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O poradniku

Dlaczego przygotowano niniejszy poradnik? Misja Agencji Unii Europejskiej
ds. Azylu (EUAA) jest utatwianie i wspieranie dziatan panstw cztonkowskich UE i krajéw
stowarzyszonych (panistw UE+ (")) we wdrazaniu wspdlnego europejskiego systemu
azylowego (WESA). Zgodnie z ogdlnym celem EUAA, jakim jest promowanie prawidtowego
i skutecznego wdrozenia WESA oraz umozliwienie konwergencji, Agencja opracowuje
wspodlne standardy operacyjne i wskaZzniki, wytyczne i praktyczne narzedzia.

W jaki sposob opracowano ten poradnik? Poradnik zostat opracowany przez
ekspertéw z panstw UE+, przy cennym wktadzie Komisji Europejskiej, Wysokiego Komisarza
Naroddw Zjednoczonych ds. UchodZcdw oraz Europejskiej Rady ds. UchodZcédw

i Wypedzonych (?). EUAA zapewnita wsparcie oraz koordynacje dziatari zwigzanych

z opracowaniem poradnika. Przed ukoriczeniem poradnika poddano go konsultacjom

z udziatem wszystkich panstw UE+ za posrednictwem sieci procedur azylowych EUAA. EUAA
dziekuje cztonkom grupy roboczej, ktdrzy opracowali niniejszy poradnik: Ingrid Riemsma, Siiri
Veijonen i Matthiasowi Wildowi.

Do kogo skierowany jest ten poradnik? Niniejszy poradnik skierowany jest przede
wszystkim do oséb odpowiedzialnych za ocene jakosci przestuchan i decyzji w sprawie
whnioskdow o udzielenie ochrony miedzynarodowej. Poradnik ten przeznaczony jest rowniez
dla urzednikéw na stanowiskach kierowniczych wyzszego i Sredniego szczebla oraz do
urzednikéw odpowiedzialnych za wdrazanie i koordynacje zapewniania jakosci w organach
krajowych. Ponadto publikacja ta przyda sie wszystkim osobom pracujgcym w dziedzinie
ochrony miedzynarodowej lub w nig zaangazowanym w kontekscie UE.

Jak niniejszy poradnik odnosi sie do innych narzedzi EUAA? Z poradnika
nalezy korzysta¢ w potaczeniu z wytycznymi EUAA dotyczacymi procedury azylowej (5)

i narzedziami EUAA do zapewniania jakosci (*) oraz z innymi praktycznymi poradnikami

i narzedziami, ktdre sa publicznie dostepne na stronie internetowej EUAA (https://euaa.
europa.eu/practical-tools-and-guides).

Jak niniejszy poradnik odnosi sie do ustawodawstwa krajowego

i praktyki krajowej? Poradnik ten stanowi narzedzie tzw. miekkiej konwergencji. Nie jest
on prawnie wigzacy, ale odzwierciedla wspdlnie uzgodnione standardy przyjete przez zarzad
EUAA 29 kwietnia 2024 r.

Zastrzezenie prawne

Poradnik opracowano bez uszczerbku dla zasady, ze jedynie Trybunat Sprawiedliwosci
Unii Europejskiej moze dokonywac obowigzujgcej wyktadni prawa UE.

() 27 panstw cztonkowskich Unii Europejskiej oraz Islandia, Liechtenstein, Norwegia i Szwajcaria.

(3 Poradnik w swej wersji ostatecznej niekoniecznie odzwierciedla stanowisko Wysokiego Komisarza Narodéw
Zjednoczonych ds. UchodZcéw oraz Europejskiej Rady ds. UchodZzcdw i Wypedzonych.

() EASO, Wytyczne EASO dotyczgce procedury rozpatrywania wniosku o udzielenie azylu: standardy operacyjne

i wskazniki, wrzesieri 2019 r.
() EASO, Narzedzie zapewniania jakosci EASO: rozpatrywanie wniosku o udzielenie ochrony miedzynarodowej,
lipiec 2019 r.
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Skroty

Skrét Definicja

CAF wspadlne ramy oceny

cykl PDCA cykl ,zaplanuj-wykonaj-sprawdz-dziataj”

EUAA Agencja Unii Europejskiej ds. Azylu

IKP informacje o kraju pochodzenia

ISO Miedzynarodowa Organizacja Normalizacyjna

panstwa UE+ 27 panstw cztonkowskich Unii Europejskiej oraz Islandia,

Liechtenstein, Norwegia i Szwajcaria
SOP standardowa procedura operacyjna

WESA wspolny europejski system azylowy
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Streszczenie

Celem zapewniania jakosci, ktére opisano w niniejszym poradniku, jest stosowanie
sprawiedliwych i skutecznych procedur azylowych, i prowadzenie ich w przejrzysty sposob
zgodnie z normami prawnymi okreslonymi we wspdlnym europejskim systemie azylowym.
Wprowadzenie w krajowych organach azylowych metodyki zapewniania jakosci opartej na
cyklu ,zaplanuj—wykonaj—sprawdz—dziataj” (PDCA) poprawia ich dziatalnos¢ w sposdb ciggty
i zrdwnowazony.

Zobowigzanie zarzadu do ustanowienia organizacyjnej kultury jakosci ma kluczowe znaczenie
dla skutecznego funkcjonowania mechanizmoéw zapewniania jakosci. Kulture jakosci

w organizacji charakteryzujg: zarzadzanie zorientowane na wyniki i oparte na faktach,
zaangazowanie pracownikow, zarzadzanie uczeniem sie i wiedzg, informacje zwrotne

i pozytywne podejscie do reagowania na btedy, odpowiednie podejscie do Swiadczenia ustug
oraz rekrutacja, szkolenia i rozwdj zawodowy.

Zapewnianie jakosci opiera sie na opracowaniu w obrebie organizacji solidnych
mechanizmoéw konsultacji w sprawie jakosci oraz na opracowaniu narzedzi zapewniania
jakosci. Mechanizmy konsultacji mogga przybrac forme nadzoru i mentoringu, stosowania
zasady ,,czworga oczu”, udzielania pomocy lub organizowania regularnych spotkan
konsultacyjnych. Narzedzia zapewniania jakosci moga obejmowac wytyczne, standardowe
procedury operacyjne (SOP), wzory itp.

Narzedzia zapewniania jakosci moga stuzy¢ urzednikom prowadzacym postepowania w ich
codziennej pracy i osoby te moga korzystac z istniejacych mechanizmdw konsultacyjnych.

Monitorowanie jakosci przestuchan i decyzji w pierwszej instancji jest ciggtym procesem

i z biegiem czasu stwarza mozliwos¢ oceny postepdw rozpatrywania wnioskdw o udzielenie
azylu, a takze pomaga w okreslaniu mocnych i stabych stron procedury azylowej. Etapy
monitorowania jakosci przestuchan i decyzji w pierwszej instancji obejmuja:

- wybdr standarddw i wskaznikéw;
« gromadzenie danych;
« oceneianalize;

- informacje zwrotne i sprawozdawczosc.

Dodatkowe informacje i dziatania wspierajace przeglad przestuchan i decyzji oraz
uzupetniajgce monitorowanie jakosci obejmujg gtéwnie: decyzje drugiej instancji i orzeczenia
sadowe, zewnetrzne oceny i audyty, mechanizmy rozpatrywania skarg, ankiety skierowane do
whnioskodawcéw oraz wktad wewnetrznych zainteresowanych stron.

Na podstawie wynikdw monitorowania i konsultacji z zarzagdem mozna opracowac zalecenia
dotyczace usprawnienia procesdéw, uzupetnione planem dziatania na potrzeby ich wdrozenia.
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Wprowadzenie

Procedura azylowa osigga swoje cele i zapewnia niezbedng ochrone tylko wtedy, gdy jest
wdrazana zgodnie z obowigzujgcymi standardami w kazdym indywidualnym przypadku.

Niniejszy poradnik ma na celu wsparcie organéw azylowych we wdrazaniu metodyki
zapewniania jakosci w procedurze azylowej i w dalszym rozwijaniu systemow zarzadzania
jakoscia. Srodki zapewniania jakosci umozliwiajg sprawiedliwg, skuteczng i przejrzysta
procedure, ktdra jest przeprowadzana zgodnie z normami prawnymi. W poradniku wyjasniono,
w jaki sposdb mozna wdrozyd te sSrodki w praktyce, aby zapewnic jakos¢ przestuchan i decyzji
w pierwszej instancji. W zaleznosci od struktury krajowych organdéw azylowych wytyczne

i standardy zawarte w niniejszym poradniku moga byc¢ réwniez przydatne w innych obszarach
procedury azylowej, takich jak stosowanie rozporzadzenia Dublin Ill (°), ustugi ttumaczenia
ustnego, jakosc¢ informacji o kraju pochodzenia (IKP), przyjmowanie i inne procedury
administracyjne.

Niniejszy poradnik praktyczny podzielono na cztery rozdziaty. Rozdziat 1 ,Systematyczne
podejscie do jakosci w procedurze azylowej” przedstawia definicje, elementy sktadowe

i wyniki w zakresie jakosci, zarzgdzania jakoscig i systemow zarzadzania jakoscia.
Wyszczegdlniono w nim réwniez kluczowe pojecia z teorii zarzadzania, ktére moga byc¢
stosowane przez krajowe organy azylowe. Rozdziat 2 ,Mechanizmy konsultacji” podkresla
znaczenie kultury konsultacji w organach azylowych. Przedstawiono w nim tez zestaw
mechanizmow zapewniajgcych jakos¢ przestuchan i decyzji w pierwszej instancji. Rozdziat 3
.Narzedzia zapewniania jakosci” skupia sie na narzedziach wspierajacych urzednikow
prowadzacych postepowania w ich codziennej pracy. W rozdziale omoéwiono, w jaki sposdb
mozna rozwijac i aktualizowac te narzedzia, a takze przedstawiono zalecenia dotyczace
optymalnego projektowania i wdrazania narzedzi. Rozdziat 4 ,Monitorowanie jakosci” okresla
etapy opracowania metodyki statego monitorowania jakosci procedury azylowej, koncentrujac
sie na przestuchaniach i decyzjach w pierwszej instancji. Wyszczegdlniono w nim réwniez
dziatania, ktdre dostarczajg danych na potrzeby monitorowania jakosci procedury azylowej,
umozliwiajgc wdrozenie dziatan nastepczych i usprawnien.

Niniejszy poradnik koncentruje sie na zapewnianiu jakosci w kontekscie rozpatrywania
whioskow o udzielenie ochrony miedzynarodowej. Szersze omdwienie systemdw zarzadzania
jakoscig w ogdlnym ujeciu mozna znaleZé w literaturze przedmiotu (°).

(®) Rozporzadzenie Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) nr 604/2013 z dnia 26 czerwca 2013 r. w sprawie
ustanowienia kryteridw i mechanizmow ustalania panstwa cztonkowskiego odpowiedzialnego za rozpatrzenie
whniosku o udzielenie ochrony miedzynarodowej ztozonego w jednym z paristw cztonkowskich przez obywatela
panstwa trzeciego lub bezparstwowca (wersja przeksztatcona), Dz.U. L 180 z 29.6.2013.

() Zob. np.: Miedzynarodowa Organizacja Normalizacyjna (ISO), ,ISO 9001:2015: Systemy zarzadzania jakoscig”,
https://www.iso.org/iso-9001-quality-management.html; Europejska Fundacja Zarzgadzania Jakoscig (EFQM),
»1he EFQM Model” [Model EFQM], https://efgm.org/the-efgm-model/; Chartered Quality Institute (CQl),
-Knowledge & research” [Wiedza i badania], https://www.quality.org/knowledge; American Society for Quality
(ASQ), ,,Quality resources” [Zasoby dotyczace jakosci], https://asqg.org/quality-resources.

= :
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1. Systematyczne podejscie do jakosci
w procedurze azylowej

Zdefiniowanie jakosci jest trudnym zadaniem. Niniejszy rozdziat ma na celu okreslenie
podstawowych elementdw, ktére przyczyniaja sie do jakosci procedury azylowej. Zapewnianie
jakosci w procedurach azylowych nie jest samodzielnym dziataniem, dlatego tez musi by¢
wspierane przez organizacje, ktéra propaguje kulture jakosci. W tym rozdziale przedstawiono
niezbedne w tym wzgledzie zasady organizacyjne.

Organy azylowe ustanowity rézne struktury organizacyjne dla funkcji zarzadzania jakoscia,
ktdre rowniez przedstawiono w niniejszym rozdziale. Omdwiono tez gtdwne elementy, ktdére
nalezy wzig¢ pod uwage, kiedy organy planuja wprowadzenie systemu zarzgadzania jakoscia.
Jednoczesnie rozdziat ten wykorzystuje zasady cyklu PDCA w procedurze azylowej.

11. Zdefiniowanie jakosci w procedurze azylowej

Procedura azylowa jest procedurg administracji publicznej, w zwigzku z czym podlega
zasadom praworzadnosci. W ciggu ostatnich dziesiecioleci, réwnoczesnie przestrzegajac
norm prawnych okreslonych w przepisach, sektor publiczny wyciggat wnioski z doswiadczen
sektora prywatnego pod wzgledem zapewniania jakosci. W szczegdlnosci podejscie do
jakosci zaréwno w sektorze publicznym, jak i prywatnym — w kontekscie zgodnosci

z wymogami prawnymi — staje sie coraz bardziej zorientowane na ustugi ().

W dziedzinie azylu zaréwno spoteczenistwo jako catosé, jak i osoby ubiegajace sie o ochrone
miedzynarodowa sa gtdwnymi beneficjentami procedur paristwowych. Wnioskodawcy moga
jednak zwrdcic sie do panstwa jedynie w celu ztozenia wniosku o udzielenie azylu, dlatego
istnieje nieréwnowaga sit miedzy wnioskodawcami a panistwem, ktdrg nalezy wzigc pod
uwage. Ponadto w procedurze azylowej stawka jest wysoka. Wszelkie niedociggniecia w jej
wdrazaniu moga stanowic zagrozenie dla bezpieczenstwa wnioskodawcow i narazic¢ ich na zte
traktowanie. Stabsza pozycje wnioskodawcéw mozna zréwnowazyd, wdrazajac srodki stuzace
zapewnieniu jakosci rozpatrywania wnioskow i udzielania gwarancji proceduralnych. Wysokiej
jakosci procedury sa niezbedne, aby wnioskodawcom, spoteczernstwu i innym
zainteresowanym stronom zagwarantowac pewnosc, ze osoby potrzebujace ochrony
miedzynarodowej moga jg otrzymac.

Jakos¢ w procedurze azylowej obejmuje cztery obszary dziatania: legalnosé, sprawiedliwosc,
skutecznosc i przejrzystosc (zob. rysunek 1).

() Wiecej informacji na temat teorii zgodnosci z wymogami, zob. Crosby, P. B., ,,Quality is Free” [Jakos$¢ nic nie
kosztuje], McGraw-Hill Book Co., Nowy Jork, 1979 oraz seria norm ISO 9000 dotyczacych zasad zarzadzania
jakoscia i zorientowania na kliencie.
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Rysunek 1. Cztery elementy przyczyniajace sie do jakosci procedury azylowej

oznacza, ze ramy prawne i gwarancje
proceduralne okreslone w prawie
miedzynarodowym, unijnym i krajowym oraz
odpowiednie orzecznictwo i sprawiedliwosé
proceduralna sg wtasciwie wdrazane w praktyce.

Legalnos¢

34 Sprawiedliwos¢ . . L. . . .
Skutecznosc P Sprawiedliwosc oznacza, ze wniosek kazdego

whnioskodawcy jest oceniany indywidualnie,

z uwzglednieniem jego osobistych okolicznosci
(np. szczegodlnych potrzeb). Gwarantuje réwniez,
ze wszyscy whioskodawcy maja rowny dostep do
procedury azylowej i mozliwos¢ uczestniczenia
W niej oraz moga korzystac z przystugujacych im
praw i wypetnia¢ swoje obowiagzki. Ponadto zapewnia, aby podobne wnioski rozpatrywano

i oceniano w poréwnywalny sposdb. Sprawiedliwosc przyczynia sie zarazem do zachowania
integralnosci procedury azylowej, ktéra odnosi sie do zdolnosci organéw do wykrywania

i zgtaszania naduzyc¢ oraz podejmowania dziatan w ich sprawie.

Przejrzystosc

Skutecznosc oznacza terminowe przeprowadzenie procedury azylowej dzieki
zoptymalizowanym procesom, ktdre pozwalajg na szybkie rozpatrzenie wniosku przy
jednoczesnym zapewnieniu jego adekwatnosci i kompletnosci. Skuteczna procedura
gwarantuje, ze osoby ubiegajace sie o ochrone miedzynarodowa nie czekajg nadmiernie
dtugo na rozpatrzenie wniosku. Skutecznosc obejmuje réwniez zdolnos¢ dostosowania
procedury azylowej do zmieniajacych sie okolicznosci, ktérymi charakteryzuja sie przeptywy
azylowe, pod wzgledem zardwno wielkosci przeptywu, jak i rodzajow wnioskdw.

Przejrzystosc¢ oznacza, ze: procedura azylowa jest przewidywalna dla wnioskodawcy;
wnioskodawcy otrzymujg odpowiednie informacje, rozumiejg swoje prawa i obowigzki oraz
procedure; wydawane decyzje sg jasne i dobrze uzasadnione oraz wnioskodawcy maja
dostep do niezaleznego doradcy prawnego i skutecznego srodka zaskarzenia. Przejrzystosc
procedur ma nadrzedne znaczenie dla zagwarantowania rozliczalnosci organdw azylowych
wobec osdb ubiegajacych sie o azyl oraz wobec catego spoteczeristwa.

Podsumowujac, jakosc przektada sie na sprawiedliwg i skuteczng procedure azylowa, ktdra
jest prowadzona w przejrzysty sposob, zgodnie z normami prawnymi okreslonymi w WESA.

k :
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1.2.  Struktura organizacyjna funkcji zarzadzania
jakoscig w organach administracji
odpowiedzialnych za udzielanie azylu

Krajowe organy azylowe w panstwach UE+ sg zorganizowane na rézne sposoby. Role,
obowiazki i uprawnienia w organizacji, w tym te przypisane do dziatan zwigzanych
z zarzadzaniem jakoscig, okresla kadra kierownicza najwyzszego szczebla (8).

W wiekszosci paristw UE+ zarzadzanie jakoscia jest w pewnym stopniu zinstytucjonalizowane.
Na przyktad niektdre organy dysponuja specjalna jednostka, personelem wykonujgacym
szczegdlne obowiagzki w zakresie zarzadzania jakoscig czy tez posiadajg porozumienia
obejmujace wspdtprace z innymi organizacjami. W zwigzku z tym funkcje zarzadzania jakoscia
organdw azylowych moga by¢ w petni scentralizowane lub czesciowo zdecentralizowane.

Nalezy podkresli¢, ze jakosc¢ powinna by¢ wdrazana w catej organizacji zgodnie z zasada
wykonania zadania do konca (ang. getting the job done) przez osoby najbardziej kompetentne
do petnienia wymaganych rdl. Jest to zasadniczy element zarzadzania jakoscia.

Ponadto posiadanie jednostki, ktdrej powierzono zasadnicze zadanie nadzorowania

i monitorowania jakosci procedury azylowej, ma — zwazywszy na wielkos¢ poszczegdlnych
organow — zasadnicze zalety dla organdw azylowych. W tym przypadku wtasciwa jednostka
posiada funkcje nadzorczg, co nie oznacza, ze w tej jednostce skoncentrowane sg wszystkie
funkcje zarzadzania jakoscia. Aby zapewni¢ dobrg administracje w organizacji, nalezy unikac
konfliktu rél i zapewnic niezaleznosc podczas wykonywania przydzielonych zadan. Zaréwno
w scentralizowanych, jak i czesciowo zdecentralizowanych strukturach wazne jest
inwestowanie w mechanizmy konsultacji i zdefiniowanie poszczegdlnych rdl (wiecej informacji,
zob. rozdziat 2 ,Mechanizmy konsultacji”).

W tej sekcji przedstawiono gtédwne struktury funkcji zarzadzania jakoscig w organach
krajowych (%), podkreslono mocne strony kazdej ze struktur i podano zalecenia dotyczace ich
wdrozenia. Krajowe struktury moga przybierac rézne formy i kombinacje form inne niz
przedstawione ponizej. Struktury te czesto opieraja sie na szczegdlnych cechach organdéw
azylowych, takich jak: wielkos¢, miejsce prowadzenia dziatalnosci, infrastruktura, kultura
administracyjna, ramy prawne, liczba pracownikdw i liczba spraw.

Biorgc pod uwage cechy poszczegdlnych organdw, przy ustanawianiu systemu zarzgdzania
jakosciag nalezy wdrozyc strukture organizacyjnag, ktdra jest odpowiednia do zamierzonego
celu.

(®) Aby uzyskac wiecej informacji, zob. norma ISO 9001, pkt 5.3 ,Role, odpowiedzialnos$¢ i uprawnienia
w organizacji” i pkt 71.2 ,Ludzie”.

(°®) Zob. EUAA, Quality Matrix Report on Quality Management [Sprawozdanie na temat matrycy jakosci dotyczace
zarzadzania jakoscig], grudzier 2022 r. (dokument zastrzezony wytgcznie do uzytku panstw UE+).
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1.21. W petni scentralizowane funkcje zarzadzania jakoscig

Strukture te charakteryzuje obecnosc centralnej jednostki zarzadzania jakoscia, zazwyczaj
w siedzibie gtéwnej organu azylowego (zob. rysunek 2). Moze to byc¢ specjalna jednostka
ds. jakosci albo petnigca te funkcje jednostka prawna, jednostka odpowiedzialna za
koordynacje procedury azylowej czy tez jednostka ds. zarzgdzania wyzszego szczebla.
Jednostce powierzono podstawowe zadania w zakresie monitorowania jakosci procedury
azylowej i wdrazania dziatari na rzecz zapewniania jakosci.

Rysunek 2. W petni scentralizowana struktura

Dyrektor

Jednostka
zarzadzania [
jakoscia

Biuro/region Biuro/region Biuro/region

Zalety struktury i mocne strony organizacyjne

- Jednostka zarzadzania jakoscia jest scisle powigzana z kadrag kierownicza wyzszego
szczebla i osobami zaangazowanymi w podejmowanie decyzji.

« Struktura przewiduje wysoki poziom wiedzy specjalistycznej i specjalizacji.

- W catym organie zachowana jest konsekwencja i spdjnosc dziatan zwigzanych z jakoscia.

« Przy wdrazaniu srodkdw zwigzanych z jakoscig w obrebie catego organu
zagwarantowana jest obiektywnosc i niezaleznosc.

+ Wiedza jest konsekwentnie przekazywana biurom regionalnym/lokalnym.

Elementy, ktdre nalezy wzigé pod uwage

- Odlegtosc od poziomu operacyjnego moze miec¢ wptyw na przeptyw informacji
i utrzymywanie bliskiego kontaktu z osobami dziatajacymi w terenie.

« Skutecznos¢ procedury moze byc¢ zagrozona z powodu opdznien wynikajacych z logistyki
i nadmiernego polegania na scentralizowanym procesie.

- Zapewnienie dostepnosci zasobodw ludzkich dla wszystkich dziatan moze niesc¢ ze soba
wyzwania. Ryzyko ich wystapienia mozna ztagodzi¢ dzieki misjom wysokiej jakosci
i ustanowieniu aktywnych kanatéw komunikacji w terenie.

« Przy wdrazaniu srodkdw zarzadzania jakoscig, takich jak przeglady spraw prowadzone
przez organ azylowy, mozliwe bywa pozyskanie zasobdw ze szczebla lokalnego.

h :
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1.2.2. Czesciowo zdecentralizowane funkcje zarzadzania jakoscia

W takiej strukturze dziatania zwigzane z zarzadzaniem jakoscig sg czesciowo
zdecentralizowane w ramach organu azylowego (zob. rysunek 3). Konkretne kompetencje

i zadania zwigzane z jakoscia sa przypisane do biur regionalnych lub lokalnych, podczas gdy
centralna jednostka ds. jakosci zachowuje funkcje koordynowania dziatan i ustalania
wymogow jakosciowych na szczeblu krajowym. Rodzaj i zakres dziatan zwigzanych z jakoscia
realizowanych przez biura regionalne lub lokalne moze sie réznié. Dziatania te zazwyczaj
obejmuja prowadzone na pierwszej linii przeglady jakosci poszczegdlnych spraw.

Rysunek 3. Struktura czesciowo zdecentralizowana (na szczeblu regionalnym)

Dyrektor
Jednostka
zarzadzania
jakoscia
| |
Biuro Biuro Biuro
regionalne/lokalne regionalne/lokalne regionalne/lokalne
Funkcje dotyczace jakosci | Funkcje dotyczace jakosci | Funkcje dotyczace jakosci |

Zalety struktury i mocne strony organizacyjne

- Bliskosc jednostki ds. jakosci wzgledem praktyk i procesdw operacyjnych w terenie
umozliwia przeptyw informacji, co pozwala na identyfikacje nowych wyzwan, potrzeb
i dobrych praktyk.

- Centralna jednostka ds. jakosci moze skupic sie na koordynacji i monitorowaniu dziatan.

Elementy, ktére nalezy wzigé pod uwage

- Niezbedne sa: scista koordynacja i dysponowanie kanatami komunikacji z centralng
jednostka ds. jakosci, tak aby zapewnic¢ spdjnosc i usprawnienia wdrazania procesdéw na
szczeblu regionalnym/lokalnym.

« Duza liczba pracownikdw musi by¢ zaangazowana w dziatania zwigzane z jakoscig
w biurach regionalnych/lokalnych, co moze odciggac zasoby ludzkie od innych procesow.

« Podczas realizacji dziatan zwigzanych z jakoscig na szczeblu regionalnym/lokalnym
nalezy zapewnic obiektywnosc¢ i niezaleznosc.

« Istnieje ryzyko rozwoju rozbieznych kultur jakosci w poszczegdlnych biurach lokalnych/
regionalnych.

Funkcje zarzadzania jakoscig mogg byc rowniez czesciowo zdecentralizowane w sposéb
horyzontalny, na przyktad miedzy poszczegdlinymi jednostkami/departamentami w centrali
organu azylowego.
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1.3. Wdrozenie cyklu ,zaplanuj-wykonaj-sprawdz-
dziataj” w procedurze azylowej

Ustanowienie sprawiedliwej i skutecznej procedury azylowej, ktdra jest prowadzona
w przejrzysty sposéb zgodnie z normami prawnymi, mozna najlepiej wesprzec przez
wprowadzenie do niej cyklu PDCA.

Rysunek 4. Cykl PDCA

Cykl PDCA () (zob. rysunek 4) jest
podejsciem do zarzadzania stosowanym,
aby utatwic ciggte doskonalenie
ZAPLANUJ produktéw i procesdow. Cykl PDCA mozna
wdrozy¢ na potrzeby zarzadzania
jakoscig kazdego procesu w kazdej
organizacji, poniewaz tgczy on
WYKONAJ planowanie, wdrazanie, monitorowanie
i ciggte doskonalenie (). Co wazniejsze,
cykl PDCA mozna zastosowac do
systemu zarzadzania jakoscia, w ktérym
wzajemnie powigzane i wspdtzalezne
procesy sa zarzadzane razem, z mysla
0 poprawie wynikdéw organizacji.

SPRAWDZ

Ze wzgledu na praktyczny charakter

i szerokie zastosowanie w obszarze
zarzadzania jakoscig cykl PDCA moze réwniez stanowié podstawe zapewniania jakosci
w organach azylowych.

Na potrzeby niniejszego poradnika cykl PDCA na poziomie procesu obejmuje m.in. dziatania
organdw azylowych opisane na rysunku 5 (*).

(") W cyklu Deminga (,zaplanuj-wykonaj-zbadaj-dziataj”) ,sprawdz” zastepuje sie stowem ,zbadaj”, gdy wyniki
monitoruje sie w celu zbadania zasadnosci plandw za pomoca oznak postepu i sukceséw lub w celu wykrycia
problemoéw i obszarédw wymagajacych poprawy (zob. strona internetowa Instytutu Deminga dostepna pod
adresem https://deming.org/explore/pdsa/).

(") Cykl PDCA stanowi podstawe norm systemu zarzadzania jakoscig ISO 9001. Wiecej informacji na temat cyklu
PDCA, zob. ASQ, ,What is the plan—do—check-act (PDCA) cycle?” [Czym jest cykl zaplanuj-wykonaj-sprawdz-
dziataj (PDCA)?], https://asq.org/quality-resources/pdca-cycle.

(%) Zob. tez EUAA, Quality Matrix Report on Quality Management [Sprawozdanie na temat matrycy jakosci
dotyczace zarzadzania jakoscig], grudzier 2022 r. (dokument zastrzezony wytgcznie do uzytku panstw UE+).

= .
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Rysunek 5. Cykl PDCA na potrzeby zapewniania jakosci w procedurze azylowej

1. Zaplanuj
Opracowanie
przestuchania
i procedur
podejmowania

WY 2. Wykonaj

Rozpatrywanie
whnioskow

(przestuchanie
i sporzadzanie

@ 3 sprawaz

Monitorowanie
poszczegdlnych
aspektow procedury
azylowej za pomoca

‘ 4. Dziataj

Dostarczanie
zalecen, wytycznych
i Srodkdw na rzecz
ciggtego

decyzji w pierwszej decyzji) przegladow jakosci doskonalenia.
mstanlql zqume z wykorgystanlem oraz informacje Kontynuowanie
z usta onymi narzedz.| o N zwrotr)e otr;ymywane realizacji planu
standardami. zapewniania jakosci za posrednictwem dziatania na

i z zastosowaniem
mechanizmow
konsultaciji.

ustanowionych
mechanizmdw
konsultacji i ocena
ewentualnych
niedociggniec.

podstawie zalecen.

1.4. Zasady organizacyjne na rzecz skutecznej kultury
jakosci

Organizacje, ktore wspieraja kulture jakosci, dysponujg szeregiem zasad organizacyjnych.
Przyjecie ich pozwala organom skutecznie wdrazac dziatania zwigzane z zarzadzaniem
jakoscig. Zasady te opisano ponizej (®).

1.441. Przywddztwo i zaangazowanie kadry kierowniczej

Wdrozenie srodkdw zapewniania jakosci wymaga zasobdw i czasu, natomiast ich pozytywny
wptyw nie zawsze jest widoczny dla jednostek operacyjnych w perspektywie
krétkoterminowej. W zwigzku z tym niezwykle wazne jest, aby kadra kierownicza najwyzszego
szczebla kierowata odpowiednimi dziataniami, byta gotowa do wprowadzenia usprawnien

i otwarta na informacje zwrotne. Zaleca sie, aby osoba kierujgca jednostka zarzadzania
jakoscia lub urzednik odpowiedzialny za koordynacje dziatan zwigzanych z zarzadzaniem
jakosciag podlegali bezposrednio kierownictwu najwyzszego szczebla organu azylowego, na
ktdrym spoczywa ogdlna odpowiedzialnosc i rozliczalnosc.

1.4.2. Zarzadzanie zorientowane na wyniki i oparte na faktach

Aby wdrozy¢ skuteczne procesy zarzadzania jakoscia, organ powinien by¢ zorientowany na
wyniki. W zwigzku z tym powinien opierac swoje decyzje na faktach i przepisach prawa,
wytycznych operacyjnych oraz dostepnych danych i informacjach, aby podejmowacd
Swiadome, skuteczne i obiektywne decyzje zarzadcze. Umozliwi to organom rozpatrywanie
whioskow o udzielenie ochrony miedzynarodowej w sposdb zgodny z ramami prawnymi

i wynikajgcymi z nich obiektywnymi kryteriami.

(®) Aby uzyskac wiecej informacji, zob. zasady doskonatosci wspdlnych ram oceny (CAF) (w europejskiej sieci
administracji publicznej (EUPAN) i Europejskim Instytucie Administracji Publicznej (EIPA), Common Assessment
Framework: The European model for improving public organisations through self-assessment [Wspdlne ramy
oceny: europejski model doskonalenia organizacji publicznych poprzez samooceneg], 2020) oraz zasady
zarzadzania jakoscig ISO 9000, dostepne na stronie https://asqg.org/quality-resources/iso-9000.
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1.4.3. Zaangazowanie pracownikow

Samo zaangazowanie kadry kierowniczej nie jest skuteczne, jesli kultura organizacyjna (tj.
zbidr wspdlnych zatozen, ktére kierujg zbiorowymi zachowaniami) (*) nie uznaje znaczenia
jakosci. Osiggniecie wymaganego poziomu jakosci zalezy od kazdej osoby w organizacji.
Pracownicy na wszystkich szczeblach stanowig istote organizacji. Wktad pracownikdw nalezy
zmaksymalizowac przez ich zaangazowanie oraz stworzenie srodowiska pracy, w ktérym
pracownicy wyznajg te same wartosci i obracaja sie w kulturze zaufania, otwartosci,
upodmiotowienia i uznania. Jezeli wszyscy pracownicy (np. urzednicy prowadzacy
postepowania, urzednicy ds. IKP) uczestniczg w tej kulturze jakosci, bardziej prawdopodobne
jest, ze rezultaty ich pracy beda wysokiej jakosci. Zaleca sie, aby kierownictwo wyzszego
szczebla przewodzito dziataniom zwigzanym z zarzadzaniem jakoscia, dazac do
propagowania kultury jakosci, tak aby stata sie ona czescig codziennej pracy organizacji (™).

1.4.4. Organizacja uczgca sie

Organizacje trwate i odnoszace sukcesy to te, ktdre dostosowuja sie do stale zmieniajacego
sie sSrodowiska przez uczenie sie. W tym celu nalezy umozliwi¢ pracownikom zwiekszanie ich
potencjatu i tworzenie nowych wzorcéw myslenia, co z kolei moze przyczynic sie do realizacji
misji organizacji. Kluczowym elementem organizacji uczacej sie jest uczenie sie od zespotdw,
poniewaz zespoty sa sita napedowa zdobywania wiedzy w nowoczesnych organizacjach (%).

Uczenie sie za posrednictwem zespotdw jest napedzane przez dialog i wspierane przez
budowanie kultury konsultacji w organach azylowych, co szczegdtowo opisano w rozdziale 2
.Mechanizmy konsultacji”. Powyzsze rozwigzania moga bezposrednio wspierac doskonalenie
procesdw w organizacji, poniewaz to przez prowadzenie dialogu wykrywa sie luki w wiedzy,
omawia sposoby ich wypetnienia i motywuje cztonkdw zespotu do aktywnego udziatu we
wdrazaniu srodkéw poprawy.

1.4.5. Zarzadzanie wiedza

Wiedza jest niematerialnym, ale wysoko cenionym zasobem organizacyjnym, a zarzadzanie
nig stato sie kluczowa czescia strategii nowoczesnych organizacji (V).

W praktyce w strategii zarzadzania wiedzga priorytetowo traktuje sie nastepujgce elementy:
wycigganie wnioskdow z doswiadczen, poprawa dostepu do dokumentdéw i zarzadzanie nimi,
tworzenie i dostarczanie najlepszych praktyk i innowaciji (*®).

() Ravasi, D. i Schultz, M., ,Responding to Organisational Identity Threats: Exploring the Role of Organisational
Culture” [Reagowanie na zagrozenia tozsamosci organizacyjnej. Odkrywanie roli kultury organizacyjnej.],
Academy of Management Journal, t. 49, nr 3, czerwiec 2006 r., s. 433—458.

(") Wiecej informacji na temat inicjatyw zwigzanych z zapewnianiem jakosci, zob. Refworld, Quality assurance
[Zapewnianie jakosci], https://www.refworld.org/qualityassurance.html.

(") Zob. wiecej w: Senge, P. M., ,The Fifth Discipline: The Art and Practice of the Learning Organisation” [,Piata
dyscyplina: sztuka i praktyka organizacji uczacej sie”], Random House, Londyn, 1990, s. 10.

(") Lambe, P.i Milton, N., ,The Knowledge Manager’s Handbook: a step-by-step guide to embedding effective
knowledge management in your organization” [Podrecznik menedzera wiedzy: przewodnik krok po kroku
dotyczacy wdrazania skutecznego zarzadzania wiedza w organizacji], Kogan Page Limited, 2016, s. 7-8, analiza
wynikéw ankiety przeprowadzonej przez Knoco Itd. w 2014 .

("®) Lambe, P. i Milton, N., ,The Knowledge Manager’s Handbook: a step by step guide to embedding effective
knowledge management in your organization” [Podrecznik menedzera wiedzy: przewodnik krok po kroku
dotyczacy wdrazania skutecznego zarzadzania wiedza w organizacji], Kogan Page Limited, 2016, s. 9-10.
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Wiedze mozna sklasyfikowacd w réznych grupach, na przyktad moze ona by¢ operacyjna

— odnoszaca sie do codziennych funkcji roboczych organizacji (chociazby wiedza zawarta
w dostepnych SOP). Wiedza moze byc rédwniez strategiczna — odnoszaca sie do misji
organizacji (np. wiedza wynikajaca z krajowych ram prawnych). Moze by¢ jawna (ij.
zorganizowana w taki sposdb, aby wszyscy pracownicy mieli do niej dostep), a takze moze
by¢ ukryta lub dorozumiana. Z wiedzg ukrytg cztonkowie organizacji obcuja indywidualnie

i jest ona dodatkowo wzmacniana za posrednictwem wspadlnoty praktykdw, co opisano
bardziej szczegétowo w mechanizmach konsultacji w rozdziale 2 ,Mechanizmy konsultacji”.

Zarzadzanie wiedzg nalezy traktowac jako ciggty proces, wtaczony do polityki organizacji (*).
W tym wzgledzie kluczowe znaczenie ma koordynacja strategii zarzadzania wiedzg w obrebie
organu, poniewaz zapewnia ona skuteczne dostarczanie, przekazywanie i wykorzystywanie
wiedzy uzyskiwanej od wszystkich pracownikdw.

1.4.6. Informacje zwrotne i pozytywne podejscie do reagowania na
btedy

Wprowadzenie organizacji uczacej sie jest mozliwe tylko wtedy, gdy informacje zwrotne sa
przekazywane w sposdéb motywacyjny i konstruktywny. Btedne decyzje przy rozpatrywaniu
whnioskdow o udzielenie ochrony miedzynarodowej moga miec istotnie szkodliwy wptyw na
osoby ubiegajgce sie o ochrone miedzynarodowa. Nalezy zatem wprowadzi¢ mechanizmy
zapewniania jakosci, aby zapobiegac tego rodzaju sytuacjom i je zmieniac. Nalezy zarazem
doceniac uczenie sie na btedach, tak aby personel nie bat sie wspomnie¢ o popetnionych
btedach i nie obawiat sie otrzymywac informacji zwrotnych. Zaleca sie rowniez uczenie sie na
podstawie najlepszych praktyk, poniewaz zacheca to do rozwijania pozgdanych zachowan lub
procesow i zapewnia uznanie zastuzonym pracownikom. Pozytywne podejscie do reagowania
na btedy mozna zastosowac w praktyce z wykorzystaniem zasady ,czworga oczu”

i konsultacji, ktére umozliwiajg przekazywanie informacji zwrotnych urzednikowi
prowadzacemu postepowanie (wiecej informacji, zob. rozdziat 2 ,Mechanizmy konsultacji”).

147. Odpowiednie podejscie do swiadczenia ustug

Odpowiednie podejscie do swiadczenia ustug oznacza nadanie priorytetu wymogom
zewnetrznych i wewnetrznych beneficjentéw ustug organizacji, na ktdrych decyzje takiej
organizacji maja duzy wptyw. Zewnetrznymi beneficjentami ustug organdw azylowych sa
gtdwnie osoby ubiegajgce sie o ochrone miedzynarodowa, ale takze obywatele danego kraju,
poniewaz organizacje publiczne stuzg interesowi publicznemu. Wewnetrznymi beneficjentami
ustug organdw azylowych sa pracownicy, ktérzy polegaja na wynikach pracy danej osoby lub
dziatu, aby mogli swiadczyc¢ ustugi (np. urzednicy prowadzacy postepowania korzystaja

z produktéw dotyczacych IKP wydanych przez wspédtpracownikdw pracujacych jako urzednicy
ds. IKP).

() Perrott, B., ,Organisational Knowledge Management Dynamics: Insights and Perspectives” [,Dynamika
zarzadzania wiedzg organizacyjna: spostrzezenia i perspektywy”], w: ,From Knowledge Management to
Learning Organisation to Innovation: The Way Ahead!” [,,0d zarzadzania wiedzg przez organizacje uczaca sie
do innowacji. Droga naprzéd”], Fawzy, S. i in., Cambridge Scholars Publishing, 2015, s. 82-86.
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1.4.8. Rekrutacja, szkolenia i rozwdéj zawodowy

Personel odpowiedzialny za rozpatrywanie wnioskdw o udzielenie ochrony miedzynarodowej
musi posiadac odpowiednig wiedze, umiejetnosci i przejs¢ wtasciwe szkolenie, aby mdc
wydawac decyzje oparte na faktach. Organy azylowe powinny zapewnic¢ dostepnosc¢
odpowiednich zasobdw i zatrudni¢ odpowiednig liczbe pracownikdw posiadajgcych
kwalifikacje niezbedne do przeprowadzania przestuchan i wydawania decyzji w pierwszej
instanciji.

Odpowiedni pracownicy powinni przejs¢ niezbedne szkolenie w zakresie ochrony
miedzynarodowej (2°). Zapewni to prawidtowy rozwdj zawodowy i rozwdj zdolnosci, utatwi
konwergencje metod, decyzji i praktyk oraz zagwarantuje, ze pracownicy beda na biezaco

z nowymi praktykami, polityka, orzecznictwem i ustawodawstwem. Szkolenia sg rowniez
okazja dla starszych urzednikdw prowadzacych postepowania do poszerzenia swojej wiedzy

i specjalizacji w obszarach tematycznych, dla pracownikdw na stanowiskach kierowniczych do
podniesienia swoich umiejetnosci, a dla organizacji — do propagowania kultury uczenia sie
przez cate zycie. Konieczne jest réwniez przeszkolenie specjalistdw w zakresie dziatan
zwigzanych z zarzadzaniem jakoscia, na przyktad na temat sposobdw monitorowania jakosci
decyzji azylowych i przestuchan oraz przekazywania informacji zwrotnych. Kierownictwo moze
réwniez uzupetniac¢ formalne szkolenia dziataniami zwigzanymi z budowaniem potencjatu

w miejscu pracy, takimi jak specjalne warsztaty. Rozwdj zdolnosci i szkolenia sg wazne dla
zwiekszenia motywacji i unikniecia wysokiej rotacji personelu. Zadbanie o dobrostan
pracownikéw ma réwniez kluczowe znaczenie dla skutecznego funkcjonowania organdw
azylowych.

Powigzane publikacje EUAA

EASO, Poradnik praktyczny dotyczgcy dobrobytu pracownikow zajmujgcych sie azylem

i przyimowaniem uchodzcow — Czesc I: Standardy i polityka, wrzesien 2021 r. Celem tego
praktycznego poradnika jest wspieranie kadry kierowniczej w zapobieganiu powstawaniu
napiecia, ograniczaniu go oraz rozwigzywaniu sytuacji z nim zwigzanych u oséb pracujacych
w obszarze azylu.

EASO, Poradnik praktyczny dotyczgcy dobrobytu pracownikow zajmujgcych sie azylem

i przyimowaniem uchodzcow — Czesc Il: Zestaw narzedzi na rzecz dobrobytu pracownikow,
wrzesien 2021 r. W czesci |l zaproponowano praktyczne narzedzia, ¢wiczenia i dziatania

w zakresie budowania zdolnosci stuzace spetnieniu standardoéw dobrostanu pracownikéw.

Zasady opisane powyzej mozna sformalizowad, wprowadzajac systemy zarzadzania jakoscia.
Organizacje moga angazowac sie w dziatania na rzecz zapewniania jakosci, nie majac
systemu zarzadzania jakoscia. Posiadanie systemu zarzadzania jakoscig moze jednak
pozwoli¢ organom azylowym na dalszy postep pod wzgledem poprawy wynikow

i usprawnienia procesow.

(2°) Zob. np. moduty szkoleniowe EUAA dotyczace przestuchar i oceny dowoddw.
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Przyjecie systemu zarzadzania jakoscia jest podejsciem do zarzadzania, ktére ma sprawic, ze
dziatania zwigzane z zarzgdzaniem jakoscig beda bardziej systematyczne, a takze
kompleksowe i ciggte. System zarzadzania jakoscig mozna opracowac i wdrozy¢ w organie
azylowym w drodze projektu. Ostatecznym celem systemu jest ciggta i zrdwnowazona
poprawa wynikow organizacji (2. W ten sposdb system zarzadzania jakoscig przyczynia sie

z czasem do zwiekszenia dojrzatosci organizacji.

W niniejszym poradniku nie omdéwiono szczegdtowo systemow zarzadzania jakoscia.

W ponizszej ramce zawarto jednak kluczowe elementy, ktére organy powinny wzig¢ pod
uwage, gdy planujg wprowadzenie systemu zarzadzania jakoscig w procedurze azylowej,
w szczegadlnosci w procesie rozpatrywania wnioskow.

System zarzadzania jakoscia: gidwne elementy i czynniki decydujgce
o powodzeniu

Dostosowanie do celéw. Kazdy system zarzadzania jakosciag powinien by¢ dostosowany do
danej struktury organu azylowego i Swiadczonych przez niego ustug oraz powinien uzywac
jezyka organizacji.

Zaangazowanie kadry kierowniczej wyzszego szczebla. Kadra kierownicza wyzszego
szczebla musi od samego poczatku nadawac ton dziataniom prowadzonym w ramach
systemu zarzadzania jakoscia. Zarazem kluczowe znaczenie ma wprowadzenie praktyki
regularnego sktadania sprawozdan przez kadre kierownicza na temat wdrazania procedury
azylowej i skutecznosci powigzanych procesdw. Regularny przeglad wynikéw osiggnietych
w ramach systemu oraz wymagane dziatania zapobiegawcze i naprawcze przeprowadzane
przez kadre kierownicza wyzszego szczebla sg réwniez niezbednymi elementami
skutecznego systemu zarzadzania jakoscia.

Ciagtosé. Dziatania w ramach systemu zarzadzania jakoscia nie sg dziataniami
jednorazowymi. Przeciwnie, ich celem jest zapewnienie w organizacji ciggtego
doskonalenia i uczenia sie poprzez okresowe monitorowanie, ocene i przeglad systemu.

Skutecznosé. Mozliwe jest wykazanie pozytywnego oddziatywania systemu zarzadzania
jakoscig na organ polegajacego na poprawie wydajnosci proceséw organu, jesli chodzi
0 osigganie zamierzonych wynikdw wnoszacych wartos¢ dodana (nie tylko na papierze).

Aktualny system dokumentacji. Moze to by¢ podrecznik jakosci lub podobna
dokumentacja, ktéra opisuje system zarzgdzania jakoscig danego organu.

(® Zgodnie z ISO 9001 system zarzadzania jakoscig jest zorganizowanym i sformalizowanym systemem, ktdry
sktada sie z udokumentowanych zasad, proceséw, obowigzkdéw i procedur niezbednych organizacji do
dostarczania produktéw i Swiadczenia ustug oraz prowadzenia dziatalnosci w sposéb odpowiadajacy

potrzebom i oczekiwaniom zainteresowanych stron.
K =
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6 Najwazniejsze zagadnienia z rozdziatu 1

Rezultatem wprowadzenia odpowiednich srodkéw kontroli jakosci jest sprawiedliwa
i skuteczna procedura azylowa prowadzona w przejrzysty sposob zgodnie z normami
prawnymi okreslonymi w WESA.

Struktura krajowych organizacji azylowych na poziomie funkcji zarzadzania jakoscig moze
sie réznic ze wzgledu na ich szczegdlne cechy, takie jak wielkosc i liczba pracownikdw,
miejsce prowadzenia dziatalnosci, infrastruktura, kultura administracyjna, ramy prawne

i liczba prowadzonych spraw. Funkcje zarzadzania jakoscig moga by¢ w petni
scentralizowane lub czesciowo zdecentralizowane. Kazda z tych struktur ma swoje zalety
przy wdrazaniu dziatan zwigzanych z zarzadzaniem jakoscig oraz wyzwania, ktdre nalezy
ograniczyc.

Kultura jakosci organdw azylowych znajduje odzwierciedlenie w okreslonych zasadach:

« wsparcie zarzadzania;

» zarzadzanie zorientowane na wyniki i oparte na faktach;

- zaangazowanie pracownikdéw;

« organizacja uczaca sie;

- zarzadzanie wiedzg;

- informacje zwrotne i pozytywne podejscie do reagowania na btedy;
- odpowiednie podejscie do Swiadczenia ustug;

- rekrutacja, szkolenia i rozwdj zawodowy.

Przyjecie systemu zarzadzania jakoscia jest podejsciem do zarzadzania, ktére ma sprawic,
ze dziatania zwigzane z zarzgadzaniem jakoscig beda bardziej systematyczne, a takze
kompleksowe i ciggte. Ostatecznym celem jest ciggta i zrdwnowazona poprawa wynikdw
organizacji.
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2. Mechanizmy konsultacji

Organy azylowe potrzebujg skutecznych procedur konsultacji wewnetrznych, aby
zagwarantowac wysokiej jakosci przestuchania i decyzje, zwazywszy na znaczenie
indywidualnej oceny i kluczowa role, jaka odgrywa w tej procedurze urzednik prowadzacy
postepowanie. Jest to tym wazniejsze, biorgc pod uwage ztozonosc procedury rozpatrywania
whnioskow, duza réznorodnosé wnioskdéw o udzielenie azylu oraz nierzadko szybko
zmieniajace sie okolicznosci w krajach pochodzenia wnioskodawcow.

Mechanizmy konsultacji odwotujg sie do praktyk ugruntowanych w organizacji, ktére
umozliwiaja na co dzien otwarty dialog w obrebie danego organu. Osoby pracujgce na rzecz
danego organu powinny czuc sie bezpiecznie, tak aby nie baty sie zadawac pytan, udzielac
porad i prosic o nie oraz dzieli¢ sie swoimi obawami i pomystami, a takze byty otwarte na
otrzymywanie nowych informacji i informacji zwrotnych.

Kulture konsultacji mozna rozwija¢ przez systematyczne wprowadzanie mechanizmoéw
zapewniajgcych regularny dialog. Takie mechanizmy moga by¢ poddawane okresowym
przegladom w celu ciagtego znajdowania mozliwych sposobdw na ich ulepszenie.
Monitorowanie jakosci i ciggte konsultacje w obrebie organu i z zewnetrznymi
zainteresowanymi stronami moga prowadzi¢ do tworzenia nowych lub dostosowanych
Srodkdw zapewniania jakosci.

', Mechanizmy konsultacji to konkretne srodki majace na celu wdrozenie zasad
-4: organizacyjnych przedstawionych w sekcji 1.4. ,Zasady organizacyjne na rzecz
skutecznej kultury jakosci”, w tym zasad dotyczgcych zaangazowania
pracownikéw, odpowiedniego podejscia do Swiadczenia ustug i uczenia sie za
pomoca dyskusji i informacji zwrotnych. W zwigzku z tym konsultacje maja stale
uwzgledniac kwestie jakosci podczas przestuchan i proceséw podejmowania
decyzji.

W niniejszym rozdziale przedstawiono zestaw mechanizmdw konsultacji, ktdre moga pomadc
w zapewnieniu jakosci przestuchan i decyzji w pierwszej instancji. Mechanizmy te maja sie
wzajemnie uzupetniaé. Organy powinny mie¢ mozliwosc stosowania ich kombinacji

w zaleznosci od indywidualnych potrzeb. Nalezy je stosowacd z uwzglednieniem kontekstu
krajowego i w razie potrzeby odpowiednio dostosowywac.

Nalezy pamietad, ze w kontekscie azylu konieczne jest zapewnienie poufnosci
| osobom ubiegajgcym sie o ochrone miedzynarodowa, na przyktad w przypadku
wykorzystywania lub udostepniania danych osobowych zwigzanych z wnioskami (?3).

(*?) Oprocz poufnosci wrasciwej kontekstowi azylowemu zastosowanie majg ogdlne przepisy dotyczace ochrony
danych. Zob. rozporzadzenie Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) 2016/679 z dnia 27 kwietnia 2016 .
w sprawie ochrony oséb fizycznych w zwigzku z przetwarzaniem danych osobowych i w sprawie swobodnego
przeptywu takich danych oraz uchylenia dyrektywy 95/46/WE (ogdlne rozporzadzenie o ochronie danych).
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2.1. Nadzor i mentoring

Nadzdr i mentoring majg na celu zapewnienie, by zadania wykonywane byty zgodnie

z ustalonymi standardami. Dzieki nim urzednicy prowadzacy postepowania otrzymuja
praktyczne porady i regularne informacje zwrotne podczas codziennej pracy i sg to narzedzia
stanowigce pierwsza linie zapewniania jakosci.

Nadzér odnosi sie do formalnej odpowiedzialnosci za zapewnienie sprawnego
i prawidtowego wykonywania zadan zgodnie z prawem i wewnetrznymi wytycznymi.

Mentoring lub coaching koncentruje sie na podnoszeniu umiejetnosci i wiedzy urzednikdéw
prowadzacych postepowania poprzez stuchanie, wyjasnianie i podawanie przyktadow.

Nadzdr i mentoring czesto idg ze soba w parze i oba te narzedzia przyczyniaja sie do
osiggniecia i utrzymania standardow okreslonych w procedurze azylowej. Przetozony moze
réwniez prowadzi¢ mentoring w ramach swoich zadan. Niektére organy azylowe maja réwniez
lideréw zespotow, ktdrzy przyjmuja na siebie obowiagzki zwigzane z nadzorem, np.
prawidtowego wdrozenia prawa i wewnetrznych wytycznych. Liderzy zespotéw moga réwniez
petnic funkcje mentorskie.

Nadzdr i mentoring sg kluczowymi narzedziami umozliwiajgcymi urzednikom prowadzgacym
postepowania zyskanie wiekszej niezaleznosci w miare zdobywania doswiadczenia.
Urzednicy prowadzacy postepowania, ktdrzy zaczynajg swojg prace, potrzebujg wielu
przyktaddéw z zycia wzietych i porad dotyczacych sposobu wykonywania zadan. Wraz

z nabywaniem doswiadczenia przetozony lub mentor moze przejsc do roli coacha, co
ostatecznie sprawia, ze inicjatywa poszukiwania porad lezy po stronie urzednikéw
prowadzgcych postepowania.

', Nadzdr i mentoring przyczyniajg sie rowniez do zapobiegania stresowi

-': zawodowemu, jego wykrywania i ograniczania lub radzenia sobie z nim, dzieki
indywidualnym dyskusjom, sesjom z informacjami zwrotnymi i propagowaniu
samoopieki (). Oczekuje sie, ze urzednicy prowadzacy postepowania beda
osiggac cele ilosciowe, przygotowywac dobrze uzasadnione decyzje

i komunikowac sie z wnioskodawcami, ktdrzy nie sg chetni do wspotpracy lub
ktérzy maja za sobg traumatyczne doswiadczenia. Taka dtugotrwata ekspozycja
moze prowadzi¢ do wystapienia wtérnej traumatyzacji () u urzednika
prowadzgcego postepowania i oddziatywac na jego zdolnos¢ do prowadzenia
przestuchan oraz podejmowania decyzji w sposdb obiektywny i bezstronny, co
moze wptywac na jakosc¢ wynikow.

(3 Wiecej informacji na temat tego, w jaki sposéb mentoring, oprécz samoopieki, moze przyczynic sie do
dobrostanu urzednikéw prowadzacych postepowania, zob. EASO, Poradnik praktyczny dotyczgcy dobrobytu
pracownikow zajmujgcych sie azylem i przyjmowaniem uchodZcow — Czesc ll: Zestaw narzedzi na rzecz
dobrobytu pracownikow, wrzesiert 2021 ., sekcja 2.5 ,Samoocena: test wypalenia zawodowego”, s. 25-26.

(% Wtdrna traumatyzacje, znana rowniez jako trauma zastepcza, mozna okresli¢ jako intensywna reakcje
i doswiadczanie objawdw traumy przez osoby, ktdre stuchajg o traumatycznych doswiadczeniach innych osdb.
Wiecej informacji, zob. EASO, Poradnik praktyczny dotyczacy dobrobytu pracownikow zajmujacych sie azylem
i przyimowaniem uchodZcow — Czesc Il: Zestaw narzedzi na rzecz dobrobytu pracownikow, wrzesier 2021 r.,
s. 74.
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Praktycznymi przyktadami tego, w jaki sposéb nadzér i mentoring moga przyczynic¢ sie do
poprawy jakosci, s m.in.:

« udzielanie porad urzednikom prowadzacym postepowania podczas przerw
w przestuchaniach;

- udziat w catych przestuchaniach w celu udzielania urzednikom prowadzacym
postepowania praktycznych informacji zwrotnych na temat aspektéw, ktdre nie sa
widoczne w zapisie przestuchania, takich jak komunikacja urzednika z wnioskodawca
i atmosfera stworzona podczas przestuchania;

« przekazywanie urzednikom prowadzacym postepowania, w formie pisemnej lub ustnej,
szczegotowych informacji zwrotnych na temat projektéw decyzji w ramach procesu
zatwierdzania decyzji;

« omawianie (w tym podczas dyskusji w cztery oczy) z urzednikami prowadzacymi
postepowania kwestii, ktdre powoduja stres w pracy.

o Dobra praktyka

W Niderlandach nowi urzednicy prowadzacy postepowania sg przydzielani do miejsca,

w ktérym przechodza szkolenie w grupach liczagcych maksymalnie 12 oséb, zanim
rozpoczna prace w biurach regionalnych. Po ukonczeniu szkolenia teoretycznego rozpatruja
oni wnioski 0 udzielenie ochrony miedzynarodowej odpowiednie do ich poziomu wiedzy,

a w miare zdobywania doswiadczenia —wnioski coraz bardziej ztozone. Mentor uwaznie
sledzi ich prace.

Gdy ich wiedza na temat prowadzenia przestuchan i sporzadzania decyzji jest na
odpowiednim poziomie, prowadzg takg sama liczbe spraw, jaka zajmowaliby sie w biurze
regionalnym. Po uptywie jednego roku praktyk uznaje sie, ze urzednicy prowadzacy
postepowania posiadajg niemal petne kwalifikacje. Dotgczajg do biura regionalnego

i oczekuje sie, ze beda samodzielnie zarzgdza¢ wnioskami zgodnie z istniejgcymi
praktykami, takimi jak zasada ,,czworga oczu” lub konsultacje ze starszymi stazem
urzednikami prowadzgcymi postepowania.

2.2. Zasada ,czworga oczu”

Zasada ,czworga oczu” odnosi sie do praktyki polegajgcej na tym, ze co najmniej jedna osoba
inna niz urzednik prowadzacy postepowanie przeglada projekt decyzji w sprawie wniosku
0 udzielenie ochrony miedzynarodowe;.

Gtéwnym powodem stosowania zasady ,,czworga oczu” jest duzy wptyw decyzji azylowej na
zycie wnioskodawcy. Proces podejmowania decyzji jest ztozony. Stosowanie tej zasady
zmniejsza ryzyko stronniczosci i btedéw podczas indywidualnej oceny, poniewaz pozwala
urzednikom prowadzacym postepowania na uzyskanie drugiej opinii i daje im mozliwosé
wprowadzenia niezbednych zmian w decyzji w sprawie danego wniosku przed jej wydaniem.
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Zaleca sie stosowanie zasady ,czworga oczu” do wszystkich decyzji. Aby zapewnic sprawny
przebieg procesu decyzyjnego, koniecznosc przegladu i stopien jego szczegdtowosci moga
sie rézni¢ w zaleznosci od doswiadczenia urzednika prowadzgcego postepowanie

i ztozonosci danej sprawy. Na przyktad w przypadku bardziej doswiadczonych urzednikéw
prowadzacych postepowania lub mniej ztozonych spraw wystarczajgcy moze byc¢ przeglad
samej decyzji, bez przegladania zapisu przestuchania.

Zasada ,,czworga oczu” jest czesto stosowana przez lideréw zespotdow lub przetozonych,
ktdrzy przegladaja decyzje sporzadzone przez urzednikdw prowadzacych postepowania
przed ich zatwierdzeniem. Mozna jg jednak réwniez wdrozy¢ w drodze wzajemnego
przegladu, w szczegdlnosci w przypadku bardziej doswiadczonych urzednikdw prowadzacych
postepowania. Kontrole ,czworga oczu” mozna uzupetnic scentralizowanym przegladem
przeprowadzanym przez kadre kierowniczg w celu zapewnienia harmonizacji praktyk
decyzyjnych przez osoby bezposrednio odpowiedzialne za wdrazanie polityki.

2.3. Regularne konsultacje

Organy azylowe dziataja w szybko zmieniajgcym sie otoczeniu, w ktédrym nowe orzecznictwo,
nowa polityka i wnioskodawcy z réznych krajéw pochodzenia wymagaja ciggtego
dostosowywania sie do zmian. Regularne konsultacje w obrebie organu oraz miedzy nim

a zewnetrznymi zainteresowanymi stronami zapewniajg gotowosc¢ organu azylowego do
reagowania na wszelkie zmiany. Tworzenie nowych pomystéw i innowacyjnych rozwigzan
napotkanych problemoéw jest mozliwe dzieki réznym rodzajom konsultacji, na przyktad dzieki
interwizji i wspdlnocie praktykdw.

Regularne konsultacje umozliwiajg prowadzenie dyskusji w organizacjach wnoszacych rézne
perspektywy i stanowig forum zaréwno omawiania problemdw zwigzanych z jakoscia, jak

i znajdowania rozwigzan. Regularne konsultacje i wymiana informacji moga réwniez zwiekszyc¢
motywacje pracownikow i poprawic ich dobrostan, poniewaz pozwalajg zrozumiec
strategiczny kierunek organizacji i sposdb, w jaki pracownicy sie do niego przyczyniaja.

Regularne konsultacje moga odbywac sie na réznych szczeblach.

2.31. Konsultacje z urzednikami prowadzgcymi postepowania

Regularne konsultacje miedzy urzednikami prowadzacymi postepowania a przetozonymi lub
liderami zespotow sg niezbednym narzedziem poprawy jakosci procedury rozpatrywania
whioskow. Konsultacje sg punktem wyjscia do oddolnego informowania o nowych wyzwaniach
i mozliwosciach usprawnien. Stanowig forum, na ktérym wspdtpracownicy moga omawiac
wspadlne problemy i natychmiast znajdowac rozwigzania. Umozliwiajg rowniez przetozonym

i liderom zespotdw wyjasnianie i omawianie nowych polityk, strategii i priorytetow oraz
potencjalnych powigzanych narzedzi zapewniania jakosci, ktére moga miec wptyw na
rozpatrywanie wnioskow.

W konsultacjach miedzy urzednikami prowadzgcymi postepowania a osobami nadzorujgcymi
lub liderami zespotdw zazwyczaj uczestniczg urzednicy prowadzacy postepowania z tego
samego zespotu lub oddziatu, wraz z ich bezposrednim opiekunem lub liderem zespotu.
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W konsultacjach moga réwniez uczestniczy¢ urzednicy prowadzacy postepowania, ktdrzy
rozpatrujg wnioski z tego samego kraju pochodzenia lub pracujg w ramach tej samej
procedury specjalnej. Zaleca sie regularne zapraszanie na te spotkania specjalistow z tej
samej organizacji, na przyktad specjalisty ds. oséb wymagajacych szczegdlnego traktowania,
specjalisty ds. IKP, specjalisty ds. wykluczenia lub specjalisty ds. prawnych, w zaleznosci od
tego, jakich porad potrzebujg urzednicy prowadzacy dane postepowania.

Urzednicy prowadzacy postepowania czesto moga okreslié, jakiego rodzaju wsparcia
potrzebujg i gdzie moga istniec luki w dostepnych dla nich praktycznych narzedziach.

W konsultacjach z udziatem urzednikow prowadzacych postepowania omawia sie te potrzeby
i luki. Liderzy zespotdw sg czesto odpowiedzialni za zapewnienie jakosci przestuchan i decyzji
w swoim zespole, wiec moga stanowic niejako pomost miedzy urzednikami prowadzgcymi
postepowania a kadrg kierownicza.

W ramach konsultacji mozna na przyktad oméwié:

« luki wykryte przez urzednikéw prowadzacych postepowania w narzedziach
zapewniania jakosci i propozycje wypetnienia tych luk;

« przydzielanie spraw i podziat pracy;
« potrzeby szkoleniowe;

+ powtarzajgce sie w zespole wyzwania zwigzane z przestuchaniami i decyzjami oraz
Srodki, ktére stanowig odpowiedZ na te wyzwania;

. ustalenia wynikajace z monitorowania jakosci przestuchan i decyzji oraz inne
informacje zwrotne, ktére odnoszg sie do jakosci przestuchan i decyzji;

- strategie i priorytety organizacji.
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Interwizja jako rodzaj konsultacji

Specyficznym rodzajem konsultacji, ktdry moze byc¢ stosowany wsrod urzednikow
prowadzacych postepowania, jest interwizja. Jest to forma rozwoju wiedzy w niewielkiej
grupie, ktorej cztonkowie borykajg sie ze wspdlnym wyzwaniem lub problemem.
Podstawowymi elementami interwizji sg wzajemne wsparcie i konsultacje miedzy
partnerami na rdwnych pozycjach. Jest to okazja dla specjalistow i wspotpracownikow do
zapoznania sie z wiedza fachowa innych osdb, aby pomdc im w uzyskaniu cennych nowych
spostrzezen.

Interwizja moze pomac na przyktad w:

« rozwigzywaniu problemdw i w radzeniu sobie z problematycznymi sytuacjami;

- dostarczaniu informacji na temat osobistych nawykdw i wzorcow, ktére maja urzednicy
prowadzacy postepowania i ktére mogtyby wptynac na ich prace z wnioskodawcami
ubiegajgcymi sie o ochrone miedzynarodowsa;

« umozliwieniu komunikacji miedzy réznymi specjalistami i wypracowaniu wspdlnego
rozumienia tego, co poszczegdlne dyscypliny moga wnies¢ w prace urzednikow
prowadzgcych postepowania.

W dyskusjach grupowych czesto bierze udziat mniej wiecej od pieciu do o$Smiu
uczestnikow. Razem omawiajg problem, ktdry zostat przedstawiony przez uczestnika.
Gtéwnym celem interwizji nie jest rozwigzanie problemu; uczestnicy grupy zachecaja sie
natomiast wzajemnie do znalezienia odpowiedzi poprzez zadawanie pytan osobie
przedstawiajgcej sprawe. Pytania te powinny pomdc danej osobie rozwingé nowy sposdb
myslenia w celu uzyskania wgladu w problem i zwigzane z nim wyzwania ().

2.3.2. Konsultacje miedzywydziatowe

W przypadku organdw, ktére sktadaja sie z kilku oddziatéw, departamentdw lub jednostek
zajmujacych sie rozpatrywaniem wnioskdw o udzielenie ochrony miedzynarodowej,
konsultacje miedzywydziatowe odnoszg sie do dyskusji miedzy tymi sekcjami organdw.

Konsultacje miedzywydziatowe sg kluczem do utrzymania uzgodnionych standardéw

i propagowania kultury jakosci. Przyczyniaja sie do wypracowania wspdlnego podejscia do
przeprowadzania przestuchan i sporzadzania decyzji, utatwiajg bowiem przyjmowanie

i aktualizacje zapewniania jakosci, jak rdwniez wymiane dobrych praktyk i zapewnienie
spojnego wdrazania narzedzi zarzadzania jakoscig w praktyce.

(*®) Wiecej informacji na temat interwizji i sposobdw jej wdrozenia mozna znalezé w Poradniku praktycznym

dotyczgcym dobrobytu pracownikow zajmujgcych sie azylem i przyjmowaniem uchodZcow — Czesc ll: Zestaw

narzedzi na rzecz dobrobytu pracownikow, wrzesien 2021r., sekcja 3.1 ,Interwizja”, s. 29-35.
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Podczas konsultacji mozna na przyktad oméwic:

« kwestie jakosciowe i potrzeby szkoleniowe zidentyfikowane w obszarze monitorowania
jakosci;

« przyjecie nowych lub zaktualizowanych zasad i narzedzi zapewniania jakosci oraz ich
zharmonizowane wdrozenie;

- sposoby zapewnienia spdjnego stosowania standardéw w catym organie.

@ Dobra praktyka

Aby zmniejszyc¢ ryzyko rozbieznosci w praktykach przeprowadzania przestuchan

i podejmowania decyzji miedzy jednostkami lub oddziatami, dobrg praktyka jest
uzupetnienie konsultacji miedzywydziatowych o regularny wzajemny przeglad przestuchan
i decyzji. Moga go przeprowadzac na przyktad osoby decyzyjne przegladajace

i zatwierdzajgce decyzje z innych jednostek lub oddziatéw. Wyniki konsultacji mozna
omawiac podczas spotkan miedzywydziatowych.

Konsultacje miedzywydziatowe moga przybierac wiele form. Na przyktad liderzy zespotéw

z roznych jednostek lub oddziatéw moga spotykac sie regularnie w celu omowienia wyzwan
i kwestii, ktdre sg przedstawiane kadrze kierowniczej do dalszej refleksji. Dobrg praktyka jest
skoncentrowanie spotkan miedzywydziatowych na konkretnych tematach, gdyz umozliwia to
lepsze przygotowanie i pogtebione dyskusje.
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Wspdlinota praktykoéw jako rodzaj konsultacji

Szczegdlnym rodzajem konsultacji miedzy wydziatami jest wspdlnota praktykow. Jest to
forma rozwoju wiedzy obejmujaca grupe ludzi, ktdrzy podzielajg jakas obawe zwigzana

z tym, czym sie zajmuja, lub pasje do tego, co robia. Dzieki regularnej interakcji wspolnota
praktykow umozliwia takim osobom uczenie sig, jak by¢ lepszym w tym, co robia.

Wspdlnota praktykdw moze pomadc na przyktad w:

« podsuwaniu pomystow i dzieleniu sie wiedzg fachowg;
« rozwigzywaniu problemadw;

« rozpowszechnianiu dobrych praktyk;

« tworzeniu nowych pomystéw i praktyk.

Wspdlnota praktykdw ma na celu uzupetnienie istniejgacych struktur organizacyjnych z mysla
o stymulowaniu wymiany wiedzy, uczenia sie i zmian. Moze byc¢ zorganizowana jako grupa
robocza, grupa wielofunkcyjna lub grupa skupiajgca sie na konkretnym temacie lub
procesie. We wspdlnocie praktykéw ludzie swobodnie dzielg sie swoimi doswiadczeniami

i wiedzg, a zatem niekoniecznie maja program spotkan. Sposéb zorganizowania wspdlnoty
praktykow bedzie zalezat od potrzeb danego organu.

Przed utworzeniem wspolnoty praktykow warto okresli¢ wspdlnoty, ktore mogtyby
zwiekszyc strategiczne mozliwosci organu. Wspodlnota praktykdw moze osiggac rézne cele
lub petnic rézne funkcje. Na przyktad wspdlnoty zajmujace sie najlepszymi praktykami
moga koncentrowac sie na opracowywaniu i rozpowszechnianiu najlepszych praktyk

i wytycznych, wspdlnoty zaradzajgce wiedza moga koncentrowac sie na organizowaniu

i utrzymywaniu zbioru wiedzy oraz zarzadzaniu nim, a wspdlnoty innowacyjne moga
koncentrowac sie na tworzeniu pomystow, wiedzy i praktyk. Czesto korzystne jest
witaczenie do takiej wspolnoty uczestnikow, ktérzy wykazujg zdolnosc i pasje do rozwijania
podstawowych kompetencji organu (%¢).

2.3.3. Konsultacje z zewnetrznymi zainteresowanymi stronami

Konsultacje z zewnetrznymi zainteresowanymi stronami, majacymi doswiadczenie

w udzielaniu porad prawnych i wsparcia wnioskodawcom, dostarczag konkretnych sugestii
dotyczacych dalszego usprawniania procedur. Zaangazowanie zewnetrznych
zainteresowanych stron rozszerza perspektywe konsultacji i moze pomadc w zidentyfikowaniu
wyzwan, ktére moga nie byc¢ od razu widoczne dla organu. Konsultacje moga byc prowadzone
Z wyspecjalizowanymi organizacjami, w tym z wyspecjalizowanymi organizacjami
spoteczernistwa obywatelskiego, agencjami rzgdowymi i organizacjami miedzynarodowymi, lub
bezposrednio z grupami wnioskodawcdw, w zaleznosci od tego, jakiego rodzaju porady organ
azylowy chce uzyskac w drodze konsultacji.

(*%) Wiecej informacji na temat wspdlnoty praktykdéw, zob. np. Harvard Business Review, Communities of Practice:
The organisational frontier [Wspdlnota praktykdw: granice organizacyjne], 2000.

k ,



https://hbr.org/2000/01/communities-of-practice-the-organizational-frontier
https://hbr.org/2000/01/communities-of-practice-the-organizational-frontier

PORADNIK PRAKTYCZNY DOTYCZACY ZAPEWNIANIA JAKOSCI W PROCEDURACH AZYLOWYCH L

o Dobra praktyka

Oprdcz przeprowadzania regularnych konsultacji z wyspecjalizowanymi organizacjami
informacje zwrotne moga by¢ gromadzone na biezgco. Wnioskodawcy moga miec na
przyktad mozliwosc przekazania anonimowej informacji zwrotnej po przestuchaniu za
pomoca krotkiego kwestionariusza. Odpowiedzi mogg byc¢ zbierane i analizowane

w okreslonych odstepach czasu w celu ustalenia, czy nalezy przedsiewzigc¢ srodki na rzecz
poprawy przestuchan na podstawie powtarzajacych sie informacji zwrotnych.

Rdéwnie istotne jest ustanowienie konsultacji z uczestnikami procedury azylowej, aby zapewnic
przeptyw informacji. Uczestnicy moga by¢ wewnetrzni lub zewnetrzni w stosunku do organu
azylowego, w zaleznosci od struktury krajowej. Uczestnikami sg organy odpowiedzialne za
rejestracje/sktadanie wnioskdw o azyl, jednostki dublifiskie, organy ds. przyjmowania oraz
sady i trybunaty. Regularne konsultacje majg na celu kompleksowe zwiekszenie skutecznosci
catej procedury azylowej dzieki wymianie informacji dotyczacych praktyk proceduralnych

i konkretnych wnioskéw. Dziatania jednego z partneréw w taricuchu moga miec daleko idacy
wptyw na prace innych, czego pierwszy z partnerdw nie zawsze moze byc¢ swiadomy. Na
przyktad organy ds. przyjmowania moga dysponowac informacjami odnoszacymi sie do
konkretnego wniosku, istotnymi dla organu rozstrzygajacego, ktére mogtyby zostac
udostepnione w przypadku uzyskania zgody osoby ubiegajacej sie o ochrone
miedzynarodowa. Jezeli takie informacje nie zostang udostepnione, moga pojawic sie dopiero
na etapie postepowan odwotawczych, co doprowadzi do zbednego zapetlenia procedury.

@ Dobra praktyka

Cyfrowy system zarzadzania aktami spraw moze utatwi¢ wymiane informacji miedzy
odpowiednimi uczestnikami procedury azylowej w odniesieniu do konkretnych wnioskdw.

W przypadku gdy informacje istotne dla wniosku o udzielenie azylu moga byc przesytane
bezposrednio do tej samej bazy danych przez rézne organy, przeptyw informacji staje sie
efektywniejszy i bardziej niezawodny. Dzieki zarzadzaniu dostepem uzytkownikdw mozna
ograniczy¢ dostep do niektdrych danych wytacznie do uczestnikdw, ktdrzy maja uprawnienia
do przetwarzania tych danych zgodnie z prawem i muszg znac okreslone informacje.

2.4. Dziat pomocy

Dziat pomocy tworza specjalisci Swiadczacy scentralizowane ustugi, za posrednictwem
ktdrych wspieraja urzednikéw prowadzacych postepowania, odpowiadajac na ich pytania
dotyczace konkretnych kwestii zwigzanych z rozpatrywaniem wnioskow.

Dziat pomocy moze sam opracowywac odpowiedzi na zapytania, ktére wchodza w zakres
ich kompetenciji, lub filtrowac prosby urzednikéw prowadzacych postepowania o wsparcie
w zaleznosci od tematu i kierowac je do konkretnych jednostek w organach azylowych (np.
do jednostek posiadajgcych wiedze prawniczg lub specjalizujgcych sie w badaniach

dotyczacych IKP).
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Zaleta dziatu pomocy jest to, ze dla urzednikéw prowadzacych postepowania jest on punktem
kompleksowej obstugi, do ktérego moga kierowac pytania. Taka centralizacja sprawia, ze
pracownicy dziatu pomocy rozumiejg potrzeby catej organizacji i potrafig okreslié, czy poza
udzieleniem odpowiedzi danemu urzednikowi nalezy opracowac nowe narzedzia zapewniania
jakosci lub zaktualizowac istniejgce. Ponadto dziat pomocy umozliwia ekspertom

w okreslonym temacie wzajemne konsultacje przed udzieleniem odpowiedzi na pytania.

Istotne jest, aby sami eksperci mieli dostep do odpowiednich szkolen i zasobdw, tak aby mogli
w petni zrozumiec swojg role w procedurze azylowej oraz aktualizowac wiedze.

6 Najwazniejsze zagadnienia do zapamietania z rozdziatu 2

Mechanizmy konsultacji pomagaja w zapewnieniu jakosci przestuchan i decyzji oraz moga
byc¢ opracowywane i aktualizowane na podstawie procedur monitorowania i ciggtego
dialogu w obrebie organdw azylowych.

Ze wzgledu na duza réznorodnosé wnioskéw o udzielenie azylu organy azylowe potrzebuja
skutecznych procesdéw konsultacji wewnetrznych, co moze obejmowac:

- nadzor i mentoring;

- zasade ,czworga oczu”;
« regularne konsultacje;
« dziat pomocy.

Dzieki systematycznemu wprowadzaniu mechanizmdéw konsultacji mozliwe jest zbudowanie
kultury konsultacji, aby zapewnic regularny dialog. Pozwoli to na biezace wykrywanie
problemoéw zwigzanych z jakoscia i opracowywanie ich rozwigzan.
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3. Narzedzia zapewniania jakosci

Narzedzia zapewniania jakosci pomagaja urzednikom prowadzgcym postepowania w ich
codziennej pracy podczas przestuchan i w sporzadzaniu decyzji. Takie narzedzia moga
obejmowacd wytyczne, m.in. SOP, wzory, przyktadowe zapisy przestuchan i przyktadowe
decyzje oraz istotne orzecznictwo.

Zaletg narzedzi zapewniania jakosci jest to, ze dzieki nim wszyscy urzednicy prowadzacy
postepowania otrzymuja te same wytyczne i instrukcje, ktdre sg formalnie zatwierdzone przez
kadre kierowniczg i dostepne dla urzednikéw prowadzacych postepowania przez caty czas.
W zwigzku z tym narzedzia te maja za zadanie zapewnic, aby cele jakosciowe zostaty
odpowiednio wczesnie uwzglednione w przestuchaniach i procesach podejmowania decyzji.

Narzedzia przedstawione w niniejszym rozdziale majg sie wzajemnie uzupetniac¢. Organy
powinny mie¢ mozliwos¢ stosowania ich kombinacji w zaleznosci od indywidualnych potrzeb.
Nalezy je stosowac z uwzglednieniem kontekstu krajowego i w razie potrzeby odpowiednio
dostosowywac.

Narzedzia zapewniania jakosci moga byc¢ opracowywane przez wyspecjalizowane jednostki,
takie jak jednostka ds. jakosci, jednostka prawna lub inna odpowiednia jednostka operacyjna,
ale moga byc réowniez tworzone i opracowywane przez doswiadczonych urzednikdw
prowadzacych postepowania. Niezaleznie od dziatu, ktéry opracowuje dane narzedzie, istotne
jest zapewnienie spodjnosci z innymi narzedziami. W tym celu przed sfinalizowaniem narzedzia
nalezy przeprowadzi¢ konsultacje miedzywydziatowe oraz uzyskac zatwierdzenie kadry
kierowniczej.

P Podczas tworzenia lub opracowywania narzedzi zapewniania jakosci warto

',\' pamietad, ze oprdcz zgodnosci z prawem powinny sie one cechowac
uporzadkowana strukturg i przejrzystoscia. Ponadto nalezy precyzyjnie
zdefiniowac ich zakres, przeznaczenie i grupe docelowa. Zaleca sie rowniez, aby
narzedzia byty wstepnie opiniowane lub testowane przez ich uzytkownikéw
w celu ustalenia, czy tatwo sie z nich korzysta, czy zawierajg wszystkie istotne
informacje i sg prawidtowo stosowane w praktyce. W przypadku narzedzi
wymagajacych specjalistycznej wiedzy, ktdra nie jest dostepna w urzedzie je
wdrazajgcym, konieczne moze byc réwniez przeprowadzenie konsultacji
z zewnetrznymi zainteresowanymi stronami w celu zebrania uwag.

Narzedzia zapewniania jakosci sg czesto opracowywane i aktualizowane w nastepstwie
okreslenia potrzeb za pomoca mechanizmdéw monitorowania jakosci lub konsultacji. Ponadto
powodem do opracowania lub aktualizacji narzedzi moga by¢ zmiany w kontekscie procedury
azylowej, w tym w prawie, orzecznictwie, polityce i kompetencjach wtasciwych organdw.

Proces opracowywania i aktualizowania narzedzia zapewniania jakosci jest procesem ciggtym
(zob. rysunek 6). W tym sensie potrzeby zidentyfikowane po wdrozeniu narzedzia wskazuja
kierunek potencjalnych przysztych aktualizacji.
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Rysunek 6. Proces opracowywania i aktualizacji narzedzia zapewniania jakosci

Identyfikacja potrzeby
aktualizacji narzedzia lub
opracowania nowego narzedzia

Analiza potrzeb i
zaprojektowanie narzedzia

Opracowanie narzedzia

Konsultacje z uzytkownikami i
wyspecjalizowanymi
jednostkami

Przeglad i finalizacja

Prosba o zatwierdzenie
przez kadre kierownicza

Wdrozenie
i rozpowszechnienie narzedzia

Kiedy narzedzie jest gotowe, nalezy rozwazyc¢ najlepszy sposdb jego wdrozenia wsrdd
odbiorcéw docelowych. Na przyktad mozna wprowadzi¢ okreslony plan dystrybucji w celu
rozpowszechniania narzedzia w praktyce i informowania o nim, co moze obejmowac sesje
szkoleniowe na temat korzystania z narzedzia i wewnetrzne okdlniki wprowadzajgce kluczowe
aspekty nowego lub zaktualizowanego narzedzia, z wykorzystaniem odpowiednich
mechanizmoéw konsultacji.

Podczas rozpowszechniania narzedzia nalezy przypomnie¢ urzednikom prowadzacym
postepowania, ze chociaz tworzy sie narzedzia utatwiajgce im prowadzenie przestuchan

i sporzadzanie decyzji, kazda decyzje nalezy podejmowac indywidualnie na podstawie faktéw
przedstawionych we wniosku. Zaleca sie zatem, aby urzednik prowadzgcy postepowanie

w pierwszej kolejnosci skupit sie na wnioskodawcy i powodach, dla ktérych ubiega sie on

o udzielenie ochrony miedzynarodowej, a dopiero potem wybrat narzedzia, ktére sg
odpowiednie dla danego wniosku.

Aby zapewnic spéjnosé miedzy réznymi narzedziami zapewniania jakosci, pomocne jest
ustalenie relacji miedzy nimi w hierarchii dokumentéw. W hierarchii tej dokumenty sa
uporzadkowane w zaleznosci od ich znaczenia i stopnia oddziatywania. Na przyktad

w hierarchii dokumentdw organizacji na pierwszym miejscu stawia sie prawo i orzecznictwo,
poniewaz sg one dla organu wigzace. Na nizszym stopniu w hierarchii sa zasady
organizacyjne, ustalane na szczeblu kadry kierowniczej wyzszego szczebla i majace
znaczenie dla catego organu, a ponizej zasad znajdujg sie narzedzia zapewniania jakosci,
ktdre maja stanowié wytyczne techniczne dla poziomu operacyjnego. Innymi stowy, bardziej
miarodajne dokumenty znajduja sie na szczycie hierarchii, podczas gdy mniej miarodajne
dokumenty znajduja sie na jej dole.
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Gdy dokument znajdujacy sie blisko szczytu hierarchii jest opracowywany lub aktualizowany,
powinien by¢ spdjny z dokumentami znajdujgcymi sie powyzej niego w hierarchii. W zwigzku
z tym nalezy odpowiednio zaktualizowac dokumenty bedace nizej w hierarchii. Na przyktad

w przypadku zmian w prawie i orzecznictwie lub politykach, strategiach, zasadach
wewnetrznych i priorytetach nalezy odpowiednio aktualizowac narzedzia zapewniania jakosci.
Narzedzia zapewniania jakosci mozna uporzadkowac w taki sposdb, aby ustanowié miedzy
nimi hierarchiczna zaleznos¢ odzwierciedlajgca hierarchie ogdlng dokumentdéw (zob.

rysunek 7).

Rysunek 7. Przyktad hierarchii dokumentéw w organizacji

Narzedzia zapewniania jakosci powinny by¢ réwniez tatwo dostepne dla ich uzytkownikdw
i powinno byc¢ jasne, ktdry dokument jest najnowsza wersja. System kontroli dokumentow
moze pomac w uporzadkowaniu narzedzi, ich przechowywaniu i systematycznym
rozpowszechnianiu przez caty cykl ich uzytkowania.
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Q Kontrola dokumentéow

Wszystkie narzedzia zapewniania jakosci powinny zawierac informacje niezbedne do
kontroli wersiji. Informacje te czesto obejmuija:

- unikatowy numer identyfikacyjny dokumentu;

« numer wersji;

. date udostepnienia dokumentu;

« najpdzniejszy termin, w ktérym dokument ma zostac¢ poddany przegladowi;

« dane podmiotu lub oséb odpowiedzialnych za aktualizacje dokumentu (wtasciciela
dokumentu);

. imiona i nazwiska 0sdb, ktdra sporzadzity lub zaktualizowaty i zatwierdzity dokument.

Nieaktualne wersje powinny by¢ wyraznie oznaczone i odpowiednio archiwizowane.
System zarzadzania dokumentami powinien rowniez uwzgledniac¢ okresy przechowywania
réznych rodzajow dokumentdw (tj. jak dtugo nalezy je przechowywac jako dokumentacje)
oraz procedure, ktdra nalezy stosowac w przypadku niszczenia/usuwania dokumentdw,
ktérych nie trzeba juz przechowywad, lub zachowywania dokumentdéw, ktdrych nie nalezy
usuwac.

Narzedzia powinny byc tatwo dostepne dla urzednikdw prowadzgcych postepowania
zgodnie z ich potrzebami i odpowiednimi przepisami o ochronie danych. Zaleca sie
przechowywanie narzedzi zapewniania jakosci w jednym miejscu, aby mozna byto

z tatwoscia znalez¢ powigzane ze soba narzedzia.

W kolejnych sekcjach przedstawiono zestaw narzedzi, ktére maja sie wzajemnie uzupetniac.
Ich stosowanie nalezy rozwazy¢ w kontekscie warunkow krajowych i w razie potrzeby
odpowiednio dostosowac.

3.1 Wytyczne

Wytyczne odnosza sie do zasad i porad oraz wzietych z zycia przyktadow tego, jak
odpowiednie standardy nalezy rozumiec i wdrazac w praktyce. Wytyczne zawierajg wskazoéwki
dotyczace podejscia, ktére nalezy przyja¢ podczas rozpatrywania wnioskdw o udzielenie
ochrony miedzynarodowej, sposobu, w jaki nalezy wdrazac pojecia prawne, oraz zasad, ktdére
nalezy stosowac.

Wytyczne maja na celu zapewnienie spdjnego i prawidtowego wdrozenia
| odpowiednich standardéw i mogg zharmonizowacd sposdb stosowania przepisow
prawnych w réznych biurach. Jednoczesnie pokazuja, jak takie standardy i przepisy
mozna wdrozy¢ w najbardziej efektywny sposdb.

Wytyczne moga na przyktad zawiera¢ wskazowki dotyczgce okolicznosci, w ktdrych potrzebe
udzielenia ochrony miedzynarodowej uwaza sie za uznang. Umozliwia to bardziej spdjne
i skuteczne stosowanie odpowiednich standarddw.
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Istniejg rozne rodzaje wytycznych. Dokument z wytycznymi wydany przez organ moze taczyc
w sobie kilka rodzajéw wytycznych.

Wytyczne prawne

Wytyczne prawne zawierajg wskazowki, w jaki sposdb nalezy interpretowac prawo

w sSwietle zasad prawnych, szerszych ram prawnych, odpowiedniego orzecznictwa

i wszelkich dokumentdw precyzujacych intencje ustawodawcdw. Wytyczne powinny na
przyktad uwzgledniac¢ sposdb, w jaki prawo azylowe moze byc interpretowane

w odniesieniu do ogdlnej zasady proporcjonalnosci i jak moze byc¢ stosowane w kontekscie
praw podstawowych lub ochrony danych.

Wytyczne dla poszczegdlnych krajow

W wytycznych dla poszczegdlnych krajéw okreslono, w jaki sposéb mozna ocenic
konkretna sytuacje w kraju pochodzenia pod katem przepisédw prawnych okreslajacych
warunki przyznawania ochrony miedzynarodowej. Moga one na przyktad wskazad, jakie
okolicznosci zwiekszaja ryzyko przesladowania okreslonej grupy wyznaniowej w danym
kraju.

Wytyczne metodyczne

Wytyczne te moga okreslac kolejnosc, w jakiej mozna lub nalezy przeprowadzac ocene. Na
przyktad wytyczne dotyczgce sposobu przeprowadzania oceny dowoddw moga
przewidywad, ze przed przeprowadzeniem wewnetrznej i zewnetrznej oceny wiarygodnosci
nalezy zidentyfikowac wszystkie istotne fakty oraz wszystkie elementy pomocnicze
zwigzane z kazdym z istotnych faktow. Wytyczne metodyczne moga rowniez zawierad
przyktady czynnikdw, ktdre nalezy wzig¢ pod uwage przy rozpatrywaniu wnioskdéw, oraz
instrukcje, jak to zrobic. Na przyktad jesli orzecznictwo przewiduje ocene pewnych
elementdw, w przypadku gdy wnioski dotycza orientacji seksualnej, wéwczas wytyczne
moga zawierac liste aspektow, ktdre nalezy zbadad.

Wszelkiego rodzaju wytyczne moga byc opatrzone takimi elementami, jak streszczenia
i wizualne prezentacje najwazniejszych tresci. Formaty te majag na celu utatwienie stosowania
wytycznych podczas przestuchan lub podczas sporzadzania projektow decyzji.

3.2. Standardowe procedury operacyjne

SOP to nakazowe instrukcje dotyczgce sposobu wdrazania procedury w praktyce. Zawierajg
instrukcje krok po kroku dotyczgce kolejnosci, w jakiej dziatania majg by¢ wykonane

w okreslonym kontekscie i przez kogo. Dlatego celem SOP jest zapewnienie, by procedura
byta systematycznie wdrazana i dokumentowana zgodnie z odpowiednimi standardami oraz
by kazdy znat swojg role w procesie w catym organie azylowym i poszczegdlnych oddziatach.

SOP moga zawierac instrukcje dotyczgce na przyktad sposobu zaplanowania przestuchania,
w tym zaproszenia wnioskodawcy na rozmowe, zarezerwowania pokoju przestuchan
i odpowiedniego ttumacza ustnego.
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Procedury moga obejmowac kilka etapdw i uczestnikdw z organu azylowego i czasami spoza
niego, dlatego SOP, w zaleznosci od ich tresci, moga zawierac instrukcje dotyczace
nastepujacych kwestii:

- Cco nalezy zrobi¢;
- kto powinien to zrobic;
- jakie kroki nalezy poczynic i w jakiej kolejnosci;

- kiedy nalezy to zrobic.

SOP czesto przyjmuja forme podrecznikéw lub opiséw proceséw. Dobrg praktyka jest
dotaczanie do SOP list kontrolnych lub schematdéw przedstawiajgcych etapy w sposdb
bardziej zwiezty i wizualny niz SOP, aby utatwic praktyczne zastosowanie.

Zaleca sie, aby podczas opracowywania SOP konsultowano sie z jednostkami lub
departamentami, ktdre przeprowadzaja te procesy, aby zapewnic nalezyte uwzglednienie
wszystkich aspektéw wdrazania procedury azylowej i wzajemnych powigzan miedzy
poszczegdlnymi etapami procedury. Zaleca sie rowniez uwzglednienie w dokumencie
podstawy prawnej SOP.

3.3. Wzory

Wzér zapewnia ujednolicong strukture i format dla danego rodzaju dokumentu, czesto
uzywanego przez réznych pracownikoéw. Wzory tworzy sie, aby zwiekszy¢ wydajnosc
prowadzenia przestuchan i sporzadzania decyzji. Okresla sie w nich bowiem kluczowe
elementy, ktére nalezy zawrze¢ w danym dokumencie.

Wzory przestuchan moga obejmowadc wzory ogdlne, ktdre sa przeznaczone do stosowania we
wszystkich przestuchaniach, lub wzory dostosowane do konkretnych rodzajéw przestuchan,
takich jak przestuchania wnioskodawcdw (o okreslonych profilach) z bezpiecznych krajow
pochodzenia. Analogicznie wzory decyzji moga obejmowac wzory dostosowane do
niektérych rodzajow decyzji, takich jak te podejmowane w ramach procedur badania
dopuszczalnosci lub te dotyczgce wnioskodawcow z bezpiecznych krajow pochodzenia.

5P Szczegdlng uwage nalezy zwrdcic na projekty wzordw, tak aby pozwalaty one na

-': indywidualng ocene kazdego wniosku. Mozna to osiggnad, stosujgc wzory, ktére
pomagajg ustrukturyzowac przestuchanie lub decyzje, a nie regulujg nadmiernie
procesu oceny. Nalezy unikac szczegdtowych informacji lub etapdw, ktére moga
nie miec zastosowania do wszystkich wnioskdéw, na przyktad zwigzanych z ocena
wiarygodnosci. Wzory moga réwniez zawierac przypomnienia o wytycznych, na
przyktad elementy, ktére nalezy uwzglednic przy indywidualnym rozpatrywaniu
kazdego wniosku. W praktyce mozna to uwydatni¢ przez wyrazne wskazanie
czesci wzoru, ktdre nalezy dostosowac przed sfinalizowaniem dokumentu, na
przyktad przez zapisanie ich w nawiasach kwadratowych. Urzednikom
prowadzgcym postepowania mozna réwniez przypomnie¢ we wzorze, ze kazdy
whniosek nalezy rozpatrywac indywidualnie.
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Wzory moga zawierac rézne elementy, na przyktad:

Formularz dokumentu zawiera standardowe elementy, ktére gwarantuja, ze wszystkie istotne
informacje sg zawarte w dokumencie. Obejmuja one: tytut dokumentu, adresata dokumentu
(z polami do wypetnienia danymi osobowymi wnioskodawcy), date utworzenia/wydania
dokumentu (date i godzine przestuchania lub date wydania decyzji), podpisy i odniesienia do
odpowiednich przepiséw prawnych.

Struktura dokumentu wyznacza kroki, ktére urzednik prowadzacy przestuchanie musi
poczyni¢ podczas prowadzenia przestuchania lub sporzadzania decyzji. Na przyktad wzoér
przestuchania moze zawieraé szczegdtowe informacje na temat rozpoczecia przestuchania,
zwrocenia sie do wnioskodawcy o swobodna relacje i zakoriczenia przestuchania.

Informacje w punktach to istotne informacje do przekazania wnioskodawcy, ktére mozna
przedstawic¢ na piSmie zgodnie ze wzorem i wreczy¢ wnioskodawcy. Na przyktad informacje,
ktdre sg istotne dla osoby ubiegajgcej sie o ochrone miedzynarodowa, moga obejmowac to,
czego oczekuje sie od niej podczas przestuchania, dziatania po przestuchaniu oraz sposob
odwotania sie od decyzji.

Tres¢ odnosi sie do propozycji dotyczgcych istoty przestuchania lub oceny decyzji. Na
przyktad wzdr przestuchania moze zawierac tematy, ktdre nalezy zgtebi¢ podczas
przestuchan osdb o okreslonych profilach, ktére ubiegaja sie o ochrone miedzynarodowa.
Wzér decyzji moze zawierac standardowe zdania dotyczgce sytuacji w kraju pochodzenia
wnioskodawcy oraz ocene ryzyka i ocene prawng wraz z instrukcjami dostosowanymi do
indywidualnej oceny.

Wzory moga byc¢ opatrzone prostym instruktazem stworzonym za pomoca zapisanego
G l zrzutu ekranu z objasnieniem poszczegadlnych elementéw. W instruktazu mozna na
przyktad wyjasnic, jak korzystac z réznych funkcji wzoru, przez pokazanie ich na
ekranie komputera.

@ Dobra praktyka

Wzory wbudowane w platformy cyfrowe moga miec funkcje automatycznego znajdowania
odpowiednich danych i wypetniania odpowiednich pdl, takich jak: dane osobowe
whnioskodawcy, informacje wtasciwe dla wnioskodawcdéw o okreslonych profilach (np. dla
dzieci) oraz komunikaty skierowane do wnioskodawcy wtasciwe dla danego rodzaju wzoru
(np. prawa i obowigzki wnioskodawcy). Platformy cyfrowe moga rowniez umozliwiac
korzystanie ze wzordw, ktdre mozna dostosowac do konkretnych profili wnioskodawcow
przez wybranie odpowiednich informacji z zestawu opcji.
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3.4. Zestawy odpowiedniego orzecznictwa

Wybrane odpowiednie orzecznictwo moze dostarczyc przydatnych przyktaddéw na potrzeby
rozpatrywania wnioskdw. Takie zestawy mogtyby obejmowac w szczegdlnosci orzecznictwo,
ktére ma kluczowe znaczenie dla ukierunkowania praktyk krajowych w odniesieniu do
whioskodawcow o okreslonych profilach lub pochodzacych z okreslonych krajow.
Orzecznictwo moze czesto prowadzi¢ do zmian w dotychczasowych narzedziach zapewniania
jakosci lub do opracowania nowych narzedzi.

Urzednicy prowadzacy postepowania powinni by¢ informowani o kazdym orzecznictwie
krajowym, unijnym lub Europejskiego Trybunatu Praw Cztowieka, dodanym do zestawu, ha
przyktad przez przekazanie im streszczenia orzeczenia, w ktdrym zawarto najwazniejsze
whnioski. W szczegadlnosci: jezeli sad apelacyjny stwierdzi, ze doszto do btedu proceduralnego
lub btedu wyktadni prawa, zaleca sie, aby poinformowac o tym wszystkich urzednikdéw
prowadzacych postepowania i przekazac im informacje, jak nalezy prawidtowo przestrzegac
prawa i je interpretowac.

0 Dobra praktyka

Dobra praktyka jest zestawienie odpowiedniego orzecznictwa dotyczgcego konkretnego
kraju pochodzenia lub profilu wnioskodawcy, ktdre przedstawia gtdwne rozwazania zawarte
w wyrokach. Takie zestawienia moga byc¢ udostepniane na przyktad w formie arkusza
informacyjnego, analizy lub cyfrowej bazy danych, ktdra jest cytowana w odpowiednich
wytycznych.

Analize nowego orzecznictwa mozna przeprowadzac jako proces ciagty lub okresowo, na
przyktad co kwartat, w celu zapewnienia, aby brano pod uwage najnowsze orzecznictwo.

3.5. Przyktadowe zapisy przestuchan i decyzje

Przyktadowe zapisy przestuchan i decyzje to wybor przestuchan i decyzji, ktére sa uwazane
za przyktady dobrych praktyk. Maja one pomdc urzednikom prowadzacym postepowania

w znalezieniu konkretnych porad, ktére zawieraja przyktady spraw podobnych do tych, ktére
urzednicy obecnie rozpatrujg, ale niedostepnych w innych narzedziach.

Przyktadowe zapisy przestuchan i decyzje zawierajg uzasadnienie lub pytania rozpoznawcze
zwigzane z konkretnymi profilami lub krajami pochodzenia wnioskodawcdw, co moze byc¢
przydatne w szczegdlnosci nowym urzednikom prowadzgcym postepowania. Dzieki takimi
przyktadom nowi urzednicy prowadzacy postepowania moga rowniez zobaczyc, w jaki sposdb
mozna zorganizowac przestuchanie i ustrukturyzowad decyzje oraz jakiego jezyka nalezy
uzywac.

Wazne jest, aby starannie wybierac przyktadowe decyzje i zapisy przestuchan, tak aby
odzwierciedlaty one najlepsze praktyki. Mozna podac wyjasnienie, dlaczego wybrano
poszczegdlne decyzje lub zapisy badz ktdére czesci zapisow lub decyzji sa przydatne. Zapisy

k ,
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i decyzje powinny byc¢ réwniez zanonimizowane, tak aby wszyscy urzednicy prowadzacy
postepowania mogli mie¢ do nich dostep.

Przyktady zapiséw przestuchan i decyzji mozna udostepniac na rézne sposoby. Jezeli
dostepna jest duza liczba przyktaddw, zaleca sie dotaczenie funkcji wyszukiwania, na przyktad
w formie repozytorium. Decyzje i zapisy przestuchan moga by¢ oznaczone stowami
kluczowymi lub podzielone na kategorie, aby umozliwi¢ urzednikowi prowadzgcemu
postepowanie przeszukiwanie ich wedtug profilu lub kraju.

6 Najwazniejsze informacje do zapamietania z rozdziatu 3

Narzedzia zapewniania jakosci pomagaja w zagwarantowaniu jakosci przestuchan i decyzji
oraz moga by¢ opracowywane i aktualizowane na podstawie wynikdw monitorowania
i statego dialogu organdéw azylowych.

Narzedzia te stanowig konkretng pomoc dla urzednikéw prowadzacych postepowania

w przeprowadzaniu przestuchan i sporzadzaniu decyzji. Nalezy aktualizowac narzedzia

i utrzymywac ich spdjnosc¢ z innymi narzedziami, stosujac jasny proces opracowywania

i aktualizacji oraz hierarchie dokumentéw. Narzedzia zapewniania jakosci moga obejmowac:

- wytyczne;

. SOP;

« wzory;

» zestawy kluczowego orzecznictwa;

- przyktadowe zapisy przestuchan i decyzje.

Rozpowszechniajac narzedzia zapewniania jakosci, nalezy przypomniec urzednikom
prowadzgacym postepowania, ze kazdy wniosek nalezy oceniac indywidualnie na podstawie
faktow w nim przedstawionych.

. 4
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4. Monitorowanie jakosci

Jak wyszczegdlniono w rozdziale 1, aby osiggnac¢ wysoka jakosc procedury azylowej, nalezy
przez caty czas jej trwania zapewniac sprawiedliwosc, przejrzystosc, skutecznosé

i poszanowanie ram prawnych. W zwigzku z tym monitorowanie jakosci procedury azylowej
ma kluczowe znaczenie i powinno stanowic biezgce dziatanie, ktére umozliwia identyfikacje
mocnych i stabych stron organizacji. Dzieki monitorowaniu jakosci mozna okresli¢, czy cele
organizacyjne sa osiggane czy tez nie oraz czy srodki wprowadzone w celu zapewniania
jakosci sa skuteczne.

Niniejszy rozdziat skupia sie na dwdéch kwestiach:

- na przedstawieniu metodyki i krokdw na potrzeby ustanowienia procesu
monitorowania jakosci w procedurze azylowej;

- na przedstawieniu dziatan dostarczajgcych dane, na podstawie ktérych mozna
monitorowac jakos¢ w organach azylowych.

Celem tego rozdziatu jest przedstawienie metodyki krok po kroku na potrzeby ustanowienia
i prowadzenia monitorowania jakosci zintegrowanego z cyklem PDCA opisanym w rozdziale 1.

W niniejszym rozdziale skoncentrowano sie na monitorowaniu jakosci przestuchan i decyzji
w pierwszej instancji. Przedstawione praktyki, standardy i metodyka moga jednak byc¢
stosowane na innych etapach procedury azylowej.

= wo
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Rysunek 8. Cykl monitorowania

Prestuchania
i°c[ecyzje w
pierwszej
instancjin

« Gromadzenie

danych

Dane Ocena
zroznych i analiza
zrédel
Informacie
zwrotne
i sprawozdawczosc

Nalezy podkreslic, ze okreslenie potrzeb mozna wykorzystac na kazdym etapie cyklu
monitorowania. Zidentyfikowane potrzeby stanowig podstawe cyklu monitorowania
i utrzymuja go w ciggtym ruchu.

Potrzeby te zwigzane sa z funkcjonowaniem procedury azylowej, w szczegdlnosci
z przestuchaniami i decyzjami w pierwszej instancji.

Potrzeby moga wynikac z wielu powoddw, takich jak:

- zmiana ustawodawstwa lub sytuacji w kraju azylu;

- nowe lub stanowigce wyzwanie profile wnioskodawcdw;

. zatrudnienie nowych urzednikdw prowadzgcych postepowania;
+ nowo wydane orzecznictwo;

« nowe lub bardziej rygorystyczne cele w zakresie wydajnosci;

- niejasna sytuacja w krajach pochodzenia wnioskodawcow;

- niedociggniecia, ktére wykryto podczas réznych audytéw, na przyktad przegladu
jakosci.

. all
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41. Ustanowienie standardow i wskaznikow (w
odniesieniu do przestuchan i decyzji w pierwszej
instancji)

Metodyka mechanizmu monitorowania powinna obejmowac okreslenie obiektywnych
kryteriow, wedtug ktérych prowadzone jest monitorowanie. Z tego powodu organ musi
okresli¢, ktére normy prawne i standardy operacyjne beda monitorowane, oraz opracowac dla
kazdego z nich wskazniki, na podstawie ktérych mozna zaobserwowad, ocenic lub zmierzyd,
czy lub w jakim stopniu wybrane standardy zostaty spetnione.

4141. Normy prawne

Normy prawne to przepisy okreslone w réznych instrumentach prawnych WESA, a takze
w krajowym i miedzynarodowym prawie uchodZzczym i prawie praw cztowieka.

Na przyktad dyrektywa 2011/UE/95 (*’) okresla normy dotyczace kwalifikowania obywateli
panstw trzecich lub bezpanstwowcow jako beneficjentdw ochrony miedzynarodowej oraz
rodzaju udzielanej ochrony, natomiast dyrektywa 2013/33/UE (dyrektywa w sprawie procedur
azylowych (wersja przeksztatcona)) (*®) okresla normy dotyczace wspdlnych procedur
udzielania i cofania ochrony miedzynarodowe;.

Paristwa cztonkowskie uwzglednity dyrektywe 2011/UE/95 i dyrektywe w sprawie procedur
azylowych (wersja przeksztatcona) w ustawodawstwie krajowym oraz w swoich strukturach
organizacyjnych i procesach w ramach procedury azylowe;j.

41.2. Standardy operacyjne

Standardy operacyjne odnosza sie do praktycznego wdrazania odpowiednich przepiséw
prawodawstwa dotyczgcego azylu i w zwigzku z tym opierajg sie na normach prawnych. Ich
ogolnym celem jest zapewnienie sprawiedliwego i skutecznego wdrozenia procedury
azylowej, przy petnym poszanowaniu odpowiednich przepiséw prawa.

Aby zapewnic¢ kompleksowosc¢ standarddw operacyjnych, opracowuje sie je, biorgc pod
uwage trzy rézne perspektywy: perspektywe osoby kierujgcej procesem (z myslg o jego
sprawnym i skutecznym przebiegu), perspektywe prawodawcy (na potrzeby zapewnienia
legalnosci) oraz perspektywe wnioskodawcy (w celu zadbania o sprawiedliwosc

i przejrzystosq).

Standardy powinny by¢ opracowywane przez ekspertdw posiadajacych szerokie
doswiadczenie w pracy w danej dziedzinie.

(*") Dyrektywa Parlamentu Europejskiego i Rady 2011/95/UE z dnia 13 grudnia 2011 r. w sprawie norm dotyczacych
kwalifikowania obywateli paristw trzecich lub bezparstwowcéw jako beneficjentéw ochrony miedzynarodowej,
jednolitego statusu uchodzcéw lub oséb kwalifikujgcych sie do otrzymania ochrony uzupetniajgcej oraz zakresu
udzielanej ochrony (wersja przeksztatcona), Dz.U. L 337 z 20.12.2011.

(%) Dyrektywa Parlamentu Europejskiego i Rady 2013/32/UE z dnia 26 czerwca 2013 r. w sprawie wspdlnych
procedur udzielania i cofania ochrony miedzynarodowej (wersja przeksztatcona), Dz.U. L 180/60 z 29.6.2013.
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41.3. Wskazniki

Pomiar, w jaki sposdb osiggany jest standard operacyjny, umozliwia doktadne okreslenie,

w jakim stopniu standard jest spetniany i jak zmienia sie to w czasie. Do pomiaru, czy dany
standard zostat osiggniety, stuza wskazniki. W zwigzku z tym kazdy wskazZnik uznaje sie za
narzedzie pomiaru zgodnosci ze standardem. Wskazniki moga by< ilosSciowe lub jakosciowe.
Przy ustalaniu wskaZnikéw nalezy stosowac kryteria RACER (*) (zob. tabela 1).

Tabela 1. Kryteria RACER

Odpowiedni Sciéle powiazany z celami, ktére nalezy osiagnac

Akceptowany Akceptowany przez pracownikdw, zainteresowane strony i innych
uzytkownikow

Wiarygodny Jednoznaczny i tatwy do zinterpretowania przez osoby niebedace
ekspertami

Prosty Nadajacy sie do monitorowania i gromadzenia danych po rozsadnych
kosztach

Miarodajny Nietatwy do zmanipulowania

Wskazniki zwigzane ze skutecznoscia i terminowoscig sg czesto tatwiejsze do okreslenia niz
inne wskaZzniki jakosci, poniewaz mozna je mierzy¢ na podstawie informacji dostepnych

w bazach danych zarzadzania sprawami. W przypadku innych wskaznikéw moga istniec
ograniczenia co do zakresu, w jakim mozna je obiektywnie okreslic¢ ilosciowo.

(@) Wskazniki iloSciowe

Wskazniki ilosciowe koncentruja sie na liczbie przypadkdw i terminowosci procedur. Wskazniki
te moga pomadc w monitorowaniu wynikdw organizacji na réoznych poziomach: pojedynczego
pracownika, zespotu, biura regionalnego i catego organu. Wskazniki te mozna mierzy¢ wedtug
dnia, tygodnia, miesigca lub roku. Dane dotyczgce wskazZnikdw ilosciowych moga pochodzic¢

z systemu informacyjnego organu. Wazne jest, aby organ wyznaczyt cele na potrzeby
wdrozenia poszczegdlnych wskaznikdw. Cele te musza byc osiggalne i nalezy wyznaczyc¢
okres, ktérego dotycza.

Ponizej przedstawiono przyktady wskaznikdw ilosciowych w kontekscie przegladdw jakosci
przestuchan i decyzji w pierwszej instancji:

(*°) Aby uzyskac wiecej informacji na temat kryteriow RACER, zob. Komisja Europejska, Improving monitoring
indicators system to support DG Competition’s future policy assessments [Poprawa systemu wskaznikow
monitorowania w celu wsparcia przysztych ocen polityki przeprowadzanych przez DG ds. Konkurencji], Urzad
Publikacji Unii Europejskiej, Luksemburg, sekcja 2 ,Methodological approach” [Podejscie metodyczne], s. 9-10.

s all
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liczba spraw zawistych (3);

« odsetek decyzji pierwszej instancji wydanych lub zgtoszonych w przewidzianym
prawem terminie;

«  (Sredni) czas trwania procesu od poczatku do korca, np. od momentu ztozenia wniosku
do momentu wydania decyzji lub powiadomienia o decyzji (czas trwania rozpatrywania,
najczesciej wyrazany w dniach, tygodniach lub miesigcach);

- (sredni) czas trwania rzeczywistej czynnosci prowadzonej przez pracownika, np. czas
trwania przestuchania (czas trwania czynnosci, najczesciej wyrazany w godzinach
i minutach);

- odsetek decyzji pozytywnych i odmownych dla tej samej narodowosci lub o podobnym
profilu;

« odsetek spraw odrzuconych przez organ odwotawczy.

(b) Wskazniki jakosciowe

WskaZniki jakosciowe sg czesto okreslane ilosSciowo w sposdb binarny lub tréjsktadnikowy
(tak/nie albo tak/czesciowo/nie). Ta metoda pomiaru umozliwia obliczenie wyniku (%) dla
poszczegdlnych wskaznikdw i dla catego przegladu jakosci. Wyniki te pozwalajg na
obserwowanie tendencji w czasie. Wskazniki mozna réwniez wazy¢ w zaleznosci od ich
znaczenia lub adekwatnosci.

Tego typu pomiary bez wziecia pod uwage innych uzupetniajgcych, niemierzalnych
wskaznikéw moga jednak nie pozwoli¢ na bardziej wywazong ocene jakosci rozumiang jako
stopien spetnienia standarddéw.

41.4. Standardy i wskazniki dotyczace przestuchan i decyzji
w pierwszej instancji

Standardy i wskaZniki oceny jakosci przestuchania i decyzji w pierwszej instancji moga
odnosic sie zardwno do wyniku procesu (np. zapisu przestuchania), jak i do samego procesu
(np. sposobu przeprowadzenia przestuchania). Aby ustanowic standardy i wskazniki dla
przestuchania lub decyzji w pierwszej instancji, pomocne moze by¢ podzielenie kazdego
procesu na gtéwne etapy i elementy (zob. rysunek 9).

(®%) W kontekscie przestuchan i procedur podejmowania decyzji w pierwszej instancji ,sprawy zawiste” odnosza sie
do przypadkdw, w ktérych przeprowadzono przestuchanie, ale nie wydano jeszcze decyzji w sprawie wniosku.

k .
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Rysunek 9. Etapy i elementy przestuchania oraz decyzji w pierwszej instancji
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’ Zaproszenie na przestuchanie \ Uzasadnienie faktyczne i prawne

Wprowadzenie do decyzji

| Podstawa wniosku
’ Rozpoczecie przestuchania ‘

’ Przygotowanie do przestuchania

Ocena dowodow

’ Prowadzenie przestuchania Ocena ryzyka

Analiza prawna

’Aspekt merytoryczny przestuchania

Forma decyzji

Skutecznosc¢ decyzji

|
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’ Zakorczenie przestuchania
|

’ Zapis przestuchania Powiadomienie o decyzji

Dla kazdego z etapdw i elementdw mozna opracowac standardy i wskaZniki w odniesieniu do
wyniku lub procesu. Stosowane standardy i wskazniki beda sie wzajemnie uzupetniad, tak aby
mozna byto uzyskac ogdlny obraz jakosci przestuchania i procesu decyzyjnego.

Okresowy przeglad standarddw i wskaznikdw jest konieczny, aby zapewnic ich dostosowanie
do zmian w procedurze azylowej oraz ulepszyc¢ ramy standarddw i wskaznikdw, czerpigc
z wnioskéw wyciggnietych z przegladdw jakosci.

Metodyka zapewniania jakosci EUAA

Agencja Unii Europejskiej ds. Azylu opracowata metodyke oceny jakosci przestuchan
i decyzji w pierwszej instancji. Metodyke wtgczono do dwdch praktycznych narzedzi:

- EASO, Narzedzie zapewniania jakosci EASO: rozpatrywanie wniosku o udzielenie
ochrony miedzynarodowej, lipiec 2019 r;

« EASO, Wytyczne EASO dotyczgce procedury rozpatrywania wniosku o udzielenie azylu:
standardy operacyjne i wskazniki, wrzesien 2019 r.

Ogodlnym celem pierwszego narzedzia jest zapewnienie wspdlnych ram oceny jakosci
przestuchan i decyzji w pierwszej instancji w poszczegolnych przypadkach. Ogdlnym celem
drugiego narzedzia jest wspieranie praktycznego wdrozenia kluczowych przepisdw
dyrektywy w sprawie procedur azylowych (wersja przeksztatcona) na potrzeby osiggniecia
sprawiedliwej i skutecznej procedury azylowej. Kazde z tych dwdch narzedzi obejmuje
standardy i wskazniki, ktore zostaty wspdlnie opracowane i uzgodnione z panstwami UE+
oraz przyjete przez zarzad EUAA.

- all
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4.2. Gromadzenie danych

Po okresleniu standarddéw i wskaznikdw nalezy wprowadzi¢ srodki gromadzenia informacji
i danych, aby mozna byto ustanowic¢ proces monitorowania.

Najwazniejszym punktem wyjscia jest kontrola jakosci danych w celu zapewnienia
wiarygodnosci i wartosci dodanej metodyki monitorowania. Aby ocenic, czy osiggane sa cele
organizacyjne, dane musza by¢ odpowiedniej jakosci pod wzgledem doktadnosci,
wiarygodnosci i terminowosci. W szczegdlnosci bardzo wazna jest terminowosé
wprowadzania danych.

Cyfryzacja i automatyzacja gromadzenia danych majg kluczowe znaczenie i moga byc¢
korzystne dla gromadzenia danych w czasie rzeczywistym lub gromadzenia czesto
dostepnych danych na potrzeby wsparcia monitorowania. Na przyktad cyfrowy system obstugi
spraw moze w kazdej chwili dostarczyc¢ danych na temat spraw w toku. Wazne jest jasne
okreslenie pdl danych systemu cyfrowego, aby uniknac btednej interpretacji i upewnic sie, ze
informacje sg wykorzystywane zgodnie z przeznaczeniem. Pomiary jakosci danych mozna
witaczyc¢ do cyklu monitorowania. Sprawozdania dotyczace jakosci danych lub wprowadzania
danych powinny by¢ udostepniane kadrze kierowniczej, personelowi i urzednikom
prowadzacym postepowania.

4.21. Metodyka doboru proby przestuchan i decyzji w pierwszej
instancji, ktore majg zosta¢ poddane przegladowi

Gtéwnym zZrédtem monitorowania jakosci w procedurze azylowej sg zapisy przestuchan

i decyzje w pierwszej instancji. Przestuchanie mozna réwniez monitorowad, sledzac je
osobiscie. Przeglady jakosci stanowig dla urzednikéw prowadzacych postepowania okazje do
uczenia sie. Nadrzednym celem jest poprawa jakosci procedury azylowej poprzez przeglad
pojedynczych spraw, co pozwala na:

- identyfikacje przypadkdéw odstepstw od standarddw jakosci podczas rozpatrywania
spraw;

- identyfikacje dobrych praktyk w przestuchaniach i decyzjach podejmowanych
w pierwszej instancji oraz propagowanie takich praktyk, opierajgc sie na konkretnych
przyktadach;

- poprawe indywidualnych wynikéw urzednikéw prowadzacych postepowania;
- opracowanie zalecen na szczeblu organizacyjnym;

« okreslenie dziatan nastepczych, takich jak opracowanie wytycznych, przeprowadzenie
warsztatdw i udoskonalenie wzoru;

« okreslenie potrzeb szkoleniowych na poziomie indywidualnym oraz potrzeb
opracowania nowych lub ulepszonych modutdw szkoleniowych.

Oprécz przekazywania indywidualnych, szczegétowych informacji zwrotnych urzednikowi
prowadzacemu postepowanie i liderowi zespotu odpowiedzialnemu za sprawe poddang
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przegladowi wyniki przegladu jakosci streszcza sie w zanonimizowanym sprawozdaniu (*'). Cel
sprawozdania jest dwojaki. Po pierwsze, zaktada ono przekazanie konkretnych informacji
zwrotnych urzednikom prowadzacym postepowania (i liderom zespotdw), tak aby mogli uczyé
sie od siebie nawzajem na btedach i poznawac dobre praktyki. Po drugie, analiza ustalen
zawartych w sprawozdaniu moze pomaéc kadrze kierowniczej w podjeciu decyzji

0 niezbednych usprawnieniach.

Zaleca sie przewaznie przeprowadzanie przegladdw jakosci ex post w celu monitorowania
jakosci, tj. przegladanie spraw, w ktérych wydano decyzje w pierwszej instancji. Celem
przegladu jakosci jest ustalenie, czy stosowane procesy i srodki (poprawa jakosci), o ktérych
mowa w rozdziale 2, s wystarczajgce do zagwarantowania jakosci przestuchania i decyzji,
ktdre uznano za ostateczne. Kontrole jakosci ex post zapobiegajg rowniez nadmiernemu
wydtuzeniu czasu trwania procedury azylowej na etapie przegladu (3?).

Przy ustalaniu metodyki przeprowadzania przegladdw jakosci mozna wzigé pod uwage
ponizsze kwestie:

- sprawy do przegladu nalezy wybieraé losowo z czesci albo z catego zbioru spraw
zawierajgcego sprawy okreslone jako trudne lub priorytetowe (zob. punkt dotyczacy
ukierunkowania tematycznego). Wybieranie spraw do przegladu przez urzednikdéw
prowadzgcych postepowania lub lideréow zespotdw moze prowadzi¢ do stronniczosci.
Zaleca sie, aby sprawy wybrane do préby pochodzity z okreslonego niedawnego
okresu, tak aby otrzymane informacje zwrotne odzwierciedlaty biezgca sytuacje pod
wzgledem jakosci;

« aby uzyskac konstruktywne wyniki, liczebnos¢ préby musi by¢ wystarczajgco duza.
Niekoniecznie musi by¢ jednak na tyle duza, aby uzyskac statystycznie istotne wyniki,
poniewaz jakosc¢ procedury azylowej nalezy zapewnic¢ w kazdym indywidualnym
przypadku. Jezeli celem jest monitorowanie tendencji jakosciowych w diuzszej
perspektywie, proba musi mie¢ wielkos¢ umozliwiajacg wykrycie znaczenia
statystycznego przez ekstrakcje poréwnywalnych wynikéw. Zalezy to od liczby spraw
rozpatrywanych przez dany organ;

« doktadny harmonogram oraz czestotliwos$¢ przegladu zaleza od zidentyfikowanych
potrzeb, dostepnych zasobdw i wielkosci organu krajowego. Zaleca sie, aby przeglady
jakosci planowano i przeprowadzano systematycznie i okresowo, aby umozliwi¢ dalsze
analizy wczesniejszych ustalen oraz terminowe rozpoznanie ewentualnych problemaow;

- przeglady jakosci moga miec charakter ogélny lub by¢ ukierunkowane tematycznie
(np. przypadki wnioskodawcdow z okreslonego kraju pochodzenia, przypadki
wykluczenia lub przypadki wnioskodawcéw wymagajacych szczegdlnego traktowania).
Przeglady ogdlne umozliwiaja wyciagniecie ogdlnych wnioskdw na temat jakosci
przestuchan i decyzji w pierwszej instancji, z kolei przeglady tematyczne pozwalaja
skupic sie na nowych lub szczegdlnie trudnych sytuacjach. Zaleca sie przeprowadzenie
przegladdéw tematycznych po wdrozeniu ,nowych” koncepcji lub procedur

(') Anonimizacja ma na celu ochrone danych osobowych zaréwno wnioskodawcy, jak i urzednika prowadzacego
postepowanie: anonimizuje sie ich dane, a takze wszelkie inne informacje dotyczace tozsamosci znajdujace sie
w aktach sprawy. Anonimizacja sprawozdania zalezy od kontekstu krajowego.

(®*?) Jedna z wad przegladdw jakosci ex post jest to, ze w przypadku wykrycia podczas przegladu jakosci
powaznych uchybient w sprawie, organ azylowy moze by¢ zobowigzany do wycofania swojej pierwotnej decyzji

w celu ponownegdo rozpatrzenia sprawy.
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(np. wprowadzenie procedur przyspieszonych) w celu monitorowania ich wdrazania.
Przeglady tematyczne sg rowniez zalecane w przypadku, gdy w trakcie poprzedniego
(ogdlnego) przegladu jakosci pojawity sie konkretne potrzeby;

« ocene jakosci moga przeprowadzaé: scentralizowana jednostka ds. jakosci, liderzy
zespotdéw lub przetozeni albo zdecentralizowane osoby oceniajgce jakosc,
koordynowane przez jednego urzednika centralnego. W tym ostatnim przypadku dobra
praktyka jest, aby liderzy zespotdw, przetozeni lub osoby oceniajgce jakosc z jednej
jednostki lub oddziatu sprawdzali jakos¢ spraw z innej jednostki lub oddziatu. Moze to
przyczynic sie do stworzenia wiekszej spdjnosci praktyk miedzy réznymi jednostkami
i oddziatami.

O Dobra praktyka

Kiedy tylko jest to mozliwe lub wymagane, zaleca sie, aby kazda sprawe przegladaty dwie
osoby oceniajgce jakos¢. Kazdy oceniajacy powinien przeanalizowac sprawe w catosci
(przestuchanie i decyzje), a nastepnie powinni sie oni spotkac, aby omoéwic swoje ustalenia
i wyciggnac z nich wnioski.

Zaleca sie rowniez, aby zespoty osdb oceniajgcych jakosc przeprowadzaty spotkania, na
przyktad w ramach wspdlnej oceny sprawy, podczas ktérych wszystkie osoby oceniajace
omawiatyby dang sprawe i oceniaty jg wspodlnie. Praktyka ta sprzyja jednolitemu podejsciu
do przegladu spraw.

Powigzane narzedzie EUAA

Narzedzie zapewniania jakosci EUAA (zob. szczegdétowe informacje w sekcji 4.1.4
«Standardy i wskazniki dotyczgce przestuchan i decyzji w pierwszej instancji’) ma forme
aplikacji internetowej z funkcjami sprawozdawczosci. Narzedzie umozliwia zbiorcze
poréwnanie kilku sprawozdan, umozliwiajac jednoczesnie statystyczny przeglad ustalen.
Oproécz otrzymania sprawozdania dotyczgcego informacji zwrotnych na temat jakosci
urzednik prowadzacy postepowanie, ktdrego sprawa podlegata przegladowi, otrzymuje
sprawozdanie z uwagami zawierajgcymi zindywidualizowane informacje zwrotne dotyczace
jego pracy w konkretnej sprawie (w trakcie przestuchania lub procesu decyzyjnego).

4.3. Ocena i analiza

Kolejnym krokiem, po ustaleniu standarddéw i wskazZnikéw oraz zgromadzeniu danych do
przegladu jakosci oraz przegladu standarddéw i wskaZnikdw zwigzanych z procedura azylows,
jest ocena ustalen. Wskazniki mozna ocenié, biorgc pod uwage nizej wymienione pytania.

- Czy wskaznik zostat osiggniety?

Na podstawie ustalen osoba oceniajgca lub osoby oceniajgce zdecydujg, czy wskazZnik zostat
osiggniety czy tez nie. Wskazniki moga by¢ zwigzane albo z aspektami proceduralnymi
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przestuchania lub decyzji w pierwszej instancji, albo z trescig przestuchania i decyzji. Na
przyktad przy ocenie wskazZnika ,dokumentacja sprawy jest dostepna urzednikowi
prowadzacemu postepowanie wystarczajaco wczesnie przed przestuchaniem, aby umozliwié
mu przygotowanie sie do przestuchania” (w ramach przygotowania przestuchania) oceniajgcy
decyduje, czy wskaznik ten zostat osiggniety czy tez nie. Z kolei przy ocenie wskaznika

W decyzji prawidtowo zidentyfikowano i oceniono ryzyko zwigzane z powrotem (kto, co

i dlaczego)” (w ramach oceny ryzyka decyzji) na oceniajgcym spoczywa obowigzek oceny, czy
dziatanie to zostato wykonywane prawidtowo, a zatem — czy wskazZnik zostat osiggniety.

Podczas oceny wskaZnika odpowiedzi na poprzednie pytanie moga by¢ nastepujace:

Tak WskaZnik zostat osiggniety WskaZnik zastosowano
prawidtowo

Czesciowo osiagniety Wykryto niedociggniecia Niewielki btad

Nie Wykryto ryzyko Istotny btad

Nie dotyczy Nie dotyczy Nie dotyczy

W przypadku niektérych wskaznikéw, ze wzgledu na ich charakter i zastosowanie, mozna by
ograniczy¢ mozliwe odpowiedzi. Na przyktad wskaZnik mégtby byc tylko osiggniety albo
nieosiggniety, ale nie ,czesciowo” osiggniety. Niektdre wskazZniki maja zastosowanie tylko

w pewnych przypadkach lub w okreslonych warunkach, dlatego wariant ,nie dotyczy” musi
byc dostepny.

Konieczne sa bardziej szczegdtowe wytyczne dotyczace sposobu, w jaki nalezy oceniad
wybrane standardy i wskazniki, tak aby zapewnic przeprowadzanie spdjnych

i zharmonizowanych ocen przez réznych kontroleréw jakosci. Spdjnemu podejsciu beda
réwniez sprzyjac¢ stosowanie zasady ,czworga oczu” przez kontrolerdw jakosci oraz regularna
wspotpraca na potrzeby omdwienia i doprecyzowania sposobu oceny wskaznikdw.

4.4, Informacje zwrotne i sprawozdawczosc

Zasadnicze znaczenie po przeprowadzeniu oceny jakosci ma przekazywanie informacji
zwrotnych. Informacje zwrotne moga dotyczyc¢ poszczegdlnych urzednikdw prowadzacych
postepowania badzZ tez zespotu lub catego oddziatu. Nalezy je przekazad urzednikom
prowadzacym postepowania i ich kierownikom. Informacje zwrotne dla zespotdéw i oddziatdw
dotycza bardziej kompleksowych i przekrojowych informacji zwigzanych z funkcjonowaniem
catego systemu, uzyskanych na podstawie potgczonych wynikdw wielu urzednikéw
prowadzacych postepowania.

Indywidualne informacje zwrotne sg przekazywane urzednikowi prowadzgcemu postepowanie
po zakonczeniu, tj. po przeprowadzeniu przestuchania lub wydaniu decyzji w pierwszej
instancji. Doktadny sposdb, w jaki sie to odbywa, ustala sie wewnetrznie w ramach organu.
Nalezy jednak stosowac pewne podstawowe zasady. Przy przekazywaniu indywidualnych
informacji zwrotnych istotne jest podkreslenie, ze nacisk ktadzie sie na efektywnos¢ danego
pracownika, a nie na samo wskazanie popetnionych bteddw. Osoby udzielajace informacji
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zwrotnych powinny posiadac wiedze na temat formutowania ich w sposéb konstruktywny,
poniewaz ostatecznym celem jest pomoc urzednikowi prowadzgcemu postepowania

w zrozumieniu ewentualnych bteddw i dobrych praktyk oraz poprawa jakosci jego pracy
w przysztosci. Urzednicy prowadzacy postepowania powinni réwniez mie¢ mozliwosc
zadawania pytan i uzyskiwania wyjasnien na temat otrzymanych informacji zwrotnych.

Indywidualne informacje zwrotne umozliwiajg urzednikowi prowadzgcemu postepowania
dostosowanie swoich praktyk zawodowych w krétkim czasie. Ustalenia z przegladdow jakosci
mozna rowniez wykorzysta¢ w coachingu i w dyskusjach prowadzonych przez lideréw
zespotdéw z urzednikami prowadzacymi postepowania. Organizacja powinna zbudowac
kulture, w ktdrej udzielanie i otrzymywanie indywidualnych informacji zwrotnych stanie sie
standardowa praktyka.

@ Dobra praktyka

Informacje zwrotne na temat przestuchania i decyzji w pierwszej instancji powinny:

- wskazywac dobre praktyki rozpoznane w przestuchaniu lub decyzji;

- w przypadku zidentyfikowania bteddw — przedstawiac¢ wytyczne dotyczace tego, co
bytoby wiasciwym podejsciem;

- w miare mozliwosci réwniez wyjasniac, dlaczego dany btad zostat oceniony jako drobny
albo istotny.

Jezeli informacje zwrotne sg przekazywane w celu poprawy wynikdw urzednika
prowadzacego postepowania, szybkosc ich dostarczenia i zawarte w nich wskazowki
dotyczace prawidtowego stosowania standardéw sa szczegdlnie istotne, aby pomoc
w uniknieciu popetnienia podobnych bteddw w przysztosci.

Oprdcz informacji zwrotnych jednym z celéw monitorowania jakosci jest przedstawienie
o0gdlnej oceny jakosci procedury azylowej cztonkom kadry kierowniczej odpowiedzialnym za
nadzorowanie procedury. Mozna to zrobi¢ za pomoca sprawozdan opartych na
przeprowadzonych ocenach jakosci i analizach, ktére z nich wynikaja.

Sprawozdania moga koncentrowac sie na stosowaniu wszystkich standarddéw i wskazZnikdw,
ktore wykorzystano do oceny jakosci, lub na konkretnym temacie badz czesci procedury
azylowej, np. na ocenie wiarygodnosci lub zastosowaniu procedury badania dopuszczalnosci,
lub tez moga skupiac sie na rozpatrywaniu spraw wnioskodawcéw z okreslonego kraju
pochodzenia. Ukoriczone oceny mozna wykorzystac jako podstawe do sporzadzania
kompleksowych sprawozdan okresowych (miesiecznych, kwartalnych, rocznych itp.), w tym
sprawozdan z audytu uzupetniajgcego i sprawozdan skréconych dotyczacych niektdrych
kwestii budzgcych obawy.

Sprawozdawczos¢ daje kadrze kierowniczej przede wszystkim mozliwos¢ zapoznania sie

z 0gdIng jakoscig ocenianego procesu i wykrycia potencjalnych niedociggnied, w odniesieniu
do ktdrych konieczne moze by¢ podjecie dziatan nastepczych.
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Wazne jest, aby sprawozdania te byty rozpowszechniane wewnetrznie wsréod odpowiednich
0s6b (urzednikdw prowadzacych postepowania, liderdw zespotdéw, cztonkdw kadry
kierowniczej itp.). Mozna je rédwniez przekazywac w wersji skréconej zewnetrznym
zainteresowanym stronom, na przyktad innym organom ds. migracji, Biuru Wysokiego
Komisarza Narodow Zjednoczonych ds. UchodZcow, a nawet ogdtowi spoteczenstwa,

w zaleznosci od tresci, aby zwiekszyc przejrzystosc procedury i zwiekszy¢ zaufanie
zewnetrznych zainteresowanych stron do procedur.

4.5. Dane z roznych zrodet na potrzeby monitorowania
procedury azylowej

Oproécz wynikéw przegladdw jakosci istniejag inne dziatania, ktére moga wnies¢ wkiad

w monitorowanie jakosci przestuchan i decyzji w pierwszej instancji. Takie dziatania oznaczaja
zaangazowanie zaréwno wewnetrznych, jak i zewnetrznych zainteresowanych stron i maja na
celu uzupetnienie sprawozdan z przegladu jakosci przez przedstawienie bardziej
kompleksowych perspektyw.

Dziatania te obejmuja gtéwnie:

« zewnetrzne oceny i audyty;

« mechanizmy rozpatrywania skarg dla wnioskodawcdw i zewnetrznych
zainteresowanych stron;

- ankiety dla wnioskodawcdéw;
« decyzje drugiej instancji i orzeczenia sgdowe;

« informacje od wewnetrznych zainteresowanych stron.

4.51. Zewnetrzne oceny i audyty

Oprdocz wewnetrznych przegladdéw przeprowadzanych przez organy krajowe, istotnych
informacji na temat jakosci procedury azylowej moga rowniez dostarczyc przeglady
zewnetrzne. Takie przeglady moga miec postac audytdow, ewaluacji lub ocen i moga byc¢
realizowane niezaleznie przez podmioty zewnetrzne. Moga je przeprowadzac organizacje
spoteczeristwa obywatelskiego, wyspecjalizowane firmy konsultingowe lub podmioty
odpowiedzialne za kontrole audytu.

Organ musi zdecydowad, w jakich okolicznosciach powinien zwrdcic sie do zewnetrznych
ewaluatordw i jakie korzysci przyniesie taka ocena. Kluczowe znaczenie ma réwniez
okreslenie doktadnego rodzaju potrzebnego przegladu i rozwazenie, czy zewnetrzny podmiot
oceniajacy jest dobrze przygotowany do przeprowadzenia tego rodzaju przegladu. Przeglady
zewnetrzne moga byc przydatne w szczegdlnosci w odniesieniu do przegladu catego
procesu, przegladu proceséw wspdtpracy z innymi zainteresowanymi stronami oraz przegladu
skutecznosci procesow. Podmioty zewnetrzne moga byc dobrze przygotowane do podawania
w watpliwos¢ praktyk, ktére w danej organizacji uwaza sie za niezbedne lub nieuniknione.
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Wysoki Komisarz Organizacji Narodéw Zjednoczonych ds. UchodZcéw czesto wspodtpracuje

z organami krajowymi w celu oceny jakosci przestuchan i decyzji w pierwszej instancji (*).
Krajowe organy regulacyjne odpowiedzialne za monitorowanie moga réwniez przeprowadzacd
audyty procedury azylowej. Ponadto recenzenci naukowi moga dostarczy¢ ocene jako osoby
trzecie. Organy azylowe moga réwniez zwrdcic sie o zewnetrzny przeglad do partneréw

z sektora prywatnego.

Krajowe organy ds. praw cztowieka i biura rzecznika praw obywatelskich czesto zajmuja sie
kwestiami zwigzanymi ze sprawiedliwoscia i skutecznoscig organéw administracji publicznej,
w tym urzeddw azylowych. Konsultacje z tymi organami i Sciste monitorowanie ich prac moga
jeszcze bardziej wzmocnic solidnosc¢ i sprawne funkcjonowanie procedury azylowej. Takze
organy takie jak Europejski Rzecznik Praw Obywatelskich lub inne miedzynarodowe organy
zajmujace sie prawami cztowieka, cho¢ nie naleza do parstw cztonkowskich, sg uzytecznym
Zrodtem informacji na temat tego, jak zoptymalizowac procedure azylowa.

4.5.2. Mechanizmy rozpatrywania skarg dla wnioskodawcow
i zewnetrznych zainteresowanych stron

Mechanizm rozpatrywania skarg jest narzedziem, ktdre wspiera prawidtowe wdrazanie prawa
i wytycznych oraz zwieksza odpowiedzialnosc organizacji. W zwigzku z tym zaleca sig, aby
mechanizm rozpatrywania skarg byt dostepny dla wszystkich wnioskodawcdw i zewnetrznych
zainteresowanych stron, takich jak prawnicy, organizacje pozarzgdowe i inne organy
zaangazowane w procedure azylowa.

Organy krajowe, przez analize ztozonych do nich skarg, moga wykrywac, a nastepnie
rozwigzywac wszelkie problemy lub usuwacd niedociggniecia w procedurze azylowej. Skargi
moga réwniez uwidaczniad, czy wnioskodawcy i zewnetrzne zainteresowane strony

z zaufaniem podchodzg do procedury azylowej wdrazanej przez organy krajowe. Co
najwazniejsze, mechanizmy rozpatrywania skarg sg srodkiem umozliwiajgcym osobom
ubiegajacym sie o ochrone miedzynarodowa zgtaszanie wszelkich skarg dotyczacych
procedury azylowej, a organowi — rozpatrywanie tych skarg.

W celu zapewnienia prawidtowego funkcjonowania mechanizmu organ powinien okresli¢, kto
jest odpowiedzialny za zarzadzanie mechanizmem, kto ma do niego dostep i nha kim spoczywa
zadanie rozpatrywania skarg. Struktura mechanizmu musi zapewniac poszanowanie
przepisow dotyczacych ochrony danych oraz poufnosci. Mechanizm musi okreslac, w jaki
sposob wnioskodawcy beda otrzymywad odpowiedzi lub informacje zwrotne. Istotne jest
réwniez wspieranie tego mechanizmu za posrednictwem ciggtej kampanii informacyjnej, aby
nagtosnic jego istnienie i wyjasnic cel, a w szczegdlnosci pokazac réznice miedzy
mechanizmem a procedurami odwotawczymi. Wnioskodawcy powinni miec jasnosc, ze
zastosowanie mechanizmu rozpatrywania skarg nie ma wptywu na rozpatrzenie ich wniosku
0 udzielenie ochrony miedzynarodowej. Zaleca sie rejestrowanie skarg i regularne
sporzadzanie sprawozdan na temat mechanizmu ich rozpatrywania, uwzgledniajacych na
przyktad liczbe skarg, ich rodzaj i wynikajace z nich dziatania nastepcze.

(*3) Wiecej informacji na temat dziatari w zakresie zapewniania jakosci podejmowanych przez Wysokiego
Komisarza Narodéw Zjednoczonych ds. UchodZcédw mozna znalez¢ w publikacji Refworld, ,,Quality assurance”
[Zapewnianie jakosci], https://www.refworld.org/qualityassurance.html.
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Przykiady praktyk
Europejska Agencja Strazy Granicznej i Przybrzeznej

Mechanizm rozpatrywania skarg Europejskiej Agencji Strazy Granicznej i Przybrzeznej
(Frontex) umozliwia sktadanie indywidualnych skarg przez osoby, ktdrych bezposrednio
dotycza dziatania podjete przez personel zaangazowany w dziatalnos¢ Agenciji (lub brak
takich dziatan) i ktdére uwazaja, ze ich prawa podstawowe zostaty naruszone w wyniku
takich dziatan lub bezczynnosci. Wiecej informacji mozna znaleZ¢ pod adresem https://
frontex.europa.eu/fundamental-rights/complaints-mechanism/.

Finlandia

W Finlandii dostepne sg dwa mechanizmy sktadania skargi administracyjnej. Pierwszy lezy
w zakresie Finskiej Stuzby Imigracyjnej, ktéra moze podjgc natychmiastowe dziatania
naprawcze. Drugi zwigzany jest z parlamentarnym rzecznikiem praw obywatelskich lub
finskim kanclerzem sprawiedliwosci, ktdry nadzoruje legalnosc i przestrzeganie praw
cztowieka w dziataniach wtadz. Wnioskodawcy ubiegajacy sie o ochrone miedzynarodowa
moga sktadac skargi za posrednictwem obu mechanizmdw. Skarge mozna réwniez ztozyc
za zgoda wnioskodawcow w ich imieniu. Skarge administracyjng mozna ztozyc podczas
rozpatrywania wniosku i po wydaniu decyzji w sprawie udzielenia ochrony
miedzynarodowej.

W przypadku gdy skarga jest sktadana bezposrednio do Finiskiej Stuzby Imigracyjnej, dziat
prawny sporzadza odpowiedz na skarge po wystuchaniu opinii odpowiednich stron

i przedstawia odpowiedzZ kadrze kierowniczej wyzszego szczebla do zatwierdzenia. Po
zatwierdzeniu odpowiedz jest przekazywana wnioskodawcy na pismie, a jesli popetniono
btad, jednostka ds. azylu jest proszona o jego poprawienie. Informacje na temat sposobu
ztozenia takiej skargi sa dostepne na stronie internetowej Firiskiej Stuzby Imigracyjne;.

Whioskodawca moze ztozy¢ skarge do parlamentarnego rzecznika praw obywatelskich lub
do kanclerza sprawiedliwosci, jezeli podejrzewa, ze organ dziatat niezgodnie z prawem lub
zaniedbat obowigzek, na przyktad w zwigzku z przekroczeniem uprawnien lub
nieuzasadnionym opdZnieniem w procedurze. Jezeli na podstawie skargi wszczete zostaje
dochodzenie, rzecznik praw obywatelskich lub kanclerz sprawiedliwosci wystuchuje
wyjasnien zainteresowanego organu, zwraca sie o przedstawienie uwag w celu zebrania
dowododw i moze przeprowadzi¢ postepowanie lub zwrdcic sie do policji o wsparcie
dochodzenia. Nie moze zmienic¢ decyzji organu ani orzeczenia sadu, ale moze wniesc
zarzuty prawne, upomniec organ lub zwrdcic sie do niego o skorygowanie btedu lub
sposobu przeprowadzania procedury.

4.5.3. Ankiety dla wnioskodawcow

Oprécz mechanizmoéw rozpatrywania skarg organy moga wprowadzic¢ ankiety, ktére
skierowane sg do osdb ubiegajgcych sie o ochrone miedzynarodowa i koncentruja sie na
konkretnych elementach procedury azylowej. Elementy te moga obejmowac zaréwno
przyjmowanie takich osdb, ich zakwaterowanie i wyzywienie, jak i sposdb prowadzenia
przestuchania, przejrzystosc przekazywanych informacji i proces podejmowania decyzji

w pierwszej instancji.
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Przed sporzadzeniem ankiety zaleca sie, aby organy okreslity, jaki rodzaj badania jest
najbardziej przydatny i adekwatny do zamierzonego celu. Nalezy starannie rozwazy¢ sposob
przeprowadzenia ankiety i jej termin, aby zapewni¢ odpowiednio tatwy dostep dla
whnioskodawcdw oraz terminowe i istotne informacje zwrotne.

Dostepnosc¢ ankiety w jezykach zrozumiatych dla wnioskodawcéw docelowych ma kluczowe
znaczenie dla udziatu w nich. Ponadto zagwarantowanie anonimowosci wnioskodawcow
utatwia uzyskanie istotnych informacji zwrotnych i osiggniecie zadowalajgcego wskaznika
uczestnictwa.

Powigzane narzedzie EUAA: projekt SAM (Surveys of Asylum-related Migrants)
[badania ankietowe wsréd migrantéw, ktérych dotyczy azyl]

W ostatnich latach panstwa cztonkowskie UE wykazaty zwiekszone zainteresowanie
lepszym zrozumieniem przeptywow migracyjnych zwigzanych z azylem, profili
przybywajgcych migrantdw oraz ich potrzeb i aspiracji. Aby uzupetnic istniejace
mechanizmy gromadzenia danych, EUAA opracowata mechanizm badania, ktéry mozna
dostosowac do potrzeb poszczegdlnych krajow i ktdry wypetnia luki informacyjne

w panstwach przyjmujacych przez gromadzenie poréwnywalnych danych bezposrednio od
migrantow, ktérych dotyczy azyl. Ankieta jest anonimowa, dobrowolna i dostepna

w jezykach najczesciej uzywanych przez migrantow, ktdrych dotyczy azyl, jest zgodna

z zasadami ochrony danych i etyki oraz moze zostac przeprowadzona przy uzyciu wtasnych
urzadzen mobilnych danej osoby.

Jako przyktad reagowania na kryzys za pomoca projektu SAM EUAA we wspotpracy

z Organizacjg Wspotpracy Gospodarczej i Rozwoju uruchomita 11 kwietnia 2022 r. ankiety
dla migrantéw przybywajacych z Ukrainy. Anonimowe i dobrowolne badanie prowadzone
w ramach tego projektu ma na celu gromadzenie ustandaryzowanych danych we
wszystkich panstwach UE+ bezposrednio od osdb uciekajgcych przed wojng w Ukrainie

i szukajgcych schronienia w UE. Ma takze na celu pozyskiwanie informacji na temat zycia
respondentdéw w panstwach przyjmujacych, edukacji i zatrudnienia oraz problemdw, jakie
napotkali przy rejestracji.

Dostep do badania mozna uzyskac pod adresem https://tellusyourstorysurvey.eu/index
Ip.php?lang=en. Wyniki przeanalizowano w ogdlnodostepnych arkuszach informacyjnych
(arkusz tematyczny dotyczacy zycia w panstwie przyjmujgacym) oraz w szczegdtowym
sprawozdaniu przygotowanym we wspodtpracy z Miedzynarodowa Organizacja ds. Migracji
i Organizacjg Wspotpracy Gospodarczej i Rozwoju (Forced Displacement from and within
Ukraine: Profiles, experiences, and aspirations of affected populations [Przymusowe
wysiedlenia z Ukrainy i w jej obrebie: profile, doswiadczenia i aspiracje ludnosci)).
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Przykiady praktyk

Szwajcarski Sekretariat Stanu ds. Migracji w regionie francuskojezycznym przeprowadzit
wsrdd oséb ubiegajacych sie o ochrone miedzynarodowa ankiety dotyczace procedury
azylowej, w tym poziomu zadowolenia z tej procedury. W tej ramce przedstawiono niektore
szczegdtowe informacje na temat rodzaju, kontekstu i metodyki badania.

Rodzaj/kontekst ankiety

W Szwajcarii przez pierwsze 140 dni procedury wnioskodawcy przebywajg w jednym lub
kilku federalnych osrodkach dla oséb ubiegajgcych sie o azyl. Kazdy wnioskodawca moze
dobrowolnie wypetni¢ kwestionariusz zadowolenia dotyczacy ostatecznego zwolnienia go
z federalnego osrodka azylowego (udziat w ankiecie jest mozliwy w zwyktych osrodkach,
ale nie w osrodkach tymczasowych). Nie ma okreslonego wskaznika uczestnictwa, ale
szacuje sie, ze kwestionariusz wypetnia 60—-80% wnioskodawcow.

Metodyka

Anonimowy formularz online (w ktérym podanie tozsamosci wnioskodawcy nie jest
wymagane) wypetniajg na tabletach lub smartfonach pracownicy lub wypetnia go
bezposrednio wnioskodawca. Formularz zawiera 10 szczegdtowych pytan dotyczacych
jakosci swiadczonych ustug (wyzywienie, pokdj i zajecia), bezpieczenstwa, zastepstwa
prawnego i Panistwowego Sekretariatu ds. Migracji, a odpowiedzi udziela sie w skali od 1

do 5. Obliczany jest sredni wynik; wnioskodawca okresla tez wynik ogdlny. Ponadto
oceniana jest liczba kwestionariuszy wypetnianych kazdego miesigca oraz weryfikowane sg
uwagi zgtaszane przez wnioskodawcow.

Analiza/sprawozdawczos¢

Analiza jest przeprowadzana raz w miesigcu przez specjaliste ds. ,partnerdw i administracji”,
ktory przesyta sprawozdanie przewodniczacemu regionu francuskojezycznego (z uwagami

i sugestiami) oraz kierownikowi przedsiebiorstwa odpowiedzialnego za nadzorowanie

i prowadzenie dziatan z wnioskodawcami (zawierajace jedynie surowe dane liczbowe).
Sugestie dotyczgce usprawnien, jesli zostang zaakceptowane przez regionalna centrale, sa
nastepnie przekazywane osobom odpowiedzialnym za dany obszar w celu ich wdrozenia.

4.5.4. Decyzje w drugiej instancji i orzeczenia sagdowe

Orzeczenia sagdowe moga zapewni¢ wglad w jakos¢ procedury azylowej, w szczegdlnosci

w uzasadnienie prawne oraz interpretacje norm i kryteriéw prawnych. Informacje pochodzace
z decyzji wydanych w drugiej instancji lub orzeczen sadowych moga byc¢ przydatne dla
urzednikéw prowadzacych postepowania, ktdrzy prowadza przestuchania i sporzadzaja
decyzje, a takze dla kadry kierowniczej organdw, jesli chodzi o ocene ogdlnej skutecznosci
procesu.

Wysoki odsetek decyzji wydanych w pierwszej instancji, po czym uchylonych na szczeblu
drugiej instancji i ssdowym moze wskazywac na problemy zwigzane z jakoscig decyzji
wydanych w pierwszej instancji, ktére to problemy nalezy poddac przegladowi i rozwigzac.
Wymaga to dostepnosci danych na temat wskaznika uchylern w wyniku odwotan.
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Zaleca sie, aby organy krajowe podejmowaty dziatania nastepcze w zwigzku z decyzjami
wydanymi w trybie odwotan — udzielaty wewnetrznych wytycznych lub sporzadzaty
sprawozdania na podstawie orzecznictwa. Sprawozdania powinny by¢ okresowo
aktualizowane.

Na wyzszym szczeblu urzednicy prowadzacy postepowania powinni by¢ rowniez informowani
o orzeczeniach wydawanych przez sady europejskie, tj. Trybunat Sprawiedliwosci Unii
Europejskiej i Europejski Trybunat Praw Cztowieka. Informacje te mogg pomdc im w analizie
tresci wnioskow, jak rdwniez w przeprowadzaniu procesow, ktdre sg czescig procedury
azylowej.

Przyktady praktyk

W Szwajcarii zainicjowano projekt AMFR (Analiza i srodki dotyczace orzeczen Federalnego
Sadu Administracyjnego) w celu przeanalizowania orzeczen Federalnego Sadu
Administracyjnego oraz srodkéw wprowadzonych w odpowiedzi na te orzeczenia. Projekt
ma na celu utatwienie bardziej systematycznej analizy orzeczen sadowych, opartej na
technologiach informatycznych, oraz bardziej systematycznego monitorowania
wprowadzonych srodkéw (np. zmian w polityce).

Panstwowy Sekretariat ds. Migracji uruchomit projekt informatyczny na potrzeby wdrozenia
nastepujacych srodkow:

- kompleksowej i systematycznej rejestracji, oceny i analizy orzeczen;

- identyfikacji niezbednych dziatan wykraczajgcych poza indywidualne przypadki;

- systematycznego zarzadzania Srodkami;

« zapewnienia cztonkom kadry kierowniczej i urzednikom prowadzgacym postepowania
dostepu do bazy danych o orzeczeniach i srodkach.

W Finlandii Finska Stuzba Imigracyjna, ktéra ustala dziatania podjete w odpowiedzi na
decyzje wydang w drugiej instancji, podzielita orzeczenia uchylone przez sady apelacyjne
na siedem kategorii. Te kategorie to:

- btad proceduralny;

- btad w wyktadni prawa;

- roznice w indywidualnej ocenie faktéw;

- nowe powody koniecznosci udzielenia ochrony miedzynarodowej przedstawione
w odwotaniu;

« nowe dowody przedstawione w postepowaniu odwotawczym;

- zmiana sytuacji osobistej wnioskodawcy w trakcie postepowania odwotawczego;

« wejscie w zycie nowej polityki rozpatrywania wnioskdw.

Decyzje w drugiej instancji, ktdre zostaty uchylone z powodu btedu proceduralnego lub
btedu w wyktadni prawa, sg scisle monitorowane. Sg one skrupulatnie oceniane przez
urzednikéw ds. prawnych w celu ustalenia, czy nalezy wprowadzic jakies zmiany w polityce
wewnetrznej lub wytycznych. Wnioski urzednikdw sg rowniez systematycznie przekazywane
kadrze kierowniczej i udostepniane urzednikom prowadzacym postepowania, aby upewnic
sie, ze btad sie nie powtorzy.
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Decyzje wydane w drugiej instancji, uchylone z przyczyn zwigzanych z innymi kategoriami,
rowniez sg doktadnie oceniane, chociaz nie jest tak samo prawdopodobne, ze doprowadza
do zmian w wewnetrznych wytycznych lub ze zawierajg informacje, ktére nalezy przekazac
wszystkim urzednikom prowadzgcym postepowania, poniewaz dotyczg sposobu
przeprowadzania indywidualnej oceny i sposobu oceny dowoddw przedstawionych we
whniosku. Takie decyzje moga jednak zawierac informacje, ktére nalezy przekazac kadrze
kierowniczej i urzednikom, ktérzy sporzadzili i zatwierdzili decyzje. Ponadto jezeli sady
wielokrotnie uchylajg decyzje z powodu odmiennej indywidualnej oceny faktéw, moze to
stanowic¢ podstawe do bardziej szczegdtowej oceny tego, czy nalezy zweryfikowac
wewnetrzne wytyczne lub metody pracy.

4.5.5. Wktad wewnetrznych zainteresowanych stron

Informacje od wewnetrznych zainteresowanych stron moga dostarczy¢ wiedzy przydatnej
organowi. W szczegdlnosci w odniesieniu do przestuchan i decyzji w pierwszej instancji
urzednicy prowadzacy postepowania, cztonkowie kadry kierowniczej i pracownicy
zaangazowani w ocene jakosci moga mie¢ mozliwos¢ wyrazenia opinii na temat obszardéw
wymagajacych dalszych usprawnien.

Dzieki wtgczeniu wewnetrznych zainteresowanych stron do monitorowania gtos zyskuja
eksperci wewnetrzni danej organizacji. W zwigzku z tym, ze na co dzien pracuja ze
standardami i celami organizacyjnymi i doswiadczajg problemodw z pierwszej reki, sg czesto
najlepiej przygotowani do przekazywania cennych informacji zwrotnych na temat konkretnych
i wykonalnych rozwiagzan.

Dziatania te moga byc¢ korzystne w szczegdlnosci w przypadku duzych organizacji, w ktdrych
trudno jest dowiedziec sie, co mysla i czego doswiadczajg pracownicy na wszystkich
szczeblach. Zaangazowanie kadry kierowniczej wyzszego szczebla jest kluczowe dla
skutecznej realizacji dziatan i uzyskania wktadu od pracownikéw wewnatrz organizacji.

Na szczeblu UE wspdline ramy oceny (CAF) opieraja sie na wewnetrznej metodyce
pozyskiwania informacji (metoda samooceny) i majg na celu osiggniecie wysokiego poziomu
jakosci w organach administracji publicznej (3%).

(®**) Wiecej informacji na temat modelu CAF mozna znalez¢ na stronie EIPA, ,European CAF Resource Centre”,

https://www.eipa.eu/caf-resource-centre/.
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Wspdlne unijne ramy oceny

Podstawa CAF jest samoocena organizacji, stanowigca punkt wyjscia dla kompleksowego
procesu usprawnien. Chociaz CAF koncentruja sie przede wszystkim na ocenie wynikdw

i zarzadzaniu w celu umozliwienia poprawy, ich ostatecznym celem jest wktad w dobra
administracje. Ramy te wspierajg organy administracji publicznej w ponizszych obszarach:

« wprowadzenie kultury doskonatosci;

« stopniowe wdrazanie cyklu PDCA,;

- przeprowadzenie procesu samooceny z mysla o kompleksowej kontroli organizacj;

« uzyskanie diagnozy pokazujacej mocne strony i obszary wymagajgce poprawy, co
pomoze okresli¢ dziatania umozliwiajgce poprawe sytuacji.

4.6. Zalecenia oparte na informacjach zwrotnych
dotyczacych jakosci i sprawozdawczosci

Wyniki gromadzenia danych i sprawozdawczosci oraz wyniki uzyskane z innych dostarczanych
informacji nalezy przedktadac kadrze kierowniczej do przegladu w formie zalecen i dziatan,
ktdre nalezy podjac. Zalecenia powinny koncentrowac sie na reagowaniu na rézne
niedociggniecia, w szczegdlnosci tam, gdzie zaobserwowano, ze sg one znaczace. W praktyce
zalecenia moga obejmowac opracowanie nowych narzedzi lub aktualizacje dotychczasowych,
na przyktad tych omdéwionych w rozdziale 3 (w tym wytycznych, SOP i wzordéw).

Uzyskane informacje, sprawozdawczosé, zalecenia i dziatania sa przedktadane kadrze
kierowniczej do przegladu i podjecia ostatecznych decyzji. Zawierajg tez propozycje planu, do
uzgodnienia z kadra kierowniczg, obejmujacego osoby odpowiedzialne i przewidywane ramy
czasowe.

Przeglad przeprowadzany przez kadre kierowniczg obejmuje réwniez ocene stanu realizacji
dziatan podjetych po poprzednim monitorowaniu oraz zatwierdzenie dziatan, ktére nalezy
podjac w celu uwzglednienia pozostatych ustalen.

4.7. Wdrozenie

Jak wspomniano w poprzedniej sekcji, rezultatem spotkania z udziatem kadry kierowniczej
jest opracowanie planu dziatania na rzecz poprawy jakosci odpowiednich procesdw, takich jak
przestuchania i decyzje w pierwszej instancji. Plan dziatania powinien réwniez obejmowac
ocene dziatan, ktére podjeto po poprzednim cyklu monitorowania.

Plan dziatania moze zawierac nastepujace elementy:

- wyniki oczekiwane po uptywie okreslonego przedziatu czasowego;
- etapy realizacji planu dziatania;

. 0soby odpowiedzialne za wdrozenie planu;
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« docelowy termin zakoriczenia kazdego dziatania;

. zainteresowane strony, ktére beda uczestniczyé w realizacji planu.

Wdrozone zmiany moga przyczynic sie do usprawnienia procesu rozpatrywania wnioskow,

a nowe przeglady jakosci, informacje zwrotne, sprawozdania i zalecenia doprowadza do
opracowania kolejnego planu dziatania, ktéry zaowocuje dalszymi usprawnieniami procesow.
Odzwierciedla to ciggta zmiane jakosci proceséw na podstawie cyklu PDCA.

6 Najwazniejsze punkty do zapamietania z rozdziatu 4

Monitorowanie jakosci przestuchan i decyzji w pierwszej instancji jest dziataniem ciggtym

i umozliwia ocene, jak procedura rozpatrywania wnioskdw o azyl rozwija sie z czasem, oraz
pomaga ustali¢ mocne i stabe strony procedury azylowej. Dzieki monitorowaniu mozliwe
jest ustalenie, czy cele organizacyjne sag osiggane i czy stosowane sg niezbedne srodki
zapewniania jakosci.

Zasadnicze znaczenie ma regularne monitorowanie przestuchan i decyzji w pierwszej
instancji.

Etapy monitorowania jakosci procedury rozpatrywania wnioskow o udzielenie ochrony
miedzynarodowej sg nastepujace:

« wybdr standardow i wskaznikdw;
« gromadzenie danych;
« ocenaianaliza;
« informacje zwrotne i sprawozdawczosg;
« wkitad z réznych Zrédet:
v zewnetrzne oceny i audyty,
v mechanizmy rozpatrywania skarg,
v ankiety wsréd wnioskodawcdw,
v decyzje w drugiej instancji i orzeczenia sadowe,
v wktad wewnetrznych zainteresowanych stron;
+ zalecenia;
- wdrozenie.
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