annen langsiktig gjeld 9 524 911 524
KORTSIKTIG GJELD
Leverandgrgjeld 10 138 844 8 425 084
Betalbar skatt 1,8 8217 214 2678108
Skattetrekk og andre trekk 14 633 870 15088 489
Utbytte 14700 000 14700 000
Annen kortsiktig gjeld 2,7 71707 787 78 873 675
Sum kortsiktig gjeld 119 397 715 119 765 355
Sum gjeld 123 790 055 127782814
SUM GJELD 0G EGENKAPITAL 191 734 248 187 654 612
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STYRETS BERETNING

VIRKSOMHETENS ART

Hero Norge AS driver ved utgangen av aret 30
asylmottak for Utlendingsdirektoratet (UDI).
| tillegg driver Hero en tolketjeneste og en kom-
petanseavdeling med ulike tjenester innen
flyktningfaglige spersmal. Hero Norge AS
driver ogsa fire barnehager hvor av en av
dem gjennom datterselskapet Trollskogen
Barnehage AS.

Behovet for mottaksplasser varierer fra ar til
ar. | perioden 2007 til 2009 gkte ankomstene
og Hero opprettet mange nye mottak. Behovet
for plasser ble redusert i 2010 og 2011. Hero
matte avvikle 19 avdelinger i disse to arene.
12012 har belegget vaert forholdsvis stabilt,
men pa grunn av overkapasitet har UDI sagt opp
flere mottak i lgpet av aret. Hero har redusert
kapasiteten pd noen mottak og lagt ned mot-
takene Hanskollen, Arendal og Skanland.

Selskapet hadde drift av mottak pa fslgende
stederi 2012:

Alta, Arendal, Arna (i Bergen), Bergum (i Fgrde),
Bodg, Baerum, Dale (i Sandnes), Etnedal,
Grong, Hanskollen (i Hurdal kommune),
Haslemoen (i Valer i Hedmark), Haugaland
(i Haugesund), Heiane (p& Stord), Heimly

(i Lenvik), Hvalstad (i Asker), Ha, Jarlen

(i Hemne), Kasper (i Valer i @stfold), Kongs-
berg, Lgdingen, Namsos, Rognan (i Saltdal),
Skistua (i Narvik), Skanland, Stavanger,
Steinkjer, Strand, Sund, Tromsg, Trondheim,
Vang (i Valdres), Vestvagay og Alesund.

I noen av disse kommunene har vi drevet
bade ordinzere mottak og mottak for enslige

mindrearige i 2012.

Hero tolk har hatt en stor gkning i omsetning
i 2012, og denne utviklingen ser ut til & fortsette
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i 2013. Denne tjenesten har sitt hovedkontor
i Stavanger. Kundene er spredt i hele Norge,
men de stgrste kundene er nd pa @stlandet.

Hero kompetanse hadde ogsa en vekst i omset-
ningen i forhold til aret fgr. Denne enheten
bestar av tre avdelinger i Bergen, Stavanger
og Oslo.

Trollskogen Barnehage AS ble opprettet i 2010
og er et heleid datterselskap av Hero Norge AS.
Det har veert drevet barnehage pa Rognan

i flere ar, men i 2009 ble det vedtatt & bygge
ny barnehage. Denne ble ferdigstilt i 2011,
og det er Trollskogen Barnehage AS som
eier og driver barnehagen.

FORTSATT DRIFT

| samsvar med regnskapsloven § 3-3 bekreftes
det at forutsetningene om fortsatt drift er
til stede. Til grunn for antagelsen ligger
resultatprognoser for 2013. Selskapet er

i en sunn gkonomisk og finansiell stilling.
Arsregnskapet er saledes utarbeidet under
forutsetninger om fortsatt drift.

ARBEIDSMILJ® 0G PERSONAL

Sykefravaeret i 2012 utgjorde ca 8,7 prosent
av den totale arbeidstiden i selskapet mot 8,9
prosent aret for. Styret anser arbeidsmiljget
som bra, og det iverksettes lgpende tiltak pa
dette omradet. | 2013 vil HMS fortsatt veere
ett av satsningsomradene hvor reduksjon av
sykefravaeret vil veere en prioritert oppgave.

Det har ikke forekommet eller blitt rapportert
om alvorlige arbeidsuhell eller ulykker i lapet
av 2012.

12012 har det vaert feerre branner og brann-
tillgp pa vare mottak enn aret fgr. Det arbeides
aktivt med brannvern og forebygging.

{4

Hero er opptatt
av mangfold i
arbeidslivet og
ca 40 prosent av
de ansatte i Hero
har flyktning-
eller innvandrer-
bakgrunn.



LIKESTILLING

Selskapet har som mal & vaere en arbeids-
plass der det rader full likestilling mellom
kvinner og menn. Selskapet har i sin policy
innarbeidet forholdet rundt likestilling som
tar sikte pa at det ikke forekommer forskjells-
behandling grunnet kjgnn i saker som for
eksempel lgnn, avansement og rekruttering.
Selskapets ansatte er forholdsvis jevnt
fordelt p& menn og kvinner.

Selskapet hadde ved utgangen av aret 608
ansatte hvorav fordelingen av kvinner og menn
er jevnt fordelt. Andelen kvinner i ledende
stillinger er hgy, og kvinnelige ansatte er der-
med godt representert i hgytlgnte stillinger.

Arbeidstidsordninger i selskapet falger av
de ulike stillinger og er uavhengig av kjgnn.

Hero er opptatt av mangfold i arbeidslivet,
og ca 40 prosent av de ansatte i Hero har
flyktning- eller innvandrerbakgrunn.

FORSKNING 0G UTVIKLING
Hero har ikke hatt forsknings- og utviklings-
prosjekt (FOU) i 2012.

MILJORAPPORTERING

Selskapets virksomhet forurenser ikke det
ytre miljg, og har falgelig ikke iverksatt
spesielle tiltak pa dette omradet.

FREMTIDIG UTVIKLING

Fremtidig utvikling avhenger for en stor
del av ankomsten av asylsgkere til Norge.
Utsiktene for rene fremover er vanskelig
a forutsi, men det forventes at ankomstene
vil vaere forholdsvis stabile ogsd i 2013.
Belegget er hgyt i mottakene, og det for-
ventes at UDI m& opprette flere mottak

i lopet av 2013.

Vi regner med en fortsatt oppgang i inntekter
pa tolketjenester i 2013. Innen kompetanse-
enhet regner vi med at inntektene vil vaere
omtrent som i 2012.

RESULTAT, INVESTERINGER, FINANSIERING
OG LIKVIDITET

Omsetningen i selskapet ble redusert til

kr 409,0 mill i 2012 mot kr 418,2 mill i 2011.
Resultatet for skatt gikk opp til 30,8 mill mot
21,3 mill i 2011. Omsetning og resultat var
noe lavere enn budsjettert, og det skyldes
nedleggelse av tre mottak i 2012.

Selskapets finansielle stilling er god, og
egenkapitalandelen pr 31.12.2012 er pa
35,4 prosent.

Selskapet er ikke eksponert for endringer
i valutakurser. Selskapet er lite eksponert
mot endringer i rentenivaet da selskapet
ikke har rentebarende gjeld.

ARSRESULTAT 0G DISPONERINGER
Styret foreslar fglgende disponeringer
av arsresultatet i Hero Norge AS:

Avsatt til utbytte kr 14700 000,-
Avsatt til annen egenkapital kr 7 189 480,-
Sum overfgringer kr 21889 480,-

Selskapets frie egenkapital
pr 31.12.2012 kr 67 844192,-

Stavanger, 25. februar 2013
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Per Helge Nilsen
Styreformann

B dogt

Ahmed Bozgil
Daglig leder
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)
Per Mafald Eide
Styremedlem

Vidar Veseth
Styremedlem
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Rona
Styre
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Ole Johan Rygg
Styremedlem

S

Sten Pedersen
Styremedlem

Strits, Thomanie.
Marita Thomassen
Styremedlem
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HOVEDKONTOR

Hero Norge AS
Postboks 459, 4002 Stavanger

Besgksadresse:
Byterminalen, Jernbaneveien 9
4002 Stavanger

Telefon 51 51 74 70
E-post hero@hero.no

For mer informasjon om HERO
besgk var hjemmeside:
www.hero.no




