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Despre ghid

De ce a fost creat acest ghid? Misiunea Agentiei Uniunii Europene pentru Azil (EUAA)
este de a facilita si a sprijini activitatile statelor membre ale Uniunii Europene (UE) si ale tarilor
asociate [tarile UE+ ()] in ceea ce priveste implementarea sistemului european comun de

azil (SECA). in conformitate cu obiectivul su general de a promova o implementare corecta Si
eficace a SECA si de a facilita convergenta, EUAA elaboreaza standarde si indicatori
operationali comuni, ghiduri si instrumente practice.

Cum a fost elaborat ghidul? Acest ghid a fost creat de experti din intreaga UE+, cu
contributii valoroase din partea Comisiei Europene, a inaltului Comisariat al Organizatiei
Natiunilor Unite pentru Refugiati si a Consiliului European pentru Refugiati si Exilati (°).
Elaborarea sa a fost facilitata si coordonata de EUAA. Inainte de finalizarea sa a avut loc o
consultare cu toate tarile UE+ prin intermediul Retelei EUAA privind procesele de azil. EUAA
doreste sa adreseze multumiri membrilor grupului de lucru care au elaborat acest ghid: Ingrid
Riemsma, Siiri Veijonen si Matthias Wild.

Cui i se adreseaza ghidul? Prezentul ghid este destinat in primul rAnd persoanelor
responsabile cu evaluarea calitatii interviurilor individuale si a deciziilor privind cererile de
protectie internationala. in acelasi timp, ghidul se adreseaza cadrelor de conducere de nivel
superior si mediu si responsabililor cu punerea n aplicare si coordonarea asigurarii calitatii in
administratiile nationale. In plus, acest ghid este util oricarei persoane care lucreaza sau este
implicata in domeniul protectiei internationale in contextul UE.

Cum se raporteaza ghidul la alte instrumente ale EUAA? Ghidul trebuie
utilizat impreuna cu ghidul EUAA privind procedura de azil (%) si instrumentul sdu de asigurare
a calitatii (%) si cu celelalte ghiduri si instrumente practice care sunt accesibile publicului pe
site-ul EUAA (https://euaa.europa.eu/practical-tools-and-guides).

Cum se raporteaza ghidul la legislatia si practicile nationale? Ghidul este
un instrument de convergenta non-tehnic. Nu are caracter obligatoriu si reflecta standardele
convenite de comun acord, adoptate de Consiliul de administratie al EUAA la 29 aprilie 2024.

Declinarea responsabilitatii

Acest ghid a fost elaborat fara a aduce atingere principiului potrivit caruia doar Curtea
de Justitie a Uniunii Europene poate oferi o interpretare cu valoare de autoritate a
dreptului UE.

() Cele 27 de state membre ale Uniunii Europene plus Elvetia, Islanda, Liechtenstein si Norvegia.

(®) Retineti ca ghidul final nu reflectd neaparat pozitia inaltului Comisariat al Organizatiei Natiunilor Unite pentru
Refugiati si a Consiliului European pentru Refugiati si Exilati.

(®) EASO, Ghid privind procedura de azil: standarde operationale si indicatori operationali, septembrie 2019.

() EASO, Instrumentul de asigurare a calitdtii: Examinarea cererii de protectie internationald, iulie 2019.
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DPA (reformata) Directiva privind procedurile de azil (reformata) — Directiva 2013/32/
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privind procedurile comune de acordare si retragere a protectiei
internationale (reformare)

EUAA Agentia Uniunii Europene pentru Azil

FRONTEX Agentia Europeana pentru Politia de Frontiera si Garda de Coasta
ISO Organizatia Internationala de Standardizare

ITO Informatii privind tara de origine

PDCA Ciclul planifica-efectueaza-verificd-actioneaza

PSO Procedura standard de operare

SECA Sistemul european comun de azil

Tarile UE+ Cele 27 de state membre ale Uniunii Europene plus Elvetia, Islanda,

Liechtenstein si Norvegia
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Rezumat

Scopul asigurarii calitatii, astfel cum este descris in ghidul de fata, este de a asigura proceduri
de azil echitabile si eficiente, desfasurate in mod transparent, in conformitate cu standardele
juridice stabilite de sistemul european comun de azil (SECA). Introducerea unei metodologii de
asigurare a calitatii bazate pe modelul planifica-efectueaza-verifica-actioneaza (PDCA) in
administratiile nationale de azil le imbunatateste performanta in mod continuu si durabil.

Angajamentul conducerii de a institui o cultura organizationala a calitatii este esential pentru
functionarea eficace a mecanismelor de asigurare a calitatii. O cultura organizationala a
calitatii este caracterizata de conducerea orientata catre rezultate si bazata pe fapte,
implicarea oamenilor, invatarea si gestionarea cunostintelor, feedback si o abordare pozitiva in
ceea ce priveste raspunsul la erori, 0 mentalitate orientata spre servicii, precum si recrutare,
formare si dezvoltare profesionala.

Asigurarea calitatii se bazeaza pe dezvoltarea de mecanisme robuste de consultare cu privire
la calitate in cadrul organizatiei si pe dezvoltarea de instrumente de sprijinire a calitatii.
Mecanismele de consultare pot lua forma supravegherii si @ mentoratului, a aplicarii
principiului ,celor patru ochi”, a asigurarii unui birou de asistenta tehnica si/sau a organizarii de
reuniuni periodice de consultare. Instrumentele de sprijinire a calitatii pot consta in indrumari,
proceduri standard de operare (PSO), modele etc.

Instrumentele de sprijinire a calitatii pot fi folosite de ofiterii de decizie in activitatea lor zilnica,
fiind posibila utilizarea mecanismelor de consultare oferite.

Monitorizarea calitatii interviurilor individuale si a deciziilor la nivel administrativ este o
activitate permanenta. Aceasta ofera o oportunitate de a evalua evolutia examinarii cererilor
de azil in timp, ajutand la identificarea punctelor forte si a punctelor slabe ale procedurii de
azil. Etapele monitorizarii calitatii interviurilor individuale si a deciziilor la nivel administrativ
presupun:

+ selectarea standardelor si a indicatorilor;
« colectarea datelor;
« evaluare si analiza;

- feedback si raportare.

Contributiile si activitatile suplimentare care sprijina revizuirea interviurilor si a deciziilor si
completeaza monitorizarea calitatii constau in principal din deciziile in recurs si deciziile
instantelor, evaluari si audituri externe, mecanisme de examinare a plangerilor, anchete care
vizeaza solicitantii si contributii de la partile interesate interne.

Pe baza rezultatelor activitatilor de monitorizare si a consultarilor cu conducerea se pot
elabora recomandari pentru imbunatatirea proceselor, completate de un plan de actiune
pentru punerea lor in aplicare.
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Introducere

Procedura de azil isi atinge obiectivele si ofera protectia necesara numai cand este pusa in
aplicare in conformitate cu standardele aplicabile in fiecare caz.

Ghidul de fata isi propune sa sprijine administratiile de azil sa puna in aplicare o metodologie
de asigurare a calitatii in procedura de azil si sa--si dezvolte in continuare sistemele de
management al calitatii. Masurile de asigurare a calitatii garanteaza o procedura echitabila,
eficientd si transparentd, care se desfdsoard in conformitate cu standardele juridice. In acelasi
timp, ghidul explica cum se pot pune in practica masurile pentru asigurarea calitatii interviurilor
individuale si a deciziilor la nivel administrativ. In functie de configuratia administratiilor
nationale de azil, indrumarile si standardele incluse in ghidul de fata se pot aplica si in alte
domenii ale procedurii de azil, cum ar fi aplicarea regulamentului Dublin Il (%), serviciile de
interpretare, calitatea informatiilor privind tara de origine (ITO), primirea si alte proceduri
administrative.

Acest ghid practic este structurat in patru capitole: capitolul 1,0 abordare sistematica a
calitatii in procedura de azil” prezinta definitii, componente si rezultate privind calitatea,
managementul calitatii si sistemele de management al calitatii. De asemenea, detaliaza
concepte-cheie din teoria managementului care pot fi aplicate de administratiile nationale de
azil. Capitolul 2 ,Mecanisme de consultare” subliniaza importanta unei culturi a consultarii in
administratiile de azil si introduce un set de mecanisme care asigura calitatea interviurilor
individuale si a deciziilor la nivel administrativ. Capitolul 3 ,Instrumente de sprijinire a calitatii”
se axeaza pe instrumentele care sprijina ofiterii de decizie in activitatea lor zilnica. in acest
capitol se discuta despre modul in care pot fi dezvoltate si mentinute la zi si se ofera
recomandari pentru proiectarea si implementarea optima a instrumentelor. Capitolul 4
.Monitorizarea calitatii” prezinta etapele care trebuie urmate pentru elaborarea unei
metodologii de monitorizare continua a calitatii procedurii de azil, punand accentul pe
interviurile individuale si deciziile la nivel administrativ. De asemenea, se detaliaza activitatile
care ofera contributii pentru monitorizarea calitatii procedurii de azil, permitand punerea in
aplicare a actiunilor de urmarire si a imbunatatirilor.

Acest ghid se concentreaza pe asigurarea calitatii in contextul examinarii cererilor de protectie
internationald. Pentru o discutie mai ampla despre sistemele de management al calitatii in
general, consultati literatura de specialitate (°).

(®) Regulamentul (UE) nr. 604/2013 al Parlamentului European si al Consiliului din 26 iunie 2013 de stabilire a
criteriilor si mecanismelor de determinare a statului membru responsabil de examinarea unei cereri de protectie
internationala prezentate intr-unul dintre statele membre de catre un resortisant al unei tari terte sau de catre
un apatrid (reformare) (JO L 180, 29.6.2013).

(®) Vezi, de exemplu, Organizatia Internationald de Standardizare (ISO), ISO 9001:2015: Quality management
Systems (,ISO 9001:2015: Sisteme de management al calitatii”) (https://www.iso.org/iso-9001-quality-
management.html); European Foundation for Quality Management [Fundatia Europeana pentru Managementul
Calitatii (EFQM)], The EFQM Model (,Modelul EFQM”) (https://efgm.org/the-efgm-model/); Chartered Quality
Institute (CQI), Knowledge & research (,Cunoastere si cercetare”) (https://www.quality.org/knowledge);
American Society for Quality (Societatea Americana pentru Calitate) (ASQ), Quality resources (,,Resurse privind
calitatea”) (https://asg.org/quality-resources).
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1. O abordare sistematica a calitatii in
procedura de azil

Definirea calitatii este o sarcina dificila. Acest capitol isi propune sa sublinieze elementele de
baza care contribuie la calitatea procedurii de azil. Intrucat asigurarea calitatii in procedurile
de azil nu este o activitate de sine statatoare, ea trebuie sustinuta de o organizatie care
favorizeaza o cultura a calitatii. Capitolul de fata prezinta principiile organizationale necesare
pentru a realiza acest lucru.

Administratiile de azil au instituit diferite configuratii organizationale pentru functiile de
management al calitatii, care sunt, de asemenea, prezentate in acest capitol. Se prezinta
principalele elemente de luat in considerare cand administratiile intentioneaza sa introduca un
sistem de management al calitatii. in acelasi timp, capitolul dezvolta aspectele ciclului PDCA
din procedura de azil.

1.1. Definirea calitatii in procedura de azil

Procedura de azil este o procedura administrativa publica si, ca atare, este guvernata de statul
de drept. in paralel cu respectarea standardelor juridice stabilite in legislatie, sectorul public a
invatat in ultimele decenii din experienta sectorului privat in ceea ce priveste asigurarea
calitatii. In special, abordarea calitatii atat in sectorul public, cat si in cel privat a devenit, in
contextul respectarii cerintelor legale, din ce in ce mai mult orientata spre servicii ().

In domeniul azilului, atat societatea in ansamblu, cat si solicitantii de protectie internationald
sunt principalii beneficiari ai procedurilor de stat. Cu toate acestea, intrucat solicitantii pot
apela doar la stat pentru a solicita azil, exista un dezechilibru de putere intre solicitanti si stat
care trebuie luat in considerare. in plus, in procedura de azil, miza este mare. Orice deficienta
in aplicarea sa ar putea pune in pericol siguranta solicitantilor si i-ar putea expune la rele
tratamente. Pozitia mai slaba a solicitantilor poate fi compensata prin punerea in aplicare a
unor masuri care sa asigure calitatea prelucrarii cererilor si prin furnizarea de garantii
procedurale. Existenta unor proceduri de inalta calitate este esentiala pentru a se asigura ca
solicitantii, publicul si alte parti interesate continua sa aiba incredere ca cei care au nevoie de
protectie internationald o pot primi.

Calitatea in procedura de azil vizeaza patru domenii de actiune: legalitatea, echitatea, eficienta
si transparenta (vezi figura 1).

(") Pentru detalii suplimentare despre teoria respectdrii cerintelor, vezi Crosby, P. B., Quality is Free (Calitatea este
gratuita), McGraw-Hill Book Co., New York, 1979 si seria de standarde ISO 9000 privind principiile
managementului calitatii si orientarea catre client.



J AGENTIA UNIUNII EUROPENE PENTRU AZIL

Figura 1. Patru elemente care contribuie la calitatea procedurii de azil

asigura punerea in aplicare
corespunzatoare a cadrului juridic si a garantiilor
procedurale prevazute in dreptul international, al
UE si intern, a jurisprudentei relevante si a
garantiilor procedurale adecvate.

Legalitatea

Eficienta Echitatea Echitatea asigura c& evaluarea individuala a

cererii fiecarui solicitant se efectueaza tinand cont
de circumstantele personale ale acestuia (de
exemplu, vulnerabilitati specifice). De asemenea,
asigura ca toti solicitantii au acces egal si sanse
egale de a participa la procedura de azil si ca se
pot bucura de drepturile lor siisi pot indeplini
obligatiile. in plus, asigura prelucrarea si evaluarea cererilor similare in mod comparabil. in
acelasi timp, echitatea contribuie la integritatea procedurii de azil, care se refera la capacitatea
autoritatilor de a detecta, raporta si actiona in caz de frauda.

Transparenta

Eficienta presupune o procedura de azil prompta prin procese optimizate, permitand o
examinare rapida si asigurand totodata ca aceasta este adecvata si completa. O procedura
eficienta garanteaza ca solicitantii nu vor trebui sa astepte rezultatul prelucrarii cererii o
perioada de timp inutil de lunga. Eficienta se refera si la capacitatea procedurii de azil de a se
adapta la circumstantele in schimbare care caracterizeaza fluxurile de azil, atat in ceea ce
priveste amploarea fluxului, cat si tipurile de cereri.

Transparenta asigura previzibilitatea procedurii de azil pentru solicitant, furnizarea
informatiilor relevante catre solicitant, intelegerea drepturilor, a obligatiilor si a procedurii de
catre acesta, claritatea si buna motivare a deciziilor si accesul solicitantilor la un consilier
juridic independent si la o cale de atac eficienta. Transparenta procedurilor este esentiala
pentru garantarea responsabilitatii administratiilor de azil fata de solicitanti si fata de societate
in ansamblu.

In concluzie, calitatea are ca rezultat o procedura de azil echitabila si eficienta, care se
desfasoara in mod transparent, in conformitate cu standardele juridice stabilite de SECA.

1.2.  Configuratia organizationala a functiilor de
management al calitatii ale administratiilor de azil
Administratiile nationale de azil din tarile UE+ sunt structurate inh moduri diferite. Rolurile,

responsabilitatile si nivelurile de autoritate in cadrul organizatiei, inclusiv cele alocate
activitatilor de management al calitatii, sunt stabilite de conducerea de nivel superior (8).

(®) Pentru mai multe informatii, vezi ISO 9001, sectiunile 5.3 Organizational roles, responsibilities and authority
(»Roluri, responsabilitati si niveluri de autoritate in cadrul organizatiei”) si 7.1.2 People (,Personalul”).
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In majoritatea tarilor UE+, managementul calitatii este institutionalizat intr-o anumita masura.
De exemplu, unele autoritati detin o unitate dedicata, personal cu responsabilitati specifice de
management al calitatii sau acorduri care implicd cooperarea cu alte organizatii. In acest sens,
functiile de management al calitatii ale administratiilor de azil pot fi complet centralizate sau
partial descentralizate.

Este important de subliniat c3, la nivel de organizatie, calitatea trebuie asigurata in
conformitate cu principiul ,finalizarii sarcinilor” de catre persoanele cele mai competente in
acest sens, aflate in rolurile corespunzatoare. Acesta este un element esential al
managementului calitatii.

in plus, detinerea unei unitati careia i se atribuie sarcina esentiald de supraveghere si
monitorizare a calitatii procedurii de azil prezintg, tinand cont de marimea fiecarei administratii,
avantaje substantiale pentru administratiile de azil. in acest caz, unitatea relevanta are o
functie de supraveghere, fara ca aceasta sa implice ca toate functiile de management al
calitatii sunt concentrate in aceasta unitate. Pentru a asigura o buna administrare in cadrul
organizatiei trebuie evitat conflictul dintre roluri si trebuie asigurata independenta in timpul
indeplinirii sarcinilor atribuite. Atat in configuratiile centralizate, cat si in cele partial
descentralizate, este important sa se investeasca in mecanisme de consultare si sa se
defineasca diferitele roluri (pentru mai multe informatii, vezi Capitolul 2. ,Mecanisme de
consultare”).

Aceasta sectiune prezinta principalele configuratii pentru functiile de management al calitatii
in administratiile nationale (°). Sunt subliniate punctele forte ale fiecarei configuratii, oferindu-
se recomandari pentru punerea lor in aplicare. Configuratiile nationale pot lua forme si
combinatii de forme, altele decat cele prezentate mai jos. Configuratiile se bazeaza adesea pe
caracteristicile specifice ale administratiilor de azil, cum ar fi marimea, locul de desfasurare a
activitatii, infrastructura, cultura administrativa, cadrul juridic, numarul de angajati si volumul de
cazuri.

Avand in vedere caracteristicile fiecarei administratii, la momentul instituirii unui sistem de
management al calitatii trebuie sa existe o configuratie organizationala ,adecvata pentru
utilizare”.

1.21.  Functii de management al calitatii complet centralizate

Aceasta configuratie este caracterizata de o unitate centrala de management al calitatii, de
obicei la sediul unei administratii de azil (vezi figura 2). Aceasta unitate poate fi un
departament pentru calitate dedicat sau o functie a unei unitati juridice, o unitate responsabila
cu coordonarea procedurii de azil sau o unitate de conducere de nivel superior. Unitatii ii sunt
atribuite sarcinile esentiale de monitorizare a calitatii procedurii de azil si de punere in aplicare
a activitatilor de asigurare a calitatii.

(°) Vezi EUAA, Quality Matrix Report on Quality Management (Raport privind matricea calitatii referitor la
managementul calitatii), decembrie 2022 (document restrictionat pentru utilizare exclusiva de catre tarile UE+).
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Figura 2. Configuratie complet centralizata

Director

Unitate de
management [
al calitatii

Birou/regiune Birou/regiune Birou/regiune

Avantajele configuratiei si punctele forte organizationale

- Unitatea de management al calitatii este strans asociata cu conducerea de nivel superior
si cu cei implicati in luarea deciziilor.

« Configuratia include un nivel ridicat de expertiza si specializare.

- Consecventa si coerenta activitatilor legate de calitate sunt asigurate in intreaga
administratie.

- Obiectivitatea si independenta sunt asigurate la punerea in aplicare a masurilor legate de
calitate in intreaga administratie.

+ Cunostintele sunt transmise in mod consecvent birourilor regionale/locale.

Elemente de luat in considerare

- Distantarea de nivelul operational poate avea consecinte asupra fluxului de informatii si
mentinerii contactului strans cu realitatea din teren.

- Eficienta procesului poate fi compromisa din cauza intarzierilor generate de probleme de
logistica si de dependenta excesiva de un proces centralizat.

- Asigurarea disponibilitatii resurselor umane pentru toate activitatile poate crea dificultati.
Aceasta situatie poate fi atenuata prin misiuni privind calitatea si stabilirea unor canale
active de comunicare in teren.

« La punerea in aplicare a masurilor de management al calitatii, cum ar fi revizuirea
cazurilor de catre administratia de azil, se pot obtine resurse de la nivel local.

1.2.2. Functii de management al calitatii partial descentralizate

In aceasta configuratie, activitatile de management al calitatii sunt partial descentralizate in
cadrul administratiei de azil (vezi figura 3). Competentele si sarcinile specifice legate de
calitate sunt atribuite birourilor regionale sau locale, in timp ce o unitate centrald pentru
calitate isi pastreaza functia de coordonare a activitatilor si de stabilire a cerintelor de calitate
la nivel national. Tipul si domeniul de aplicare al activitatilor legate de calitate puse in aplicare
de birourile regionale sau locale pot varia. Activitatile cuprind de obicei analize de prima linie
ale calitatii in cazuri individuale.
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Figura 3. Configuratie partial descentralizata (nivel regional)

Director
Unitate de
management
al calitatii
[ [
Birou Birou Birou
regional/local regional/local regional/local
_|Func'gii legate de calitatel _|Func'gii legate de calitate Functii legate de calitate

Avantajele configuratiei si punctele forte organizationale

+ Apropierea unitatii pentru calitate de practicile si procesele operationale din teren face
posibil fluxul de informatii, permitand identificarea de noi provocari, nevoi si bune practici.

+ Unitatea centrala pentru calitate se poate concentra pe activitati de coordonare si
monitorizare.

Elemente de luat in considerare

- Este nevoie de canale puternice de coordonare si comunicare cu unitatea centrala pentru
calitate pentru a asigura consecventa si eficientizarea punerii in aplicare a proceselor la
nivel regional/local.

- Un numar mare de angajati trebuie implicati in activitati legate de calitate in birourile
regionale/locale, ceea ce poate deturna resurse de la alte procese.

- Obiectivitatea si independenta trebuie asigurate la punerea in aplicare a activitatilor
legate de calitate la nivel regional/local.

- Exista riscul ca, in diferitele birouri locale/regionale, sa se dezvolte culturi divergente
privind calitatea.

Functiile de management al calitatii pot fi, de asemenea, partial descentralizate in mod
orizontal, de exemplu, intre diferitele unitati/departamente de la sediul unei administratii de
azil.

1.3. Punerea in aplicare a unui ciclu PDCA in
procedura de azil

Instituirea unei proceduri de azil echitabile si eficiente care se desfasoara in mod transparent
in conformitate cu standardele juridice poate fi sustinuta cel mai bine prin introducerea
ciclului PDCA in procedura de azil.
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Figura 4. Ciclul PDCA

Ciclul PDCA () (vezi figura 4) este o
abordare de management utilizata pentru
a facilita imbunatatirea continua a
produselor si a proceselor. Ciclul PDCA
poate fi implementat pentru
managementul calitatii fiecarui proces din
orice organizatie, deoarece combina
planificarea, punerea in aplicare,
monitorizarea si imbunatatirea

continua ("). Mai important, ciclul PDCA
poate fi aplicat unui sistem de
management al calitatii in care procesele
interconectate si interdependente sunt
gestionate impreuna pentru
imbunatatirea performantei
organizationale.

PLANIFICA

- EFECTUEAZA

VERIFICA

Datorita caracterului sau practic si utilizarii pe scara larga in domeniul managementului calitatii,
ciclul PDCA poate constitui, de asemenea, baza pentru asigurarea calitatii in administratiile de
azil.

in sensul prezentului ghid, ciclul PDCA la nivel de proces cuprinde activitatile administratiilor
de azil descrise in figura 5 (%), dar fara a se limita la acestea.

Figura 5. Ciclul PDCA pentru asigurarea calitatii in procedura de azil

. 4. Actioneaza

Oferirea de
recomandari,
indrumari si masuri

W 2 Efectueaza @ 3. Verifica

Examinarea Monitorizarea
(interviul individual diferitelor aspecte
si elaborarea ale procedurii de

w» 1. Planifica
Pregatirea interviului
individual si a
procedurilor de

decizie la nivel deciziilor) se azil prin evaluari ale pentru imbunatatire
administrativ in desfasoara cu calitatii si feedback continua.
conformitate cu ajutorul primit prin Punerea in aplicare
standardele stabilite. instrumentelor de intermediul a planului de actiune

sprijinire a calitatii si

mecanismelor de
consultare stabilite

bazat pe
recomandari.

prin aplicarea

mecanismelor de si evaluarea
consultare. posibilelor
deficiente.

x» x»

() Ciclul Deming (planifica-efectueaza-studiaza-actioneaza) inlocuieste ,verificd” cu ,studiaza” cand rezultatele
sunt monitorizate pentru a testa validitatea planurilor prin intermediul semnelor de progres si succes sau al
problemelor si domeniilor de imbunatatire (vezi site-ul Institutului Deming, disponibil la adresa https:/deming.
org/explore/pdsal/).

(" Ciclul PDCA reprezinta baza standardelor sistemului de management al calitatii ISO 9001. Pentru mai multe
informatii despre ciclul PDCA, consultati ASQ, What is the plan—do—check—act (PDCA) cycle?[,Ce este ciclul
planifica-efectueaza-verifica-actioneaza (PDCA)?”] (https://asg.org/quality-resources/pdca-cycle).

() Vezisi EUAA, Quality Matrix Report on Quality Management (Raport privind matricea calitatii referitor la
managementul calitatii), decembrie 2022 (document restrictionat pentru utilizare exclusiva de catre tarile UE+).
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1.4.  Principii organizationale pentru o cultura eficienta
a calitatii

Organizatiile care promoveaza o cultura a calitatii sunt caracterizate de o serie de principii
organizationale. Adoptarea lor permite administratiilor sa puna in aplicare in mod eficient
activitatile de management al calitatii. Aceste principii sunt descrise mai jos (*).

1.441. Rolul de lider si angajamentul conducerii

Punerea in aplicare a masurilor de asigurare a calitatii necesita resurse si timp, desi impactul
lor pozitiv nu este intotdeauna vizibil pe termen scurt pentru unitatile operationale. Prin
urmare, conducerea de nivel superior trebuie sa coordoneze activitatile relevante, sa fie
dispusa sa-si imbunatateasca performantele si sa fie deschisa la feedback. Se recomanda ca
seful unitatii de management al calitatii sau responsabilul cu coordonarea activitatilor de
management al calitatii sa raporteze direct conducerii de nivel superior a administratiei de azil,
care isi asuma responsabilitatea si raspunderea generale.

1.4.2. Conducere orientata catre rezultate si bazata pe fapte

Pentru a pune in aplicare procese eficace de management al calitatii, administratia trebuie sa
fie orientata catre rezultate. Prin urmare, deciziile sale trebuie sa se bazeze pe fapte si legi, pe
indrumari operationale si pe datele si informatiile disponibile, in vederea luarii unor decizii de
management informate, eficace si obiective. Acest lucru va permite administratiilor sa
examineze cererile de protectie internationala intr-un mod care este in concordanta cu cadrul
juridic si cu criteriile obiective care decurg din acesta.

1.4.3. Implicarea personalului

Simplul angajament al conducerii nu este eficace cand cultura organizationala (si anume, setul
de ipoteze comune care ghideaza comportamentele colective) () nu recunoaste importanta
calitatii. Atingerea nivelului cerut de calitate depinde de fiecare persoana din organizatie.
Personalul de la toate nivelurile reprezinta esenta unei organizatii. Contributia angajatilor ar
trebui maximizata prin implicarea lor si prin crearea unui mediu de lucru in care angajatii
impartasesc aceleasi valori si in care exista o cultura a increderii, a deschiderii, a
responsabilizarii si a recunoasterii. Cand toti angajatii (de exemplu, ofiteri de decizie, ofiteri
responsabili cu ITO) participa la aceasta cultura a calitatii, exista o probabilitate mai mare ca ei
sa obtina rezultate de foarte buna calitate. Se recomanda implicarea conducerii de nivel

(®) Pentru informatii suplimentare, vezi principiile de excelenta ale Cadrului comun de evaluare (CAF) [in Reteaua
pentru administratiile publice europene (EUPAN) si Institutul European de Administratie Publica (EIPA), Common
Assessment Framework: The European model for improving public organisations through self-assessment
(Cadrul comun de evaluare: Modelul european de imbundtdtire a organizatiilor publice prin autoevaluare),
2020] si principiile de management al calitatii ISO 9000 (disponibile la adresa https://asqg.org/quality-resources/
is0-9000).

(™) Ravasi, D. si Schultz, M., Responding to organisational identity threats: Exploring the role of organisational
culture (,Raspunsul la amenintarile la adresa identitatii organizationale: explorarea rolului culturii
organizationale”), Academy of Management Journal, vol. 49, nr. 3, iunie 2006, p. 433-458.
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superior in coordonarea activitatilor de management al calitatii in scopul promovarii culturii
calitatii, astfel incat aceasta sa devina parte a activitatii de zi cu zi a organizatiei (*®).

1.4.4. O organizatie orientata catre invatare

Organizatiile de succes si durabile sunt cele care se adapteaza prin invatare la un mediu in
continua schimbare. Acest lucru se realizeaza permitand angajatilor sa-si extinda potentialul si
sa creeze noi modele de gandire care, la randul lor, pot contribui la misiunea organizatiei. O
componenta esentiala pentru o organizatie orientata catre invatare este invatarea de la
echipe, deoarece echipele sunt motorul invatarii in organizatiile moderne ().

Tnvéjcarea prin intermediul echipelor este sustinuta prin dialog si promovata prin construirea
unei culturi a consultarii in administratiile de azil, care este descrisa in detaliu la

capitolul 2 ,Mecanisme de consultare”. Aceasta poate sprijini direct imbunatatirea proceselor
in cadrul organizatiei, deoarece, prin dialog, sunt identificate lacunele de cunostinte, sunt
discutate modalitatile de abordare a acestora, iar membrii echipei sunt motivati sa contribuie
activ la punerea in aplicare a masurilor de imbunatatire.

1.4.5. Gestionarea cunostintelor

Cunostintele reprezinta un activ necorporal al organizatiei, dar foarte valoros, iar gestionarea
lor a devenit o parte esentiala a strategiei organizatiilor moderne (”).

in practica, intr-o strategie de gestionare a cunostintelor, urmatoarele elemente sunt tratate cu
prioritate: invatarea din experienta, imbunatatirea accesului si gestionarea documentelor,
crearea si transmiterea de bune practici si inovare ().

Cunostintele pot fi clasificate in diferite grupuri, putand fi, de exemplu, operationale, adica
legate de functiile zilnice de lucru ale unei organizatii, cum ar fi cunostintele incluse in PSO
disponibile. De asemenea, pot fi strategice, adica legate de misiunea unei organizatii, cum ar fi
cunostintele care decurg din cadrul juridic national. Pot fi explicite, si anume organizate astfel
incat sa poata fi accesate de intregul personal, respectiv tacite sau implicite. Cunostintele
tacite sunt dobandite in mod individual de membrii unei organizatii i sunt consolidate in
continuare prin comunitatile de practica, dupa cum se descrie in continuare in cadrul
mecanismelor de consultare din capitolul 2. ,Mecanisme de consultare”.

(™) Pentru informatii suplimentare despre initiativele de asigurare a calitatii, vezi Refworld, Quality assurance
(Asigurarea calitatii) (https://www.refworld.org/qualityassurance.html).

(") Vezi mai multe in Senge, Peter M., The Fifth Discipline: the art and practice of the learning organisation (,Cea
de-a cincea disciplina: arta si practica unei organizatii orientate catre invatare”), Random House, Londra, 1990,
p. 10.

(") Lambe P. si Milton N., The Knowledge Manager’s Handbook: a step by step guide to embedding effective
knowledge management in your organisation (,Manualul responsabilului de gestionarea cunostintelor: un ghid
pas cu pas pentru integrarea unei gestionari eficace a cunostintelor in organizatia dumneavoastra”), Kogan
Page Limited, 2016, p. 7-8, care analizeaza concluziile unui sondaj realizat de Knoco Itd. in 2014.

(®) Lambe P. si Milton N., The Knowledge Manager’s Handbook: a step by step guide to embedding effective
knowledge management in your organisation (,Manualul responsabilului de gestionarea cunostintelor: un ghid
pas cu pas pentru integrarea unei gestionari eficace a cunostintelor in organizatia dumneavoastra”), Kogan
Page Limited, 2016, p. 9-10.
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Gestionarea cunostintelor trebuie abordata ca un proces continuu, integrat in politica
organizatiei (). in acest sens, coordonarea strategiei de gestionare a cunostintelor in cadrul
administratiei este esentiala, deoarece asigura furnizarea, transferul si utilizarea eficace a
cunostintelor de la intreg personalul.

1.4.6. Feedbackul si abordarea pozitiva a raspunsului la erori

O organizatie devine cu adevarat orientata catre invatare cand feedbackul este oferit in mod
motivational si constructiv. Deciziile eronate la examinarea cererilor de protectie internationala
pot avea un impact negativ semnificativ asupra solicitantilor. Prin urmare, trebuie sa existe
mecanisme de asigurare a calitatii pentru a preveni si a rectifica acest tip de situatie. in acelasi
timp, actul de a invata din greseli trebuie sa fie apreciat, astfel incat membrii personalului sa
nu se teama sa mentioneze erorile pe care le-au facut si sa nu se teama sa primeasca
feedback. invatarea din cele mai bune practici este, de asemenea, recomandatd, deoarece
incurajeaza dezvoltarea comportamentelor sau a proceselor dorite si ofera recunoastere
personalului merituos. Abordarea pozitiva in ceea ce priveste raspunsul la erori poate fi pusa
in practica prin intermediul principiului ,celor patru ochi” si prin consultare, care permit
oferirea de feedback ofiterului de decizie (pentru mai multe informatii, vezi Capitolul 2
.Mecanisme de consultare”).

1.47. Mentalitate orientata spre servicii

O mentalitate orientata spre servicii acorda prioritate cerintelor beneficiarilor externi si interni
ai serviciilor organizatiilor, care sunt afectati in mod semnificativ de deciziile acestora.
Beneficiarii externi ai serviciilor administratiilor de azil pot include solicitantii de protectie
internationald, dar printre ei se numara si cetateni ai tarii, intrucat organizatiile publice isi
propun sa serveasca interesul public. Beneficiarii interni ai serviciilor administratiilor sunt
colegii care depind de rezultatele activitatii unei persoane sau a unei unitati pentru a-si furniza
propriul serviciu (de exemplu, ofiterii de decizie beneficiaza de produse privind ITO elaborate
de colegii cu rol de ofiteri responsabili cu ITO).

1.4.8. Recrutarea, formarea si dezvoltarea profesionala

Personalul responsabil cu examinarea cererilor de protectie internationala trebuie sa detina
cunostintele si aptitudinile adecvate si sa urmeze cursuri relevante de formare pentru a putea
emite decizii bazate pe fapte. Administratiile de azil trebuie sa se asigure ca sunt disponibile
resurse adecvate si sa recruteze un numar adecvat de angajati, cu calificarile necesare, pentru
realizarea de interviuri individuale si emiterea de decizii la nivel administrativ.

Personalul relevant trebuie sa beneficieze de formarea necesara privind protectia
internationala (*°). Se asigura astfel o dezvoltare profesionala obisnuita si a capacitatilor, se
faciliteaza convergenta metodelor, a deciziilor si a practicilor si se asigura ca angajatii raman la

(") Perrott, Bruce, Organisational Knowledge Management Dynamics: Insights and Perspectives (Dinamica
gestionarii cunostintelor organizationale: constatari si perspective), in From Knowledge Management to
Learning Organisation to Innovation: The Way Ahead! (,De la gestionarea cunostintelor la o organizatie
orientata catre invatare si la inovare: calea de urmat”), Fawzy Soliman si colaboratorii, Cambridge Scholars
Publishing, 2015, p. 82-86.

(*°) Vezi, de exemplu, modulele de formare EUAA privind interviurile individuale si evaluarea probelor.
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curent cu noile practici, politici, cu jurisprudenta si legislatia. Formarea este, de asemenea, o
oportunitate pentru ofiterii de decizie de nivel superior de a-si imbunatati cunostintele si de a
se specializa in domenii tematice, pentru personalul cu functii de conducere, de a-si
imbunatati abilitatile, iar pentru organizatii, de a promova o cultura a invatarii pe tot parcursul
vietii. De asemenea, este necesar sa se instruiasca experti cu privire la activitatile de
management al calitatii, de exemplu, cu privire la modalitatile de monitorizare a calitatii
deciziilor si a interviurilor privind azilul si de oferire a feedbackului. Conducerea poate
completa, de asemenea, pregatirea formala cu activitati de consolidare a capacitatilor la locul
de munca, cum ar fi ateliere dedicate. Dezvoltarea capacitatilor si formarea sunt importante in
imbunatatirea motivatiei si evitarea unei fluctuatii ridicate a personalului. Asigurarea starii de
bine a personalului este, de asemenea, esentiala pentru functionarea eficienta a
administratiilor de azil.

Publicatii EUAA conexe

EASO, Ghid practic privind starea de bine a personalului din domeniul azilului si al primirii —
Partea I: Standarde si politica, septembrie 2021. Acest ghid practic sprijina cadrele de
conducere in prevenirea, reducerea si gestionarea stresului profesional in randul
personalului care lucreaza in domeniul azilului.

EASO, Ghid practic privind starea de bine a personalului din domeniul azilului si al primirii.
Partea a ll-a: Set de instrumente pentru asigurarea starii de bine a personalului,
septembrie 2021. Partea a Il-a propune instrumente practice, exercitii si activitati de
consolidare a capacitatilor pentru atingerea standardelor privind starea de bine a
personalului.

Principiile descrise mai sus pot fi formalizate prin introducerea de sisteme de management al
calitatii. Organizatiile se pot implica in activitati de asigurare a calitatii fara a avea un sistem de
management al calitatii. Existenta unui sistem de management al calitatii poate ajuta insa
administratiile de azil sa-si imbunatateasca si mai mult performantele si procesele.

Adoptarea unui sistem de management al calitatii este o abordare de management care
urmareste sa confere activitatilor de management al calitatii un caracter mai sistematic, mai
cuprinzator si continuu. Un sistem de management al calitatii poate fi proiectat si implementat
intr-o administratie de azil prin intermediul unui proiect. Scopul ultim al sistemului este de a
imbunatati performanta unei organizatii in mod continuu si durabil (*'). Procedand astfel,
sistemul de management al calitatii contribuie la cresterea gradului de maturitate a
organizatiei in timp.

Prezentul ghid nu analizeaza in detaliu sistemele de management al calitatii. in caseta
urmatoare veti gasi insa elementele-cheie care trebuie luate in considerare cand
administratiile intentioneaza sa introduca un sistem de management al calitatii pentru
procedura de azil, in special pentru procesul de examinare.

(*") Conform ISO 9001, un sistem de management al calitatii este un sistem structurat si formalizat care consta din
politici, procese, responsabilitati si proceduri documentate, necesare unei organizatii pentru a furniza produse
si servicii si a functiona intr-un mod care sa raspunda nevoilor si asteptarilor partilor interesate.
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Sistemul de management al calitatii: componente principale si factori ai
succesului

Adecvat scopului. Orice sistem de management al calitatii trebuie adaptat la configuratia
administratiei relevante de azil si la serviciile furnizate de aceasta si trebuie sa utilizeze
limbajul organizatiei.

Angajamentul din partea conducerii de nivel superior. Conducerea de nivel superior
trebuie sa stabileasca inca de la inceput tonul activitatilor sistemului de management al
calitatii. in acelasi timp, este esential sa se includa practica de raportare periodica de catre
conducere cu privire la punerea in aplicare a procedurii de azil si la indeplinirea proceselor
asociate. Revizuirea periodica de catre conducerea de nivel superior a rezultatelor obtinute
de sistem si actiunile preventive si corective necesare sunt, de asemenea, componente
indispensabile ale unui sistem de management al calitatii de succes.

Continuitate. Activitatile sistemului de management al calitatii nu sunt activitati cu caracter
exceptional. In schimb, scopul lor este de a asigura imbunatatirea si invatarea continua a
organizatiei prin monitorizarea, evaluarea si revizuirea periodica a sistemului.

Eficacitate. Sistemul de management al calitatii trebuie sa poata demonstra un impact
pozitiv prin imbunatatirea performantei proceselor administratiei in furnizarea rezultatelor cu
valoare addugata scontate (si nu doar pe hartie).

Un sistem de documentare actualizat. Poate fi un manual privind calitatea sau o
documentatie similara care descrie sistemul de management al calitatii utilizat de
administratie.
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6 Idei principale de retinut din capitolul 1

Rezultatul punerii in aplicare a masurilor de calitate adecvate este o procedura de azil
echitabila si eficienta care se desfasoara in mod transparent, in conformitate cu standardele
juridice stabilite in SECA.

Configuratiile organizatiilor nationale de azil pentru functiile de management al calitatii pot
varia in functie de caracteristicile lor specifice, cum ar fi marimea si numarul angajatilor, locul
de desfasurare a activitatii, infrastructura, cultura administrativa, cadrul juridic si volumul de
cazuri. Functiile de management al calitatii pot fi complet centralizate sau partial
descentralizate. Fiecare configuratie prezinta propriile avantaje la punerea in aplicare a
activitatilor de management al calitatii, dar si probleme care trebuie remediate.

Anumite principii reflecta cultura calitatii din administratiile de azil:

- asistenta pentru conducere;

+ conducerea orientata catre rezultate si bazata pe fapte;
« implicarea personalului;

+ 0 organizatie orientata catre invatare;

+ gestionarea cunostintelor;

+ feedbackul si abordarea pozitiva a raspunsului la erori;
- mentalitatea orientata spre servicii;

+ recrutarea, formarea si dezvoltarea profesionala.

Adoptarea unui sistem de management al calitatii este o abordare de management care
urmareste sa confere activitatilor de management al calitatii un caracter mai sistematic, mai
cuprinzator si continuu. Scopul ultim este de a imbunatati performanta unei organizatii in
mod continuu si durabil.

k s



GHID PRACTIC PRIVIND ASIGURAREA CALITATII IN PROCEDURILE DE AZIL L

2. Mecanisme de consultare

Administratiile de azil au nevoie de procese eficace de consultare interna pentru a asigura
calitatea interviurilor individuale si a deciziilor, avand in vedere importanta evaluarii individuale
si rolul esential pe care il joaca ofiterul de decizie in desfasurarea acestei examinari. Acestea
sunt cu atat mai importante, avand in vedere complexitatea procedurii de examinare, marea
diversitate a cererilor de azil si circumstantele care se schimba adesea rapid in tarile de
origine ale solicitantilor.

Mecanismele de consultare se refera la practici incorporate in organizatie care permit zilnic
dialogul deschis in cadrul unei administratii. Persoanele care lucreaza pentru administratie
trebuie sa se simta in siguranta cand doresc sa adreseze intrebari, sa ofere si sa solicite sfaturi
Si sa-si impartaseasca preocuparile si ideile, precum si sa fie deschise sa primeasca noi
informatii si feedback.

O cultura a consultarii poate fi dezvoltata prin punerea sistematica in aplicare a unor
mecanisme care sa asigure un dialog regulat. Aceste mecanisme pot fi revizuite periodic
pentru a identifica in permanenta posibile modalitati de imbunatatire. Monitorizarea calitatii i
consultarea continua in cadrul unei administratii si cu partile interesate externe pot duce la
elaborarea unor masuri noi sau adaptate de asigurare a calitatii.

. Mecanismele de consultare sunt masuri concrete care vizeaza punerea in aplicare

-': a principiilor organizationale introduse in sectiunea 1.4. ,,Principii organizationale
pentru o cultura eficienta a calitatii”, inclusiv implicarea angajatilor, 0 mentalitate
orientata spre servicii si invatare prin discutii si feedback. In acest scop,
consultarea este menita sa abordeze in mod continuu considerente de calitate in
timpul proceselor de intervievare si de luare a deciziilor.

Acest capitol prezinta un set de mecanisme de consultare care pot ajuta la asigurarea calitatii
interviurilor individuale si a deciziilor la nivel administrativ. Mecanismele sunt menite sa se
completeze reciproc. Trebuie sa fie posibil ca administratiile sa le aplice in combinatie, in
functie de nevoi. Trebuie aplicate tinand cont de contextul national si adaptate in consecinta,
dupa caz.

Trebuie avut in vedere c3, intr-un context legat de azil, confidentialitatea solicitantilor
| de protectie internationala trebuie sa fie asigurata, de exemplu, cand se utilizeaza sau
se partajeaza informatii cu caracter personal referitoare la cereri (*3).

(*) Pe langa confidentialitatea specifica unui context legat de azil, se aplica normele generale de protectie a
datelor. Vezi Requlamentul (UE) 2016/679 al Parlamentului European si al Consiliului din 27 aprilie 2016 privind
protectia persoanelor fizice in ceea ce priveste prelucrarea datelor cu caracter personal si privind libera
circulatie a acestor date si de abrogare a Directivei 95/46/CE (Regulamentul general privind protectia datelor).
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2.1. Supraveghere si mentorat

Supravegherea si mentoratul au scopul de a asigura indeplinirea sarcinilor in conformitate cu
standardele convenite. Acestea garanteaza ca ofiterii de decizie primesc sfaturi practice si
feedback periodic in cursul activitatii lor zilnice si formeaza primul nivel de asigurare a calitatii.

Supravegherea se refera la responsabilitatea formala de a asigura indeplinirea sarcinilor in
mod eficient si corect, in conformitate cu legislatia si ghidurile interne.

Mentoratul sau coachingul se axeaza pe imbunatatirea abilitatilor si a cunostintelor ofiterilor
de decizie prin ascultare, explicare, clarificare si oferirea de exemple.

Supravegherea si mentoratul merg adesea mana in mana, ambele contribuind la atingerea si
mentinerea standardelor stabilite in procedura de azil. Un supraveghetor poate oferi si servicii
de mentorat ca parte a sarcinilor sale. In multe administratii de azil existd, de asemenea, sefi
de echipa care isi asuma responsabilitati legate de supraveghere, cum ar fi asigurarea punerii
corecte in aplicare a dispozitiilor legale si a ghidurilor interne. Sefii de echipa isi pot asuma si
functii de mentorat.

Supravegherea si mentoratul sunt instrumente esentiale care ajuta ofiterii de decizie sa devina
mai independenti pe masura ce acumuleaza experienta. Noii ofiteri de decizie au nevoie de
multe exemple din viata reala si de sfaturi despre cum trebuie indeplinite sarcinile. Pe masura
ce experienta lor se extinde, supraveghetorii sau mentorii pot trece la un rol de coaching care,
in cele din urma, lasa din ce in ce mai mult initiativa de a cere sfaturi in seama ofiterilor de
decizie.

', Supravegherea si mentoratul contribuie, de asemenea, la prevenirea, detectarea

-': si reducerea sau gestionarea stresului profesional prin discutii individuale,
indeplineasca obiective cantitative, sa elaboreze decizii bine fundamentate si sa
interactioneze cu solicitanti care nu sunt cooperanti sau care au trait experiente
personale traumatizante. O astfel de expunere pe termen lung poate sa duca la
traumatizarea secundara (**) a ofiterului de decizie si sai afecteze capacitatea de a
realiza interviuri individuale si de a elabora decizii in mod obiectiv si impartial,
ceea ce poate afecta calitatea rezultatelor.

Printre exemplele practice de modalitati in care supravegherea si mentoratul pot contribui
la imbunatatirea calitatii se numara si urmatoarele:

- furnizarea de consiliere ofiterilor de decizie in pauzele interviurilor;

(*®) Pentru mai multe informatii despre cum poate contribui mentoratul la starea de bine a ofiterilor de decizie, pe
langa autoingrijire, vezi EUAA, Ghid practic privind starea de bine a personalului din domeniul azilului si al
primirii. Partea a ll-a: Set de instrumente pentru asigurarea stdrii de bine a personalului, septembrie 2021,
sectiunea 2.5 ,Autoevaluare: test de epuizare”, p. 20-21.

(**) Traumatizarea secundara, numita si traumatizare indirecta, poate fi descrisa ca o reactie intensa si resimtirea
simptomelor traumei de catre persoanele care sunt expuse la experientele traumatice ale altei persoane. Pentru
mai multe informatii, vezi EUAA, Ghid practic privind starea de bine a personalului din domeniul azilului si al
primirii. Partea a ll-a: Set de instrumente pentru asiqurarea stdrii de bine a personalului, septembrie 2021, p 66.
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- participarea la interviuri, pe intreaga durata a acestora, pentru a oferi feedback practic
ofiterilor de decizie asupra aspectelor care nu sunt vizibile in transcrierea interviului,
cum ar fi comunicarea ofiterului cu solicitantul si atmosfera creata in cadrul interviului;

- furnizarea de feedback detaliat ofiterilor de decizie, in scris sau oral, cu privire la
proiectele de decizii, ca parte a procesului de aprobare a deciziilor;

- discutarea chestiunilor care provoaca stres la locul de munca cu ofiterii de decizie,
inclusiv in discutii individuale.

@ Buna practica

in Tarile de Jos, noii ofiteri de decizie sunt reuniti intr-o locatie unde sunt instruiti in grupuri
de maximum 12 persoane inainte de a incepe sa lucreze in birourile regionale. Dupa o
sesiune de pregatire teoretica, cursantii examineaza cererile de protectie internationala
care sunt potrivite nivelului lor de cunostinte si care devin din ce in ce mai complexe pe
masura ce acumuleaza experienta. Un mentor le urmareste indeaproape activitatea.

Odata ce cunostintele lor despre desfasurarea interviurilor individuale si elaborarea
deciziilor ajung la un nivel adecvat, acestia vor gestiona acelasi volum de cazuri ca intr-un
birou regional. Dupa o perioada de pregatire de un an, ofiterii de decizie sunt considerati
aproape pe deplin calificati. Ei se alatura unui birou regional si se asteapta de la ei sa
gestioneze cereri in mod independent, in conformitate cu practicile existente, cum ar fi
principiul ,,celor patru ochi” sau consultarea cu ofiterii de decizie mai experimentati.

2.2.  Principiul ,,celor patru ochi”

Principiul ,,celor patru ochi” se refera la o practica prin care cel putin o persoana, diferitd de
ofiterul de decizie, examineaza proiectul de decizie privind o cerere de protectie
internationala.

Motivul principal pentru aplicarea principiului ,celor patru ochi” este impactul semnificativ al
deciziilor de azil asupra vietii solicitantului. Procesul de luare a deciziilor este complex.
Aplicarea principiului reduce riscul de partinire si de erori in timpul evaluarii individuale,
deoarece permite ofiterilor de decizie sa obtind o a doua opinie si le oferd posibilitatea de a
face modificarile necesare unei decizii privind o cerere individuala inainte de emitere.

Se recomanda ca principiul ,,celor patru ochi” sa se aplice in cazul tuturor deciziilor. Pentru a
asigura eficienta procesului de luare a deciziilor, necesitatea si profunzimea revizuirii pot diferi
in functie de experienta ofiterului de decizie si de complexitatea cazului. De exemplu, in cazul
ofiterilor de decizie mai experimentati si/sau al cazurilor mai putin complexe, poate fi suficienta
doar revizuirea deciziei, fara a se revizui si transcrierea interviului.

Principiul ,,celor patru ochi” este adesea aplicat de sefii de echipa sau de supraveghetori, care
revizuiesc deciziile redactate de ofiterii de decizie, inainte de a le aproba. Principiul se poate
aplica insa si printr-o evaluare inter pares, in special pentru ofiterii de decizie mai
experimentati. Verificarea ,cu patru ochi” poate fi completata de o revizuire centralizata din
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partea conducerii pentru a asigura armonizarea practicilor decizionale de catre cei care sunt
direct responsabili de punerea in aplicare a politicii.

2.3. Consultarea periodica

Administratiile de azil functioneaza intr-un mediu aflat in schimbare rapida, in care noua
jurisprudenta, noile politici si sosirea unor solicitanti din diferite tari de origine impun
adaptarea continua la schimbari. Prin consultarea periodica in cadrul unei administratii si intre
administratie si partile interesate externe se asigura ca administratia de azil este pregatita sa
raspunda oricaror schimbari. Generarea de noi idei si solutii inovatoare la provocarile intalnite
este posibila prin diferite tipuri de consultare, de exemplu, interviziunea si comunitatile de
practica.

Consultarea periodica permite, in cadrul organizatiilor, discutii care aduc perspective diferite,
care servesc drept forum atat pentru discutarea problemelor de calitate, cat si pentru
identificarea solutiilor la acestea. Consultarea periodica si schimbul de informatii pot promova,
de asemenea, motivatia angajatilor si le pot imbunatati starea de bine, deoarece le permit sa
inteleaga directia strategica a organizatiei si modul in care contribuie la aceasta.

Consultarea periodica poate avea loc la diferite niveluri.

2.31. Consultarea cu ofiterii de decizie

Consultarea periodica intre ofiterii de decizie si supraveghetori sau sefii de echipa si in randul
acestora este un instrument indispensabil de imbunatatire a calitatii procedurii de examinare.
Este punctul de plecare pentru comunicarea de jos in sus a noilor provocari si oportunitati de
imbunatatire. Ofera colegilor un forum unde sa discute probleme comune cu omologii lor si sa
identifice imediat solutii. De asemenea, permite supraveghetorilor si sefilor de echipa sa
explice si sa discute politici, strategii si prioritati noi, precum si posibilele instrumente de
sprijinire a calitatii aferente care ar putea avea implicatii pentru examinarea cererilor.

Consultarile dintre ofiterii de decizie si supraveghetori sau sefii de echipa implica, de obicei,
ofiteri de decizie din aceeasi echipa sau sucursala, impreuna cu supraveghetorul sau seful de
echipa direct. Consultarile pot implica, de asemenea, ofiteri de decizie care examineaza cereri
din aceeasi tara de origine sau care lucreaza la aceeasi procedura speciala. Se recomanda sa
se invite periodic la aceste reuniuni specialisti din aceeasi organizatie, de exemplu un
specialist in vulnerabilitati, un specialist in ITO, un specialist in materie de excludere sau un
jurist, in functie de sfaturile de care au nevoie ofiterii de decizie avand in vedere volumul de
cazuri alocat.

Ofiterii de decizie pot identifica adesea tipul de sprijin de care au nevoie si posibilele lacune in
instrumentele practice pe care le au la dispozitie. Aceste nevoi si lacune sunt discutate la
consultarile care implica ofiteri de decizie. Sefii de echipa sunt adesea responsabili pentru
asigurarea calitatii interviurilor si a deciziilor in echipa lor, ca sa poata functiona ca o punte
intre ofiterii de decizie si conducere.
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La consultari se pot discuta, de exemplu:

« lacunele identificate de ofiterii de decizie in instrumentele de sprijinire a calitatii si
propunerile de abordare a acestora;

« alocarea dosarelor si distribuirea volumului de munca;
« nevoile de formare,

« provocdrile legate de interviuri si de decizii care apar in mod recurent in echipa si
masuri de abordare a acestor provocari;

« concluziile care decurg din monitorizarea calitatii interviurilor si a deciziilor si orice alt
feedback care se refera la calitatea interviurilor si a deciziilor;

 strategiile si prioritatile organizatiei.

Interviziunea ca tip de consultare

Un tip specific de consultare care se poate folosi in randul ofiterilor de decizie este
interviziunea. Este o forma de dezvoltare a cunostintelor intr-un grup mic care se confrunta
cu o provocare sau o problema comuna. Caracteristica sa principala este sprijinul reciproc si
consultarea intre colegi. Este o oportunitate pentru profesionisti si colegi sa utilizeze
expertiza altora, care ii poate ajuta sa obtina informatii valoroase.

Interviziunea poate ajuta, de exemplu, la:

+ abordarea problemelor, inclusiv a situatiilor problematice;

- furnizarea de informatii despre obiceiurile si modelele personale ale ofiterilor de decizie
care le-ar putea influenta activitatea cu solicitantii de protectie internationals;

- facilitarea comunicarii intre diferiti profesionisti si crearea unei intelegeri comune a
contributiilor din diferite discipline privind activitatea ofiterilor de decizie.

Discutiile de grup implica adesea aproximativ cinci pana la opt participanti. impreuna,
acestia pot analiza o problema prezentata de un participant. Scopul principal al interviziunii
nu este de a solutiona problema, ci membrii grupului se incurajeaza reciproc sa gaseasca
solutii, adresand intrebari participantului care a sugerat problema. Aceste intrebari trebuie
sa ajute persoana respectiva sa dezvolte un nou mod de gandire pentru a obtine informatii
despre problema si despre dificultatile aferente (*°).

2.3.2. Consultarea interdepartamentala

in cazul administratiilor care cuprind mai multe sucursale, departamente sau unitati care se
ocupd de examinarea cererilor de protectie internationald, consultarea interdepartamentala se
refera la discutiile dintre aceste sectii ale administratiei.

(*®) Pentru mai multe informatii despre interviziune si modalitatile de aplicare a acesteia, vezi EUAA, Ghid practic
privind starea de bine a personalului din domeniul azilului si al primirii. Partea a ll-a: Set de instrumente pentru
asigurarea stdrii de bine a personalului, septembrie 2021, sectiunea 3.1 ,Interviziune”, p. 23-29.
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Consultarea interdepartamentala este esentiala pentru mentinerea standardelor convenite si
promovarea unei culturi a calitatii. Contribuie la dezvoltarea unei abordari comune in
desfasurarea interviurilor si elaborarea deciziilor, facilitdand adoptarea si actualizarea
instrumentelor de sprijinire a calitatii, dar si impartasind bune practici si asigurand punerea
consecventa in practica a instrumentelor de sprijinire a calitatii.

La consultari se pot discuta, de exemplu:

- problemele de calitate si nevoile de formare care sunt identificate in monitorizarea
calitatii;

- adoptarea de politici si instrumente de sprijinire a calitatii noi sau actualizate si
asigurarea punerii lor in aplicare armonizate;

« modalitatile de a asigura aplicarea consecventa a standardelor in intreaga
administratie.

@ Buna practica

Pentru a reduce riscul de divergenta in practicile de intervievare si de luare a deciziilor intre
unitati sau sucursale, completarea consultarii interdepartamentale cu revizuirea incrucisata
periodica a interviurilor si a deciziilor reprezinta o buna practica. Aceasta poate fi
coordonatd, de exemplu, de factorii de decizie care revizuiesc si aproba deciziile din alte
unitati sau sucursale. Rezultatele consultarilor pot fi discutate in cadrul reuniunilor
interdepartamentale.

Consultarea interdepartamentala poate lua multe forme. De exemplu, sefii de echipa din
diferite unitati sau sucursale se pot reuni periodic pentru a discuta despre provocarile si
problemele care sunt prezentate conducerii, pentru o reflectie ulterioara. O buna practica este
ca reuniunile interdepartamentale sa abordeze teme specifice, pentru a permite o pregatire
mai buna si discutii mai aprofundate.
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Comunitatea de practica ca tip de consultare

Un tip specific de consultare intre departamente este comunitatea de practica. Este o forma
de dezvoltare a cunostintelor care implica un grup de persoane ce impartasesc o
preocupare sau o pasiune pentru o activitate, ceea ce le permite sa invete cum sa faca
acest lucru mai bine prin interactiune periodica.

O comunitate de practica poate ajuta, de exemplu, la:

- captarea si schimbul de idei si know-how;
- solutionarea problemelor;

« diseminarea bunelor practici;

- generarea de idei si practici noi.

O comunitate de practica este menita sa completeze structurile organizationale existente
pentru a stimula schimbul de cunostinte, invatarea si schimbarea. Poate fi organizata ca un
grup de lucru, un grup interfunctional sau un grup ce vizeaza o anumita tema sau un anumit
proces. Persoanele din comunitatile de practica isi impartasesc experientele si cunostintele
in mod liber si, prin urmare, nu au neaparat o agenda pentru reuniuni. Modul in care este
organizata comunitatea la nivel concret va depinde de nevoile administratiei in cauza.

{nainte de a crea o comunitate de practica, este oportun sa se identifice comunitatile care ar
putea imbunatati capacitatile strategice ale administratiei. O comunitate de practica poate
indeplini diferite scopuri sau functii: de exemplu, comunitatile de bune practici se pot
concentra pe dezvoltarea si diseminarea celor mai bune practici si ghiduri, comunitatile de
gestionare a cunostintelor se pot concentra pe organizarea, gestionarea si mentinerea unui
corpus de cunostinte si comunitatile de inovare se pot concentra pe crearea de idei,
cunostinte si practici. Este adesea benefic sa se includa participanti care au capacitatea si
pasiunea de a dezvolta competentele de baza ale administratiei ().

2.3.3. Consultarea cu partile interesate externe

Consultarea cu partile interesate externe care au experienta in furnizarea de consiliere si
asistenta juridica solicitantilor va oferi sugestii concrete pentru imbunatatirea suplimentara a
procedurilor. Implicarea partilor interesate externe largeste perspectiva consultarilor si poate
ajuta la identificarea provocarilor care nu sunt imediat vizibile pentru administratie.
Consultarile pot avea loc cu organizatii dedicate, inclusiv organizatii specializate ale societatii
civile, agentii guvernamentale si organizatii internationale sau direct cu grupuri de solicitanti,
in functie de tipul de consiliere pe care administratia de azil il solicita prin consultare.

(*®) Pentru mai multe informatii despre comunitatile de practica, consultati, de exemplu, Harvard Business Review,
Communities of Practice: The organisational frontier (Comunitatile de practica: Frontiera organizationald), 2000.
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o Buna practica

Pe langa stabilirea de consultari periodice cu organizatii dedicate, feedbackul poate fi
obtinut in mod continuu. De exemplu, solicitantilor li se poate oferi posibilitatea de a oferi
feedback in mod anonim dupa interviurile lor individuale, completand un scurt chestionar.
Raspunsurile pot fi compilate si analizate la anumite intervale pentru a stabili daca trebuie
luate masuri pentru imbunatatirea interviurilor pe baza feedbackului recurent.

Este la fel de important sa se stabileasca consultari cu participantii la procedura de azil pentru
a asigura fluxul de informatii. Participantii pot fi interni sau externi in raport cu administratia de
azil, in functie de configuratia nationala. Printre ei se numara autoritatile responsabile cu
inregistrarea/depunerea cererilor de azil, unitatile Dublin, autoritatile de primire, precum si
instantele de judecata. Consultarea periodica are ca scop marirea eficientei de la un capat la
altul a intregii proceduri de azil prin schimbul de informatii in legatura cu practicile procedurale
si cererile specifice. Actiunile unui partener din cadrul lantului pot avea un impact de
anvergura asupra activitatii altora, cu care primul partener poate sa nu fie intotdeauna la
curent. De exemplu, autoritatile de primire pot avea informatii in legatura cu o anumita cerere
care sunt relevante pentru autoritatea decizionala si care pot fi comunicate daca se obtine
consimtamantul solicitantului. Daca nu sunt comunicate, aceste informatii pot aparea abia in
procedurile de apel, ceea ce duce la aparitia de bucle inutile in cadrul procedurii.

G Buna practica

Un sistem digital de gestionare a dosarelor de caz poate facilita schimbul de informatii intre
participantii relevanti la procedura de azil in legatura cu cereri specifice. Cand informatiile
relevante pentru o cerere de azil pot fi incarcate direct in aceeasi baza de date de catre
diferite autoritati, fluxurile de informatii devin mai eficiente si mai fiabile. Prin gestionarea
accesului utilizatorilor este posibil ca accesul la anumite date sa fie limitat doar la
participantii care sunt competenti sa le trateze in conformitate cu legea si care au nevoie sa
cunoasca informatiile.

2.4. Biroul de asistenta tehnica

Un birou de asistenta tehnica este un serviciu centralizat furnizat de specialisti prin care
acestia ofera asistenta ofiterilor de decizie raspunzand la intrebarile lor cu privire la probleme
specifice legate de examinarea cererilor.

Un birou de asistenta tehnica poate sa elaboreze in mod direct raspunsuri la solicitarile care
se afla in domeniul lor de competenta sau sa filtreze cererile de asistenta ale ofiterilor de
decizie in functie de subiect si s& le transmita catre unitati specifice din administratia de azil
(cum ar fi cele cu expertiza juridica sau specializate in cercetarea ITO).
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Un avantaj al unui birou de asistenta tehnica este ca ofera ofiterilor de decizie un ghiseu unic
pentru a adresa intrebari. Aceasta centralizare permite biroului de asistenta tehnica sa
inteleaga nevoile din cadrul organizatiei si sa stabileasca daca, pe langa furnizarea unui
raspuns solicitantului, trebuie dezvoltate noi instrumente de sprijinire a calitatii sau daca
trebuie actualizate instrumentele existente. De asemenea, permite expertilor in domenii
tematice sa se consulte intre ei inainte de a raspunde la intrebari.

Este important sa se asigure ca expertii insisi au acces la sesiuni de formare si resurse
relevante pentru a le permite sa-si inteleaga pe deplin rolul in procedura de azil si sa-si
mentina cunostintele la zi.

6 Idei principale de retinut din capitolul 2

Mecanismele de consultare ajuta la asigurarea calitatii interviurilor individuale si a deciziilor
si pot fi dezvoltate si actualizate pe baza rezultatelor procedurilor de monitorizare si a
dialogului continuu intr-o administratie de azil.

Avand in vedere marea diversitate a cererilor de azil, administratiile de azil au nevoie de
procese eficace de consultare interna. Aceasta consultare poate implica:

+ supraveghere si mentorat;
« principiul ,,celor patru ochi”;
« consultare periodica;

- biroul de asistenta tehnica.

Prin instituirea sistematica a mecanismelor de consultare se poate construi o cultura a
consultarii care sa asigure dialogul periodic. Acest lucru poate permite identificarea
continua a problemelor de calitate si proiectarea de solutii.
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3. Instrumente de sprijinire a calitatii

Instrumentele de sprijinire a calitatii ajuta ofiterii de decizie in activitatea zilnica cand
efectueaza interviuri individuale si elaboreaza decizii. Acestea pot consta, printre altele, in
indrumari, PSO, modele, exemple de transcrieri ale interviurilor si decizii, precum si
jurisprudenta esentiala.

Avantajul instrumentelor de sprijinire a calitatii este ca asigura faptul ca toti ofiterii de decizie
beneficiaza de aceleasi indrumari si instructiuni, care sunt aprobate oficial de conducere si
disponibile pentru ofiterii de decizie in orice moment. in acest scop, ele sunt destinate s
abordeze in mod preventiv obiectivele de calitate pentru procesele de intervievare si de luare
a deciziilor.

Instrumentele care sunt prezentate in acest capitol sunt menite sa se completeze reciproc.
Trebuie sa fie posibil ca administratiile sa le aplice ih combinatie, in functie de nevoile lor.
Trebuie aplicate tindnd cont de contextul national si adaptate in consecinta, dupa caz.

Instrumentele de sprijinire a calitatii pot fi dezvoltate de unitati specializate, cum ar fi unitatea
pentru calitate, unitatea juridica sau unitatea operationala relevanta, dar pot fi create si
dezvoltate si de ofiterii de decizie cu experienta. Indiferent de unitatea care dezvolta
instrumentul este important sa se asigure coerenta dintre acesta si alte instrumente prin
efectuarea de consultari interdepartamentale si sa se solicite aprobarea conducerii inainte de
finalizare.

¥ La crearea sau dezvoltarea instrumentelor de sprijinire a calitatii este util sa se

',\' aiba in vedere ca, dincolo de a fi conforme din punct de vedere legal, acestea
trebuie sa fie bine structurate si clare. in plus, sfera lor de aplicare, scopul Si
publicul tinta trebuie sa fie bine definite. De asemenea, se recomanda ca
instrumentele sa fie initial revizuite sau testate de utilizatori, pentru a stabili daca
sunt usor de urmarit, daca contin toate informatiile relevante si daca sunt aplicate
corect in practica. in cazul instrumentelor care necesitad cunostinte de specialitate
care nu sunt disponibile in cadrul biroului care le implementeaza poate fi, de
asemenea, necesara consultarea partilor interesate externe pentru a obtine
contributiile acestora.

Instrumentele de sprijinire a calitatii sunt adesea dezvoltate si actualizate ca urmare a nevoilor
identificate prin intermediul mecanismelor de monitorizare a calitatii sau de consultare. In plus,
modificarile din contextul procedurii de azil, inclusiv la nivel de legislatie, jurisprudenta, politica
si competente ale autoritatilor relevante, pot constitui un motiv pentru a dezvolta si/sau a
actualiza instrumente.

Procesul de dezvoltare si actualizare a unui instrument de sprijinire a calitatii este continuu
(vezi figura 6). In acest sens, nevoile identificate in urma implementarii instrumentului au
stabilit tonul pentru eventualele actualizari viitoare.
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Figura 6. Procesul de dezvoltare si actualizare a unui instrument de sprijinire a calitatii

Identificarea necesitatii de a
actualiza instrumentul sau de a
elabora un nou instrument

Analiza nevoilor si
proiectarea instrumentului

Elaborarea instrumentului

Consultarea cu utilizatorii si
unitatile specializate

Revizuire si finalizare

Solicitarea aprobarii din
partea conducerii

Implementarea si utilizarea
instrumentului

Cand un instrument este pregatit, luati in considerare cea mai buna modalitate de a-|
implementa in randul publicului tinta. De exemplu, se poate institui un plan specific de
distributie pentru a disemina si a comunica instrumentul in practica, cu eventuale sesiuni de
instruire privind modul de utilizare a instrumentului si circulare interne care introduc aspectele
esentiale ale instrumentului nou sau actualizat, prin utilizarea mecanismelor de consultare
relevante.

La distribuirea instrumentului, ofiterilor de decizie trebuie sa li se reaminteasca ca, desi
instrumentele sunt create pentru a-i ghida in desfasurarea interviurilor si elaborarea deciziilor,
fiecare decizie trebuie luata in mod individual, pe baza faptelor prezentate in cerere. Prin
urmare, se recomanda ca ofiterul de decizie sa se concentreze mai intai asupra solicitantului si
a motivelor acestuia de a solicita protectie internationala si numai dupa aceea sa aleaga
instrumentele relevante pentru cerere.

Pentru a asigura coerenta intre diferitele instrumente de sprijinire a calitatii este util sa se
stabileasca relatiile dintre ele intr-o ierarhie a documentelor. O ierarhie a documentelor
organizeaza documentele in functie de importanta si autoritatea lor. De exemplu, ierarhia
documentelor unei organizatii plaseaza legislatia si jurisprudenta in varf, deoarece sunt
elemente obligatorii pentru administratie. Urmeaza normele organizationale care sunt stabilite
de conducerea de nivel superior si sunt relevante pentru intreaga administratie, iar sub aceste
norme se afla instrumentele de sprijinire a calitatii, care servesc drept indrumari tehnice pentru
nivelul operational. Cu alte cuvinte, documentele cu caracter oficial mai pronuntat se afla in
partea de sus a ierarhiei, iar documentele cu caracter mai putin oficial se afla in partea de jos.
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La dezvoltarea sau actualizarea unui document apropiat de varful ierarhiei, acesta trebuie sa
fie in concordanta cu documentele aflate deasupra lui in ierarhie. Drept urmare, documentele
aflate sub acesta pe scara ierarhica trebuie actualizate in mod corespunzator. De exemplu,
cand apar modificari la nivel de legislatie si jurisprudenta sau de politici, strategii, norme
interne si prioritati, instrumentele de sprijinire a calitatii trebuie actualizate in mod
corespunzator. Instrumentele de sprijinire a calitatii pot fi organizate astfel incat sa se
stabileasca o relatie ierarhica intre ele care sa reflecte ierarhia globald a documentelor (vezi
figura 7).

Figura 7. Exemplu de ierarhie a documentelor unei organizatii

Legislatie

Instrumentele de sprijinire a calitatii trebuie sa fie, de asemenea, usor accesibile utilizatorilor
si trebuie sa fie clar care este versiunea cea mai recenta a unui document. Un sistem de
control al documentelor poate ajuta la asigurarea organizarii, stocarii si distribuirii sistematice
a instrumentelor pe parcursul ciclului lor de viata.
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Q Controlul documentelor

Toate instrumentele de sprijinire a calitatii trebuie sa includa informatii esentiale pentru
controlul versiunilor. Aceste informatii includ adesea:

« un numar de identificare unic al documentului;

« un numar al versiunii;

- data publicarii documentului;

« termenul de revizuire a documentului;

- detalii privind entitatea sau persoana (persoanele) responsabila (responsabile) cu
mentinerea la zi a documentului (detinatorul documentului);

+ numele persoanei (persoanelor) care a(u) redactat sau a(u) actualizat si aprobat
documentul.

Versiunile vechi trebuie sa fie clar marcate si arhivate ih mod corespunzator. Sistemul de
gestionare a documentelor trebuie sa ia in considerare si perioadele de pastrare pentru
diferitele tipuri de documente (si anume, timpul cat trebuie pastrate ca inregistrari) si
procedura de urmat pentru distrugerea/eliminarea documentelor care nu mai trebuie
pastrate sau pentru mentinerea documentelor care nu trebuie eliminate.

Instrumentele trebuie sa fie usor accesibile ofiterilor de decizie, in conformitate cu nevoile
acestora si cu normele relevante de protectie a datelor. Se recomanda ca instrumentele de
sprijinire a calitatii sa fie stocate intr-o singura locatie, pentru a se asigura localizarea cu
usurinta a instrumentelor interconectate.

Urmatoarele sectiuni prezinta un set de instrumente care sunt menite sa se completeze
reciproc. Utilizarea lor trebuie luata in considerare in contextul circumstantelor nationale si
adaptata in consecinta, dupa caz.

31 Indrumari

Indrumarile se refera la norme, recomandari si exemple din viata reald despre modul in care
trebuie intelese si puse in aplicare standardele relevante. Indrumarile ofera indicatii cu privire
la abordarea care trebuie urmata in timpul examinarii cererilor de protectie internationalg, la
modul in care trebuie puse in aplicare conceptele juridice si la politicile care trebuie aplicate.

indrumarile urmaresc s& asigure punerea in aplicare consecventa si corecta a
v | standardelor relevante si pot armoniza modul in care sunt aplicate dispozitiile legale in
cadrul birourilor. In acelasi timp, arata cum pot fi puse in aplicare acestea in cel mai
eficient mod.

De exemplu, indrumarile pot oferi recomandari cu privire la circumstantele in care nevoia de
protectie internationald poate fi considerata ca fiind stabilita. Se permite astfel aplicarea mai
consecventa si mai eficienta a standardelor relevante.

Exista diferite tipuri de indrumari. Un ghid emis de o administratie poate combina mai multe

tipuri de indrumari.
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indrumari juridice

Tndrumérilejuridice arata cum trebuie interpretata legea in functie de principiile juridice,
cadrul juridic mai larg, jurisprudenta relevanta si documentele care clarifica intentia
legiuitorilor. De exemplu, indrumarile trebuie sa ia in considerare cum poate fi interpretata
legea privind azilul in raport cu principiul juridic general al proportionalitatii si cum poate fi
aplicata in contextul drepturilor fundamentale sau al protectiei datelor.

indrumari specifice tarii

indrumarile specifice tarii subliniaza cum se poate evalua o situatie specifica dintr-o tara de
origine in ceea ce priveste dispozitiile legale care determina conditiile in care se poate
acorda protectie internationald. De exemplu, pot sublinia circumstantele care pot mari riscul
de persecutie impotriva unui grup religios dintr-o anumita tara.

indrumari metodologice

Pot preciza ordinea in care poate sau trebuie sa fie efectuata o evaluare. De exemplu,
indrumarile privind modul de desfasurare a evaluarii probelor pot prevedea ca trebuie
identificate toate faptele materiale si toate elementele de sprijin legate de fiecare dintre
faptele materiale, inainte de efectuarea evaludrilor interne si externe ale credibilitatii.
indrumarile metodologice pot oferi si exemple de factori care trebuie luati in considerare la
examinarea cererilor si a instructiunilor privind modul in care trebuie sa se procedeze. De
exemplu, daca jurisprudenta prevede evaluarea anumitor elemente in cazul cererilor care
se refera la orientarea sexuald, indrumarile pot oferi o listd de aspecte care trebuie
explorate.

Orice tip de indrumari poate fi sustinut de elemente precum rezumate si prezentari vizuale ale
continutului-cheie. Aceste formate urmaresc sa faciliteze aplicarea indrumarilor in timpul
interviurilor individuale sau la elaborarea deciziilor.

3.2. Proceduri standard de operare

PSO-urile sunt instructiuni obligatorii despre cum trebuie pusa in practica o procedura.
Acestea ofera instructiuni pas cu pas cu privire la ordinea in care vor fi realizate actiunile si de
catre cine intr-un anumit context. Prin urmare, scopul lor este de a asigura ca procedura este
pusa in aplicare si documentata in mod sistematic, in conformitate cu standardele relevante si
ca fiecare isi cunoaste rolul in proces in cadrul administratiei de azil si al diferitelor sale
sucursale.

PSO-urile pot oferi instructiuni, de exemplu, despre cum se planifica un interviu individual,
inclusiv cum se invita solicitantul la interviu, cum se rezerva o sala pentru interviu si un
interpret adecvat.

Intrucat procedurile pot implica mai multe etape si mai multi participanti din interiorul si uneori
din afara administratiei de azil, PSO-urile pot contine instructiuni referitoare la urmatoarele
chestiuni, in functie de continut:
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« ce trebuie facut;
+ cine trebuie sa faca actiunea;
+ ce etape trebuie parcurse siin ce ordine;

« cand trebuie facuta actiunea.

PSO-urile iau adesea forma unor manuale sau descrieri ale proceselor. O buna practica este
de a adauga la PSO-uri liste de verificare sau diagrame care sa prezinte etapele in mod mai
concis si mai vizual decat PSO-urile, facandu-le mai usor de pus in practica.

Pe parcursul elaborarii PSO-urilor, se recomanda ca unitatile sau departamentele care
desfasoara procesele sa fie consultate pentru a se asigura ca sunt luate inh considerare in mod
corespunzator toate aspectele punerii in aplicare a procedurii de azil si interrelatiile dintre
diferitele etape ale procedurii. De asemenea, se recomanda sa se includa in document
temeiul juridic al PSO-urilor.

3.3. Modele

Un model ofera o structura si un format standardizate pentru un tip de document care este
utilizat frecvent si de catre diferiti membri ai personalului. Scopul sau este sa eficientizeze
efectuarea interviurilor si elaborarea deciziilor prin stabilirea elementelor principale care
trebuie incluse in document.

Modelele de interviuri pot fi modele generale, menite a fi utilizate pentru toate interviurile
individuale si/sau modele personalizate, utilizate pentru anumite tipuri de interviuri, cum ar fi
cele cu solicitanti (cu profiluri specifice) din tari de origine sigure. in mod similar, modelele de
decizie pot fi modele personalizate pentru anumite tipuri de decizii, cum ar fi cele luate in
procedurile de admisibilitate sau pentru solicitantii din tari de origine sigure.

¥ Trebuie acordata atentie deosebita elaborarii de modele care permit evaluarea

-': individuala a fiecarei cereri. Acest lucru poate fi realizat prin concentrare asupra
modelelor care ajuta la structurarea interviului sau a deciziei, fara a incerca sa
suprareglementeze procesul de evaluare. Trebuie evitate informatiile detaliate
sau etapele din cadrul procesului care s-ar putea sa nu se aplice tuturor cererilor,
de exemplu, cele privind evaluarea credibilitatii. Modelele pot contine, de
asemenea, trimiteri la indrumari, cum ar fi elementele care trebuie acoperite in
examinarea individuala a fiecarei cereri. La nivel practic, acest lucru poate fi
sustinut prin indicarea clara a partilor din model care trebuie adaptate inainte de
finalizarea documentului, de exemplu, prin prezentarea lor intre paranteze drepte.
De asemenea, ofiterilor de decizie li se poate reaminti in model ca fiecare cerere
trebuie examinata individual.

Modelele pot contine diverse elemente, de exemplu:

Formularul contine elementele standard care asigura includerea in document a tuturor
informatiilor relevante, de exemplu, titlul documentului, persoana careia i se adreseaza
documentul (cu cdmpuri pentru a completa datele personale ale solicitantului), data crearii/
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emiterii documentului (data si ora interviului individual sau data emiterii deciziei), semnaturi si
trimiteri la dispozitiile legale relevante.

Structura documentului se refera la etapele pe care ofiterul de decizie trebuie sa le parcurga
cand efectueaza un interviu sau elaboreaza o decizie. De exemplu, un model de interviu poate
contine detalii despre inceperea interviului, solicitarea unei relatari libere si incheierea
interviului.

Elementele de informare sunt informatiile relevante care trebuie furnizate solicitantului si care
pot fi furnizate in scris in modelul inmanat solicitantului. De exemplu, informatiile relevante
pentru solicitant pot fi ce se asteapta de la el in timpul interviului, etapele de urmat dupa
interviu si cum se poate contesta o decizie.

Continutul se refera la propuneri in legatura cu fondul unui interviu sau evaluarea unei decizii.
De exemplu, modelul de interviu poate contine teme care urmeaza sa fie explorate cand se
intervieveaza solicitanti cu anumite profiluri. Modelul de decizie poate contine fraze standard
privind situatia din tara de origine a solicitantului, o evaluare a riscurilor si o evaluare juridica
cu instructiuni care sa fie adaptate in functie de evaluarea individuala.

Modelele pot fi insotite de un tutorial simplu, creat cu ajutorul unei inregistrari a
G l ecranului dumneavoastra, care sa explice diferitele componente ale acestora. De
exemplu, tutorialul ar putea explica cum se utilizeaza diferitele functionalitati ale unui
model, demonstrandu-le pe ecranul unui computer.

@ Buna practica

Modelele incorporate in platformele digitale pot gasi automat date relevante si pot completa
campurile relevante, cum ar fi datele personale ale solicitantului, informatii care sunt
specifice solicitantilor cu anumite profiluri, cum ar fi copiii si mesaje catre solicitant care sunt
specifice tipului de model, de exemplu, drepturile si obligatiile solicitantului. Platformele
digitale pot permite, de asemenea, utilizarea de modele care pot fi adaptate la anumite
profiluri de solicitant, alegadnd informatii relevante dintr-un set de optiuni.

3.4. Selectarea jurisprudentei relevante

O selectie a jurisprudentei relevante poate oferi exemple utile pentru examinarea cererilor.
Aceasta selectie ar putea include, in special, jurisprudenta esentiala in ghidarea practicilor
nationale in legatura cu solicitantii cu profiluri specifice sau din anumite tari. Jurisprudenta
poate determina adesea modificari ale instrumentelor existente de sprijinire a calitatii sau
dezvoltarea de noi instrumente.

Jurisprudenta nationala, a UE sau a Curtii Europene a Drepturilor Omului adaugata la selectie
trebuie comunicata ofiterilor de decizie, de exemplu, furnizandu-le un rezumat al hotararii care
evidentiaza principalele concluzii. in special, cand o instanta de apel concluzioneaza ca a avut
loc un viciu de procedura sau un viciu de interpretare a legii, se recomanda ca acesta sa fie
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comunicat tuturor ofiterilor de decizie si sa li se furnizeze informatii despre cum trebuie
respectata si interpretata corect legea.

Q Buna practica

O buna practica este de a compila jurisprudenta relevanta referitoare la o anumita tara de
origine sau un anumit profil al solicitantilor care subliniaza principalele consideratii
prezentate in hotarari. Aceste compilatii pot fi puse la dispozitie, de exemplu, sub forma
unei fise de informare, a unei analize sau a unei baze de date digitale citate in indrumarile
relevante.

O analiza a noii jurisprudente poate fi efectuata ca proces continuu sau periodic, de exemplu,
trimestrial, pentru a se asigura ca se ia in considerare cea mai recenta jurisprudenta.

3.5. Exemple de transcrieri de interviu si de decizii

Exemplele de transcrieri de interviu si de decizii constau intr-o selectie de interviuri si de
decizii care sunt considerate exemple de bune practici. Scopul lor este sa ajute ofiterii de
decizie sa gaseasca sfaturi specifice care nu sunt disponibile in alte instrumente, deoarece
ofera exemple de cazuri similare cu cele pe care le examineaza in prezent.

Exemplele de transcrieri de interviu si de decizii prezinta motivarea sau intrebari exploratorii
legate de profiluri specifice sau de tarile de origine ale solicitantilor, care pot fi utile in special
pentru noii ofiteri de decizie. De asemenea, ele permit ofiterilor de decizie noi sa vada cum
pot fi structurate un interviu si o decizie si ce fel de limbaj trebuie folosit.

Este important sa se selecteze cu atentie exemplele de decizii si de transcrieri de interviu care
sa reflecte cele mai bune practici. Se poate explica de ce a fost selectata fiecare decizie sau
transcriere si/sau care parti ale transcrierii sau deciziei sunt utile. Transcrierile si deciziile
trebuie, de asemenea, anonimizate, astfel incat tuturor ofiterilor de decizie sa li se permita
accesul la ele.

Exemplele de transcrieri de interviu si de decizii pot fi puse la dispozitie in diferite moduri.
Cand numarul de exemple disponibile este foarte mare se recomanda includerea unei functii
de cautare, de exemplu sub forma unui registru. Deciziile si transcrierile de interviu ar putea fi
etichetate cu cuvinte-cheie sau organizate pe categorii pentru a permite ofiterului de decizie
sa efectueze cautari dupa profil sau dupa tara.

. 4



J AGENTIA UNIUNII EUROPENE PENTRU AZIL

Q Idei principale de retinut din capitolul 3

Instrumentele de sprijinire a calitatii ajuta la asigurarea calitatii interviurilor individuale si a
deciziilor si pot fi dezvoltate si actualizate pe baza rezultatelor monitorizarii si ale dialogului
continuu dintr-o administratie de azil.

Instrumentele ofera sprijin concret ofiterilor de decizie in efectuarea interviurilor individuale
si in elaborarea deciziilor. Instrumentele trebuie mentinute la zi si in concordanta cu alte
instrumente printr-un proces clar de dezvoltare si actualizare si folosind o ierarhie a
documentelor. Instrumentele de sprijinire a calitatii pot fi:

. Indrumari;

+ PSO-uri;

- modele;

- o selectie a jurisprudentei esentiale;

+ exemple de transcrieri de interviu si de decizii.

La diseminarea instrumentelor de sprijinire a calitatii este necesar sa se reaminteasca
ofiterilor de decizie ca fiecare cerere trebuie evaluata individual, pe baza faptelor
prezentate in cerere.
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4. Monitorizarea calitatii

Dupa cum se detaliaza in capitolul 1, echitatea, transparenta, eficienta si respectarea cadrului
juridic trebuie garantate in orice moment pentru a se asigura calitatea procedurii de azil. in
acest scop, monitorizarea calitatii procedurii de azil este esentiala si trebuie sa fie o activitate
continua care sa permita identificarea punctelor forte si punctelor slabe ale organizatiilor. Prin
monitorizarea calitatii se poate stabili daca obiectivele organizationale sunt sau nu indeplinite
si daca masurile instituite pentru a asigura calitatea isi ating obiectivele.

Scopul acestui capitol este dublu:

« de a prezenta metodologia si etapele pentru instituirea unui proces de monitorizare a
calitatii in procedura de azil;

- de a prezenta activitatile care ofera contributii pe baza carora calitatea poate fi
monitorizata intr-o administratie de azil.

Scopul acestui capitol este de a contura o metodologie pas cu pas pentru stabilirea si
efectuarea monitorizarii calitatii, integrata in ciclul PDCA (descris in capitolul 1).

Acest capitol pune accentul pe monitorizarea calitatii interviurilor individuale si a deciziilor la
nivel administrativ. Cu toate acestea, practicile, standardele si metodologia prezentate se pot
aplica si in alte etape ale procedurii de azil.
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Figura 8. Ciclul de monitorizare
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Este important de subliniat ca identificarea nevoilor poate fi utilizata in fiecare etapa a ciclului
de monitorizare. Nevoile identificate formeaza baza ciclului de monitorizare si il mentin in

continua miscare.

Aceste nevoi sunt legate de functionarea procedurii de azil, in special de interviurile
individuale si de deciziile la nivel administrativ.

Nevoile pot aparea din mai multe motive, cum ar fi:

- modificarea legislatiei sau a situatiei din tara de azil;

«  profiluri noi/dificile ale solicitantilor;

+ angajarea unor ofiteri de decizie noi;

« noua jurisprudenta emisa;

- obiective noi/mai stricte de productivitate;

- o situatie neclara in tarile de origine ale solicitantilor;

- deficiente identificate prin diferite audituri, de exemplu, prin evaluarea calitatii.

40



GHID PRACTIC PRIVIND ASIGURAREA CALITATII IN PROCEDURILE DE AZIL L

41.  Stabilirea standardelor si a indicatorilor (pentru
interviurile individuale si deciziile la nivel
administrativ)

Metodologia mecanismului de monitorizare trebuie sa includa stabilirea unor criterii obiective
pe baza carora se va efectua monitorizarea. Din acest motiv, administratia trebuie sa identifice
standardele juridice si operationale care vor fi monitorizate si sa dezvolte, pentru fiecare dintre
aceste standarde, indicatori pe baza carora sa se poata observa, evalua sau masura daca si/
sau in ce masura sunt respectate standardele.

411. Standardele juridice

Standardele juridice sunt dispozitiile stabilite in diferitele instrumente juridice ale SECA,
precum si in legislatia nationald si internationala privind refugiatii si in legislatia privind
drepturile omului.

De exemplu, Directiva 2011/95/UE (¥') stabileste standardele pentru calificarea resortisantilor
tarilor terte sau a apatrizilor ca beneficiari ai protectiei internationale si pentru tipul de
protectie acordat, iar Directiva 2013/33/UE [DPA (reformata)] (*®) stabileste standardele pentru
procedurile comune de acordare si de retragere a protectiei internationale.

Statele membre au incorporat Directiva 2011/95/UE si DPA (reformata) in legislatia nationala si
in configuratia lor organizationala si procesele din procedura de azil.

41.2. Standardele operationale

Standardele operationale se refera la punerea in practica a dispozitiilor relevante ale legislatiei
privind azilul si, prin urmare, se bazeaza pe standarde juridice. Obiectivul general al acestora
este de a asigura ca procedura de azil este pusa in aplicare in mod echitabil si eficient, cu
respectarea deplina a dispozitiilor legale relevante.

Pentru a fi cuprinzatoare, standardele operationale sunt elaborate din trei perspective diferite:
perspectiva managerului de proces (pentru a asigura eficienta si eficacitatea), perspectiva
legiuitorului (pentru a asigura legalitatea) si perspectiva solicitantului (pentru a asigura
echitatea si transparenta).

Standardele trebuie elaborate de experti cu vasta experienta de lucru in domeniul relevant.

(*’) Directiva 2011/95/UE a Parlamentului European si a Consiliului din 13 decembrie 2011 privind standardele
referitoare la conditiile pe care trebuie sa le indeplineasca resortisantii tarilor terte sau apatrizii pentru a putea
beneficia de protectie internationald, la un statut uniform pentru refugiati sau pentru persoanele eligibile pentru
obtinerea de protectie subsidiara si la continutul protectiei acordate (reformare) (JO L 337, 20.12.2011).

(*®) Directiva 2013/32/UE a Parlamentului European si a Consiliului din 26 iunie 2013 privind procedurile comune de
acordare si retragere a protectiei internationale (reformare) (JO L 180/60, 29.6.2013).
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41.3. Indicatori

Masurarea modului in care este atins un standard operational face posibila determinarea cu
exactitate a masurii in care este respectat un standard si a modului in care se schimba in timp.
Indicatorii sunt utilizati pentru a masura daca un standard a fost atins. Prin urmare, indicatorul
este considerat un instrument de masurare a conformitatii cu un standard. Indicatorii pot fi
cantitativi sau calitativi. La configurarea indicatorilor trebuie aplicate criteriile RACER (*°) (vezi
tabelul 1).

Tabelul 1. Criteriile RACER

Criterii

Relevant Stréns legate de obiectivele de atins
(CEEYELRIG)

Accepted Acceptate de personal, parti interesate si alti utilizatori
(Acceptate)

Credible Clare si usor de interpretat de catre non-experti

(Credibile)

Easy (Usoare) Fezabile pentru a monitoriza si a colecta date la un cost rezonabil

el VA (GG B Greu de manipulat

Indicatorii legati de eficienta si promptitudine sunt adesea mai usor de cuantificat decat alti
indicatori de calitate, deoarece pot fi masurati pe baza informatiilor disponibile in bazele de
date de gestionare a cazurilor. in cazul altor indicatori pot exista limite ale m&surii in care pot fi
cuantificati in mod obiectiv.

(@) Indicatori cantitativi

Indicatorii cantitativi vizeaza numarul de cazuri si promptitudinea procedurilor. Acesti indicatori
pot ajuta la monitorizarea performantei organizatiei la diferite niveluri: angajat, echipa, birou
regional si administratia in ansamblu. Acesti indicatori pot fi masurati pe zi, saptamana, luna
sau an. Datele despre indicatorii cantitativi pot fi extrase din sistemul informatic al
administratiei. Este important ca administratia sa stabileasca obiective pentru punerea in
aplicare a fiecarui indicator. Aceste obiective trebuie sa fie realizabile si trebuie definita
perioada pe care o acopera.

Mai jos sunt prezentate cateva exemple de indicatori cantitativi in contextul analizelor calitatii
interviurilor individuale si a deciziilor la nivel administrativ:

(*) Pentru mai multe informatii despre criteriile RACER, vezi Comisia Europeana, Improving monitoring indicators
system to support DG Competition’s future policy assessments (Imbunatatirea sistemului de indicatori de
monitorizare pentru sprijinirea viitoarelor evaluari ale politicilor DG Concurenta), Oficiul pentru Publicatii al

Uniunii Europene, Luxemburg, sectiunea 2 Methodological approach, p. 9-10.
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« numarul de cazuri in curs de solutionare (*°);
« procentul deciziilor la nivel administrativ emise si/sau comunicate in termenul legal,

« durata (medie a) unui proces de la un capat la altul, de exemplu, din momentul
depunerii cererii pana la momentul emiterii/comunicarii deciziei (durata prelucrarii,
exprimata de cele mai multe ori in zile, sdptamani sau luni);

« durata (medie a) unei activitati efective desfasurate de un angajat, de exemplu, durata
unui interviu individual (durata prelucrarii, exprimata de cele mai multe ori in ore si
minute);

« procentul deciziilor pozitive si negative pentru persoane de aceeasi nationalitate si/sau
cu profiluri similare;

. procentul cazurilor anulate de catre autoritatea de apel.

(b) Indicatori calitativi

Indicatorii calitativi sunt adesea cuantificati in mod binar sau ternar (da/nu sau da/partial/nu).
Aceasta metoda de masurare permite calcularea unui scor (%) pentru fiecare indicator si
pentru intreaga evaluare a calitatii. Aceste scoruri permit observarea tendintelor in timp.
Indicatorii pot fi, de asemenea, ponderati in functie de importanta sau relevanta.

Totusi, este posibil ca aceste tipuri de masuratori sa nu permita o evaluare mai nuantata a
calitatii pentru a stabili cat de bine sunt respectate standardele fara alti indicatori
complementari, nemasurabili.

41.4. Standarde si indicatori pentru interviurile individuale si
deciziile la nivel administrativ

Standardele si indicatorii pentru evaluarea calitatii unui interviu individual si a unei decizii la
nivel administrativ se pot referi atat la rezultatul unui proces (de exemplu, o transcriere de
interviu), cat si la procesul in sine (de exemplu, modul in care este efectuat interviul). Pentru a
stabili standardele si indicatorii pentru un interviu individual sau pentru o decizie la nivel
administrativ poate fi util ca fiecare proces sa fie defalcat in etape si componente principale
(vezi figura 9).

() Tn contextul interviurilor individuale si al procedurilor de decizie la nivel administrativ, ,cazurile in curs de
solutionare” se refera la cazurile in care s-a desfasurat un interviu, dar nu s-a pronuntat inca o decizie.
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Figura 9. Etapele si componentele unui interviu individual si ale unei decizii la nivel
administrativ
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Pentru fiecare dintre etape si componente se pot elabora standarde si indicatori referitori fie la
rezultat, fie la proces. Standardele si indicatorii utilizati se vor completa reciproc pentru a oferi
o imagine de ansamblu asupra calitatii interviului si a procesului de luare a deciziilor.

Revizuirea periodica a standardelor si a indicatorilor este necesara pentru a asigura ca se
aliniaza la schimbarile din procedura de azil si pentru a imbunatati cadrul de standarde si de
indicatori pe baza concluziilor desprinse in timpul evaludrilor calitatii.

Metodologia EUAA de asigurare a calitatii

EUAA a dezvoltat o metodologie pentru evaluarea calitatii interviurilor individuale si a
deciziilor la nivel administrativ. Aceasta metodologie a fost incorporata in doua instrumente
practice:

« EASO, Quality Assurance Tool: Examining the application (Instrumentul de asiqurare a
calitdtii: examinarea cererii de protectie internationald), martie 2021.

« EASO, Ghidul privind procedura de azil: standarde operationale si indicatori operationali,
septembrie 2019.

Obiectivul general al primului instrument este de a oferi un cadru comun pentru evaluarea
calitatii interviurilor individuale si a deciziilor la nivel administrativ in cazuri individuale.
Obiectivul general al celui de-al doilea instrument este de a sprijini punerea in practica a
principalelor dispozitii ale DPA (reformata) pentru a asigura o procedura de azil echitabila
si eficienta. Fiecare dintre cele doua instrumente include standarde si indicatori care au
fost dezvoltati in comun si conveniti cu tarile UE+ si adoptati de Consiliul de administratie
al EUAA.
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4.2. Colectarea datelor

Cand se stabilesc standarde si indicatori trebuie puse in aplicare mijloacele de colectare a
informatiilor si a datelor, astfel incat sa poata fi stabilit procesul de monitorizare.

Cel mai important punct de plecare este controlul calitatii datelor pentru a asigura fiabilitatea
si valoarea adaugata a metodologiei de monitorizare. Pentru a evalua daca obiectivele
organizationale sunt indeplinite, datele trebuie sa aiba calitatea adecvata in ceea ce priveste
acuratetea, fiabilitatea si promptitudinea. in special promptitudinea introducerii datelor este
foarte importanta.

Digitalizarea si automatizarea colectarii datelor sunt chestiuni esentiale si pot fi avantajoase
pentru colectarea datelor in timp real sau a celor care sunt disponibile frecvent, pentru a
sprijini monitorizarea. De exemplu, un sistem digital de tratare a cazurilor poate furniza oricand
date despre cazurile in curs de solutionare. Este important sa se defineasca in mod clar
campurile de date ale sistemului digital pentru a se evita interpretarea gresita si pentru a se
asigura ca informatiile sunt utilizate in scopul preconizat. in ciclul de monitorizare pot fi
incorporate masuri de calitate a datelor. Rapoartele privind calitatea datelor sau introducerea
datelor trebuie puse la dispozitia conducerii, a personalului si a ofiterilor de decizie.

4.21. Metodologia de esantionare a interviurilor individuale si a
deciziilor la nivel administrativ care urmeaza sa fie revizuite

Principala resursa pentru monitorizarea calitatii in procedura de azil o reprezinta transcrierile
interviurilor individuale si deciziile la nivel administrativ. Interviul individual poate fi monitorizat,
de asemenea, prin urmarirea acestuia in persoana. Exercitiile de evaluare a calitatii ofera o
oportunitate de invatare pentru ofiterii de decizie. Scopul general este de a imbunatati
calitatea procedurii de azil prin revizuirea cazurilor individuale, ceea ce permite:

. identificarea cazurilor de abatere de la standardele de calitate in examinarea cazurilor;

+ identificarea si promovarea bunelor practici din interviurile individuale si deciziile la
nivel administrativ, bazate pe exemple concrete;

- imbunatatirea performantei individuale a ofiterilor de decizie;
- elaborarea de recomandari care urmeaza sa fie facute la nivel organizational,

- identificarea actiunilor de urmarire, cum ar fi elaborarea de indrumari, desfasurarea de
ateliere si imbunatatirea unui model,

« identificarea nevoilor de formare la nivel individual si a nevoii de a elabora module de
formare noi sau imbunatatite.

Pe langa furnizarea de feedback individual si detaliat ofiterului de decizie si sefului de echipa
responsabil pentru cazul analizat, rezultatul exercitiului de revizuire a calitatii este materializat
intr-un raport anonimizat (*'). Scopul raportului este dublu. in primul rand, urmareste sa ofere
feedback concret ofiterilor de decizie (si sefilor de echipa), pentru ca acestia sa poata invata

(*) Anonimizarea are ca scop atat protejarea datelor cu caracter personal ale solicitantului, cat si ale ofiterului de
decizie, prin anonimizarea datelor acestora, precum si a oricaror alte informatii identificabile din dosar.
Anonimizarea raportului depinde de contextul national.
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din greselile si bunele practici ale altora. in al doilea rand, analiza constatérilor din raport
poate ajuta conducerea sa decida ce masuri de imbunatatire sunt necesare.

in general, se recomanda efectuarea de evaluari ale calitatii ex post pentru a monitoriza
calitatea — si anume, prin revizuirea cazurilor pentru care a fost emisa o decizie la nivel
administrativ. Scopul evaluarii calitatii este de a determina daca procesele si masurile (de
imbunatatire a calitatii) existente, astfel cum s-a discutat in capitolul 2, sunt suficiente pentru a
garanta calitatea interviului si a deciziei atunci cand sunt considerate definitive. De asemenea,
evaludrile calitatii ex post impiedica extinderea inutila a duratei procedurii de azil in timpul
perioadei de revizuire (32).

Urmatorii parametri pot fi luati in considerare la stabilirea unei metodologii pentru punerea in
aplicare a evaluarilor calitatii.

«  Cazurile care trebuie revizuite trebuie selectate aleatoriu, fie din volumul de cazuri
integral, fie dintr-o parte a cazurilor identificate ca dificile sau prioritare (vezi punctul
privind tema specifica din aceasta lista). Selectarea cazurilor pentru revizuire de catre
ofiterii de decizie sau de catre sefii de echipa poate fi partinitoare. Se recomanda ca
esantionul sa cuprinda cazuri alese dintr-o anumita perioada de timp recenta, astfel
incat feedbackul primit sa reflecte situatia actuala din punct de vedere calitativ.

-+ Pentru a obtine informatii semnificative, marimea esantionului trebuie sa fie suficient
de mare. Cu toate acestea, nu trebuie neaparat sa fie suficient de mare pentru a obtine
rezultate semnificative statistic, deoarece calitatea procedurii de azil trebuie asigurata
in fiecare caz. Daca intentia este de a monitoriza tendintele privind calitatea pe o
durata mai lunga, esantionul trebuie sa fie de o marime care sa permita detectarea
semnificatiei statistice prin extragerea de rezultate comparabile. Aceasta depinde de
volumul de cazuri ale administratiei.

- Calendarul si frecventa exacte ale exercitiilor depind de nevoile identificate, de
resursele disponibile si de marimea administratiei nationale. Se recomanda ca
evaluarile calitatii sa fie planificate si efectuate sistematic si periodic, pentru a permite
analize de urmarire a constatarilor anterioare si identificarea in timp util a posibilelor
probleme.

- Exercitiile de evaluare a calitatii pot fi generale sau pot avea o tema specifica (de
exemplu, cazuri de solicitanti dintr-o anumita tara de origine, cazuri de excludere sau
cazuri de solicitanti vulnerabili). Evaluarile generale permit concluzii generale cu privire
la calitatea interviurilor individuale si a deciziilor la nivel administrativ, iar analizele
tematice permit concentrarea asupra situatiilor noi sau deosebit de dificile. Se
recomanda ca analizele tematice sa fie efectuate odata ce au fost puse in aplicare
concepte sau proceduri ,,noi” (de exemplu, introducerea de proceduri accelerate)
pentru a urmari punerea lor in aplicare. Evaludrile tematice sunt, de asemenea,
recomandate atunci cand, in timpul unei evaluari (generale) anterioare a calitatii, au
aparut nevoi specifice.

- Evaluarea calitatii poate fi efectuata de o unitate pentru calitate centralizata, de catre
sefii de echipa sau supraveghetori sau de catre responsabili pentru calitate

(*) Unul dintre dezavantajele evaluarii calitatii ex post este 4, atunci cand se descopera deficiente grave intr-un
caz in timpul evaludrii calitatii, autoritatea de azil poate fi obligata sa-si retraga decizia initiala si sa reexamineze
cazul.
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descentralizati, coordonati de un singur ofiter central. In ultimul caz, o buna practica
este ca sefii de echipd, supraveghetorii sau ofiterii pentru calitate dintr-o unitate sau
sucursala sa revizuiasca calitatea cazurilor unei alte unitati sau sucursale. Acest lucru
poate ajuta la crearea unei coerente sporite intre practicile diferitelor unitati si
sucursale.

o Buna practica

Ori de céte ori este posibil sau necesar, se recomanda ca fiecare caz sa fie revizuit de doi
evaluatori ai calitatii. Fiecare evaluator trebuie sa analizeze cazul in ansamblu (interviul si
decizia), apoi cei doi trebuie sa se intdlneasca pentru a discuta si a trage concluzii asupra
constatarilor lor, impreuna.

Si echipelor de evaluatori ai calitatii li se recomanda sa organizeze reuniuni, de exemplu,
prin evaluarea in comun a unui caz, in care toti evaluatorii sa discute un caz si sa-l evalueze
impreuna. Aceasta practica sustine o abordare uniforma in revizuirea cazurilor.

Instrument EUAA conex

Instrumentul EUAA de asigurare a calitatii (vezi detalii in sectiunea 4.1.4. ,Standarde si
indicatori pentru interviurile individuale si deciziile la nivel administrativ”) ia forma unei
aplicatii online cu functionalitati de raportare. Instrumentul permite compararea mai multor
rapoarte in mod cumulat, oferind, in acelasi timp, o imagine de ansamblu statistica asupra
constatarilor. in plus fata de primirea raportului cu feedback privind calitatea, ofiterul de
decizie al carui caz este revizuit primeste un raport cu observatii care ofera feedback
individualizat pentru activitatea sa in cazul specific (in interviu si/sau procesul de luare a
deciziilor).

4.3. Evaluare si analiza

Urmatoarea etapa dupa stabilirea standardelor si a indicatorilor si colectarea datelor pentru o
evaluare a calitatii si o revizuire a standardelor si a indicatorilor aferenti procedurii de azil este
evaluarea constatarilor. Indicatorii pot fi evaluati luand in considerare urmatoarele intrebari.

. Este atins indicatorul?

Pe baza constatarilor, evaluatorii vor decide daca indicatorul este atins sau nu. Indicatorii pot fi
legati fie de aspectele procedurale ale interviului individual sau deciziei la nivel administrativ,
fie de continutul interviului si al deciziei. De exemplu, cand se evalueaza un indicator precum
~dosarul de caz este pus la dispozitia ofiterului de decizie cu suficient timp Thainte de interviu
pentru a permite pregatirea interviului” in cadrul pregatirii interviului, evaluatorul va decide
daca acest indicator este atins sau nu; cadnd se evalueaza un indicator precum ,decizia

identifica si evalueaza corect riscul la returnare (cine, ce si de ce)” in cadrul evaluarii riscului
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din cuprinsul deciziei, evaluatorul trebuie sa analizeze daca aceasta activitate este efectuata
corect si, prin urmare, daca indicatorul este atins.

Raspunsurile la intrebarea anterioara din cadrul evaluarii unui indicator pot fi urmatoarele.

Da Indicatorul este atins Indicatorul a fost aplicat
corect

Atins partial S-a identificat o deficienta Eroare minora

Nu Risc identificat Eroare semnificativa

Nu se aplica Nu se aplica Nu se aplica

Raspunsurile posibile ar putea fi limitate pentru unii indicatori, avand in vedere natura si
aplicabilitatea lor. De exemplu, un indicator ar putea fi doar atins sau neatins, dar nu poate fi
atins ,partial”. Intrucat unii indicatori se aplica numai in anumite cazuri sau in conditii specifice,
trebuie sa fie disponibila optiunea ,nu se aplica”.

Este nevoie de indrumari mai detaliate cu privire la modul in care trebuie sa se evalueze
standardele si indicatorii selectati pentru a se asigura efectuarea de evaluari consecvente si
armonizate de catre diferitii evaluatori ai calitatii. Aplicarea principiului ,celor patru ochi” de
catre evaluatorii calitatii si cooperarea periodica pentru a discuta si a clarifica cum trebuie
evaluati indicatorii vor sprijini, de asemenea, o abordare consecventa.

4.4. Feedback siraportare

Oferirea de feedback dupa o evaluare a calitatii este esentiala. Feedbackul se poate adresa
ofiterilor de decizie individuali sau unei echipe sau unei sucursale in ansamblu si trebuie
furnizat ofiterilor de decizie si superiorilor acestora. Feedbackul adresat echipelor si
sucursalelor abordeaza un feedback mai cuprinzator si interdisciplinar legat de functionarea
intregului sistem, bazat pe rezultatele combinate ale multor ofiteri de decizie.

Feedbackul individual este oferit ofiterului de decizie dupa incheierea unui caz, adica dupa ce
a fost efectuat un interviu individual sau a fost emisa o decizie la nivel administrativ. Modul
exact in care are loc este decis de administratie. Trebuie aplicate, insa, cateva principii de
baza. Cand se ofera feedback individual este recomandabil sa se sublinieze ca accentul se
pune pe imbunatatirea performantei persoanei, nu doar pe identificarea erorilor. Persoanele
care ofera feedback trebuie sa stie cum sa ofere feedback constructiv, deoarece scopul ultim
este de a ajuta ofiterul de decizie sa inteleaga posibilele greseli si bune practici si sa-si
imbunatateasca calitatea activitatii pe viitor. Ofiterii de decizie trebuie, de asemenea, sa poata
adresa intrebari si solicita clarificari cu privire la feedbackul primit.

Feedbackul individual permite ofiterului de decizie sa-si ajusteze practicile de lucru intr-o
perioada scurtd de timp. Constatarile evaluarilor calitatii ar putea fi, de asemenea, utilizate in
cadrul coachingului si in discutiile sefilor de echipa cu ofiterii lor de decizie. Organizatia
trebuie sa asigure o cultura in care acordarea si primirea feedbackului individual devin o
practica standard.
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o Buna practica

Feedbackul cu privire la interviul individual si la deciziile la nivel administrativ trebuie:

- sa evidentieze bunele practici identificate in interviu sau decizie;

- cand se identifica erori, sa indrume spre abordarea care ar fi fost corects;

. de asemenea, este util sa se explice de ce o0 anumita eroare a fost evaluata ca fiind
minora sau semnificativa.

Cand se ofera feedback pentru a imbunatati performanta unui ofiter de decizie,
promptitudinea si indrumarile cu privire la modul de aplicare corecta a standardelor sunt
deosebit de importante pentru a-l ajuta pe acesta sa previna erori similare pe viitor.

Pe langa feedback, unul dintre obiectivele monitorizarii calitatii este de a oferi o evaluare
generala a calitatii procesului de azil cadrelor de conducere responsabile cu supravegherea
procesului. Acest lucru se poate realiza prin furnizarea de rapoarte bazate pe evaluarile
calitatii si pe analizele ulterioare.

Rapoartele se pot concentra pe aplicarea tuturor standardelor si a indicatorilor care au fost
utilizati pentru evaluarea calitatii sau pe un subiect specific sau pe o parte a procedurii de azil,
cum ar fi evaluarea credibilitatii sau aplicarea unei proceduri de admisibilitate sau pot analiza
cazuri care implica solicitanti dintr-o anumita tara de origine. Evaluarile finalizate pot fi folosite
ca baza pentru compilarea de rapoarte periodice (lunare, trimestriale, anuale etc.)
cuprinzatoare, inclusiv pentru generarea de rapoarte ale auditurilor de urmarire si de rapoarte
Lfulger” cu privire la anumite probleme care prezinta motive de ingrijorare.

Raportarea ofera conducerii, in special, posibilitatea de a obtine o perspectiva asupra calitatii
generale a procesului specific care este evaluat si de a identifica posibilele deficiente pentru
care ar putea fi necesare actiuni de urmarire.

Este important ca aceste rapoarte sa fie transmise la nivel intern partilor relevante (ofiteri de
decizie, sefi de echipa, cadre de conducere etc.). Ele pot fi, de asemenea, distribuite sub
forma de versiuni prescurtate partilor interesate externe, de exemplu altor autoritati din
domeniul migratiei, fnaltului Comisar al Natiunilor Unite pentru Refugiati sau chiar publicului, in
functie de continut, pentru a spori transparenta procedurii si a intari increderea partilor
interesate externe in procese.

4.5.  Contributii din diferite surse pentru monitorizarea
procedurii de azil

in afarad de rezultatele evaludrilor calitatii, exista si alte activitati care pot oferi informatii pentru
monitorizarea calitatii interviurilor individuale si a deciziilor la nivel administrativ. Acestea
implica atat partile interesate interne, cat si externe si completeaza rapoartele de evaluare a
calitatii, oferind perspective mai cuprinzatoare.

Aceste activitati constau in principal din:

o all
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« evaluari si audituri externe;

+ mecanisme de examinare a plangerilor pentru solicitanti si partile interesate externe;
+ sondaje in randul solicitantilor;

« decizii in recurs si hotarari judecatoresti;

« contributii de la partile interesate interne.

4.51. Evaluari si audituri externe

9

Pe langa evaludrile interne care sunt efectuate de autoritatea nationald, evaludrile externe pot
oferi informatii semnificative despre calitatea procedurii de azil. Aceste analize pot fi efectuate
ca audituri sau evaluari si pot fi desfasurate independent de partile externe. Pot fi efectuate de
organizatii ale societatii civile, firme de consultanta specializate sau entitati responsabile cu
controlul de audit.

Administratia trebuie sa decida circumstantele in care trebuie sa apeleze la evaluatori externi
si avantajul evaluarii lor. De asemenea, este esential sd se determine tipul exact de revizuire
care este necesar si sa se evalueze daca evaluatorul extern este calificat pentru a efectua
acest tip de revizuire. Evaluarile externe pot fi utile in special pentru revizuirea unui proces de
la un capat la altul, pentru revizuirea proceselor pentru cooperarea cu alte parti interesate si
pentru revizuirea eficientei proceselor. Partile externe pot fi calificate pentru a pune in discutie
practicile care sunt considerate esentiale sau inevitabile in cadrul organizatiei.

Inaltul Comisar al Natiunilor Unite pentru Refugiati colaboreaza adesea cu autoritétile
nationale pentru a evalua calitatea interviurilor individuale si a deciziilor la nivel

administrativ (*3). Autoritatile nationale de reglementare cu responsabilitati de monitorizare pot
efectua, de asemenea, audituri privind procedura de azil. In plus, revizorii stiintifici pot oferi o
evaluare realizatd de catre o terta parte. Administratiile de azil pot solicita, de asemenea, o
evaluare externa din partea partenerilor din sectorul privat.

Organismele nationale pentru drepturile omului si oficiile ombudsmanului se ocupa adesea de
probleme legate de echitatea si eficacitatea administratiilor publice, inclusiv a birourilor pentru
azil. Consultarea acestor organisme si urmdrirea indeaproape a activitatii lor pot consolida si
mai mult robustetea si functionarea procedurii de azil. in mod similar, organisme precum
Ombudsmanul European sau alte organisme internationale pentru drepturile omului, desi nu
se aplica in cazul statelor membre, sunt o sursa utila de informatii cu privire la modul de
optimizare a procedurii de azil.

(®) Pentru mai multe informatii despre activittile de asigurare a calitétii ale Inaltului Comisar al Natiunilor Unite
pentru Refugiati, vezi Refworld, Quality assurance (,Asigurarea calitatii”) (https://www.refworld.org/
qualityassurance.html).

k ;



https://www.refworld.org/qualityassurance.html
https://www.refworld.org/qualityassurance.html

GHID PRACTIC PRIVIND ASIGURAREA CALITATII IN PROCEDURILE DE AZIL L

4.5.2. Mecanisme de examinare a plangerilor pentru solicitanti si
partile interesate externe

Un mecanism de examinare a plangerilor este un instrument care sprijina punerea in aplicare
corecta a legislatiei si a indrumarilor si contribuie la cresterea responsabilitatii unei organizatii.
Prin urmare, se recomanda sa existe un mecanism de examinare a plangerilor accesibil tuturor
solicitantilor si partilor interesate externe, cum ar fi avocati, organizatii neguvernamentale si
alte administratii implicate in procedura de azil.

Administratiile nationale pot, prin examinarea plangerilor care le sunt inaintate, sa identifice si,
ulterior, sa solutioneze eventualele probleme sau deficiente din procedura de azil. Plangerile
pot indica, de asemenea, daca solicitantii si partile interesate externe au incredere in
procedura de azil, astfel cum este pusa in aplicare de administratiile nationale. Cel mai
important, mecanismele de examinare a plangerilor sunt un mijloc prin care solicitantii isi pot
exprima nemultumirile cu privire la procedura de azil si prin care administratia poate examina
aceste plangeri.

Pentru functionarea adecvata a mecanismului, administratia trebuie sa defineasca cine este
responsabil cu gestionarea sa, cine are acces la el si cine este insarcinat cu examinarea
plangerilor. Configuratia mecanismului trebuie sa asigure conformitatea cu legislatia privind
protectia datelor si respectarea confidentialitatii. Mecanismul trebuie sa precizeze cum vor
primi reclamantii raspunsuri sau feedback. De asemenea, este important sa se sprijine
mecanismul printr-o campanie de informare continug, pentru a-i evidentia existenta si a-i
explica scopul, in special distinctia dintre mecanism si procedurile de apel. Pentru solicitanti,
trebuie sa fie clar ca utilizarea mecanismului de examinare a plangerilor nu afecteaza
examinarea cererii lor de protectie internationald. Se recomanda inregistrarea plangerilor si
intocmirea periodica a unui raport privind mecanismul de examinare a plangerilor care sa
includa, de exemplu, numarul, tipul si masurile de urmarire cu privire la plangeri.
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Exemple din practica
Agentia Europeana pentru Politia de Frontiera si Garda de Coasta

Mecanismul de examinare a plangerilor existent in cadrul Agentiei Europene pentru Politia
de Frontiera si Garda de Coasta (FRONTEX) permite depunerea de plangeri individuale de
catre persoane care sunt direct afectate de actiunile intreprinse de personalul implicat in
activitatile agentiei (sau de lipsa de actiune) si care considera ca drepturile lor fundamentale
au fost astfel incalcate. Pentru informatii suplimentare, vezi https:/frontex.europa.eu/
fundamental-rights/complaints-mechanism/.

Finlanda

in Finlanda sunt disponibile doua mecanisme pentru depunerea unei reclamatii
administrative. Unul este la Serviciul finlandez de imigratie, care poate lua masuri imediate
de remediere. Celalalt este la Ombudsmanul parlamentar sau Cancelarul de justitie, care
supravegheaza legalitatea si respectarea drepturilor omului in actiunile autoritatilor.
Solicitantii de protectie internationald pot depune plangeri prin ambele mecanisme.
Plangerea poate fi depusa si ih numele solicitantilor, cu acordul acestora. O reclamatie
administrativa poate fi depusa in timpul examinarii unei cereri si dupa emiterea deciziei
privind protectia internationala.

Cand plangerea este depusa direct la Serviciul finlandez de imigratie, serviciul juridic
redacteaza un raspuns la plangere dupa audierea partilor relevante si prezinta raspunsul
conducerii de nivel superior pentru aprobare. Dupa aprobare, raspunsul se transmite in scris
solicitantului si, daca s-a facut o greseald, se solicita corectarea ei la unitatea pentru azil.
Informatii despre modul de depunere a unei astfel de cereri sunt disponibile pe site-ul
serviciului de imigratie.

Este posibil ca un solicitant sa depuna o plangere la Ombudsmanul parlamentar sau la
Cancelarul de justitie cand suspecteaza ca o autoritate a actionat ilegal sau si-a neglijat o
obligatie, de exemplu, in legatura cu depasirea limitelor autoritatii sale sau o intarziere
nejustificata a unei proceduri. Daca se deschide o ancheta pe baza unei plangeri,
ombudsmanul sau Cancelarul de justitie audiaza autoritatea in cauza, solicita documente
pentru a strange probe si poate sa efectueze anchete sau sa ceara ajutorul politiei pentru
desfasurarea anchetei. Acesta nu poate schimba decizia unei autoritati sau a unei instante,
dar actiunea lui poate duce la formularea de plangeri penale, la atentionarea autoritatii sau
la solicitarea ca autoritatea sa corecteze o greseala sau modul in care se desfasoara o
procedura.

4.5.3. Sondaje in randul solicitantilor

Pe langa mecanismele de examinare a plangerilor, administratiile pot introduce sondaje
adresate solicitantilor de protectie internationala care vizeaza elemente specifice ale
procedurii de azil. Aceste elemente pot varia de la primire, cazare si hrana pana la modul in
care a fost efectuat interviul, claritatea informatiilor furnizate si procesul de decizie la nivel
administrativ.
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inainte de elaborarea unui sondaj, se recomanda ca administratiile s& stabileasca tipul de
sondaj care este cel mai util si potrivit pentru scopul urmarit. Modul de desfasurare a unui
sondaj si calendarul acestuia trebuie luate In considerare cu atentie pentru a asigura accesul
usor pentru solicitanti si, respectiv, furnizarea de feedback in timp util.

Disponibilitatea sondajului in limbi intelese de solicitantii vizati este deosebit de importanta
pentru participarea acestora. in plus, garantarea anonimatului solicitantilor faciliteaza
furnizarea de feedback semnificativ si atingerea unei rate de participare satisfacatoare.

Instrument EUAA conex: proiectul SAM [Surveys of Asylum-related Migrants
(Sondaje destinate migrantilor aflati in contextul azilului)]

{n ultimii ani, statele membre ale UE au manifestat un interes sporit pentru o mai buna
intelegere a fluxurilor de migratie legate de azil si a profilurilor migrantilor care sosesc,
precum si a nevoilor si aspiratiilor acestora. Pentru a completa mecanismele existente de
colectare a datelor, EUAA a dezvoltat un mecanism de ancheta care este adaptabil la
nevoile specifice fiecarei tari si abordeaza lacunele de informatii din tarile gazda prin
colectarea de date comparabile direct de la migrantii aflati in contextul azilului. Sondajul
este anonim, voluntar si disponibil in cele mai frecvente limbi ale migrantilor aflati in
contextul azilului, respecta principiile etice si de protectie a datelor si poate fi efectuat
folosind dispozitivele mobile proprii ale persoanelor in cauza.

Ca exemplu de raspuns la o criza folosind SAM, la 11 aprilie 2022, EUAA, in parteneriat cu
Organizatia pentru Cooperare si Dezvoltare Economica, a lansat Sondajele privind migrantii
care sosesc din Ucraina. Fiind anonim si voluntar, sondajul realizat in cadrul acestui proiect
isi propune sa colecteze date standardizate in tarile UE+ direct de la persoanele care fug de
razboiul din Ucraina si cauta adapost in UE. De asemenea, solicita informatii despre viata
respondentilor in tarile gazda, despre incadrarea in sistemul de invatamant si in munca,
precum si despre problemele pe care le-au intdmpinat la inregistrare.

Sondajul poate fi accesat la adresa https://tellusyourstorysurvey.eu/index_lp.php?lang=en.
Rezultatele au fost analizate in fise publice (fisa tematica despre viata in tara gazda) si un
raport amanuntit, in colaborare cu Organizatia Internationala pentru Migratie si Organizatia
pentru Cooperare si Dezvoltare Economica [Forced Displacement from and within Ukraine:
Profiles, experiences, and aspirations of affected (Stramutarea fortata din si in interiorul
Ucrainei: profilurile, experientele si aspiratiile populatiilor afectate)].
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Exemple din practica

Secretariatul de stat elvetian pentru migratie din regiunea francofona a efectuat sondaje in
randul solicitantilor de protectie internationala cu privire la procedura de azil, inclusiv la
nivelul lor de satisfactie fata de aceasta. Cateva detalii despre tipul, contextul si
metodologia sondajului sunt furnizate in aceasta caseta.

Tipul/contextul sondajului

in Elvetia, solicitantii raman in unul sau mai multe centre federale de azil pe parcursul
primelor 140 de zile ale procedurii. Fiecare solicitant poate participa optional la chestionarul
privind satisfactia la momentul parasirii unui centru federal de azil (participarea este posibila
in centrele obisnuite, dar nu si in centrele temporare). Nu exista un indicator specific de
participare, dar se estimeaza ca 60-80 % din solicitanti il completeaza.

Metodologie

Un formular online anonim (in care nu se solicita identitatea solicitantului) este completat pe
tablete sau telefoane inteligente de catre angajati sau direct de catre solicitant. Acesta
include 10 intrebari specifice privind calitatea serviciilor oferite (hrana, cazare si activitati),
securitate, reprezentare legala si Secretariatul de stat pentru migratie, cu raspunsuri notate
pe o scara de la 1la 5. Se stabileste punctajul mediu, precum si punctajul general acordat
de solicitant. In plus, se evalueaza numarul de chestionare completate in fiecare luna Si
observatiile formulate de solicitanti.

Analiza/raportare

Se realizeaza o data pe luna de un specialist in materie de ,parteneri si administratii”, care
trimite un raport directorului din regiunea francofona (cu observatii si sugestii) si directorului
companiei responsabile cu supravegherea si desfasurarea activitatilor cu solicitantii
(continand numai cifre brute). Sugestiile de imbunatatire, daca sunt acceptate de sediul
regional, sunt transmise apoi responsabililor pentru domeniul relevant in vederea punerii in
aplicare.

4.5.4. Deciziile in recurs si hotararile judecatoresti

Hotararile judecatoresti pot oferi o perspectiva asupra calitatii procedurii de azil, in special
asupra argumentelor juridice si a interpretarii standardelor si a criteriilor juridice. Informatiile
primite din deciziile in recurs sau din hotararile judecatoresti pot fi utile pentru ofiterii de
decizie care efectueaza interviuri si elaboreaza decizii, precum si pentru conducerea
administratiei, in scopul masurarii performantei generale a procesului.

O rata ridicata de decizii la nivel administrativ care au fost anulate in recurs si in instanta poate
indica probleme legate de calitatea deciziilor la nivel administrativ, care vor trebui revizuite si
solutionate. Pentru aceasta este nevoie sa fie disponibile date privind rata de anulare ca
urmare a cailor de atac.

Se recomanda ca administratiile nationale sa urmareasca deciziile emise in urma cailor de atac
prin furnizarea de indrumari interne sau intocmirea de rapoarte pe baza jurisprudentei.
Rapoartele trebuie actualizate periodic.
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La un nivel superior ofiterii de decizie trebuie, de asemenea, sa fie informati cu privire la
deciziile emise de instantele europene, si anume Curtea de Justitie a Uniunii Europene si
Curtea Europeana a Drepturilor Omului. Aceste informatii ii pot ajuta la examinarea fondului
cererilor, dar si la derularea proceselor care fac parte din procedura de azil.

Exemple din practica

in Elvetia, proiectul AMFR [Analysis and measures FAC rulings (Analiza si masuri privind
hotararile FAC)] a fost initiat pentru a se analiza hotararile Curtii Administrative Federale si
masurile luate ca raspuns la acestea. Proiectul urmareste sa faciliteze analiza mai
sistematica si bazata pe IT a hotararilor judecatoresti si urmarirea mai sistematica a
masurilor luate (de exemplu, modificari la nivel de politici).

Secretariatul de stat pentru migratie a lansat un proiect IT pentru punerea in aplicare a
urmatoarelor masuri:

« inregistrarea, evaluarea si analiza cuprinzatoare si sistematica a hotararilor;

+ identificarea actiunilor necesare dincolo de cazurile individuale;

. gestionarea sistematica a masurilor;

+ asigurarea accesului cadrelor de conducere si ofiterilor de decizie la baza de date cu
hotarari si masuri.

in Finlanda, deciziile anulate de curtile de apel sunt grupate in sase categorii de catre
Serviciul finlandez de imigratie, care stabileste actiunile intreprinse ca raspuns la decizia in
recurs. Cele sapte categorii sunt:

. eroare de procedura;

» eroare de interpretare a legii;

- evaluari individuale diferite ale faptelor;

+ noi motive ale necesitatii protectiei internationale furnizate in cursul apelului;
» probe noi depuse in cursul apelului;

+ schimbarea circumstantelor personale ale solicitantului in cursul apelului;

- intrarea in vigoare a unei noi politici de examinare a cererilor.

Se urmaresc indeaproape deciziile in recurs care sunt anulate din cauza unei erori de
procedura sau a unei erori de interpretare a legii. Acestea sunt evaluate amanuntit de juristi
pentru a determina daca trebuie aduse modificari politicilor sau indrumarilor interne.
Concluziile lor sunt, de asemenea, raportate sistematic conducerii si transmise ofiterilor de
decizie, pentru a se asigura ca eroarea nu se repeta.

De asemenea, sunt evaluate cu atentie si deciziile in recurs care sunt anulate din motive
apartinand celorlalte categorii, desi nu sunt la fel de susceptibile sa duca la modificari ale
indrumarilor interne sau sa contina informatii care trebuie comunicate tuturor ofiterilor de
decizie, deoarece privesc modul in care se efectueaza o evaluare individuala si modul in
care au fost evaluate probele prezentate in cerere. Cu toate acestea, astfel de decizii pot
contine informatii a caror comunicare catre conducere si ofiterii care au redactat si au
aprobat decizia este importanta. in plus, daca instantele de judecata anuleaza in mod
repetat decizii pe baza unor evaluari individuale diferite ale faptelor, acest lucru poate
determina o evaluare mai amanuntitd pentru a se stabili daca trebuie revizuite indrumarile

interne sau metodele de lucru.
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4.5.5. Contributii de la partile interesate interne

Contributiile de la partile interesate interne pot oferi informatii utile pentru administratie. In
special in ceea ce priveste interviurile individuale si deciziile la nivel administrativ, ofiterilor de
decizie, cadrelor de conducere si personalului implicat in evaluarea calitatii li se poate oferi
posibilitatea de a-si exprima opiniile cu privire la domeniile care necesita imbunatatiri
suplimentare.

Prin includerea partilor interesate interne in monitorizare, expertii din cadrul organizatiei isi pot
exprima parerile. intrucat lucreaza zilnic cu standardele si obiectivele organizationale si se
confrunta direct cu problemele, acestia sunt, adesea, cei mai calificati pentru a oferi feedback
valoros cu privire la solutii concrete si viabile.

Aceste exercitii pot fi utile in special pentru organizatiile mari, unde poate fi dificil sa se
cunoasca ce gandesc si trdiesc angajatii de la toate nivelurile. Implicarea conducerii de nivel
superior este esentiald pentru punerea in aplicare cu succes a exercitiilor de obtinere a
contributiilor interne din partea personalului.

La nivelul UE, Cadrul comun de evaluare (CAF) se bazeaza pe metodologia contributiilor
interne (o metodologie de autoevaluare) si urmareste atingerea unui nivel ridicat de calitate in
administratiile publice (**).

Cadrul comun de evaluare al Uniunii Europene

in centrul CAF se afla autoevaluarea unei organizatii, oferind punctul de plecare pentru un
proces cuprinzator de imbunatatire. Desi CAF se concentreaza in primul rand pe evaluarea
Si gestionarea performantei pentru a face posibila imbunatatirea, scopul sau ultim este de a
contribui la obtinerea unei bune administrari. Acesta sprijina administratiile publice:

- saintroduca o cultura a excelentei;

« sa punain aplicare progresiv ciclul PDCA;

- sa efectueze un proces de autoevaluare pentru a efectua o verificare cuprinzatoare a
organizatiei;

+ sa stabileasca un diagnostic care sa le arate punctele forte si domeniile de imbunatatire,
ajutand la identificarea actiunilor care trebuie intreprinse pentru a permite imbunatatirea.

4.6. Recomandari bazate pe feedbackul si raportarea
privind calitatea

Rezultatele colectarii si raportarii datelor si ale altor contributii trebuie prezentate conducerii
pentru revizuire sub forma de recomandari si actiuni care trebuie intreprinse. Recomandarile
trebuie sa se concentreze pe raspunsul la diferite deficiente, in special acolo unde se observa
deficiente semnificative. in practica, recomandarile pot include elaborarea de noi instrumente
sau actualizarea instrumentelor existente, cum ar fi cele discutate in capitolul 3 (si anume,
indrumari, PSO-uri si modele).

(*%) Pentru mai multe informatii despre modelul CAF, consultati EIPA, ,Centrul european de resurse CAF” (https://
www.eipa.eu/caf-resource-centre/).
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Contributiile, raportarea, recomandarile si actiunile sunt prezentate conducerii pentru revizuire
si decizii finale. Acestea sunt insotite de propunerea unui plan, care trebuie aprobata de
conducere si care precizeaza persoanele responsabile si termenele preconizate.

Revizuirea de catre conducere include, de asemenea, o evaluare a stadiului punerii in aplicare
a actiunilor adoptate dupa exercitiul de monitorizare anterior si acordul asupra actiunilor care
trebuie intreprinse pentru a aborda constatarile restante.

4.7. Punerea in aplicare

Dupa cum s-a mentionat in sectiunea anterioara, rezultatul reuniunii cu conducerea este un
plan de actiune pentru imbunatatirea calitatii proceselor relevante, cum ar fi interviurile
individuale si deciziile la nivel administrativ. Acest plan de actiune trebuie sa includa si
evaluarea actiunilor care au fost intreprinse dupa ciclul anterior de monitorizare.

Planul de actiune poate contine urmatoarele elemente:

« rezultatele preconizate dupa un anumit interval de timp;

- etapele punerii in aplicare a planului de actiune;

- persoanele responsabile cu punerea in aplicare a planului;
- data vizata pentru finalizarea fiecarei actiuni;

« partile interesate care vor fi implicate.

Modificarile implementate pot sprijini imbunatatirea procesului de examinare, iar noile analize
ale calitatii, feedbackul, raportarea si recomandarile vor duce la un plan de actiune ulterior
care va genera imbunatatiri suplimentare ale proceselor. Aceasta reflecta schimbarea continua
a calitatii procesului bazata pe ciclul PDCA.
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Monitorizarea calitatii interviurilor individuale si a deciziilor la nivel administrativ este o
activitate continua si ofera oportunitatea de a evalua evolutia examinarii cererilor de azil in
timp, ajuténd la identificarea punctelor forte si a punctelor slabe ale procedurii de azil. Prin
monitorizare se poate stabili daca obiectivele organizationale sunt indeplinite si daca au
fost instituite masurile necesare pentru asigurarea calitatii.

Monitorizarea periodica a interviurilor individuale si a deciziilor la nivel administrativ este
esentiala.

Etapele de monitorizare a calitatii procedurii de examinare a cererilor de protectie
internationala sunt:

 selectarea standardelor si a indicatorilor;
 colectarea datelor;
« evaluare si analizg;
- feedback si raportare;
- informatii din surse diferite:
v evaluari si audituri externe;
v mecanisme de examinare a plangerilor;
v sondaje in randul solicitantilor;
v deciziile in recurs si hotararile judecatoresti;
v contributii de la partile interesate interne;
+ recomandari;
. punerea in aplicare.
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