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FORORD

Forord

Ekonomistyrningsverket har fatt i uppdrag av Migrationsverket att utvardera
funktionen sékandeombudsmannen vid Migrationsverket. Utvérderingen redovisas i
denna rapport.

| detta &rende har avdelningschef Susanne Jansson beslutat.
Utredare Bo Henriksson och utredare Johan Brandt har varit foredragande.
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SAMMANFATTNING OCH FORSLAG

1 Sammanfattning och forslag

Ekonomistyrningsverket, ESV, har fatt i uppdrag av Migrationsverket att utvardera
funktionen sékandeombudsmannen. Syftet har varit att beskriva hur verksamheten
fungerat och vilken betydelse funktionen har haft for savél de sokande som
Migrationsverket samt att analysera behovet av framtida férandringar av
sokandeombudsmannens verksamhet. Utvarderingen baserar sig pa intervjuer med ett
20-tal personer inom och utanfor verket samt insamlat dokumentationsmaterial.

Beslutet om ombudsmannens tillkomst togs pa initiativ av davarande
generaldirektdren Janna Valik med anledning av en rad handelser inom
Migrationsverket som uppmarksammades av media i slutet av ar 2005.
Ombudsmannen presenterades som en del av det sa kallade sexpunktsprogrammet
som syftade till att starka verkets arbete med etik och bemdtande. Idag har
funktionen varit verksam i drygt tva och ett halvt ar.

Sokandeombudsmannen hanterar de klagomal som sékanden kan ha géllande
bemotande fran verkets personal. S6kandeombudsmannen har ocksa bedrivit
information om funktionen internt och externt samt deltagit vid utbildningar gallande
bemdtande och etik for verkets personal.

Med reservation fran de begransade majligheter som underlaget ger for att dra
generella slutsatser anser ESV att féljande synpunkter kan framforas.

e Det finns ett behov av att kunna framfora klagomal rérande
Migrationsverkets verksamhet, relaterade till bemdtande och service, men
ocksa relaterade till andra typer av arenden.

e Trots omfattande informationsinsatser fran sékandeombudsmannens sida,
kan det finnas vissa brister gallande kunskapen om funktionens verksamhet
internt och externt, i synnerhet galler det brister i formedlingen av lardomar
av tidigare bemdétandedrenden till verkets personal.

e Klagomal rérande bemotande har funktionen hanterat pa ett tillfredstallande
satt, med en nodvandig integritet i forhallande till berorda chefer och
medarbetare inom verket.

o Bland s6kande och frivilligorganisationer kan det, trots detta, sannolikt
finnas en misstro mot att en ombudsmannafunktion, som ar organisatoriskt
och finansiellt knuten till verket, kan hantera klagomal pa bemétande fran
verkets personal, med den integritet och det oberoende som fodras.
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ESV framfor foljande forslag och rekommendationer.

Det behovs en fortsatt utveckling av en central klagomalshantering, antingen
i form av dagens sokandeombudsmannafunktion eller i ndgon annan form.
Det behovs ett fortsatt arbete med att granska och utveckla Migrationsverkets
bemotande och etik. For att kunna ta tillvara pa den kunskap som byggs upp
i en klagomalshanteringsfunktion bor gransknings- och utvecklingsarbetet
kunna utforas av, eller i samverkan med, delar av denna funktion.
Kunskaperna fran klagomalshanteringen bor kunna vidareformedlas ut i
organisationen via regelbundet aterkommande utbildningar och besok.
Utbildnings- och informationsinsatserna boér, precis som idag, kompletteras
med insatser fran andra interna och externa aktérer som har kompetens om
etik och bemotande.

I information internt och externt bor funktionens oberoende till den
arendehantering som sker pa enhetsniva inom verket tydliggoras, men dven
det faktum att funktionen utgor en del av Migrationsverkets centrala
verksamhet. Migrationsverket bor ta stéllning till om bendamningen
ombudsman aterspeglar funktionens roll.

Ansvar for information om funktionens roll och verksamhet, saval internt
som externt, bor tas av hela verket. Cheferna bor ges ett tydligt ansvar for
detta.

Funktionens mandat och uppdrag bor fortydligas i arbetsordning eller
motsvarande dokument.

Fragan om funktionens lokalisering bor fa en hallbar och langsiktig 16sning.
Den centrala samverkan som sker mellan frivilligorganisationer och
Migrationsverket bor i 6kad utstrackning kunna utnyttjas i funktionens
verksamhet. En utvecklad central samverkan skulle kunna innebéra en
vasentlig kanal for att fa information om etik och bemotanderelaterade
problem som uppmarksammas av frivilligorganisationerna, men &ven for att
fa 6kad spridning av informationen om funktionens verksamhet.
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2 Inledning

Ekonomistyrningsverket har av Migrationsverket fatt i uppdrag att géra en utvarde-
ring av verkets sokandeombudsman. Funktionen har bl.a. till uppgift att utreda och
hantera klagomal fran de sokande som kommer i kontakt med Migrationsverket,
gallande bemotandet hos verkets personal. Den 9 januari ar 2006 inrattade verkets
davarande generaldirektor, Janna Valik ombudsmannafunktionen tillfalligt, som en
del av en rad atgarder for att starka etikarbetet inom verket. Ombudsmannen har idag
funnits pa plats i drygt tva och ett halvt ar och har sedan den 1 april 2006 utgjort en
bestdende del av Migrationsverket.

Syftet med studien har varit att beskriva hur sokandeombudsmannens verksamhet har
fungerat, beskriva vilken inverkan funktionen haft samt att analysera behovet av
framtida férandringar av sbkandeombudsmannens verksamhet t.ex. rérande
ombudsmannens uppdrag, organisation och finansiella resurser etc. Ambitionen har
varit att beakta savél de sokandes som Migrationsverkets behov i analysen.

2.1 Genomfdrande

Utvérderingen har genomforts under maj-augusti 2008 och bygger i huvudsak pa
insamlat dokumentationsmaterial samt ett antal intervjuer genomférda med personer
som pa olika satt berors av sokandeombudsmannens verksamhet.

2.1.1 Dokumentation

Dokumentunderlaget har bestatt av en mangd olika typer av material, varav
merparten har tillhandahallits av Migrationsverket och sékandeombudsmanna-
funktionen. Materialet har bl.a. utgjorts av styrdokument, informationsmaterial, olika
typer av avsiktsforklaringar, samt olika interna granskningsrapporter.! Funktionens
egna verksamhetsredovisningar har ocksa varit betydelsefulla for utvarderingen.
Dessa rapporter har utgjort de enda dokumenten som beskrivit sékandeombuds-
mannens verksamhet pé ett ndgorlunda heltackande satt.”

21.2 Intervjuer

For studien har vi totalt intervjuat 22 personer antingen enskilt eller i grupp®, varav
flertalet under platsbesok, andra per telefon. Intervjuerna har i flertalet fall varit
semistrukturerade, i betydelsen att vi har anvant oss av pa forhand formulerade
frgeguider som végledning.” Urvalet av intervjupersoner har delvis skett med stéd

! En mer uttdmmande foreteckning av den dokumentation som anvants aterfinns under Referenser.

2 "Rapport frén Migrationsverkets sokandeombudsman” November 2006; "Rapport frAn Migrationsverkets
s6kandeombudsman 2007 April 2008

® Se referenserna for ytterligare information

* Frageguiderna &terfinns i bilaga 1
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fran Migrationsverket, men med utgangspunkt i var ambition att na personer pa olika
nivaer inom verket — chefer saval som enhetspersonal — samt representanter for
externa aktorer som frivilligorganisationer och juridiska ombud. Av praktiska orsaker
har vi valt att fanga in de sokandes intressen indirekt fran de dvriga intervjuades
perspektiv. Frivilligorganisationerna och de juridiska ombuden har i detta
sammanhang varit av stor betydelse. Sammanstéliningen nedan redogdr for
intervjupersonernas funktion/befattning och lokalisering.

Tabell 1 Antal intervjupersoner fordelade pa funktion och lokalisering

Intervju-
Internt personer | Lokalisering
Sokandeombudsmannen (funktionen ) 2 | Goteborg
Central ledning/verksamhetschef 3
Enhefschef Forvar 1| Flen
Enhetschef Mottagning 1| Solna
Enhetschef Asylprévning 1| Uppsala
Enhetspersonal Forvar (gruppintervju) 4|Flen
Enhetspersonal Asylprévning (gruppintervju) 4| Uppsala
Ovrig personal (tfn) 2
Externt (frivilligorg. samt juridiska
ombud®)
Réda Korset (tfn) 1|Flen
Caritas (tfn) 1| Géteborg
Radgivningsbyran for asylsokande och
flyktingar (tfn) 2 | Stockholm
Totalt 22

Antalet intervjuer har med nédvandighet varit begrénsat. Detta medfor att underlaget
inte per automatik kan generaliseras till att gélla sokandeombudsmannens funktion i
forhallande till samtliga delar av Migrationsverket eller frivilligorganisationer och
juridiska ombud. Intervjumetoden har varit ett satt att skapa en nagot djupare
forstaelse for sckandeombudsmannens verksamhet i dess verkliga kontext, &ven om
generaliseringsmojligheterna ar begransade. Var bedomning ar att intervjuerna
tillsammans med dokumentationen ger ett bra underlag for att kunna fora en
diskussion om sokandeombudsmannens roll.

®Radgivningsbyran for asylsokande och flyktingar skulle bade kunna representera kategorin frivilligorganisation och
juridiska ombud. Organisationen finansieras gemensamt av en rad olika frivilligorganisationer, déribland Caritas, LO,
Amnesty, Radda barnen, Svenska Kyrkan, Sveriges Frikyrkosamrad. En del av dess verksamhet utgérs av att
tillhandahalla juridiska ombud for de stkande.
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3 Bakgrund

3.1 Ombudsmannens tillkomst

Av avgorande betydelse for sokandeombudsmanenns tillkomst i borjan av ar 2006
var den davarande generaldirektoren Janna Valiks ambition att utveckla
Migrationsverkets arbete med etik och bemétandefragor. Sékandeombudsmannen
namns bl.a. i verksamhetsplanen for ar 2006 som arbetades fram under ar 2005. For
en bredare publik introducerades sokandeombudsmannen i december 2005 som en
del av det atgardsprogram — det s.k. sexpunktsprogrammet — som foljde de
uppmarksammade handelserna pa enheter i Solna, Kristianstad och Hedemora som
framkom i media under vintern 2005.

3.1.1 Handelserna vid enheterna i Solna, Hedemora och
Kristianstad

Beskrivningarna av handelserna som redovisas nedan ar, om inget annat framgar,
hamtade frén Migrationsverkets interna granskning frén februari ar 2006.°

Hé&ndelsen i Solna beskrevs i media som att enheten hade firat en avvisning av en
enskild familj. Uppgifterna byggde pa ett e-postmeddelande som skickades ut av en
beslutsfattare till ett antal kolleger i november ar 2004. | meddelandet stod bl.a. att:

”...vi tankte infria vart 16fte om champagne efter det att en viss familj lamnat
Sverige.””’

Av ett nytt e-postmeddelande som beslutsfattaren skickade dagen darpa tydliggjorde
avséndaren att firandet géllde utvecklandet av ett specifikt arbetssatt som
enhetspersonalen hade utarbetat under arbetet med den omnamnda familjen.

Det vi firar ar ett médosamt arbete med att fa till ett samarbete med psykiatrin
och polisen. Och som sakert manga vet har det inte varit helt enkelt och vi har lagt
ner valdigt mycket arbete och tid pa att fa till ett bra samarbete med alla
inblandade aktorer.””®

Tillvagagangssattet géllde atervandandearbete med familjer som behdvde utokat stod
under vistelsen i Sverige och dér fler myndigheter var engagerade. Handelsen kom
till ledningens kannedom under varen ar 2005.

"Rapport om enskilda handelser vid enheter i Solna, Hedemora och Kristianstad” 2006-02-01
“Citerat fran www.dn.se "Migrationsverket firade avvisad” 2005-12-20
8.

Ibid.



Handelsen i Hedemora géllde en synskadad asylsékande som en enhetschef tilltalade
pa ett olampligt satt. Den sokande hade efter ett mote med enhetspersonal, som hade
blivit l&ngre &n planerat, véagrat 1amna lokalen. Enhetschefen hade samtidigt ett mote
med ldkaren pa det vardhem dar mannen hade vistats. Av lakaren fick enhetschefen
da intrycket att mannens synnedsattning var lindringare &n vad mannen sjélv gav
intryck av, vilket gjorde enhetschefen irriterad da hon upplevde att enheten lagt ner
resurser pa mannen i onddan. Nar chefens mote med lakaren var avslutat hade chefen
lagt marke till métet med den synskadade fortfarande pagick och blivit informerad
om att den s6kande vagrat lamna lokalen. Hon hade gatt in i rummet dar mannen satt
med nedbojt huvud. Enhetschefen hade da sagt at honom att han maste lamna lokalen
och att mannen skulle titta pa henne nar hon pratade med honom. Uttalandet spelades
in pa mobiltelefon av en van till asylsokanden som deltog vid motet. Inslaget
uppmarksammades av nyhetsprogrammet Aktuellt den 21 december ar 2005.

Handelsen i Kristianstad rérde ett e-postmeddelande som en enhetschef skickat till
sina medarbetare den 4 mars ar 2004. | meddelandet stod bl.a.:

I gar verkstallde (tre handlaggares namn) var besvarliga kvinna i Ostra Goinge.
Vi firar med tarta och 6nskar samtidigt henne och hennes barn allt gott i
hemlandet!®

Meddelandet publicerades i Dagens Nyheter den 22 december ar 2005. Det firandet
avsag var, enligt enhetschefen, att arbetet avslutats pa ett bra sétt for alla parter och
att familjen kunde atervanda till hemlandet dér barnen kunde fa omvardnad. Enligt
Migrationsverkets utredning hade kvinnan frivilligt aterkallat sin ansokan om asyl
och bestamt sig for att atervanda till hemlandet. Aterresan avlopte utan négra
incidenter.

3.1.2 Sexpunktsprogrammet

Som en f6ljd av den allménna uppmarksamhet handelserna véckte, presenterade
Janna Valik, i december ar 2005, ett atgardsprogram. Avsikten med programmet var
att stdrka Migrationsverkets arbete med etik och bemdétande och programmet bestod
av foljande sex punkter:

- Verksamhetschefen for asylomradet far i uppdrag att se 6ver
myndighetsutévningen vid verkets samtliga mottagningsenheter. |

° Citerat fran Migrationsverket "Rapport om enskilda handelser vid enheter i Solna, Hedemora och Kristianstad” 2006-
02-01
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myndighetsutévningen ingar etik och forhallningssatt. Start i januari
2006.

- Viinrattar en sbkandeombudsman med uppgift att ta tillvara de sékandes
intressen. Rattschefen ansvarar for beredningen.

- Vi satter okat fokus pa etik och bemétande i verkets interna
utbildningsprogram. Det ingar redan som ett obligatoriskt moment.

- Vifar ett forstarkt etiskt rad som tilltrader den 1 februari 2006.

- Vi gor sarskilda forbattringsinsatser vid forvarsenheterna med
utgangspunkt i en 6versyn som har gjorts avseende bl.a. etik och
forhallningssatt.

- Vitillsatter en intern utredning som ska lamna forslag till ytterligare
atgarder for att starka etikarbetet. Uppdraget ska redovisas senast den 1
mars 2006."

Ledningens engagemang kring etik och bemotandefragor blev tydligt accentuerat
med anledning av de uppmarksammade handelserna. Som framgar av programmets
andra punkt var inrattandet av en skandeombudsman en av de atgarder som
Migrationsverket avsag att vidta. Enligt var bedomning utgjorde den massmediala
uppmérksamheten kring héndelserna en avgérande orsak till att Migrationsverkets
ledning tillsatte ombudsmannafunktionen redan i januari 2006 och inte vid ett senare
tillfalle.

1% Citerat fr&n Migrationsverket "Inrattandet av en sékandeombudsman — en del av Migrationsverkets arbete med
etiska fragor” 2006-02-27
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4 Ombudsmannens uppdrag och
forutsattningar

4.1 Beskrivningar om s6kandeombudsmannens roll

Beskrivningar av sokandeombudsmannens roll och verksamhet aterfinns i en rad
dokument som vi har analyserat, bl.a. i Migrationsverkets arbetsordning, utbildnings-
och informationsmaterial, arbetspapper, métesanteckningar etc. En forhallandevis
god beskrivning av vad sékandeombudsmannafunktionen innebér utgdr verkets
hemsida. Har framgar bl.a. att sokandeombudsmannen har till uppgift att:

ta hand om de s6kande som anser sig ha blivit illa bemétta av ndgon anstalld pa
Migrationsverket

ta emot och utreda synpunkter och klagomal pa bemétande och forhallningssatt
[...] daremot inte [...] fragor kring prévning och beslut i enskilda arenden

ha en pagaende kontakt med frivilligorganisationer och andra representanter for
de sokande

Samt att sokandeombudsmannen:

sammanstaller de synpunkter och klagomal som kommer in [och att dessa senare
anvands] i utbildningar av verkets personal och i utveckling av verksamheten™

Beskrivningen specificerar inte om det &r sékandeombudsmannens funktion eller
andra aktdrer som ska bedriva utbildnings- eller utvecklingsverksamheten, enbart att
det ska kunna goéras med utgangspunkt i sokandeombudsmannens
sammanstéllningar.

4.2 Styrningen genom arbetsordningen
4.2.1 Den tidigare arbetsordningen

Formellt har arbetsordningen for Migrationsverket, som beslutas av verkets
generaldirektor, reglerat sokandeombudsmannens mandat och organisatoriska
placering."® Med stdd av dokumentation och intervjuuppgifter kan vi konstatera att
ledningen for Migrationsverket genomfort vissa férandringar i formuleringarna i
arbetsordningen fram tills idag. Fran bérjan av 2006 fanns en nagorlunda fyllig

! Citaten hamtade fran www.migrationsverket.se, lanken “Sékandeombudsmannen” 2008-07-08
'2 se Myndighetsférordningen 2007:515 2§ och 4§ samt Migrationsverkets instruktion 2007:996 4§

13



14

OMBUDSMANNENS UPPDRAG OCH FORUTSATTNINGAR

beskrivning av sbkandeombudsmannafunktionen i detta dokument, en beskrivning
som endast férandrades marginellt fram till vren &r 2007.% | den tidigare
arbetsordningen formulerades bland annat foljande:

| rattsenheten ingar sékandeombudsmannen som har till uppgift att bevaka fragor
om Migrationsverkets bemotande och service i forhallande till enskilda.
Sokandeombudsmannen ska verka for att Migrationsverkets etiska regelverk
tillampas i all verksamhet som ror kontakter med enskilda. Ombudsmannen ska
utifrdn uppmarksammade behov ta initiativ till atgarder som syftar till att havda
den enskildes rattigheter. Arbetet avrapporteras bl.a. till verkets styrelse.**

Av arbetsordningen framgar att sékandeombudsmannen, da precis som idag, ar
organisatoriskt knuten till rattsenheten, en enhet som utgér en central funktion for
overgripande rattsliga fragor pa Migrationsverket. | den tidiga arbetsordningen
tydliggors dven att ombudsmannen ska ha kontakter med frivilligorganisationer,
kommuner och andra myndigheter samt att det &r ombudsmannens uppgift att avgéra
vilka arenden som ska handlaggas av funktionen.*

Den tidigare arbetsordningen anger sbkandeombudsmannens uppgifter endast i
allmanna ordalag (se foregaende citat). Tillskillnad fran informationen pa hemsidan,
som bl.a. beskriver den &rendehantering som sdkandeombudsmannen bedriver, anges
hér inte mer precist hur sdkandeombudsmannen ska utdva sin verksamhet, mer én att
funktionen ska "bevaka”, "verka for”, “ta in initiativ till tgarder” etc. Dokumentet
tydliggor t.ex. inte i vilken man funktionen ska arbeta med uthildning, granskning
och utveckling av etik och bemdtande i verket. Sammantaget innebdr detta att den
tidiga arbetsordningen utgjort ett évergripande styrdokument som inte ndrmare
angivit vilken inriktning funktionens arbete i praktiken ska ha.

4.2.2 Den nuvarande arbetsordningen

| april 2007 &ndrade verket formuleringen om sékandeombudsmannen i
arbetsordningen pa ett mer genomgripande satt. Beskrivning av
sokandeombudsmannens roll och uppgifter togs bort och ersattes av en enklare
formulering som i princip forblivit oférandrad fram till idag. Enligt dagens
arbetsordning framhalls endast att rattschefen ansvarar for rattsenheten dit

13 Utdrag av arbetsordningen &terges bland annat i "Redovisning av resultatet av Migrationsverkets &tgardsprogram”
Migrationsverket 2006-06-29, "Rapport frdn Migrationsverkets sokandeombudsman November 2006”, "Granskning av
forankring och uppféljning av verktes atgardsprogram for etikarbete (sexpunktsprogrammet)” Migrationsverket 2007-
02-05

“Utdrag ur Migrationsverkets arbetsordning hamtat fr&n rapporten "Granskning av férankring och uppfélining av
verktes atgardsprogram for etikarbete (sexpunktsprogrammet)” Migrationsverket 2007-02-05

'* Utdrag ur arbetsordningen i bilaga 2 i Migrationsverkets "Redovisning av resultatet av Migrationsverkets
atgardsprogram” 2006-06-29
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sékandeombudsmannen &r knuten””*®. Nagon hanvisning till andra, for funktionen
styrande, dokument gors inte. Av intervjuer med sékandeombudsmannafunktionen
framgar dock att personalen sjalva uppfattar den tidigare arbetsordningen, som fanns
fore april 2007, som en gangbar beskrivning av sokandeombudsmannens roll och
uppgift. Hur sékandeombudsmannafunktionens mandat idag formellt regleras i andra
interna styrdokument och hur dessa relaterar till varandra framstar dock som oklart.

4.3 Organisation

En av de grundldggande tankarna vid utformningen av sékandeombudsmannens
verksamhet var att skapa en sjalvstandig funktion inom verkets ramar. Att
organisationen skulle kunna pavisa ett oberoende i forhallande till den 6vriga
verksamheten var vésentligt for legitimiteten for funktionen. I intervjuer
framkommer att det sags som en praktisk nodvandighet att knyta an sokande-
ombudsmannens verksamhet till en befintlig del av Migrationsverket for att kunna
administrera loner, utldgg etc. Den organisatoriska I6sning som ledningen beslutade
om var att placera funktionen under réttsenheten, som enligt en intervjuad skulle
passa funktionens inriktning.

Av den nuvarande arbetsordningen framgar att generaldirektéren, enligt 3 §
myndighetsforordningen, ansvarar for verksamheten pa verket infor regeringen. Men
ocksa att det ar verkets rattschef som har delegerats ett ansvar for rattsenheten dit
sokandeombudsmannen &r “knuten”. | vilken utstrdckning sokandeombudsmannen
ska betraktas som anstélld inom rattsenheten, eller pa vilket sétt funktionen annars
har en sérstallning till rattsenheten tydliggor arbetsordningen inte sarskilt vél. |
praktiken visar studien att rattschefen administrativt fungerat som funktionens
narmaste chef. Funktionen forefaller dock ha haft en betydande handlingsfrihet. Av
intervjuerna framgar att det finns meningsskiljaktigheter mellan s6kandeombuds-
mannen och delar av ledningen nar det galler sokandeombudsmannens férhallande
till Migrationsverket. Rattschefen framhaller att han formellt har bade ett
administrativt och verksamhetsméssigt ansvar for funktionen (se dven avsnitt 5.3).
Sokandeombudsmannen framhaller daremot sin oberoende stallning i forhallande till
Migrationsverket och att hans verksamhet styrs av den tidigare arbetsordningen och
det mandat och uppdrag som han fick av generaldirektren vid inrattandet av
funktionen.

4.4 Resurser

Sékandeombudsmannafunktionen omfattas idag av tjansten som
sokandeombudsman, som innehas av Christer Munter, samt en experttjanst, som
innehas av Monika Lamkén. Enligt uppgift ansag Christer Munter redan initialt att

'8 Citat fran "Arbetsordning for Migrationsverket med delegeringar”, reviderad 2008-04-29
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det skulle kravas tva heltidstjanster pa funktionen och att den ena tjansten skulle
erbjudas den tidigare medarbetaren Monika Lamkén. Ombudsmannens tjanst
omfattar i dagslaget 80 procent och experttjdnsten 50 procent. Experten arbetar
resterade 50 procent i annan verksamhet inom verket. Med utgangspunkt i hur
verksamheten bedrivs upplever personalen vid funktionen idag att resurstilldelningen
ar véalavvagd. Det har inte heller framkommit nagra synpunkter vad géaller andra
resurser, sasom mojligheter att resa, medel for informationsmaterial etc.

Flertalet av de personer vi har diskuterat fragan med uppger att de inte upplever att
sokandeombudsmannafunktionen tar sarskilt stora resurser i ansprak.

4.5 Lokalisering

Sékandeombudsmannen har varit placerad i Géteborg sedan inrattandet, men i ett
antal olika lokaler. Enligt uppgift fran sokandeombudsmannen har funktionen
omlokaliserat sin verksamhet fem ganger sedan starten i januari ar 2006 och
ytterligare en flytt &r planerad i augusti 2008. Detta &r enligt sékandeombuds-
mannafunktionen frustrerande och uppges inverka negativt pa arbetsron.
Sokandeombudsmannens placering, bl.a. samlokaliserat med en mottagningsenhet,
har ocksa upplevts som olamplig av funktionens personal, framférallt med hansyn
tagen till hur verksamhetens &rendehantering bedrivs.*’

7| avsnitt 5.2.2 och 5.2.3 beskrivs hur funktionens drendehantering ser ut.
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5 Hur verksamheten har fungerat

Sokandeombudsmannen har sedan funktionen inréttades i bérjan av ar 2006 till
storsta delen bedrivit tva verksamheter. Dels har funktionen skott hanteringen av
inkommande arenden fran sokande samt den utredningsverksamhet som har féljt vid
fall av missnoje mot bemdtande av personalen pa Migrationsverket etc. Ambitionen
har ocksa varit att hantera liknande klagomal mot personal stationerad vid svenska
ambassader och konsulat. Dels har sokandeombudsmannen bedrivit utbildnings- och
informationsarbete bade inom och utanfor Migrationsverkets 6vriga verksamhet.
Darutover har sokandeombudsmannen vid ett fatal tillfallen hanterat uppdrag av
utrednings- och utvecklingskaraktar fran Migrationsverkets ledning bl.a. i samverkan
med andra medarbetare pa verket. | foljande avsnitt foljer en redogdrelse av hur
ombudsmannens verksamhet har sett ut och fungerat.

5.1 Information och utbildning

Informationsinsatserna ar av sarskilt intresse for utvarderingen da kannedomen om
och legitimiteten fér ombudsmannen utg6r en nédvandig grund for
sokandeombudsmannens 6vriga arbete. Med sin bakgrund som journalist och
informat6r har sékandeombudsmannen Christer Munter tagit ansvaret for det
informations- och utbildningsarbete som funktionen bedrivit under aren 2006-2008.
Olika typer av insatser har genomforts till en rad olika adressater bade inom och
utanfor verket. Enligt uppgift har sokandeombudsmannen utnyttjat ca halften av sin
arbetstid pa informations- och uthildningsinsatser, varav en stor del av tiden vid
bestk pa olika delar i landet.

5.1.1 Insatser inom Migrationsverket
5.1.1.1 Besok inom verket

Sokandeombudsmannen har spenderat en stor del av sin arbetstid med att pa plats
bestka manga av Migrationsverkets verksamheter. Ett sarskilt fokus har funktionen
lagt pa att na personal vid verkets olika enheter. Vid enheterna har ombudsmannen
spenderat omkring 1,5-3 timmar med personalen for att diskutera etik och bemdtande
samt informera om ombudsmannens roll, forklara hur &renden hanteras etc.
Ombudsmannen uppger att diskussionerna pa enheterna har forts med utgangspunkt i
personalens vardag och den respons som han far pa enheterna har han upplevt som
positiv. Under den tid Christer Munter varit pa resande fot har hanteringen av
inkommande klagomal skotts av funktionens andra medarbetare, experten Monica
Lamkén.
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Fram tills maj ar 2008 har ombudsmannen besokt nastan halften av verkets omkring
70 enheter i landet.’® Nedan féljer en kort sammanstallning av beséken fordelade pa
respektive enhetstyp.*

Tabell 1 Enheter bestkta av sbkandeombudsmannen 2006-2008
(funktionsindelning)

Asylprévning | Ansokning | Mottagning | Forvar | Tillstand | Totalt

2 1 19 2 11 35

Som framgar av tabellen har funktionen besokt mottagningsenheter i betydligt storre
utstrackning &n andra typer av enheter. Nast flest besok har ombudsmannen gjort pa
tillstandsenheter. Enligt den bild vi har fatt under studiens gang har besoken
framforallt forekommit pa enheter som i stérre utstrackning varit utsatta for klagomal
(se avsnitt 5.2.1.1). S6kandeombudsmannens besok har oftast skett pa initiativ av
enhetscheferna.

5.1.1.2 Informationsmaterial

Information om sokandeombudsmannen har férmedlats via hemsidan samt genom
foldrar/kort och affischer som har skickats ut till samtliga enheter. Mycket av denna
information har framst varit riktad mot de sokande, men av vara intervjuer att déma
tycks den aven ha spelat viss roll for att sprida kdnnedomen internt om sdkande-
ombudsmannens funktion. Det &r oklart i vilken utstrdckning olika enheter utnyttjat
informationsmaterialet. Information fran vara intervjuer och platsbesok antyder att
det kan finnas skillnader i hur aktiva olika enheter och verksamheter ar ifrdga om att
formedla informationsmaterialet vidare till de sokande. Av de vi har talat med &r det
nagra som hanvisar till informationsmaterialet nar vi fragar om deras kannedom om
funktionen. Aven information som publicerats i personaltidningen namns. En mojlig
kélla till nagot djupare information har sékandeombudsmannens egna rapporter varit,
som bl.a. funnits tillgangliga pa verkets hemsida.”® | rapporterna ges bl.a. en
beskrivning av sokandeombudsmannens roll och om hur verksamheten sett ut och
fungerat under 2006 respektive 2007. Ingen bland den enhetspersonal vi har
intervjuat uppger att de kant till rapporterna.

5.1.1.3 Verkets introduktionsutbildning

Under ar 2007-08 har s6kandeombudsmannen utgjort ett aterkommande inslag i de
centralt organiserade introduktionsutbildningar som genomfors for nyanstallda pa
verket. Sedan februari 2007 fram till sommaren 2008 har Migrationsverket

'8 Enligt statistik lamnad av sékandeombudsmannen. | "Rapport fran Migrationsverkets sokandeombudsman 2007"
April 2008 uppges att omkring 40 enheter besdkts enbart under 2006-2007

' se bilaga 2 for en mer utforlig upprakning av besokta enheter

2 »Rapport frén Migrationsverkets sokandeombudsman” November 2006; "Rapport fran Migrationsverkets
s6kandeombudsman 2007 April 2008
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genomfort ca 16-17 utbildningar med omkring 25-30 deltagare per tillfalle. Enligt
uppgift fran funktionen har Christer Munter, i egenskap av sokandeombudsman
deltagit pa samtliga utbildningstillfallen. En intervjuad vid personalfunktionen, som
hanterar introduktionsutbildningarna, framhaller att de utvarderingar som deltagarna
genomfort i samband med kurserna, ndstan uteslutande beskrivit sékandeombuds-
mannens insatser i positiva ordalag. Innehallsmassigt uppger intervjupersoner att
sokandeombudsmannens utbildningsmoment framforallt varit fokuserade pa
information om s6kandeombudsmannens roll och verksamhet, sasom vilka typer av
arenden funktionen hanterar, daremot mindre om konkreta erfarenheter av
bemdtandearenden och etiska fragor. Endast en person som vi har intervjuat uppger
att hon har deltagit vid de centralt anordnade introduktionsutbildningarna. Nagra
uppger att de har deltagit vid introduktionsutbildningar som tidigare arrangerats
lokalt/regionalt, dock utan insatser av sokandeombudsmannen. Sammantaget
forefaller det sannolikt att stkandeombudsmannens deltagande i verkets
introduktionsutbildningar medfort att en betydande andel av de nyanstallda fatt
kédnnedom om s6kandeombudsmannens verksamhet och uppgifter.

5.1.1.4 Information och aterkoppling till ledning, styrelse och etiskt rad

I minnesanteckningar fran den arbetsgrupp som arbetade fram forslaget om
sokandeombudsmannen i bérjan av 2006 framgar tankar om att ombudsmannen
regelbundet skulle informera om sin verksamhet till verkets ledning, styrelse samt
etiska r&d*. | anteckningarna anges bl.a. att sékandeombudsmannen skulle
rapportera till verksledningen, “en gang i kvartalet eller vid behov”.

En viktig del av informationsaterkopplingen skulle utgéras av den skriftliga
rapportering som en gang per ar skulle lamnas 6ver arets verksamhet. Enligt ett
forslag som formulerades av Christer Munter, som var delaktig i arbetsgruppen,
skulle de arliga verksamhetsberattelserna adresseras till generaldirektéren. |
arbetsordningen som senare utarbetades faststalldes att berattelsen skulle lamnas till
verkets styrelse, och detta senast den 1 april varje ar. Hur detta motiverades har inte
framkommit i studien. Pa vilket sett information i 6vrigt skulle delges styrelsen,
verksledningen och det etiska radet reglerades inte narmare av arbetsordningen.

Under intervjuerna har det framkommit att sokandeombudsmannen informerat savl
styrelsen som det etiska radet under méten vid en handfull tillfallen sedan 2006, det
etiska radet vid tva och styrelsen vid tre tidpunkter. Ut6ver detta har enskilda
kontakter vid nagra tillfallen tagits av styrelsemedlemmar i syfte att forhora sig om

! Det etiska radet vid Migrationsverket har till uppgift att avge yttranden i fragor som berér utformningen av
Migrationsverkets verksamhet och som kan kréva etiska 6vervaganden. Radets medlemmar utses av regeringen och
radets stallning regleras i Migrationsverkets instruktion. Radet roll starktes i samband med det sexpunktprogram som
presenterades av Migrationsverket i december 2005 (se avsnitt 3.1.2).
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ombudsmannens arbete. Sokandeombudsmannen framhaller att styrelsen har varit
mycket intresserad av det arbete sokandeombudsmannen bedriver. Sékande-
ombudsmannens verksamhetsberattelser har avrapporterats vid tva tillfallen sedan
starten. Den forsta rapporten kom i november 2006 och den andra i april 2008.%

Ombudsmannens kontakter med verkets ledning har varierat, med olika delar av
ledningen. Kontakter med rattschefen, som fungerat som ombudsmannens
administrativt 6verordnade chef, har enligt ombudsmannen sjalv, féorekommit
oregelbundet, via sporadiska méten. Vid dessa méten har inga formella
avrapporteringar av funktionens verksamhet gjorts. Néar det géller relationen till
generaldirektoren har de direkta kontakterna varit ytterst begransade. Ett moéte mellan
sokandeombudsmannen och den nuvarande generaldirektoren har hallits vid ett
tillfalle, inget méte har daremot hallits med den tidigare generaldirektoren Janna
Valik. Sokandeombudsmannen har inte informerat om sin verksamhet vid nagot av
de regelbundna sammantraden som har hallits med verkets ledningsgrupp eller
chefsgrupp.?

Mer frekvent tycks ombudsmannens deltagande vid de moten som halls manadsvis
vid réttsenheten ha varit. Pa rattsenhetsmoétena, som halls med rattsenhetschefen och
enhetens medarbetare, har sékandeombudsmannen deltagit vid ett storre antal
tillfallen. Vid dessa tillfallen har sbkandeombudsmannen muntligt rapporterat om
verksamheten som har bedrivits.

I 6vrigt har sékandeombudsmannen vid ett tillfalle haft mojlighet att informera om
sin verksamhet vid den sa kallande chefsnitverkstraffen, en konferens som halvarsvis
halls for samtliga chefer inom verket. Sokandeombudsmannen har visat intresse for
att delta vid natverket vid ytterligare nagra tillfallen men uppger att ledningen
prioriterat att uppmarksamma andra verksamheter.

| ett flertal intervjuer framgar att ombudsmannafunktionen utgjort en hogre
prioriterad verksamhet for den tidigare ledningen av Migrationsverket, &ven om
aterkopplingen till den tidigare ledningen inte forefaller ha varit mer frekvent én
under den nuvarande. En intervjuad uppger att ledningen idag prioriterar frdgor som
berér minskade handlaggningstider och produktionsfragor snarare an fragor som
berér bemétande gentemot de s6kande.

2 »Rapport frén Migrationsverkets sokandeombudsman” November 2006; "Rapport fran Migrationsverkets
s6kandeombudsman 2007 April 2008

% |edningsgruppen behandlar évergripande strategiska fragor infér beslut av generaldirektdren och bestér av
generaldirektoren, rattschefen, ekonomichefen, samt ett antal verksamhetsomradeschefer. Chefsgruppen
sammantrader en gang i manaden och bestar av ytterligare nagra centrala chefer utéver de som ingar i
ledningsgruppen (Arbetsordning for Migrationsverket med delegeringar”, reviderad 2008-04-29). Indelningen av
verkets ledningsniva i en ledningsgrupp och en chefgrupp skapades av den nuvarande generaldirektéren Dan
Eliasson.
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5.1.1.5 Variationer i kunskapen om sékandeombudsmannens
verksamhet?

Utover intervjuerna med ombudsmannafunktionens tva medarbetare baserar sig
intervjuerna inom verket framforallt pa ett urval av personal vid tva enheter —
forvarsenheten i Flen och asylprévningsenheten i Uppsala — samt darutéver fem
chefer med olika befattningar inom verket (se avsnitt 2.1.2). Vart begransade
intervjuunderlag minskar méjligheten att kunna generalisera pastdenden om
kunskapen om sékandeombudsmannen och funktionens verksamhet inom verket.
Déremot kan det som framkommit i intervjuerna ge indikationer pa omraden som bor
lyftas fram eller undersokas vidare.

Ett flertal av den intervjuade personalen vid forvarsenheten i Flen och asyl-
provningsenheten i Uppsala uppvisar liten kunskap om sékandeombudsmannens
verksamhet, dven om de flesta uppger att de & medvetna om att ombudsmanna-
funktionen existerar. Detta till trots att de tva enheterna tillhor nagra av de enheter
sbkandeombudsmannen besokt vid ett tidigare tillfalle och dar informerat om
sokandeombudsmannens verksamhet (se avsnitt 5.1.1.1). Ett antal av de intervjuade
uppger att de av olika anledningar inte haft mgjlighet att narvara vid ombudsmannens
besok. En mindre del av personalen uppger att de kanner till funktionen och dess roll
i viss utstrackning. Bland dessa uppger ett fatal personer att de vid nagot enstaka
tillfalle hanvisat sokande som uttryckt missndje till funktionen.

Generellt kan dock ségas att det rader brist pa information bland personalen vi har
intervjuat om vilket arbete funktionen i praktiken har bedrivit. Ingen sager sig ha
nagon narmare kannedom om den verksamhet som funktionen har genomfort under
aren, t.ex. om de typer av fall som har hanterats. En intervjuad poangterar att
sokandeombudsmannen vid besoket pa enheten 2006 gav ett kompetent och
sympatiskt intryck, men instdammer i den generella uppfattningen att ombudsmannen
sedan bestket har utgjort en anonym funktion. Vid mottagningsenheten i Solna,
menar enhetschefen vi talat med att handldggarna och beslutsfattarna definitivt
kanner till sokandeombudsmannen. Vi har dock inte intervjuat personalen pa enheten
i Solna.

Som tidigare beskrivits har sokandeombudsmannen vid ett tillfalle informerat om
funktionens verksamhet vid en chefnatverkstraff, dar samtliga chefer i verket haft
mojlighet att delta. Av vara intervjuer att doma forefaller chefskollektivet ha en
nagorlunda god kunskap om att sékandeombudsmannafunktionens finns och vad
funktionen har for roll. Denna iakttagelse starks av en redogdrelse fran ett chefsmote
inom verksamhetsomradet asylmottagning dar fragan om sékandeombudsmannen
kom upp till diskussion. Chefsmoten ar sammankomster som halls en gang per halvar
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dar bade verksamhetsomradeschefer och enhetschefer inom olika verksamhets-
omraden deltar. Intervjupersonen, som narvarade vid maétet, uppgav att flertalet
enhetschefer tycktes ha kannedom om sékandeombudsmannafunktionen. Nagra sakra
bedémningar om detta kan dock inte géras med studiens underlag.

Sammantaget antyder intervjuunderlaget att det kan finnas variationer mellan olika
enheter och nivaer inom verket nar det géller kunskapen om sékandeombudsmannens
funktion och verksamhet. T.ex. forefaller de chefer vi har talat med ha nagot storre
kunskaper om sokandeombudsmannens existens och funktion &n den enhetspersonal
vi har intervjuat.

5.1.1.6  Aterkoppling av erfarenheter efterfragas

Ytterligare en iakttagelse ar att ett antal intervjuade, saval chefer som enhetspersonal,
efterfragar battre aterkoppling till verksamheten av sokandeombudsmannens
erfarenheter av bemotandeproblematiken. Bland annat framfor personal vi talat med
onskemal om att den kunskap sokandeombudsmannen antas bygga upp kring
bemotandefragor ska aterforas, sa att den kan utnyttjas mer direkt i méten mellan
personal och sokanden. En handlaggare foreslar att sckandeombudsmannen borde
skriva aterkommande reflektioner pa verkets intranat om aktuella
bemdtanderelaterade fragor, som en slags intern blogg som ar tillganglig for verkets
anstéllda. Var bild &r heller inte att sokandeombudsmannens arliga rapportering om
sin verksamhet, som aterfinns pa verkets hemsida, i normalfallet lases av
Migrationsverkets personal. En intervjuad, som last sokandeombudsmannens
rapporter med anledning av intervjun, uppger att de redogérelser som gors i
rapporterna inte ar formulerade pa sadant satt att de kan utnyttjas for att lara sig mer
om hur bemétande ska hanteras i praktiken.?

5.1.1.7 Etik och bemétande — centrala fragor i verket

Intervjuerna visar tydligt att problematiken kring bemotande, etik och forhallnings-
sétt inte upplevs som obekant av den personal och de chefer vi har talat med, istéllet
havdar flertalet att dessa fragor uppmarksammas nagorlunda kontinuerligt i olika
sammanhang, sasom vid handledningar, utbildningar, arbetsplatsméten etc. Manga
upplever ocksa en 6kad fokusering sedan de tre uppmarksammade bemdtande-
affarerna kom upp i media under 2005. Nagra poangterar dock att det kanske inte
forandrat deras etikarbete sérskilt mycket i praktiken. En handlaggare séger:

2 se "Rapport frn Migrationsverkets sokandeombudsman” November 2006; "Rapport fran Migrationsverkets
s6kandeombudsman 2007 April 2008
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Migrationsverket har varit ganska papassat i media. Begas det misstag och det
kommer ut sa blir det skriverier. Darfor tog ledningen tag i det, det skrevs
policydokument. Men pa enheterna har det inte blivit s annorlunda, det har varit
viktigt hela tiden, men diskussionen blir mer levande pa enheten nar det sker
nagot. Affarerna ar ju bara pinsamma.

En person inom forvarsverksamheten beskriver det som att verket "alltid” haft en
diskussion om bemdotande till de sékande/intagna, men att diskussionen kring
fragorna kan ha blivit ndgot mer strukturerad under senare ar. Har namns bl.a.
personalhandledningen som pa senare ar inbegripit diskussioner om bemdétande och
forhallningssatt. Av flertalet uppfattas medvetenheten om bemétande och etik vara
en naturlig del av arbetet, nagra poéngterar dock att de inte tanker pa fragorna
explicit i termer som etik och bemétande. Ett antal intervjupersoner framhaller att
medvetenheten kring bemotandefragor pa verket troligtvis &r storre pa vissa enheter
an andra. Speciellt medvetna om dessa fragor uppger nagra intervjuade att personalen
pa forvarsenheterna ar. Som forklaring havdas bl.a. att bemotandefragorna har inte
enbart handlar om etik och moral utan aven &r en fraga om sakerhet. Nagra poang-
terar att Migrationsverkets speciella verksamhet staller sarskilda krav pa att etik- och
bemotandefrdgorna uppmarksammas samt att diskussionen kring dessa fragor inte
avstannar internt.

5.1.2 Insatser gentemot externa aktérer

Den informationsverksamhet som varit direkt riktad mot externa aktorer har fram-
forallt fokuserat pa att na olika typer av frivilligorganisationer som engagerar sig for
de sokande, samt i nagon utstrackning de juridiska ombud som bitrader de sokande i
asylprocessen. Darutdver har kontakter tagits med bl.a. kommunala medborgar-
kontor.

5.1.2.1 Frivilligorganisationer

Enligt uppgift fran sokandeombudsmannen har ett antal lokala och nationella fri-
villigorganisationer i landet vid ett par tillfallen fatt informationsutskick sedan
funktion startade sin verksamhet 2006. Férhoppningen har varit att organisationerna
genom informationen ska kunna uppmana de s6kande att ta kontakt om de upplevt att
de blivit illa bemétta av Migrationsverkets personal. Bland frivilligorganisationerna
som funktionen informerat ndmner sbkandeombudsmannen bl.a. Réda Korset,
FARR, Caritas samt Radgivningsbyran for asylsokande och flyktingar. Darutéver har
sokandeombudsmannen gjort platsbesok bl.a. pa Radgivningsbyran for asylsokande i
Stockholm. Med undantag av Caritas i Goteborg, som sokandeombudsmannen har
haft kontakt med 6ver langre tid, uppger ombudsmannen att han séllan har haft direkt
kontakt med frivilligorganisationerna.
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Av de tva representanterna fran de lokala frivilligorganisationer som vi intervjuat vid
Roda Korsets lokalavdelning i Flen och Caritas i Géteborg, har bada en lang erfaren-
het av att arbeta for de sékande och av kontakter med Migrationsverket. R6da
Korsets representant kanner inte till skandeombudsmannens funktion och kan inte
paminna sig ha fatt nagon information om ombudsmannen, fran vare sig Roda Korset
centralt, Migrationsverket eller sékandeombudsmannen sjalv. Hon uppger att en om-
budsman kan ha namnts vid en konferens som anordnats arligen med deltagare fran
Migrationsverkets forvarsenheter och frivilligorganisationerna, men ar oséker pa
detta. FOr dvrigt har hon regelbunden kontakt med de sdkande vid Migrationsverkets
forvarsenhet i Flen samt enhetens personal.

For Caritas representant i Goteborg ar Christer Munter och ombudsmannafunktionen
val kand. En avgbrande orsak har varit att hon tidigare samarbetat med Christer
Munter, bl.a. i hans roll som informator for Migrationsverket véstra region i det sa
kallade V/5-projektet.”® Hon har kant till honom redan sedan tidigt 90-tal och sager att
han “redan da var en tongivande figur som vagade vara 6ppen och se bristerna i den
egna organisationen”. Den forsta informationen om s6kandeombudsmannen fick hon
via kontakterna hon fatt via VV5-gruppen. Hon har darefter sett information pa verkets
hemsida, samt informationsmaterial som vid ett tillfalle skickats till Caritas lokalt i
Goteborg. Varken det nationella férbundet Caritas Sverige, eller den dvriga personal
pa Migrationsverket har formedlat nagon information om s6kandeombudsmannen.
Caritas representant anser inte att informationen varit tillrackligt, om hon bortser fran
de personliga kontakter hon haft med Christer Munter. Hon havdar att storre vikt
borde laggas vid att aterkommande skicka ut information till de olika
frivilligorganisationerna och att forvissa sig om att informationen kommit fram.
Vidare menar hon att informationen borde omfatta en djupare bakgrund till
stkandeombudsmannens funktion och roll for att de ska fa genomslag bland
frivilligorganisationerna.

5.1.2.2 Juridiska ombud

Ett antal juridiska ombud har, enligt uppgift fran ombudsmannen, fatt skriftlig
information om s6kandeombudsmannen skickad till sig vid nagot enstaka tillfalle.
Av ombudsmannafunktionen har det dock inte upplevts som sjélvklart att marknads-
fora funktionen till de juridiska ombuden. Praktiska svarigheter kring hur man pa ett
bra satt nar de manga och ofta l6st organiserade juridiska ombuden uppmarksammas
ocksa i intervjuerna.

% Den s& kallade V5-gruppen bestod av ett antal representanter fran frivilligorganisationer och hade till uppgift att se
6ver Migrationsverkets verksamhet i den Vastra regionen, bl.a. genom platsbesok p& enheterna (2004-05). Projektet
drevs igenom av davarande generaldirektor Janna Valik med avsikt att allménheten, frivilligorganisationer m.fl. skulle
f& okad insyn i Migrationsverkets verksamhet.
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Radgivningsbyran for asylsokande och flyktingar utgor en frivilligorganisation som
formedlar kostnadsfritt juridiskt stod inom migrationsomradet. | intervjun med tva av
dess representanter framkommer att de val kanner till ombudsmannen roll sedan ett
besok av Christer Munter. En av de intervjuade uppger ocksa att han har last
sokandeombudsmannens arliga rapporter.

5.1.2.3 Sokande

Pa grund av sokandeombudsmannafunktionens begransade storlek och kapacitet

ar funktionen mycket beroende av att saval externa aktorer som att Migrationsverkets
ovriga verksamhet bistar ombudsmannen med att vidareférmedla information till de
sokande. Ambitionen har varit att de sokande pa sa satt ska kunna nas genom flera
olika kanaler, sasom affischer och 6vrigt informationsmaterial pa enheterna de
sokande kommer till, muntlig information fran enhetens personal, information fran
frivilligorganisationer och juridiska ombud etc.

Av vara intervjuer att doma forefaller informationskanalerna inte alltid ha fungerat
val. Radgivningsbyran for asylsokande uppger att de hittills inte har informerat de
sbkande om ombudsmannen, men att det kan 6vervégas for framtiden. 1 de fall
sokande har uttryckt missnoje med bemétande fran Migrationsverket har de juridiska
ombuden pa Radgivningshyran stottat de sokande. Oftast handlar missnojet om att de
sokande inte fatt traffa en handlaggare, att det tagit for 1ang tid att fa till stind moten
etc. | dessa fall har ombuden hjalpt de sokande med férnyade kontakter med Migra-
tionsverket. Réda Korset i Flen har inte kant till funktionens existens. De har déar-
emot haft regelbundna traffar med de s6kande pa forvaret i Flen dar de bl.a. fragat
om hur de stkande upplever enhetspersonalens behandling. R6da Korsets represen-
tant anser for vrigt att personalen pa forvarsenheten generellt sett bemoter de sok-
ande pa ett bra satt. Representanten fran Caritas i Goteborg informerar de sokande
om s6kandeombudsmannens roll aterkommande pa frivilligcentralen i Hjéllbo, som
utgor en motesplats for manga sokande i omradet.

5.1.2.4 Olika informationsrutiner pa olika enheter

Huruvida information om sokandeombudsmannens férmedlas rutinméssigt av
enhetspersonalen till de sokande forefaller vara olika pa olika enheter och verk-
samheter. | Flen uppger personalen pa forvarsenheten att de informerar de s6kande
om ombudsmannens funktion vid ett forsta méte déar de ocksa ger annan information
som den s6kande behdver. Informationen om sékandeombudsmannen utgér en av
flera punkter pa en checklista som personalen gar igenom. Vid mottagningsenheten i
Solna tillampas ocksa en lista éver information som ska delges den s6kande av per-
sonalen, men information om sékandeombudsmannen aterfinns inte pa listan. P4
asylprévningsenheten i Uppsala uppger personalen att de inte rutinmassigt infor-
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merar om funktionen. Personalen menar att det sannolikt sker av mottagningsenheten
som ligger i angransande lokaler och som de stkande métt tidigare innan de kommer
till asylprévningsenheten. Caritas representant i Goteborg uppskattar att omkring
varannan stkande hon talat med har varit informerad om att sokandeombudsmannen
finns.

5.1.2.5 En ventil for verkets personal

Nagra av de intervjuade pa de olika enheterna uppger att de hanvisat den sokande
vidare till sckandeombudsmannen da de upplevt att det funnits behov for det, oavsett
om information tidigare har getts mer rutinméssigt eller ej. Ingen av personalen har
dock nagon uppfattning om vad som skett efter att de hanvisat till sokandeombuds-
mannen, om den s6kande verkligen tagit kontakt och pa vilket satt ombudsmannen i
sa fall har hanterat arendet. Av dessa handlaggare uppger vissa att det varit positivt
att kunna hanvisa den sékande vidare till en ombudsmannafunktion inom verket som
specialiserat sig pa dessa arenden och som varit oberoende av enhetens
handlaggningsprocess.

5.1.2.6  Problem med 6verinformation samt sprakliga och kulturella hinder

| fraga om informationen som ges till de sékande tycks det allméant finnas ett problem
med 6verbelastning, eller ”korvstoppning” som ett antal av de intervjuade kallar det.
Av enhetspersonalen ska mycket information formedlas pa kort tid och ofta med
begransade forutsattningar for de sokande att forsta och ta tillvara informationen.
Ytterligare forsvarande omstandigheter utgor de sékandes utsatta lage samt de
sprakliga och kulturella skillnaderna som finns mellan de sokande och personalen.
Informationen som personalen delger de sokande muntligt hanteras ofta med hjélp av
tolkar, antigen pa plats eller via telefon, men anvandningen av tolk varierar med
olika verksamheter.

5.1.2.7 Missuppfattningar om ombudsmannens mandat

Ett dterkommande problem som de intervjuade uppger &r att de sékande ofta upp-
visar bristande insikt om att ombudsmannen ar tankt att hantera bemétandefragor och
inte andra typer av klagomal. Manga sékande tycks istéllet uppfatta sékandeombuds-
mannen som en funktion som ska bista den sokande generellt och i synnerhet gall-
ande klagomal pa de beslut som Migrationsverket fattar. Vid samtal om den informa-
tion som personalen ger till de s6kande pa enheten tillagger en handlaggare att sok-
ande ”nagon enstaka gang har fragat mer [om ombudsmannens roll], men da om sok-
andeombudsmannen kan bista i beslutsprévningen.”

En representant fran en frivilligorganisation uppger att det ar fullstandigt naturligt att
de s6kande griper tag i de mojligheter som ges dem. For sokande &r beslutet det
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absolut viktigaste, dverordnat bemdtandet av Migrationsverkets personal. ”Deras
varld ar helt upptagen av arendeprocessen, om det kommer bli ja eller nej”, menar
representanten. | den man de s6kande tror att sokandeombudsmannen kan ha minsta
mojlighet att paverka beslutet i positiv riktning kan de uppleva att det &r vart att ta
kontakten. Samma intervjuperson forklarar:

Som s6kande ar man oerhort forvirrad 6ver vem som bestammer vad. Om man da
beskriver att man har en sékandeombudsman sa réacker det inte att saga att han
enbar hanterar bemétandefragor en gang. Det &r naturligt att man tolkar fel som
sokande, det ar det desperata hoppet. Speciellt inte om man har fatt ett nej i
provningen. Man tror att en ny person kan hjélpa i &rendeprocessen.

| intervjuerna framkommer ocksa att de sékande som kontaktar sokandeombuds-
mannen till en borjan ofta drar sig for att framfora klagomal mot Migrationsverket,
av radsla for att det ska paverka beslutsprocessen negativt . Som sokandeombuds-
mannen sjalv skriver i sin rapport fran 2006 har det absoluta flertalet av de s6kande
som kontaktar sokandeombudsmannen redan fatt sitt forsta negativa beslut och
hoppas att ombudsmannen kan bist& med en "8verprévning” av beslutet.”® Samma
iakttagelser har gjorts av andra intervjupersoner.

Nagra vi har talat med poangterar att det finns ett behov av att se dver pa vilket satt
de s6kande informeras om funktionen av Migrationsverkets personal. En handlaggare
séger exempelvis:

Jag tror inte att de s6kande forstar vad sékandeombudsmannen har for funktion sa
som det ser ut idag. Det handlar om hur det uttrycks till den sékande, hur man
formulerar det, forklarar funktionen. [...] Fragan ar om man inte ska ha nagon
uppféljning av den forsta kontakten om sékandeombudsmannens funktion. Man
har ju anda kontinuerliga samtal med den s6kande.

5.2 Hantering av klagomalsarenden
521 Antal arenden

Sokandeombudsmannen har handlagt hundratals drenden under ar 2006 och 2007.
Den arendestatistik som vi har fatt ta del av visar dock inte alla kontakter som
sokandeombudsmannen har haft. Enligt uppgift fran sékandeombudsmannen har
funktionen haft 3-5 telefonsamtal och 3-5 e-postbrev per arbetsdag. Under andra
halvéret ar 2007 var det nagot mindre. De telefonsamtal och e-postbrev som kommit
direkt till sckandeombudsmannen har noterats, men kontakter till funktionen har

% "Rapport fran Migrationsverkets sokandeombudsman” November 2006 s. 4.
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ocksa kommit via andra telefoner och e-postadresser. Den statistik som finns att
tillga anger att det under ar 2007 har noterats 620 telefonsamtal. Under ar 2006 har
178 drenden handlagts varav 21 varit bemdtandedrenden. Av dessa géllde 13 stycken
tillstand och 8 asyl/forvar/mottagning. Under ar 2007 handlades 176 &renden varav
11 var bemotandearenden. Av dessa géllde 9 tillstdnd och 2 gallde mottagning.

Tabell 2 Antal handlagda arenden (procent inom parantes)

Bematandearenden | Ovriga drenden | Totalt
Ar 2006 | 21 (12) 157 (88) 178
Ar 2007 | 11 (6) 165 (94) 176
Totalt | 32 (9) 322 (91) 354

Som framgar av tabellen har den absolut storsta andelen, sammantaget omkring 91
procent, av kontakterna tagits av sokande som vill ha hjalp med det drende som
Migrationsverkets handlaggare beslutar om (évriga drenden). Enligt ombudsmannen
har manga av de sokande som tar kontakt upplevt att de har blivit bemotta pa ett bra
satt av Migrationsverkets personal. Sammantaget tyder informationen pa att sékande
ofta inte har en klar bild av sékandeombudsmannens mandat att hantera missngje
géllande bemdtande (se 5.1.2.7). Att en betydande del av arendena inte skulle utgéra
bemotandeérenden &r ndgot som sokandeombudsmannen uppger att han forvantade
sig innan funktionens verksamhet startade.

Beddmningen av vad som utgor ett fall av bemdétande och vad som ar ett vrigt
arende, har sokandeombudsmannen sjalv fatt géra. Denna ratt har ocksa faststallts i
den tidigare arbetsordningen.?” Sékandeombudsmannen har dock inte uppfattat
bedémningarna som sarskilt svara. Normalt sett har ombudsmannen valt att se aven
fall som ligger i en "grazon” som bemétandefall, och darmed utrett dessa vidare.
Detta kan exempelvis gélla fall da sékanden upplevt allt for Ianga véntetider och brist
pa tillganglighet fran verkets personal, nagot som definitionsmassigt skulle kunna ses
som “icke-bemdtande”.

5.2.1.1 Ojamn fordelning av bemo6tandearenden pa verksamheterna

Av de sammanlagt 32 fall av bemétandedrenden som har utretts under ar 2006 och
2007 har flertalet, 22 fall, berort tillstandsenheter. Den 6vriga fordelningen pa de
olika verksamheterna under aren 2006-07 gar inte att utlasa ur den statistik som finns
tillganglig. Av intervjuerna framgar dock att ett antal fall berér mottagning, farre
arenden berdr asylprévning, forvar eller den dvriga verksamhet. Av intervjuerna
framgar olika tankbara forklaringar till denna fordelning.

Z Se t.ex. arbetsordningen i bilagan i Migrationsverkets "Redovisning av resultatet av Migrationsverkets
atgardsprogram” 2006-06-29,
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En sjalvklar forklaring till den ojamna fordelningen av bemdétandefall utgérs av att
antalet sékandedrenden skiljer sig mellan de olika verksamheterna och att verksam-
heter med manga sokande tenderar att far ett storre antal klagomal an andra. Av
denna anledning &r det inte forvanande att flertalet klagomal beror tillstandsenhet-
erna, som ar en mycket omfattande verksamhet, och att en betydligt mindre andel
berdr mindre verksamheter som t.ex. forvarsverksamheten.

| samtalen med nagra av vara intervjuade har det ocksa framkommit andra mojliga
forklaringar. En betydelsefull forklaring utgor sannolikt de olika sokandegruppernas
bakgrund och kannedom om det svenska samhallet. Pa tillstandsenheterna, dar t.ex.
ansbkan om anhdriginvandring sker, har s6kande ofta befunnit sig i Sverige under en
langre tid &n t.ex. asylsdkande vid mottagnings- och asylprévningsenheterna. Hos
tillstandssokande &r sannolikt kunskaperna om rattigheter och mojligheter i det
svenska migrationssystemet storre och de sprakliga och kulturella barridrerna lagre.
Av denna anledning kan tillstAndssokande ha storre reella méjligheter att utnyttja
sokandeombudsmannafunktionen.

Av diskussioner med nagra av vara intervjuade har ocksa olikheterna i miljon vid
verksamheterna framforts som en mojlig forklaringsfaktor. Bemotandesituationerna
skulle t.ex. kunna paverkas av om det ar langa vantetider pa platsen, om det rader
tidspress, om det finns rimliga mojligheter till tolkstéd och hur handlaggarnas
arbetssituation i allménhet ser ut.

5.2.2 Hur arenden tas om hand

Den vanligaste kontakten med sékandeombudsmannen sker genom telefon men det
ar inte heller ovanlig att sokande tar kontakt genom e-post. S6kandeombudsmannen
agnar ungefar halva sin tid (av 80 procent) at kontakter med s6kanden och bemot-
andearendehantering, den évriga tiden &dgnar han framforallt &t information och ut-
bildning. Den andra experttjansten, som ar pa halvtid, forsoker om det ar mojligt att
vara pa plats nar sokandeombudsmannen reser ivag for deltagande i utbildnings- och
informationsverksamhet. En telefonsvarare &r i princip alltid inkopplad d&r den sok-
ande kan lamna ett meddelande. Nagon av sokandeombudsmannafunktionens tva
medarbetare forsoker da sa snart som majligt ringa upp sokanden eller den som lam-
nat meddelandet. Sokandeombudsmannen har angett att han kontrollerar om nya
medelanden lamnats och tar kontakt med dessa personer en till tva ganger per dag.
Ombudsmannen motiverar detta arbetssatt med att funktionen pa sa sétt lattare kan
strukturera sitt arbete. Oftast dr det sokanden som sjalv tagit kontakt men det fore-
kommer ocksa att nagon som bistar den sokande ringer. Det finns ocksa enstaka
exempel pa att handlaggare har kontaktat ombudsmannen direkt.
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5.2.2.1 Ovrig drendehantering

For sokande som kontaktar sokandeombudsmannen i drenden som inte berér bemot-
ande forefaller funktionen utgéra ett inte obetydligt stdd, trots att hanteringen av
dessa typer av fall inte utgor funktionens egentliga ansvarsomrade. Nar sékande
kontaktar sbkandeombudsmannen i dessa fall har ombudsmannen forklarat for
sokanden att dess mandat begransas till att hantera bemo6tandefragor. Men ombuds-
mannen har ocksa haft som princip att alltid lyssna och lata den sékande beratta om
sitt arende och problem. | samband med detta har funktionen bistatt med stod i form
av bl.a. information och vidare végledning till behorig aktér. Samtalens langd har
varierat avsevart i tid. Enligt uppgift fran ombudsmannafunktionen har de sokande
varit positiva till den hjélp funktionen gett.

5.2.2.2 Arenden fran personal stationerad utomlands

Bland de drenden ombudsmannen efterhand har fatt ansvar for att hantera, aterfinns
klagomal pa bemotande av personal vid olika svenska beskickningar i utlandet, dvs.
vid ambassader och konsulat. Personalen &r anstalld av Utrikesdepartementet och
hanterar bland annat visumansdkningar. Tanken har i huvudsak varit att sékande-
ombudsmannen ska kunna ta emot klagomal och vidarebefordra dessa till den arbets-
grupp som finns bestaende av personal fran Utrikesdepartementet och Migrations-
verket. Arbetsgruppen har in sin tur haft till uppgift att se till att klagomalet formed-
las till den aktuella beskickningen som vidtar lamplig atgard.

Denna typ av klagomal har i ndgon utstrackning formedlats till sékandeombuds-
mannen fran och med maj manad ar 2006. Enligt den tillgangliga statistiken har det
under ar 2006-2007 inkommit ett 60-tal drenden rérande utlandska beskickningar till
sokandeombudsmannen. Uppgifter om hur manga av dessa fall som ar relaterade till
bemdtande saknas. Sammantaget utgor de inkomna arendena en mindre del av den
totala arendeméngden ombudsmannen hanterar.

Ombudsmannafunktionen har uppgett att uppgiften gentemot de utlandska beskick-
ningarna ar nagot problematisk. Ett problem férefaller vara bristen pa insyn och
kommunikation med Utrikesdepartementet samt olika ambassader och konsulat.
Detta galler bl.a. kunskap om hur fallen hanteras i arbetsgruppen och sedan vidare pa
respektive beskickning, men aven svarigheter att fa tillgang till information om det
arende den sokande har haft vid beskickningen. I ombudsmannens rapporter ar 2006
och ar 2007 framhaller funktionen ocksa att kontakten med Utrikesdepartementet ska
utvecklas ytterligare.
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5.2.3 Hur bemo6tandearenden utreds

Nar en sokande tagit kontakt med sékandeombudsmannen och fatt redogora for sitt
arende far ombudsmannen ta stallning till om arendet ar ett bemotandearende. Om
sokandeombudsmannen beddmer att det &r ett &rende som ombudsmannen ska han-
tera, tillfragas sokanden om denne vill skriva ner sin beréattelse. Om sokanden inte
kan eller vill gora detta skriver ombudsmannen ned beréttelsen istallet. Ombuds-
mannen skickar sedan den skriftliga berattelsen till berdrd chef som i sin tur har ett
samtal med den personal som klagomalet galler. Ombudsmannen begar en
redogorelse for resultatet av samtalet mellan chefen och den anstéllda.

Nar chefen genom redogorelsen aterkopplar till sékandeombudsmannen och de ar
Overens om att eventuella atgarder som vidtas &r lampliga, kommer de Gverens om
vem som ska kontakta sékanden igen. Om ombudsmannen inte varit ndjd med det
svar chefen har gett honom har han ombett chefen att skriva ett nytt svar. Oftast tar
chefen kontakt med sékanden och rapporterar om vad Migrationsverket gjort. Enligt
uppgift fran ombudsmannafunktionen har de s6kande i princip genomgaende upplevt
sig nojda med den aterkoppling de far av hur drendet har hanterats. Nagon ytterligare
aterkoppling till de s6kande gor sokandeombudsmannen inte. Om fler tgarder vidtas
pa enheten sker det under enhetschefens kontroll, det foljs inte upp av sokande-
ombudsmannen. | de fall sékandeombudsmannen uppfattar en handelse som allvarlig
och om ombudsmannen inte ar éverens med chefen om atgarderna som vidtas i fallet
uppmanar ombudsmannen den berérda chefen att ta upp arendet med sin éver-
ordnade verksamhetsomradeschef. De tva cheferna far sedan avgora om de ska féra
arendet vidare, t.ex. till personalansvarsndmnden. Om sokandeombudsmannen &r
skiljaktig med bada cheferna kan ombudsmannen fora arendet vidare till Migrations-
verkets ledning. Enligt intervjun med sokandeombudsmannen har ombudsmannen
vid ett tillfalle fort ett drende vidare till dverordnad verksamhetsomradeschef p.g.a.
att ombudsmannen varit missndjd med en enhetschefs svar. Samma arende togs
slutligen upp pa generaldirektorsniva, da ombudsmannen dven upplevde sig missnojd
med det svar han fick av den 6verordnade verksamhetsomradeschefen.

Sokandeombudsmannen har inte nagra formella sanktionsmajligheter nar han driver
fragor. Av uppgifter vi har fatt av sokandeombudsmannen har ombudsmannen maoj-
ligheter att foresla drenden for personalansvarsnamnden. Denna mojlighet har sok-
andeombudsmannen hittills inte utnyttjat. Enligt uppgift fran en intervjuad har andra
bemdotanderelaterade &renden, som vidareférmedlats genom andra kanaler &n sok-
andeombudsmannen, tagits upp i personalansvarsndmnden

Att sokandeombudsmannen gar via chefen och inte direkt vander sig till den utpek-

ade personalen motiverar ombudsmannen med att chefen bést kanner sin personal
och verksamheten. Om det finns rimliga forklaringar till den patalade handelsen bor
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chefen kanna till detta. Sokandeombudsmannen anser att detta sétt att arbeta pa har
fungerat bra. Ytterligare en intervjuad uppger att chefer som har varit involverade i
arenden med sdkandeombudsmannen uppfattar att dialogen som foérs med
sokandeombudsmannen varit god. S6kandeombudsmannens ingripande har vid
tillfallen kunnat anvéndas av enhetschefer for att lyfta diskussionen om bemdtande
bland personalen pa enheten.

5.24 Andra kanaler for bemdtandedrenden

Bemdtandedrenden i verket hanteras inte enbart av stkandeombudsmannen. Vid
intervjuer har det framkommit att flertalet bemétandedrenden, liksom andra typer av
klagomal ofta hanteras direkt av personal och chefer pa enheterna vi har besokt.
Fragornas karaktar skiljer sig at beroende pa vilken enhet som dessa fragor dyker upp
pa. | manga fall kan det vara fragor av vardagsmassig karaktar, pa forvarsenheten
kan diskussioner t.ex. uppsta om de s6kandes tillgang till Internet eller TV etc.
Personalen kan l6sa fragor och hantera klagomal sinsemellan och dessa fors inte
alltid upp till ndrmaste chef. Vid dessa tillfallen, uppger en intervjuad, att den
regelbundet aterkommande handledningen, som Migrationsverket erbjuder enhets-
personalen genom externa konsulter, har utgjort ett viktigt alternativ till samtal med
chefen. Vid handledningarna som pa de besokta enheterna sker gruppvis med perso-
nalen kan bland annat bemétanderelaterade fragor tas upp for diskussion. Om perso-
nalen upplever att problemet ar tillrackligt vasentligt kopplar de ofta in chefen som i
sin tur far besluta om atgarder om chefen anser att detta ar nédvandigt. Traditionellt
hanterar Migrationsverket sarskilt besvérliga incidenter i den gangse chefshierarkin
via enhetschef och verksamhetsomradeschef uppat i organisationen. Som vi tidigare
namnt har drenden av bemotandekaraktar pa detta satt natt personalansvarsnamnden
vid enstaka tillfallen, d&renden som istéllet skulle kunna ha kanaliserats uppat via
ombudsmannafunktionens verksamhet.

5.2.4.1 Bilden av sbkandeombudsmannens oberoende

Ett problem som tydliggjorts under intervjuerna har varit de sdkandes radsla att
klagomal mot Migrationsverkets personal kan leda till att beslutsprocessen paverkas
negativt. | de fall sékanden upplevt sig illa bemétta av verkets personal uppfattar
manga av dem vi talat med att de s6kande ofta vantar med att framfora klagomal till
ombudsmannen tills dess att arendet ar avgjort och ett beslut fattat.

Problemet beror fragan om vilket oberoende ombudsmannen uppfattas ha till
processerna i Migrationsverkets verksamhet. | jamforelse med sékandeombuds-
mannen har frivilligorganisationerna en klar fordel nar det galler den legitimitet och
fortroende organisationerna inger hos de sokande. Till skillnad fran sokandeombuds-
mannen &r organisationerna, sasom Caritas och Roda Korset ofta val kanda inter-
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nationellt och uppfattas per definition vara oberoende den nationella migrations-
myndigheten i landet. S6kandeombudsmannen har haft ett mycket svarare utgangs-
lage och har istallet varit tvungen att forsoka att pavisa sitt oberoende for att fa
fortroende. Bland vissa grupper, framfdrallt de sékande som upplever stark misstro
mot offentliga myndigheter, kan hindren ténkas vara betydande.

5.2.4.2 Forestallning om beroende har sannolikt begransat antalet
klagomal

Av intervjuerna att doma finns det sannolikt en grundlaggande skepsis bland manga
frivilligorganisationer och sokande till en ombudsmannafunktion som utgor en del av
den myndighet som klagomal riktas mot. Uppfattningen aterkommer hos ett stort
antal av de personer vi har talat med. Bristen pa fortroende har av intervjuunderlaget
att doma oftare med en “forestéllning” om funktionens beroende till Migrations-
verkets beslutsfattande att gora, &n med det faktiska oberoendet funktionen kunnat
uppvisa genom sitt agerande. Hur utbredd denna skepsis &r har vi inte ndrmare kun-
nat belysa i studien. Vi bedomer det dock som sannolikt att en sddan misstro medfort
att en andel av de sokande inte valt att uttrycka sitt missnéje till sokandeombuds-
mannen, eller Migrationsverket i 6vrigt. Detta skulle kunna utgora en delforklaring
till att manga intervjuade uppfattat antalet bemotandearenden som anméarkningsvart

o

fa.

Det bor ocksa tillaggas att ett antal intervjuade bade inom och utanfor Migrations-
verket framhaller att sokandeombudsmannen Christer Munter som person haft ett
engagemang, en darlighet och integritet som gjort honom sarskilt Iampad att inneha
befattningen som ombudsman. Sannolikt har Christer Munter ocksa kunnat uppvaga
atminstone nagot av denna formodade misstro hos de sokande. En extern aktor som
intervjuats uppger exempelvis att Christer Munter utgoér den avgorande orsaken till
att organisationen rekommenderar sdkande att ta kontakt med ombudsmanna-
funktionen. | dvrigt &r intervjupersonen skeptisk till funktionens organisatoriska
anknytning till Migrationsverket.

5.3 Utrednings- och utvecklingsuppdrag

Utover den verksamhet som varit knuten till arendehantering, utbildning och infor-
mation har sbkandeombudsmannen i viss utstrackning involverats i granskning och
utveckling av verkets bemétande till de sokande. Bland uppdragen aterfinns en
utredning av hur personalen vid verkets telefonvaxel arbetar med etik och bemdétande
som avrapporterades i juni & 2007%. Bland insatserna som sékandeombudsmannen

% Uppdraget publicerades i rapporten "Hur arbetar Migrationsverkets telefonister med etik och bemétande” juni 2007
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varit involverade i aterfinns dven arbete med den antidiskrimineringsstrategi som
Migrationsverket fick i uppdrag att utveckla enligt regleringsbrevet for ar 2007.
Sékandeombudsmannen utformade detta arbete tillsammans med en rad andra
medarbetare pé verket. * Under &r 2008 har sékandeombudsmannen i samverkan
med en medarbetare pa rattsenheten bildat den s.k. etiksamordningsgruppen, pa
initiativ av verkets rattschef *. Tillsammans har gruppen sett dver hur personalen
foljer Migrationsverkets telefonpolicy. Gruppen redovisade arbetet i en kortfattad
promemoria i maj &r 2008.3 Enligt uppgift fran sbkandeombudsmannen ska arbetet i
gruppen ta ca tre arbetsdagar per manad i ansprak. Av vart underlag att déma har
utrednings- och utvecklingsverksamheten sammantaget utgjort en mycket liten del av
sokandeombudsmannafunktionens arbete.

Ur intervjuunderlaget har det framkommit att det funnits skilda uppfattningar mellan
sokandeombudsmannen och delar av ledningen kring vilken roll funktionen &r av-
sedd att ha géllande dessa typer av gransknings- och utvecklingsuppdrag.
Rattschefen framhaller att ombudsmannen, utéver sin uppgift att hantera
bemdtandedrenden etc., haft till uppgift att utféra gransknings- och
utvecklingsuppdrag relaterade till fragor om service och bemétande inom
Migrationsverket. Sékandeombudsmannen uttrycker daremot farhagor kring att
funktionens legitimitet, som en oberoende funktion, kan paverkas negativt, om
ombudsmannens verksamhet i allt for stor utstrackning upptas av gransknings- och
utvecklingsuppdrag. Enligt uppgift har ombudsmannen vid olika tillfallen motsatt sig
att hantera nagra sadana uppdrag. Arbetsordning tydliggér inte
sokandeombudsmannens uppgifter i dessa fragor sérskilt val (se kapitel 4).

2 »Antidiskrimineringsstrategi for Migrationsverket”, 2007-10-15

% Enligt ett forslag vi har tagit del har tanken med etiksamordningsgruppen varit att den ska kunna ge en samlad bild
av det etiska arbetet som bedrivs i verket, samt kunna ge forlag till hur etikarbetet ska kunna utveckla verksamheten.
Avsikten ar gruppen ska vara radgivande till rattschefen.

% "Rapport om Migrationsverkets telefonpolicy” Maj 2008
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6 Beddmningar och forslag

6.1 Resultat av sbkandeombudsmannens arbete

Sokandeombudsmannen framhaller i sin rapport for ar 2007 att minskning i antalet
inkomna bemétandedrenden mellan aren 2006-2007 skulle indikera att ombuds-
mannens arbete med bemétande och etik inom Migrationsverket skulle ha gett
positiva effekter. Vi staller oss dock fragande till om denna slutsats kan dras av
underlaget. Problemet &r att en rad olika faktorer paverkat den tillgangliga statistiken
och att det ar svart att sarskilja dessa paverkande faktorer at. Ett minskat antal in-
komna bemdtandedrenden skulle rent hypotetiskt kunna férklaras av brister i infor-
mationsinsatser eller dylikt. Att tidsperioden for statistiken ar begrénsad och antalet
bemotandeérenden &r relativt fa medfor ocksa att fragetecken kan stallas kring dess
anvandbarhet i detta sammanhang. Med den tillgangliga statistiken som enda under-
lag ar det svart att séga nagot sékert om vilka resultat sokandeombudsmannens arbete
har gett upphov till for Migrationsverket och de sokande. For att fa en nagot djupare
kunskap om resultatet av sokandeombudsmannens verksamhet har intervjuerna ut-
gjort ett nédvandigt komplement till statistikmaterialet.

Att doma av intervjuunderlaget har sékandeombudsmannen utgjort en viktig funktion
for de sokande som tagit kontakt med ombudsmannen. Det géller i synnerhet de
sokande som uttryckt missndje med bemdtandet hos Migrationsverkets personal, dér
ombudsmannen foljt upp drendena med narmaste bertrda chef. Att det i dessa fall har
funnits en ombudsmannafunktion som, oberoende av handlaggningsprocessen,
granskat bemotandet och, vid behov, hjélpt den sokande att fa upprattelse har varit
betydelsefullt. Att sékandeombudsmannen i ett enstaka fall valt att inte godta de
narmaste chefernas svar och darmed gatt vidare till 6vre chefsnivaer indikerar dven
att funktionen hanterat &renden med nddvandig integritet. Darutover forefaller
ombudsmannen ha spelat en viktig roll for de stérre antal sokande som kontaktat
ombudsmannen i icke bemdtanderelaterade arenden, drenden som ofta beror
missnoje med beslut fattade av Migrationsverket. Trots att dessa Ovriga &renden inte
ingar i sékandeombudsmannens egentliga uppgift, ar det var bedémning att det stod
ombudsmannen har gett for denna grupp av sokande, i form av samtal, vagledning
och information etc., fyllt ett vasentligt behov for dessa personer. Flertalet av de
intervjuade uppger ocksa att det fortsatt finns ett behov for Migrationsverket att
kunna ta emot och hantera olika typer av klagomal rérande verksamheten, relaterade
bland annat till bemétande och service. En del av Migrationsverkets anstéllda som vi
har talat med framfor ocksa att sokandeombudsmannen funnits i bakgrunden som en
ventil som personalen vid behov kan hénvisa missngjda sokande till. Traditionellt
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hanteras dock klagomal ofta av medarbetare och chefer i den ordinarie linje-
organisationen.

Intervjuerna ger bilden av att sékandeombudsmannen uppfattas som en relativt ano-
nym funktion av en betydande andel av Migrationsverkets medarbetare, samt att det
finns vissa kunskapsluckor géllande sékandeombudsmannens roll och verksamhet
bade inom och utanfor verket. Detta trots att sokandeombudsmannen har bedrivit ett
tdmligen omfattande informationsarbete, med bl.a. ett stort antal platsbesdk runt om i
landet, under aren. Ett antal intervjuade medarbetare efterfragar dessutom att lardom-
ar av sokandeombudsmannens arbete bor formedlas pa ett battre satt an idag till en-
heterna. Vi kan dock inte beldgga utbredningen av dessa férmodade informations-
och kunskapsrelaterade brister, varken inom eller utanfor verket.

Intervjuerna visar ocksa att det bland de sokande sannolikt finns en hel del misstro
mot det faktiska oberoendet hos en ombudsmannafunktion som &r organisatoriskt och
finansiellt knuten till den verksamhet som klagomalet ber6r. Var bedomning ar att
detta medfort att ett farre antal sékande framfort klagomal pa bemétande till sok-
andeombudsmannen &n vad som annars skulle ha varit fallet. Orsaken har framforallt
handlat om de sokandes radsla att klagomal skulle leda till negativa foljder for dem.
Samtidigt visar nagra intervjuer att denna radsla inte uteslutande bottnar i en misstro
mot funktionens oberoende. Samma radsla kan uppsta infor den hantering som
nodvandigtvis foljer ett klagomal, oavsett vilken organisatorisk anknytning och obe-
roende en ombudsmannafunktion har till verket. For att kunna hantera ett drende
maste arendet forst bli kant for inblandade handlaggare, beslutsfattare eller chefer.
Ocksa av denna anledning &r det sannolikt att ett antal av de s6kande avstatt fran att
uttrycka sitt missnoje till sékandeombudsmannen.

6.2 Kombination av oférenliga roller?

Sammantaget framstar tanken om s6kandeombudsmannafunktionen i mangt och
mycket som en hybrid av olika roller. Bland dessa roller aterfinns hanteringen och
utredningen av klagomal pa bemétande, rollen som granskare av verkets etik- och
bemdtandearbete, samt rollen att utveckla verkets bemdétande av sokande, t.ex. i form
av utbildningsinsatser for verkets personal. Dessa roller kan var och en vara berat-
tigade, men i praktiken har de visat sig nagot problematiska att ssmmanfora i en
funktion. Nagra av dessa roller fodrar ett visst matt av oberoende till Migrations-
verkets verksamhet, bland annat for att skapa fortroende for ombudsmannens for-
maga att hantera klagomalen pa ett opartiskt sett. Samtidigt fordrar flertalet av roller-
na att ombudsmannafunktionen samtidigt har goda kunskaper om verksamheten och
utvecklade kontakter inom och utanfor verket, ndgot som inte enkelt forenas med ett
tydligt oberoende.
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Enlig var bedomning har studien visat att ett visst matt av motsagelser mellan dessa
roller &r nédvandiga om man samtidigt vill atnjuta de fordelar som en sékandeom-
budsmannafunktion trots allt ger. Samtidigt menar vi att det finns visst utrymme att
utveckla funktionen sa att problemen relaterade till ombudsmannens roller minime-
ras. | foljande avsnitt framfors nagra rekommendationer och férslag som syftar till att
overkomma nagra av dessa problem.

6.3 Forslag och rekommendationer
6.3.1 Fortsatt utveckling av en central klagomalhanteringsfunktion

| studien tydliggors att det finns behov av en valutvecklad central klagomalhan-
teringsfunktion inom Migrationsverket, antingen i form av dagens sdkandeombuds-
man eller i form av ndgot annan. Funktionen bor kunna hantera olika typer av klago-
mal fran sokande, i de fall klagomalet inte kan eller bor hanteras direkt av hand-
laggare eller dennes chef. | en sadan klagomalhantering bor bemotandefragor fortsatt
vare en prioriterad verksamhet, men det ar var bedomning att klagomal ofrankom-
ligen kommer att beréra missndje kring den sokandes &rende och det beslut som
Migrationsverkets fattat. Att ge stdd, i form av véagledning och information etc., till
sokande som har icke-bemdtanderelaterade klagomal skulle kunna ses som en upp-
gift for funktionen, trots att verksamheter som Migrationsverkets upplysning och
telefonvaxeln ocksa har liknande uppgifter.

6.3.2 Fortsatt fokus pa att granska och utveckla verkets bemétande
och etikarbete

Vi ser ocksa motiv till att Migrationsverket fortsatt bor fokusera pa saval granskning
som utveckling av hur verkets personal bemoter de sokande och hanterar etiska fra-
gor. Idén motsvarar i hdg grad tanken bakom den tillsatta etiksamordningsgruppen
som s6kandeombudsmannen ar delaktig i och som utgér en radgivande funktion for
rattchefen. Enligt var bedémning kan det finnas fordelar att granskande och utveck-
lande uppgifter utfors av delar av, eller i samverkan med, den klagomalhanterings-
funktion som diskuteras ovan. Detta for att verksamheterna ska kunna ta del av den
kompetens som kan antas byggas upp inom respektive omrade. Vi ser det ocksa som
ytterst vasentligt att kunskapen och kompetensen kring bemdétande &ven fortsatt
formedlas via regelbundna interna utbildningar till verkets personal, t.ex. via intro-
duktionsutbildningar for nyanstallda etc. Nér det galler utbildningsverksamheten bor
funktionens insatser, precis som idag, kompletteras av insatser fran andra interna och
externa aktorer med kompetens om etik och bemotande. Studien tydliggor ocksa att
det finns ett fortsatt behov att utveckla metoder for att pa ett battre sétt formedla
lardomar av de bemotandedrenden som funktionen hanterar, till personalen inom
verket. For detta &ndamal skulle bland annat presentationerna som funktionen gor i
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de arliga rapporterna av tidigare bemotandearenden kunna ses 6ver och ett utokat
anvandande av verkets intranat som informationskanal kunna 6vervagas.

6.3.3 Fortydliga att oberoendet géller &rendehanteringen, inte
Migrationsverket

Studien visar att sokandeombudsmannens fortroende hos de stkande och andra
externa aktorer sannolikt paverkas negativt av att ombudsmannen ar organisatoriskt
och finansiellt knuten till Migrationsverket. Detta ar ett dilemma fér sékande-
ombudsmannens verksamhet, dd ombudsmannen enligt var bedomning i praktiken
visar prov pa hog integritet i forhallande till Migrationsverkets 6vriga verksamhet i
hanteringen av inkomna klagomal. Detta dilemma tydliggdrs dn mer av funktionens
bendmning som “ombudsman”, och den retorik som allmént sett forekommer om
funktionens oberoende. Ombudsmannafunktioner sdsom DO, JO etc. utgor i regel
verksamheter med betydligt starkare oberoende i forhallande till de motparter dessa
organisationer granskar. Vi menar att det finns behov av att i information internt och
externt tydliggora att funktionen utgér en del av Migrationsverkets verksamhet, men
att det daremot finns ett betydande oberoende i forhallande till den arendehantering
som sker pa enhetsniva. Det ar oberoendet till &rendehanteringen som &r mest
vasentlig for funktionens verksamhet. Vi rekommenderar dven att Migrationsverket
omprdvar huruvida ordet ombudsman passar funktionen eller om en lampligare
bendmning kan hittas som aterspeglar funktionens roll.

6.3.4 Ansvar for informationen bdr tas av hela verket

Studien visar att &ven om de flesta vi har talat med har kdnnedom om funktionens
existens, sa finns det i dagslaget sannolikt brister gallande kunskaperna om
sékandeombudsmannens verksamhet och funktion saval internt som externt. Trots att
ombudsmannen lagt ner mycket tid pa information och utbildning forefaller det inte
ha varit tillrackligt. Vi tror att kunskaperna om funktionens roll skulle 6ka om
informationsarbetet till vasentliga delar formedlas genom Migrationsverkets
ordinarie informationskanaler, sasom pa arbetsplatsméten, chefsméten, intranét etc.
och inte begrénsas till funktionens eget arbete. Ladmpliga former fér informationen
bor hittas, men ansvaret for informationen om funktionen borde i hdgre utstrackning
kunna laggas pa verkets chefer an idag. Samtidigt ser vi de aterkommande platsbes6k
som idag gors pa bl.a. verkets enheter som ett viktigt komplement till den 6vriga
informationen som ges. Vi rekommenderar ocksa att verksamheterna ser éver
rutinerna for hur sékande informeras om deras mojligheter att framfora klagomal till
funktionen. Har bor 6kad enhetlighet efterstravas for rutinerna inom respektive
verksamheter (enhetstyp) for att de sokande i olika delar av landet ska ges liknande
forutsattningar att framféra klagomal till funktionen. Dessutom bor verket forsoka
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motverka problemet med att allt fér mycket information ges till de sdkande vid ett
och samma tillfalle.

6.3.5 Tydligare mandat och uppdrag

I studien har det framkommit att det finns vissa oklarheter géllande funktionens roll
och uppgifter och infér vem s6kandeombudsmannen ansvarar, nagot som heller inte
tydliggjorts sarskilt val i verkets arbetsordning som reglerat sékandeombudsmannens
roll. For att undvika missforstand rekommenderar vi att funktionens mandat, upp-
gifter och del av verkets interna styrkedja pa ett battre satt tydliggors i verkets
arbetsordning, eller i motsvarande dokument. H&r kan bland annat 6vervagas om
sokandeombudsmannen ska fa till formell uppgift att aven hantera de icke-
bemétanderelaterade klagomal som inkommer, och som i praktiken upptagit en stor
del av funktionens arbete. Okad tydlighet skulle sannolikt medféra mindre risk for
meningsskiljaktigheter kring funktionen, men &ven 6ka mojligheterna att folja upp
funktionens verksamhet. Nér det galler ombudsmannens organisatoriska placering
ser vi inte att det i dagslaget finns nagra tydliga alternativ annat &n rattsenheten, den
enhet funktionen idag ar knuten till.

6.3.6 Rimliga forutsattningar gallande resurser

Funktionens tilldelning av resurser upplever vi vara rimlig for den verksamhet som
har bedrivits. Ett undantag har dock utgjorts av de lokaler funktionen har anvisats till.
Enligt uppgift fran ombudsmannafunktionen har ett stort antal omlokaliseringar in-
verkat negativt pa verksamheten. Vi menar att det bor vara rimligt att soka efter en
mer langsiktig hallbar 16sning pa lokalfragan. Lokaliseringen bor vidare kunna disku-
teras med funktionens medarbetare, for att undvika uppkomsten av problem liknade
de som upplevts vid samlokaliseringen med en mottagningsenhet.

6.3.7 Dra nytta av samverkan med frivilligorganisationer

| forhallande till manga av de olika frivilligorganisationer som arbetar gentemot
Migrationsverkets enheter tycks sékandeombudsmannen vara en relativt okand
funktion for de sdkande. Dessutom saknar ombudsmannen troligtvis den legitimitet
som frivilligorganisationerna har. Av denna anledning utgoér frivilligorganisationerna
ofta en naturlig adressat for eventuella missndjesyttringar som de sékande ger uttryck
for. Under studiens gang har vi fatt intryck av att samverkan mellan atminstone delar
av Migrationsverket verksamhet och frivilligorganisationer fungerar val och att
denna samverkan ocksa fordjupas pa vissa hall. Under utveckling &r bland annat
samverkan mellan Migrationsverkets och ett antal frivilligorganisationer pa central
niva. Vi menar dock att det finns mojligheter att utoka samverkan i fragor som beror
stkandeombudsmannens verksamhet. Bland annat genom att klagomalshanteringen
integreras i det utdkade samarbetet. Detta skulle kunna handla om att diskutera
problem som upplevts av de stkande, vid regelbundna traffar med frivilligorga-
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nisationer pa lokal och central niva. Pa central niva bor ombudsmannafunktionen,
eller en motsvarande funktion, kunna vara en aktiv deltagare i en sadan diskussion.
Diskussionen skulle bade kunna utgéra underlag for viktiga forandringar inom
Migrationsverkets arbete med etik och bemétande. Men det skulle ocksa kunna
medverka till att skapa dkad forstaelse for verksamheten som de olika aktorerna be-
driver. Dessutom menar vi att en utékad samverkan med frivilligorganisationerna
kan anvéndas for att formedla information om ombudsmannafunktionens (eller dess
motsvarighets) verksamhet till frivilligorganisationerna. Tillfalle kan ocksa ges for
att diskutera hur funktionen fortsatt bér utvecklas och vilken roll
frivilligorganisationerna kan spela. Frivilligorganisationernas stdd och fortroende for
funktionen ar, enligt var beddmning, av avgorande vikt for att funktionens
verksamhet ska fungera langsiktigt.
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BILAGA 1

Bilaga 1

Intervjuguide s6kandeombudsmannafunktionen

Bakgrund

Vad anser sbkandeombudsmannen att funktionen ska utféra for uppgifter?
Skiljer sig uppfattningar om funktionens uppgifter at inom Migrationsverket?
Vilket ar det 6vergripande syftet/malsattningen med funktionen?

Vem har formulerat syftet?

VVem har bestdmt formen for verksamheten?

Vilka uppgifter utfors?

Vem har initierat och bestdmt dessa uppgifter?

Hur ser fordelningen mellan uppgifterna ut?

Varfoér har man gjort denna férdelning av uppgifterna?

Vilka ar malen for respektive uppgift?

Vilka effekter och resultat forvantas av respektive uppgift?

Foljs uppgifterna upp och utvérderas?

Arendeprocessen

Hur ser arbetet med sokandearenden ut (en beskrivning fran ax till limpa)?
Vilka driver denna process?

Hur aterkopplas arendena till enheterna?

Hur tas dessa fragor om hand av enheterna som &r berérda? Hanteras de pa
ett tillfredsstéllande sétt? Finns det problem i hur de hanteras?

Utbildningsprocessen

Hur bedrivs arbetet med information/utbildning?
Hur tas utbildningsinsatserna tillvara internt? Tas de tillvara pa ett
tillfredsstallande satt? Finns det nagra problem med hur de tas tillvara?

Koppling till ledning centralt

Rapporteras sokandearenden och andra arbetsuppgifter uppat i
organisationen? Till vem?

Pa vilket satt sker kopplingen till ledningen? Sker det pa ett tillfredsstallande
satt? Finns det nagra problem med aterkopplingen till ledningen?

Har aterkopplingen foranlett forandringar i Migrationsverkets arbete?

Far sokandeombudsmannen nagra signaler om hur ledningen ser pa arbetet
bade da det géller sokandeéarenden och da det galler de andra uppgifterna?
Pa vilket satt far sokandeombudsmannen information om ledningens
synpunkter?

Har det i sa fall foranlett nagra forandringar i arbetet?
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INTERVJUGUIDE SOKANDEOMBUDSMANNAFUNKTIONEN

Arbetsfordelning for funktionen

Hur ser arbetsfordelning ut mellan de tva medarbetarna?

Vem har gjort denna uppdelning?

Hur ser respektive medarbetare pa fordelningen av uppgifter?

Har ledningen lamnat nagra synpunkter pa fordelningen av arbetsuppgifter?
Om sa &r fallet, vilka synpunkter har kommit fram och har dessa synpunkter
forandrat/paverkat uppgifterna?

Resurser och andra férutsattningar

Har de anstallda pa funktionen &ven andra arbetsuppgifter? Vilka?

e | safall hur ser forhallandet ut till dessa arbetsuppgifter, konkurrerar andra
uppgifter om tiden?

e Hur har verksamheten finansierats? Hur har det paverkat genomférandet av
uppdraget? Har finansieringen paverkat funktionens oberoende? Finns behov
av forandring?

e Hur ser annars det organisatoriska forhallandet mellan funktionen och
Migrationsverket ut? Paverkar forhallandet genomférandet av uppdraget?
Finns behov av forandring?

e Forutom pengar till respektive anstallning vilka resurser finns i évrigt for
verksamheten? Ar dessa resurser illfredstallande? Finns det ndgra problem?

e Har det varit aktuellt att &ska pengar for ytterligare insatser till exempel
utokning av verksamheten eller for speciella satsningar?

Hur staller sig de ansvariga till detta i sa fall?

e Hur &r balansen mellan resurser/forutséttningar, arbetsuppgifter och de

effekter och mal som forvantas?

Effekter och nytta

e Beskriv vilken nytta funktionen har visat sig ge for Migrationsverket och de
sokande. Exemplifiera? Hur kan detta belédggas?

e Vad har inte motsvarat forvantningarna respektive vad har dvertraffat
forvantningarna?

Utvecklingsmajligheter

e Hur ser funktionen pa de resurser/verktyg som finns till forfogande idag?

e Finns behov av forandring t.ex. géllande uppdrag/mandat, regler,
finansiering, internt stod etc.?

e Kan det nuvarande arbetssattet forbattras/bedrivas pa annat satt?

e Skulle férandringar av organisation och finansiering kunna forbattra
verksamheten? | sa fall hur? Kan arbetet bedrivas av annan an
Migrationsverket?

e Har det forkommit extern eller intern kritik mot funktionen? 1 sa fall i vilken
omfattning? Fran vem har kritiken framforts? Vad har kritiken bestatt av?

Avslutning
e Ardet ndgon fraga vi har glomt som du tycker ska uppméarksammas?

44
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Intervjuguide chefer och fokusgrupper pa
enheter vid Migrationsverket

Bakgrund

I vilka sammanhang har enheten haft samrére med sékandeombudsmannens
verksamhet. Ge exempel?

Vad anser enheten att funktionen ska utfora for uppgifter? Skiljer sig
uppfattningar om funktionens uppgifter at inom Migrationsverket?

Vilket ar det dvergripande syftet/malsattningen for funktionen anser ni?
Har enheten haft mojlighet att paverka malsattningen for funktionen?

Har enheten nagra forvantningar angaende funktionens arbete da det galler
effekter och resultat

Arbetar enheten med etikfragor pa eget initiativ? I sa fall hur?

Arendeprocessen
e Kanner enheten till om nagon sokande har anvant sig av funktionen?
e | safall vad géllde detta?
e Har enheten initierat &renden?
e Hur tas dessa fragor om hand av enheterna som &r berérda? Tas de om hand

pa ett tillfredsstallande satt? Finns det problem i hur de tas om hand?
Hur aterkopplas arendena till enheterna?

Utbildningsprocessen

Hur bedrivs arbetet med information/utbildning nér det géller bemétande och
etik?

Hur tas utbildningsinsatserna tillvara internt pa enhet och centralt hos verket?
Tas de tillvara pa ett tillfredsstéllande sétt? Finns det problem med
insatserna?

Koppling till ledning centralt

Har enheten nagon uppfattning om hur sékandeérenden rapporteras uppat i
organisationen?

Pa vilket satt sker kopplingen till ledningen? Sker det pa ett tillfredsstallande
sétt? Finns det problem ndr det géller detta?

Har aterkopplingen foranlett forandringar i Migrationsverkets arbete?

Far enheten nagra signaler om hur ledningen ser pa arbetet bade da det galler
sOkandedrenden och de andra uppgifterna funktionen utfor?

Pa vilket satt far enheten information om ledningens synpunkter, om sa ar
fallet?

Har det i sa fall foranlett nagra andringar i arbetet?

Resurser och andra forutsattningar

Anser enheten att funktionen behodvs?
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Om ja, anser enheten att resurserna ar tillrackliga?

Om nej, motivera?

Hur ser enheten pa det organisatoriska forhallandet mellan funktionen och
Migrationsverket? Paverkan detta genomforandet av funktionens uppdrag?
Finns det férandringsbehov?

Hur &r balansen mellan resurser/forutséttningar, arbetsuppgifter och de
effekter och mal som forvantas?

Effekter och nytta

Beskriv vilken nytta (om de anser att den har haft ndgon nytta) funktionen
har visat sig ge Migrationsverket respektive de sokande. Kan ni ge exempel?
Kan detta belédggas?

Vad har inte motsvarat forvantningarna respektive vad har évertréaffat
forvantningarna med funktionen? Kan ni ge en sammantagen bedémning?

Utvecklingsmadjligheter

Hur ser enheten pa de resurser/verktyg som finns till férfogande idag for
funktionen?

Finns behov av foréndring (t.ex. uppdrag/mandat, regler, finansiering, internt
stod etc.)?

Kan det nuvarande arbetssattet forbattras/bedrivas pa annat satt?

Skulle férandringar av organisation och finansiering kunna forbattra
verksamheten? | sa fall pa vilket satt? Kan t.ex. arbetet bedrivas av annan an
Migrationsverket?

Har det forkommit extern eller intern kritik mot funktionen? I s fall i vilken
omfattning? Fran vem har kritiken kommit och vad har den bestatt av?

Avslutning

Ar det n&gon fraga vi har glémt som du tycker ska uppméarksammas?



INTERVJUGUIDE VERKSLEDNING/VERKSAMHETSOMRADESCHEFER

Intervjuguide
verksledning/verksamhetsomradeschefer

Sokandeombudsmannen roll

e Hur skulle du beskriva sdkandeombudsmannens roll som den &r tankt att
fungera?
e Hur &r ledningens bild av rollen?
0 Hantering av bemdtandeérenden,
o Uppfoljning av genomforda atgarder i enskilda fall,
0 Utbildning, utveckling av myndighetens bemdétande centralt och
lokalt,
o Utredning/granskning utdver enskilda fall?

Nyttan av funktionen

o Berétta lite kring dina erfarenheter av sékandeombudsmannens arbete.
Vilken roll har sékandeombudsmannen spelat for Migrationsverkets arbete
med bemaétande, centralt och pa enhetsniva? For de sokande?

Forklaringar till antal bemdétandearenden
o Forklaringar till att det antalet bemdtandedrenden som funnits?

Frivilligorganisationer

o Vilken roll kan frivilligorganisationerna spela nar det géller information om
de sokandes syn pa Migrationsverket bemétande centralt och lokalt?
e Hur ser det ut idag? Kan det utvecklas?

Etiksamordningsgruppen

o Etiksamordningsgruppen, beskriv dess funktion. Varfoér skapades den?
Relation till sékandeombudsmannen?

o  Gruppen har skrivit en rapport om Migrationsverkets telefonpolicy i Maj
2008. Kan det fa nagon inverkan pa Migrationsverkets arbete. Finns det ett
behov av sadana utredningar?

Kontakt med ledning/styrelse

e SOkandeombudsmannens kontakter med ledningen och styrelsen.
e Hur har kontakterna sett ut? Deltagande pa ledningsgruppsmaten etc.
o Om inte sarskilt manga ganger, varfor inte fler ganger?
0 Har initiativkraft saknats, hos vem och varfor?
e Ledningens inblick i sokandeombudsmannens arbete? Ar det tillrackligt?

Avslutning
e Ardet nagon fraga vi har glomt som du tycker ska uppmarksammas?
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INTERVJUGUIDE EXTERNA AKTORER (FRIVILLIGORGANISATIONER OCH JURIDISKA OMBUD)

Intervjuguide externa aktorer
(frivilligorganisationer och juridiska ombud)

Bakgrund - om hur de jobbar

e Hur jobbar du och dina kollegor gentemot Migrationsverket
e Vilka enheter jobbar ni mot?

Information och kunskap om s6kandeombudsmannafunktionen

Kéanner du till funktionen

Hur och nér har du fatt information om funktionen?

Informerar ni de sokande om funktionen?

Vad upplever du att de sékande har for information om funktionen?

Har ni anvant er av sékandeombudsmannen i nagot sammanhang? | sa fall pa
vilket satt och hur manga ganger? Kéanner du till nagon annan som gjort det?

Legitimitet/tilltro
e Upplever du att de sékande har tilltro till funktionen och vad den ska géra?

e Upplevs funktionen som oberoende gentemot Migrationsverket? Finns det
problem med beroendet/oberoendet? Férdelar?

Nyttan for de sékande och andra

e Vad tycker du att sokandeombudsmannen fyller for funktion/nytta?
0 For de sokande
O FOr ert eget arbete
o0 For Migrationsverket

e Upplever du att det finns problem med funktionen nar det galler detta? | sa
fall vilka problem? Férdelar? Vilka?
e Foljs de enskilda arendena upp pa ett tillrackligt bra sétt?

Bemotandet fran Migrationsverket

e Hander det att sokande berattar for er om att de har blivit daligt bemota av
Migrationsverkets personal?
o Isafallivilka sammanhang och hur ofta har det férekommit?

e Hur upplever du att Migrationsverkets personal beméter de sékande? Har de
ett bra etiskt forhallningssétt till de sokande?



INTERVJUGUIDE EXTERNA AKTORER (FRIVILLIGORGANISATIONER OCH JURIDI

Hantering av klagomal pa bemétande

e Hur hanterar ni eventuella klagomal om bemétande? Férmedlas
informationen till Migrationsverket pa nagot satt?
o | safall varfor/varfor inte?
O Har detta forekommit regelbundet?

e Skulle rutinerna for detta kunna utvecklas? (t.ex. regelbundna kontakter for
diskussion om bemgtandeproblem)

e Upplever du att det finns tillrackliga kanaler for de sékande att komma med
klagomal pa bemotande?

o Vilka &r dessa kanaler?

e Skulle de juridiska ombuden i sig vara en kanal for klagomal fran de
sokande? | sa fall varfor/varfor inte?

e Har ni andra synpunkter pa hur arbetet med att hantera klagomal kan
forbattras/férandras?

e Behdvs en sokandeombudsman? | sa fall varfor, varfor inte?

Avslutning
e Ardet ndgon fraga vi har glomt som du tycker ska uppméarksammas?

49



50

BILAGA 2

Bilaga 2

Migrationsverkets enheter som
sbkandeombudsmannen har bestkt (2006-2008)

Mottagningsenheten i

- Boden

- Boras

- Falkenberg
- Filipstad

- Géllivare

- Helsingborg
- Karlskrona
- Karlstad

- Kiruna

- Kéllered/Géteborg
- Lindesberg
- Skovde

- Séffle

- Sdderhamn
- Trollhattan
- Malmo
-Solna-2
-Solna-3

- Orebro

Forvarsenheten i
- Flen
- Kallered

Ansokningsenheten i

- Kéllered

Asylprévningsenheten i

- Kéllered - 2
- Kéllered - 3

Tillstdndsenheten i
- Goteborg

- Jonkdping

- Karlstad

- Norrkdping- 1
- Norrkdping — 2
-Solna-1
-Solna-2

- Boden

- Orebro

- Uppsala

- Vésteras

Uppgifterna ar lamnade till ESV av s6kandeombudsmannen (2008-05-26)



MIGRATIONSVERKETS ENHETER SOM SOKANDEOMBUDSMANNEN HAR BESOK
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ESV utvecklar och forvaltar en effektiv ekonomisk styrning av staten.
Vi tar fram bra beslutsunderlag fér den ekonomiska politiken.

Vi skapar goda férutsattningar for regering och riksdag till en tydlig och
effektiv styrning av statliga myndigheter.

Vi sékerstéller god tillgang for myndigheterna till bra metoder och
effektivt stdd i sin verksamhetsstyrning

ESV har bred och djup kompetens och arbetar i ndra samverkan med
Regeringskansliet och myndigheterna.




