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Projektrapport

LATU-projektet i ett notskal

e Utveckla kvaliteten och produktiviteten inom
flyktingmottagningsarbetet genom att anvanda
EFQM-modellen

Asylsokandet ¢ Skapa en sammanhallen och ekonomiskt hallbar
verksamhetsmodell for tjansterna som erbjuds vid
flyktingforlaggningarna

® Produktifiera tjanster och utveckla arbetsprocesser
e Skapa matare och klara nyckeltal i syfte att kunna
jamfora flyktingforlaggningarnas funktionella

ar ett mellanskede i individens
liv. Klienten bor stodjas genom
detta svara livsskede med val
anpassande atgarder.

produktivitet.
Europeiska flyktingfonden deltar i e Forebygga marginalisering — beframja
finansieringen av projektet empowerment

Inom flyktingmottagningsverksamheten ar hdg kvalitet ett centralt mal och darmed ocksa en utmaning. Ett
motsvarande kvalitetsutvecklingsprojekt inom flyktingmottagningsverksamheten har inte tidigare
genomforts i Europa.

Kvalitetsutveckling inom flyktingverksamheten

Latu -projektets utgangspunkt och malsattning ar att utveckla kvaliteten inom mottagningsarbetet. Som
grund for utvecklingsarbetet har EFQM—-modellen valts. Med hjalp av den samverkar olika organisationer
att arbeta mot ett gemensamt mal. Syftet med projektet ar att skapa en sammanhallen och ekonomiskt
hallbar flyktingmottagningsverksamhet. For att uppna detta utvecklades en verksamhetsmodell for
produktifiering av flyktingforlaggningarnas tjanster. Produktifieringen av tjanster samt utveckling av
arbetsprocesser anvandes som verktyg i utvecklingsarbetet. Produktifieringen mojliggjorde standardisering
av tjanster och en gemensam utveckling av arbetsprocesser. For uppfoljning av utvecklingen skapades
matare vars syfte ar att tillfora tydliga, jamforbara nyckeltal till verksamheten. Med hjalp av nyckeltal ar
det mojligt att folja verksamhetens utveckling och pa detta satt skapa forutsattningarna for att jamfora
flyktingforlaggningarnas funktionella effektivitet. Genom jamférelse kan man identifiera goda exempel
[tillvdgagangssatt och pa sa satt sprida kunnande nar det galler utvecklingen av verksamheten vid alla
flyktingforlaggningar. Med hjadlp av matinstrumenten kan man analysera verksamhetsresultaten for att
senare kunna t ex berakna vilka personalresurser som behovs.

Grunden for all kvalitetsutveckling ar klienten och hans/hennes vélfard. | detta hanseende ar
malsattningen for Latu -projektet att 6ka forutsattningar till sjalvhjalp bl.a. genom att poangtera vikten av
att lara sig lasa och skriva pa finska och pa sa satt férebygga marginalisering och befrdmja empowerment.



De finska flyktingforlaggningarna ar inte specialinriktade pa vissa klientgrupper och kan darfér inte valja mellan
asylsokande. Flyktingforlaggningarna kan heller inte i storre utstrackning paverka asylprocessens snabbhet eller
intressentgruppernas verksamhet. Med hjalp av det kvalitetsmatningssystem som Latu -projektet utvecklat ar det
moijligt att pa basen av uppfdljning beskriva for andra aktorer varfor nagon punkt i processen drojer eller varfor
ett skede stagnerar. Tack vare den 6kade transparensen i verksamheten ar det nu ocksa majligt att tillsammans
soka l6sningar pa sadana problemsituationer.

Genom att folja gemensamma riktlinjer for innehallet av tjanster, kvalitetsmal och kvalitetsmatare kan man
forsakra sig om en jamn arbetskvalitet i Finlands flyktingforlaggningar. Kvalitetssystemet ar riksomfattande men
inom dess ramar agerar man lokalt och klientinriktat. Det gemensamt faststdllda, riksomfattande
processmonstret skapar en ram for kvalitetsutvecklingsarbetet. Man kan tillsammans satta gemensamma ramar
for klientverksamheten och pa sa satt uppna en gemensamt fastslagen niva pa tjansterna. Beskrivning av tjdnster
utifran ett klientperspektiv ar ett viktigt steg for klienternas valfard. Klienterna lagger marke till
kvalitetsvariationer senast da de forflyttas mellan flyktingforlaggningar. Genom att man realiserar en gemensam
verksamhetsmodell och féljer upp klientsynpunkter &6kar medvetenheten om asylmottagandets
verksamhetsmiljo. Den information som klienterna far om Finland och flyktingférlaggningarnas verksamhet bor
vara identisk i de olika flyktingforlaggningarna. Om flyktingférlaggningarna ger ut samma information till sina
klienter och deras handlingssatt ar lika fods inga falska forhoppningar hos klienterna och man lagger inte heller
grund for missnoje. Ett gemensammat innehall for tjansterna och gemensamma kvalitetsmalsattningar fungerar
som riktlinjer for det praktiska vardagsarbetet.

Verksamhet enligt Latu —projektplanen

Under ar 2007 utfordes en intressentgrupps- och personalenkat. For utveckling av verksamhetsmodellen
utreddes personalens anvandning av arbetstiden. Under hosten 2007 gjordes en exkursion till
flyktingforlaggningen i Flen, Sverige.

Under ar 2008 utvecklades en verksamhetsmodell for asylmottagandet av vuxna och barnfamiljer. Under
detta arbete delades klienterna in i 8 malgrupper. Malgruppstiankandet lyfte klienternas behov till
vardagsniva. Tjansterna delades in i 7 kategorier, tjansternas innehall faststalldes och fér dem skapades
kvalitetskriterier med hjalp av de tidigare utvecklade kvalitetsmatarna. Flyktingmottagningsverksamhetens
kvalitetshandbok uppdaterades.

| projektets styrgrupp deltog cheferna for flyktingforlaggningarna i Helsingfors, Kajana, Joutseno, Oravais
och Abo. Fran Uledborg deltog flyktingforlaggningens utvecklingschef. Fran Sverige deltog representanter
for Migrationsverket och Equal-projektet Tema-Asyl i styrgruppen. Samarbetspartnern konsultforetaget
Accenture representerades av tva personer. Styrgruppen har samlats 7 ganger.

Latu -projektets utvecklingsskede forverkligades under en tid av lag aktivitet i verksamheten och detta
beframjade markbart projektets framgang. Alla deltagande parter har verkat med grundtanken att
beframja utveckling i t.ex. de workshops som ordnats under projektets gang. Malsadttningarna kunde inte
ha uppfyllts utan det engagemang och den motivation som visats fran alla parter.
Flyktingmottagningsverksamhetens grundpelare ar sakerhet och skydd for den asylsokande. Under tider da
klientkvantiteten varierar, speciellt i situationer da antalet asylsbkande som mottas vaxer snabbt, ar
verksamhetens kvalitet det element som man ofta tummar pa. Ocksd av denna orsak &r ett
informationsbehandlingsprogram som automatiskt hanterar méatningen sa langt som majligt, ett viktigt
redskap. Med hjalp av ett informations-/databehandlingsprogram erhaller man vasentlig information om
verksamheten &ven under kritiska perioder. Matare av flexibilitet och I6nsamhet kontra
anvandningskapacitetsmatare ar ett viktigt instrument i kritiska tider.



Verksamhetsmodell for
flyktingmottagning

Tydliga arbetsbilder starker arbetsgemenskapen och
minskar kanslan av arbetsuppgifternas belastning.

Forandring hor till flyktingmottagningsverksamhetens natur. Klientmangderna varierar
och klienternas ursprungsland och kulturer ar olika. Under de senaste aren i Finland har
markbara forandringar skett i migrationsférvaltningen och intressentgrupper kopplade
till flyktingmottagningsverksamheten. Verksamhetsmodellen har utvecklats pa basen av
intervjuer och utvecklingsdagar tillsammans med personal fran de fem
flyktingforlaggningarna som deltagit i projektet. Modellen harstammar saledes fran
personalen och har utvecklats till ett arbetsredskap och till en verksamhetsstruktur for
personalen genom att man utnyttjat empiriska data. Verksamhetsmodellen kan
anvandas som ett redskap vid orientering och inskolning av personal och vid behov kan
den anvidndas som stéd dd man startar en ny flyktingforlaggning. Med hjalp av
modellen kan man dven sammanstélla arbetsbeskrivningar. Uppgifter utférda av olika
intressentgrupper har beskrivits i detalj i modellen.

Den utvecklade verksamhetsmodellen innehaller 13 delprocesser. Nodvandiga atgarder
for genomférandet av helhetsprocessens olika skeden har beskrivits i dessa
delprocesser for bade personal och intressentgrupper. Modellen har delats in i tre
huvudskeden. Transit-perioden omfattar de atgarder som hanfér sig till klientens
ankomst till landet. De atgarder som behandlar klientens boendesituation hor till
Vinteperioden. Beslutsperioden inbegriper de atgdrder som genomdriver beslut som
fattats om klientens situation. Vanteperiodens delprocessbeskrivningar ar flest till
antalet. Till dessa hor t.ex. mottagning och orientering, boendeférdandringar, t ex
forflyttning, socialtjanster, utkomststod och halsovard. | de nyutvecklade processerna
inom Vanteperioden har planering av tjanster fér minderariga barn och samt deras
aktivering har tagis i beaktande i enighet med verksamhetsavtalet. Delprocesserna i
Beslutsskedet  omfattar bade uppehallstillstdind och avresa fran landet.
Flyktingmottagningsprocessmodellen utgér en ram fér verksamheten som man i
framtiden bor komplettera med omfattande verksamhetsdirektiv for att astadkomma
en heltackande verksamhetssystem.
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Processcheman

Flyktingmottagningsprocessens delprocesser innehadller &dven dokumentationssystem och de
intressentgruppers uppgifter som hor till respektive process. Till intressentgrupperna hor t.ex. polisen,
gransbevakningsvasendet, Migrationsverketet, juridisk radgivning, kommunen och
arbetskraftsmyndigheterna. De ovannamnda organisationerna har dven deltagit i utvecklingsarbetet.

Delprocessens innehall ar grafiskt beskrivet i diagrammet nedan. Diagrammet innehaller
myndighetsinformation och ar i detta sammanhang presenterad i kodifierad form. | diagrammet éar
delprocessens borjan och slut tecknat med en oval figur (fetstil). Aktiviteten eller uppgiften ar tecknad
som en rektangel. Ifall aktiviteten eller uppgiften maste tolkas for klienten, ar rektangeln omgiven av en
rod streckad linje. Information kan fungera som ett arbetsredskap da man goér upp en budget.
Beslutssituationerna ar tecknade som salmiakfigurer med ja/nej-pilar.

Malet ar att sa tydligt som mojligt beskriva delprocessernas olika skeden i asylférfarandet med vuxna
och barnfamiljer. Diagrammen tar inte i beaktande verksamhetens organisering eller
arbetsbeskrivningar. Olika flyktingforlaggningars arbetsbeskrivningar ar inte alltid jamforbara
sinsemellan. Uppgifter som kraver formell kompetens ar i diagrammet sarskilt utmarkta inom respektive
arbetsomradet. | kvalitetshandboken som uppdaterats under Latu -projektet har varje delprocess och
dess direktiv samt tjanstedefinition beskrivits i ord.

Enligt undersdkningar starks arbetsgemenskapen av tydliga beskrivningar, instruktioner och avtal om
vem som gor vad, hur och i vilket skede. Det dr dven av betydelse att administrationen/ledningen ar
genuint intresserad av de anstalldas arbete. Ur klienternas perspektiv minskar mangden motstridiga
budskap om verksamheten ar val schemalagd och organiserad. Det ar vasentligt att komma ihag att
man i flyktingmottagningsverksamhetens processer handskas med manniskor och hdandelserna gar hand
i hand med vardagsaktiviterna. Detta medfor allt fler specialutmaningar for verksamheten.
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Asylprocessens tjanster

Flyktingmottagningsprocessens tjanster har delats in i fem kategorier. 1. Boende, 2. Akut sjukvard, 3.
Socialtjanster och utkomstskydd. Under projektet utvecklades tva nya tjanster. De definierades som 4.
Tjanster for barn, unga och barnfamiljer samt 5. Delaktighet i samhallet och empowerment. Tolkning
och rattshjadlp fastslogs som stodtjanster. Vidare hor dven tjansterna sex och sju till
asylutredningsprocessen men dessa har i projektet utvecklats separat fran asylmottagningstjansterna.
Tjansten 6 ar: Lyckad avstamp for integration efter beviljat uppehallstillstand samt 7: Manniskovardigt
atervandande eller vardigt atersandande. Dessa tva tjanster i verksamheten hor till processens
slutskeden da klienten lamnar flyktingforlaggningen.

Asylprocessens tjanster \H
Asylmottagningstjanster
1. Boende 2. Akut sjukvard R cvstamp pa
Palshistand
. uppehallstillstan
3. Socialtjanster || 4- Tianster for bam, i \
och utkomstskydd barr?familjer

5. Delaktighet i samhallet och

empowerment 7. Manniskovardigt

atervadande eller
vardigt atersandande.

Tolkningstjanster Rattshjalp

1. Till Boendetjinsterna hor ordnande av adekvat och tryggt boende fér asylsokande under
asylprocessen. Under inkvarteringsperioden handleder man den asylsdkande och visar de finska
boendeformerna/kulturen med t.ex. avfallssortering. Sjalvstiandighet och initiativférmaga stods.
Klienten bor antingen fa skriftliga instruktioner om boendet pa ett sprak som han/hon talar eller ocksa
fa informationen tolkad for sig vid ankomst till flyktingforlaggningen. Detta ar en kvalitetsmalsattning
och kvalitetsindikator for verksamheten.

2. Malet for tjansten Akut sjukvdrd ar att hjalpa klienten att sjalv uppratthalla en god saval fysisk som
psykisk hélsa for att stoda funktionsformagan och forebygga insjuknande. Kvalitetsmalsattningen har
ar att klienten vet vad man underséker och varfér. Som kvalitetsmatare fungerar t ex tagande av
lungrontgen senast en manad efter ankomst till landet.

3. Malet for Socialtjéinster och utkomstskydd &r att beframja och uppratthalla klientens sociala
trygghet och funktionsformaga med hjalp det av det stéd som det sociala arbetet och socialtjansterna
erbjuder. Kvalitetsmalsattningen fér denna tjanst ar att klienten skall vara medveten om sina
rattigheter och skyldigheter. Som kvalitetsmatare fungerar tiden for beslutet om utkomststod. Sarskilt
viktigt ar det forebyggande arbetet och tidigt ingripande vid eventuella problemsituationer. Med
utkomststodet stravar man efter att trygga asylsékandes essentiella uppehadlle och individens
sjalvstandighet.
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4. Tjéinsterna for barn, unga och barnfamiljer syftar till att uppfylla de specialbehov som familjer med
minderariga barn som kommit till landet tillsammans med sina foraldrar, har. De utgér en grupp med
sarskilda behov i flyktingmottagningsverksamheten. Foraldrarna har det primara ansvaret for sina barns
valfard. Fordldraskapet stods i ett tidigt skede och ett betryggande tjansteutbud maste finnas. Vid
utvecklandet av denna tjanst har Barnets bédsta — tdankandet samt den nya barnskyddslagen
uppmarksammats. Kvalitetsmalsattningen &ar att beakta barnfamiljers specialbehov och
kvalitetsmataren ar ett stabilt boende fér barnfamiljer inom en manad efter ankomsten.

5. Malet for tjansten Delaktighet i samhdllet och empowerment ar att starka och uppratthalla individens
forutsattningar att klara sig sjalv. Arbetet genomfors ur ett framtidperspektiv i antingen Finland eller
ursprungslandet. En likvardig och jamlik behandling av klienterna sdkras ocksa genom att ta i beaktande
klienternas olika utgangspunkter. Som ett resultat av handledning och radgivning bor klienten kdnna till
sina rattigheter och skyldigheter. Malsattningen ar att beframja och uppratthalla individens
funktionsformaga och stoda klienten till ett sjalvstandigt och féretagsamt liv genom att t ex oka
kunskaperna om det finlandska samhallet. Kvalitetsmalsattningarna ar att ge klienten en realistisk
uppfattning om asylprocessen och majligheten till atervandande samt att klienten vid behov far aktuell
information om hur asylprocessens forloper. Kvalitetsmataren ar att ankomstinformation ges inom 15
dygn av ankomst till flyktingforlaggningen.

6. Lyckad avstamp till integrering -tjanstens malsattning &r i detta skede att, i enlighet med
integrationslagen, beframja invandrarens integrering och jamlikhet med medborgarna i samhallet samt
valfrihet. Det &r viktigt att 6ka kunskapen om samhallet hos individen och malsattningen ar att skapa sa
goda forutsattningar som maijligt for ett sjalvstandigt vardagsliv. En kvalitetsmalsattning ar att klienten
kdnner till kommuninvanarens rattigheter och skyldigheter och en kvalitetsmatare ar att klienten bor ha
ett framtida mote med kommunens sociala myndigheter avtalat innan flytten fran
flyktingforlaggningen.

7. Midnniskovdrdigt dtervindande eller vdrdigt dtersdndande -tjansterna ar komplicerade i
flyktingmottagningsverksamheten. Under asylprocessen ar det inte mdjligt att férutsaga om beslutet
blir positivt eller negativt. Under hela processens gang bor man arligt och realistiskt informera klienten
om hans/hennes situation. Klienten bor géras medveten om att han/hon har mdjlighet till frivilligt
atervandande &ven under processens gang om han/hon sa onskar. Kvalitetsmalsattningen ar att en
klient som fatt ett nekande beslut vid behov snabbt skall fa psykosocialt stdd och kvalitetsmataren ar
har ett mote med handledaren senast inom tva arbetsdagar efter beslutet.

Som stodtjanster ordnar flyktingforlaggningen tolk- och 6versattningstjanster at asylsokande. Nar man
bestaller tolk bor man ta i beaktande kulturella faktorer da man behandlar for klienten kansliga fragor.

Rattshjalpstjansterna grundar sig pa utlanningslagen enligt vilken asylsékande har ratt till advokat i de
uppehallstillstandsfragor som utlanningslagen fastslagit. | det inledande skedet da asylansdkan
behandlas vid migrationsverket ar rattshjalpstjansterna kostnadsfria for klienten. Det ar viktigt att
klienten far opartisk och sakkunnig hjalp och information om asylprocessen och om sina rattigheter i ett
sa tidigt skede som majligt. Kvalitetsmalsattningen ar att klienten traffar en jurist fore forhor med polis
och gransbevakningsvasendet. Rattshjdlp kan ansdkas i processens alla skeden tills domstolsbeslutet
har tratt i kraft eller behandlingen av asylansokan av andra orsaker har avbrutits.



Flyktingsmottagningsarbetets speciella malgrupper
| samband med utvecklingsarbetet identifierades klientgrupper med specialbehov. Malgrupperna
och deras sarskilda tjanstbehov bor tas i beaktande i klientarbetet. For majoriteten av dessa
specialbehov kravs i fortsattningen antingen omriktning av resurserna, som att t ex sdoka nya
arbetsbeskrivningar/uppgifter, eller utékning av utvecklingsarbetet for att t ex sammanstalla en
gemensam laroplan for icke las- och skrivkunniga.

4. Klienter med A- —
och B-tillstand

3. Utsatta —
grupper med
specialbehov

— 2. Icke lds- och

— 1. Sprakkunniga —
och skrivkunniga

och andra med speciella

arbetsférmogna ) )
Klienter med tillréckliga Icke lds- och skrivkunniga o ) Klienter med B-tillstand
sprakkunskaper och samt klienter med svag Langtidssjuka, handi- samt klienter med A-
arbetsférmégna utbildningsbas kappade, rérelsehindrade | |tillstand som ldnge véntat

pa kommunplats

tjanstebehov, enligt
ehovsprévning.

Speciella tjanstbehov:

«Invalid anpassat boende

for behévande.

*Anstalt- mm. boende

som koptjanst

Speciella tjanstebehov:
+Stod i sokande efter
arbetsverksamhetsplatser
samt praktik-, studie-, och
arbetsplatser efter 3

manaders vistelse.
*Enligt ldroplanen

Speciella tjanstebehov:
*Anstaltboende nara
egen sprakgrupp
«Sarsklillda 1as- och
skrivkurser* (8h/vecka)

*Forberedande klass.
*Enligt ldroplanet

Speciella tjanstebehov
*Paminnelse 3 manader
fore tillstandet gar ut.
*Borjan till integrering for
klienter med A-tillstand.

8. Klienter som
returneras

1 6. Klienter med 7. Privatboende

mentala problem

5. Klienter med
behov av

foraldraskapsstod Asylsékande som bor

Stoa ror roraiaraskap ror Klienter med mentala privat Klienter som fatt en
barnfamiljer och problem samt offer for Speciella tjanstbehov: Dublin-hit, vantar pa retur
ensamstaende foréldrar rovt valdsbrott enligt e .||l ett annat EU-land samt
enligt behovsprévning gehovsbed@mnmg *Anmalning vid utkomstod | | klienter som erhallit

betalningsdagar negativt asylbeslut
«Privatboendes tjanster
(se Metsala modellen)
*Regelbundna moten och
mottagningar: rattskydd,
valbefinnande och
kontroll.

Speciella tjanstebehov:
*Sakring av skol- och
dagvardsplatser i borjan
*Lek och stimulans for
barnen

+Stod i uppforstran
Intressebevakning for
barnens basta

Speciellatjanstebehov:
*Allmanpsykiatriker
konsultation vid behov
*Hanvisning till 3-sektorns
tianster

*Vid behov konsultation av
psykiater och anstalltvard

Speciella tjanstebehov:
*Realistisk bild av
situationen vid
startinformationen

+Stéd av manniskovardig/
vardig (medraknat frivillig)
retur

Forutom de ovannamnda specialgrupperna har det i kvalitetshandboken redan tidigare definierats
klientgrupper med speciella hdlsovardsbehov:

- Offer for tortyr, valdtakt, eller andra allvarliga brott mot person
- Barn och gravida kvinnor

- Langtidssjuka

- De som lider av infektionssjukdomar

Med hjalp av malgruppsperspektiv kan vi svara pa mot de behov som klienter som befinner sigi en
utsatt position har. Planeringen av tjansterna ur klientsynvinkel star inte i konfikt med
likstallighetsprincipen om man tar hansyn till klientens behov.

Den Asylsdkande har bestamt sig for att
soka en ny framtid i ett nytt land.
Oberoende var framtiden ar, kan man
inte atervanda till det forflutna

Med hjalp av empowerment kan
man trygga individens
forutsattningar for sjalvhjalp



Matning, analys och forbattring

Med hjalp av palitliga matare kan man senare folja upp resultaten av de satsningar man gjort och
bekrafta deras positiva eller negativa verkningar. | projektet utvecklades 33 olika kvalitetsmatare varav
23 lampar sig for resultatstyrning. Man bor 6vervdaga hur manga och vilka av parametrarna man
anvander samtidigt eftersom for mycket matning tar tid fran sjdlva verksamheten. Sarskilt svart ar
matning av 6kande eller avtagande valbefinnande.

Framgangsrik ledning av organisationen kraver klara resultatmal, identifiering av resultatmatare,
avlasning och analys av matresultat och pa basen av detta analys och, identifiering av verksamhetens
utvecklingsobjekt. Uppfoljning av verksamhetens kvalitet och kontinuerlig forbattring ar bundna till
ledarskapets normala arscykel och verksamhetens malsdttningar. D& kan man regelbundet folja
utvecklingen och gora korrigeringar.

For varje kvalitetsmatare har satts en minimistandard som alla flyktingférlaggningar maste uppfylla och
en malstandard som flyktingfoérlaggningarna stravar till. En del av de fastslagna kvalitetsmalsattningarna
beskriver tjansternas sa kallade tekniska sida, alltsa vad tjansten innehaller. Ett exempel pa detta ar
kvalitetsmataren for flyktingférlaggningarnas Boendetjéinster, vars matare ar att klienten far nédvandig
startutrustning. Har ar det alltsa fragan om ett tekniskt slag av kvalitetsmalsattning. Det ar speciellt latt
att folja upp realiseringen av kvalitetsmalsattningar av tekniskt slag. En del av kvalitetsmalsattningarna
beskriver sjalva tjansteprocessen och dessa foljs upp med hjalp av t.ex. forfragningar om klienternas
valbefinnande. For att folja upp bland annat mangden barnskyddsanmalningar samt antalet individer
som lider av mentala problem anvands Trenduppféljiningsmdtningar.

Underhall av kvalitetssystemet kraver konstant betoning av forbattringsperspektivet. Ansvaret for
mindre uppdateringsuppgifter ges till t ex utvecklingsansvariga, men sker det stérre forandringar i
verksamhetsmiljon och flyktingmottagningsverksamhetens arbetsroller kravs det mera omfattande
utvecklingsarbete.

Valbefinnandeenkat for asylsokande

For matning av klientbeldtenheten utvecklades en matare for valbefinnande. Ur klientens perspektiv
innebar asylprocessen en positiv/negativ beslutssituation. Pa grund av detta ar matningen av enbart
klientbelatenhet inte mojlig. Som en losning pa denna problematik bestimde vi att istdllet mata
klienternas valbefinnande. Valbefinnandematningen utfors alltid i samband med sammanstallning och
justering av klientens verksamhetsplan, alltsa i praktiken var tredje manad.

Det finns totalt 16 fragor i mataren. Till tjansterna Boende, Akut sjukvdrd samt Socialtjéinster och
utkomststod hor tva fragor per delomrade. Till tjansten Delaktighet i samhdllet och empowerment hor
10 fragor. Man svarar pa fragorna med hjalp av en skala fran 1(svag) till 4 (utmarkt).
Exempel pa fragor:  Jag har tryggt boende

| hdlsofragor handlar jag enligt givna vardanvisningar

Jag vet vad utkomstod &r och varifran pengarna kommer

Jag far stod for att klara mig i vardagen

Jag upplever att personalen behandlar mig jamlikt
Malsattningen ar att mata klientbelatenheten ur ett tidperspektiv genom livssituationen. Denna matare
kan anvandas lokalt som en matare for kvaliteten pa det egna arbetet samt riksomfattande som t.ex. en
arbetssakerhetsmatare.



Flyktigmottagningsverksamheten ar
professionell och sakkunnig

Projektets frageformular baserar sig pa tidigare undersokning och utvecklades har tillsammans med
konsultforetaget Accenture. | personalforfragan fanns 145 fragor och i intressentgruppforfragan 45.
Data insamlades elektroniskt med hjdlp av Internet. Vid granskning och analys av resultaten var
utgangspunkten att klarldgga svarandenas uppfattning om verksamhetens nuvarande tillstand.
Svaren analyserades matematiskt enligt statistikvetenskapliga principer. Av resultaten fran
intressentgruppforfragan gjordes dessutom en faktoranalys. Vi fick ocksa gott om Oppna svar.
Resultaten av personal- och intressentgruppforfragan samt utredningen om personalens
arbetstidsanvdandning redovisades for alla medverkande sektorer.

Intressentgruppforfragan

Ett friktionsfritt samarbete med intressentgrupper ar pa manga satt viktigt fran saval klientens och
organisationens som samhallets synvinkel. Storst betydelse har det dock for den ekonomiska
I6nsamheten och det vardagliga arbetet. Resultaten av forfragan visade att flyktingférlaggningarnas
verksamhet &ar professionell och sakkunnig samt att arbetet l6per smidigt och friktionsfritt.
Samarbetet forsvarades mest av svarandens egen personalbrist, den sekretess som rader inom
verksamheten samt vacklande/oklar praxis. Enligt intressentgrupperna har asylsékande svaga
kunskaper om det finlandska samhallet. P4 basen av resultaten fran intressentgruppférfragan
begrdansades projektets verksamhetsomrade och fokus sattes t ex pa klientperspektivet.

Personalforfragan

Skicklig och valfungerande personal ar organisationens ryggrad. 68,5% av personalen pa
flyktingforlaggningarna svarade pa forfragan, vilket ar under den angivna malsattningen pa 80
procent. Flitigast svarade Abo flyktingforldggning. De svarande hade lang arbetserfarenhet av
branschen med ett medeltal pa 5,5 ar. | resultaten framkom att personalen ar n6jd med sitt arbete
men att [6nen inte anses motsvara den krav som stélls i arbetet. | synnerhet socialarbetarna ansag
att de inte erhaller adekvat 16n for sitt arbete och 50 procent ansag att de far for Iag l6n. Av de
svarande upplevde 60 procent att deras utbildning och kunskap ar tillrackliga for ett framgangsrikt
utférande av arbetsuppgifterna. Av personalen svarade 42 procent neutralt pa fragan om man pa
flyktingforlaggningarna ar aktivt intresserade av personalens professionella utveckling.
Arbetsuppgifterna ansags mangsidiga och utmanande men manga tyckte att saker kunde skotas
annorlunda. Svaren visade att god praxis inte sprids mellan flyktingforldggningarna. Av de svarande
hade 14 procent upplevt hot om psykiskt vald och 11 procent hot om fysiskt vald under det senaste
aret. Personalen upplevde sig ha en viktig roll i samhallet och upplevde dven att de forstod sin roll
inom organisationen. De uppskattar flyktingforlaggningen som arbetsplats.

| forfragan efterfragades dven om samarbetet med intressentgrupperna fungerade smidigt.
Flyktingforlaggningspersonalen ansag att samarbetet med gransbevakningsvasendet och
Flyktingradgivningen rf fungerade bast.

Utredning av personalens arbetstidsanvandning

| utredningen av personalens arbetstidsanvandning undersoktes hur arbetstagarna i olika arbetsroller
anviander sin arbetstid och hur arbetsbeskrivningarna for dessa roller varierar mellan
flyktingforlaggningar, hur arbetet fordelas mellan kdrn- och stodverksamhet samt ledarskap. Har man
avsatt tid for de strategiskt viktiga arbetsuppgifterna? Vilka ar de kritiska punkterna for verksamhetens
framgang. Fran flyktingforlaggningarna samlades ett expertteam vars uppgift var att stoda utredningen
av arbetstidsanvandningen. Resultaten anvandes for att sammanstalla verksamhetsmodellen.



Kvalitetssakring av tjanster inom ramen for
EU:s direktiv om miniminormer for

mottagande av asylsdkande
En viktig milstolpe

Nir det s k mottagandedirektivet’ antogs av medlemsstaterna 2003 var det en viktig
milstolpe i utvecklingen av ett gemensamt europeiskt asylsystem. Samtidigt riktades dock
kritik mot att direktivet urvattnats betydligt i forhallande till EU-kommissionens ursprungliga
forslag. Flera medlemsstater hade inte heller 6verfort direktivets artiklar till sin nationella
lagstiftning vid det faststallda slutdatumet, februari 2005.

Den utvardering som EU-kommissionen |at genomféra under 2006 — 2007 visade ocksa pa
betydande brister i den nationella tillampningen av direktivet, nagot som ocksa flera
frivilligorganisationer kunnat pavisa. Kommissionens Grénbok om det gemensamma
europeiska asylsystemet och en open hearing i november 2007 bekraftade den bilden och
EU-kommissionen har nu i december 2008 foreslagit en revision av ett antal artiklar i
direktivet.!

Ytterligare forslag till forbattringar av direktivet finns i det remissvar till Gréonboken som bl a
Utvecklingspartnerskapen i gemenskapsinitiativet Equal och ett stort antal
frivilligorganisationer avlamnade till EU-kommissionen och som ocksa behandlades av den
europeiska konferensen om asylmottagande i Malmé i maj 2007.3

Kommissionen har i hog grad varit medveten om svagheterna i direktivet och man har
identifierat en rad problematiska fragor. | synnerhet har det handlat om det stora
tolkningsutrymme som medlemsstaterna har vad galler flera av de viktigaste artiklarna. Det
nu aktuella forslaget till revision av direktivet fran EU-kommissionen ligger val i linje med de
rekommendationer och férslag som framkom i remissvaren pa Gronboken.

Fran miniminormer till hogre standards...

Manga frivilligorganisationer efterlyste i remissvaren att direktivet skall bygga pa en héjning
av de normer som nu galler och en skarpning av deras tillampning. Vissa artiklar, bl a den om
asylsdkandes tilltrade till arbetsmarknaden, skall vara tvingande for medlemsstaterna och
inte som nu, ge ett betydande utrymme fér nationella tolkningar. Aven de s k materiella
villkoren for asylsokande under vantetiden bor forbattras och preciseras. Utbudet av
anpassade hélso- och sjukvardstjanster, bl a for sarskilt utsatta grupper som tortyrskadade,
kvinnor och barn, bor sakerstallas.

EU-kommissionens forslag till revision av direktivet syftar sarskilt till att:

- garantera att personer bara tas i forvar i sarskilda undantagsfall och genom
sarskilda bestammelser forebygga att sadant sker godtyckligt, att barn inte tas i
forvar sa lange som det inte ar for deras eget basta och att underariga utan
medféljande vuxen aldrig tas i forvar,
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- se till att medlemsstaterna har rutiner for att tidigt i asylfoérfarandet identifiera
personer med sarskilda behov och garantera att dessa personer far [amplig
behandling,

- underlatta de sokandes tilltrade till arbetsmarknaden och se till att detta tilltrade
inte i praktiken hindras av andra former av restriktioner i medlemsstaterna.’

...... och krav pa matbara kvalitetskriterier

| direktivtexten heter det att asylsdkande skall erbjudas en ”tillricklig levnadsstandard”. Aven har har
man fran remissinstansernas sida efterlyst en precisering av begreppet och foéreslagit att man t ex kan
stilla de materiella villkoren i relation till de fattigdomsindikatorer som anvands inom EU eller till de
normer som galler i de nationella valfardsystemen. De institutioner/myndigheter som ansvarar for
asylmottagandet bor systematiskt granskas och utvarderas och berérd personal erhalla adekvat
utbildning/kompetensutveckling.

EU-kommissiondren Jaques Barrot papekade, i ett uttalande med anledning av kommissionens férslag
till revidering av mottagandedirektivet, att fragor om asylmottagningens kvalitet nu maste prioriteras:
”Skydd av de mest utsatta asylsokande, barnens basta, kontrollerad tillgang till arbetsmarknaden,
kvaliteten pa flyktingmottagningarna...ar nyckelord i det nya forslaget.””

Sammantaget finns nu starka argument for att infora nagon form av kvalitetssakringssystem inom
ramen for det gemensamma europeiska asylsystemet. En korrekt bedémning av hur medlemsstaterna
uppfyller direktivets normer forutsatter objektiva kriterier och instrument for uppfdljning och
utvardering.

Den modell for kvalitetssakring och uppfdljning av asylmottagandet som tagits fram inom projektet
LATU uppfyller val fordringarna pa ett sadant system. Modellen kan efter anpassning/vidareutveckling
anvandas i 6vriga medlemsstater; ett sddant utvecklings- och anpassningsarbete bor lampligen ske inom
ramen Europeiska flyktingfondens s k Community Actions. Detta arbete kan med fordel pabérjas i
anslutning till att medlemsstater och EU-parlament inleder forhandlingarna om kommissionens forslag
och darmed genomfdras i ndra samarbete med medlemsstater och ansvariga aktorer inom asylsystemet.

! RADETS DIREKTIV 2003/9/EG av den 27 januari 2003 om miniminormer fér mottagande av asylsékande i medlemsstaterna
2KOM(2007) 301 slutlig: GRONBOK om det framtida gemensamma europeiska asylsystemet

® Information om gemenskapsinitiativet Equal och den europeiska konferensen Minimum standards — and beyond: The contribution of
EQUAL to a dignified standard of living for asylum seekers

http://www.temaasyl.se/Templates/IntroPage.aspx?id=1685

4 Se vidare kommissionens pressmeddelande:

http://europa.eu/rapid/pressReleasesAction.do?reference=1P/08/1875&format=HTML &aged=0&language=F I &guiLanguage=en
® Jacques Barrot: Asylpolitik handlar b&de om plikt och moral, artikel i bl a Goteborgsposten den 2/12 2008.

Denna rapport &r sammanstalld av:

Christian Rébergh, Tema asyl, Sverige (s. 10-11)
Péivi Ristiméki, Oravais flyktingforlaggning
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Ett utdrag ur Latu-projektets utvecklingsidéer

\ Utvecklingssamarbetets malsattningar som utgangskriterier
“ for flyktingmottagningsverksamheten

| processen definieras inkommande — boende — avresande klient.

~ ' tﬁ’ A Malsattningen ar att 6ka asylsokandes formaga att hjalpa sig sjalv redan under tiden i

flyktingforlaggningen:

Las- skriv- och raknekunnighet ar viktiga egenskaper for individens vdlmaende. Dessa
kunskaper underlattar klientens vdag mot informationssamhallet. Alla klienter ges vid
behov 8 timmar las- och skrivundervisning i veckan.

Vi stravar efter att forbattra klienternas kunskapsniva om det finska

samhallet. Om asylsokanden returneras till ursprungslandet, kan han/hon dar dra

nytta av sina kunskaper

t ex genom att beréatta for sin omgivning hur saker och ting skots i Finland och fungerar da som en
s k kulturtolk. Man stravar efter ett lyckat integreringsskede genom att hdja kollektivitetstinkandet och

Ett jambordigt samspel mellan yrkesgrenar ar en forutsattning for ett jambordigt samspel med klienterna.
Multiprofessionellt teamarbete mellan yrkesgrenar ar flyktingmottagningsverksamhetens styrka.
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