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1.0 Inledning

| manga verksamheter finns det en enorm outnyttjad potential eftersom mycket resurser laggs
pa aktiviteter som inte ar vardeskapande for varken verksamheten eller dess kunder. Mycket
resurser spenderas t.ex. pa foljder av fel, missnojda kunder, forseningar, daliga arbetsrutiner
och metoder samt onddigt arbete. Lean &r ett koncept som behandlar denna problematik. Lean
fokuserar bland annat pa standiga forbattringar, eliminering av sloseri och 6kat kundvarde.
Manga offentliga verksamheter har darfor valt att implementera Lean som arbetssétt, bland
annat Migrationsverket. Migrationsverket &r en verksamhet inom offentlig sektor som har
implementerat Lean med syftet att effektivisera handlaggningsprocesserna i asylarenden. En
effektiv handlaggningsprocess i asylarenden ar vésentligt eftersom studier visar att situationen
i vardlandet har en stor betydelse for asylsokandes halsa. Vidare har det visats att oro dver
asylprocessen dr en av de framsta orsakerna till psykisk ohéalsa bland asylsokande. Hur lang
tid asylsokanden lever i ovisshet i mottagarlandet kan paverka deras psykiska halsa i stérre
utstrackning an de negativa erfarenheterna i de tidigare migrationsfaserna (Ekblad 2009, s.
170-172).

1.1 Bakgrund till Lean

Leankonceptet har sitt ursprung i det sa kallade Toyota Production System (TPS). The Toyota
Motor Company befann sig i slutet av 1940-talet i en allvarlig kris och behtévde utveckla nya
metoder for att uppna de krav pa hog produktion som fanns pa den japanska bilmarknaden.
Toyota Motor Company behdvde uppna hog kvalitet, laga kostnader, korta ledtider och
flexibilitet samtidigt. TPS influerades av Henry Fords produktionssystem. Taiichi Ohno och
Eiji Toyoda utvecklade det nya produktionssystemet mellan 1940-talet och 1970-talet (Liker
2004, s. 20-22). Det revolutionerande produktionssystemet skapade ett nytdnkande dar fokus
lag pa begreppen kundnytta och sléseri. Dessa principer kom att forandra hela Toyotas
affarssystem samt dess styrning av produktion och leverantorer. Detta ledde till att man pa
foretaget kunde klargora kundernas behov pa ett battre satt. Produktionssystemet TPS:s
effekter pa foretaget var enorma och idag ar Toyota ett av varldens mest effektiva och
framgangsrika industriforetag. Andra japanska bilforetag har kommit att kopiera Toyotas
principer for att forsoka nd samma niva av framgang. Den japanska bilindustrin ckade sin
andel av vérldsmarknaden fran 1 % under 1950-talet till 30 % under 1980-talet som resultat
av det nya produktionssystemet. Dessa bevis pa framgang ledde till att en internationell

undersokning gjordes av de amerikanska forskarna James P. Womack och Daniel T. Jones.
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De ville forsoka identifiera och forklara de bakomliggande orsakerna till framgangarna i de
japanska foretagen. Resultaten fran undersokningen redovisades senare i boken »The Machine
That Changed the World — The Story of Lean Production” och det var med denna bok som
begreppet Lean Production introducerades (Eriksen m.fl. 2010, s. 11-12). Pa 1990-talet spreds
Leankonceptet till andra delar av varlden och fick genomslag inom en rad olika branscher och
verksamheter, bland annat inom offentlig sektor (Runebjork & Wendleby 2013, s. 26;
Gjerdrum Pedersen & Huniche 2011, s. 404).

1.2 Lean inom offentlig sektor

Inom bilindustrin har det traditionellt sett funnits en press att standigt héja produktiviteten.
Denna press pa Okad produktivitet har under senare ar aven kommit att genomsyra
tjanstesektorn. Orsaken till detta grundar sig i en 6kad medvetenhet om kvalitet, produktivitet
och kostnad per producerad enhet inom offentliga myndigheter, foretag och organisationer.
Aven konkurrensen om priser och tjanster har okat inom tjanstesektorn vilket skapar en
stravan efter att leverera mer innehall och kvalitet for mindre pengar inom savél offentlig
sektor som privat sektor. Den offentliga sektorn finansieras av skattepengar vilket ocksa okar
kraven pa den offentliga servicenivan eftersom skattebetalare forvantar sig en produktiv
offentlig sektor (Eriksen m.fl. 2010, s. 7-8).

Leankonceptet spreds till offentlig sektor eftersom man onskade uppnd samma framgangar
som uppnatts inom bilindustrin. Lean anses vara en anvandbar modell &ven inom offentliga
verksamheter da den anses forbattra rutinerna inom verksamheten samt oka
kundtillfredsstallelsen. Ett grundldggande begrepp inom Lean é&r att eliminera sloseri i
arbetsflodet. Sloseri definieras inom Lean som all resursforbrukning som inte skapar nytta for
kunden och omfattar allt arbete som inte hade behdvt goras om arbetet fran borjan hade
utforts ratt och utformats utifran kundens perspektiv (Ekonomistyrningsverket 2011).

Allt fler offentliga myndigheter i Sverige har valt att implementera Lean som
verksamhetsstrategi (Runebjork & Wendleby 2013, s. 24), daribland Migrationsverket.
Migrationsverket ar den myndighet i Sverige som prévar ansékningar fran personer som soker
asyl, vill boséatta sig i Sverige, komma pa besok, eller fa svenskt medborgarskap. Orsaken till
att Lean implementerades var framst att Migrationsverket under lang tid praglats av langa



handlaggningstider i bland annat asylarenden som resultat av brister i handlaggningsprocessen

och Okat antal asylsokanden (Migrationsverket 2014D).

1.3 Problembeskrivning

Under 2000-talet har antalet asylsokande i Sverige 6kat avsevart. Riksrevisionens granskning
av Migrationsverket ar 2004 visade att systemet for asylprévningen inte lyckats hantera de
okade antalet asylsokningar pa ett effektivt satt. De mal som regeringen satt upp om att
handlaggningstiderna for asylarenden inte ska Gverstiga sex manader (Riksrevisionen 2004)
var ett mal som Migrationsverket inte lyckades uppnd. Handlaggningstiderna uppgick till
nastan tio manader ar 2004 (Migrationsverket 2010). Riksrevisionens granskning visade dven

att Migrationsverket hade stora brister i hanteringen av asylarenden (Riksrevisionen 2004).

Ar 2007 blev invandringen till Sverige den stérsta ndgonsin sedan Statistiska centralbyran
borjade med sina méatningar ar 1875 (Temaasyl 2008). Det var 36 207 personer som sokte
asyl i Sverige ar 2007. Under 2008 var antalet asylsokande 24 373 personer vilket var en rejal
minskning fran foregdende ar (Migrationsverket 2008). Trots farre asylsokande Okade
handlaggningstiderna fran 218 dagar ar 2007 till 276 dagar ar 2008 (Migrationsverket 2010).

Antal asylsokande
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Figur 1: Antal asylsokande till Sverige under aren 2004-2013 (Migrationsverket 2014A).
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Figur 2: Handlaggningstider i asylarenden aren 2004-2013 (Migrationsverket 2014G).

Studier belyser problematik som uppstar i samband med langa handlaggningstider i
asylarenden. Exempel pd problematik som kan uppsta ar att de asylsdkandes valmaende
paverkas negativt. Da asylsdkande anlander i mottagarlandet maste de hantera och forhalla sig
till bade nuet och framtiden. Erfarenheter som forlust, splittring av familj och trauma
kombinerat med erfarenheter som uppstar i mottagarlandet kan skapa postmigrationsstress

som féljd av bland annat vantan och ovisshet i asylprocessen (Laban m.fl. 2005, s. 825-830).

| september 2008 tog Migrationsverket hjalp av ett externt konsultféretag (McKinsey) for att
analysera asylprocessen. En rapport som identifierade olika hinder och svarigheter i
asylprocessen och konsekvenserna av dessa presenterades darefter i slutet pa aret. | rapporten
foreslog dven konsulterna pa vilket satt asylprocessen skulle kunna utvecklas och forbéttras.
Metoden som foreslogs utgick ifran sa kallade Lean-modeller dar kvalitativa insatser sker i ett
tidigt stadium for att sortera och styra &renden optimalt ur ett effektivitetsperspektiv
(Migrationsverket 2008). Samma ar paborjades ett utvecklingsprojekt pa Migrationsverket
bendmnt “Kortare vintan” som en foljd av det nya foreslagna arbetssittet (Migrationsverket
2012B). Detta projekt skulle omfatta hela flodet i asylprocessen och malet var framst att
minska vantetiderna for asylsokande till tre manader samt att Oka rattssakerheten i
asylprocessen (Migrationsverket 2011). Pilotprojektet kortare vantan implementerades i
Goteborg i borjan pa 2009 och kom sedan att omfatta dven Solna, Boden, Mérsta och Malmé.
| samband med projektet implementerade Migrationsverket stegvis ett nytt arbetssatt. Ar 2010

blev Migrationsverket den forsta statliga myndigheten att implementera Lean for att



effektivisera asylprocesserna (Migri 2013). Beslutet att Lean skulle implementeras fattades
efter att arbetssattet hade testats inom ramen for projektet Kortare vantan (Migrationsverket
2013C). Det nya utvecklingsarbetet som Migrationsverket implementerade ansags vara en av
forutsdttningarna for att starka kvaliteten och oka effektiviteten i asylprocessen i form av

kortare handlaggningstider (Migrationsverket 2009).

Nar vi granskade Migrationsverkets arsredovisningar noterade vi att handlaggningstiderna for
asylsokanden har blivit betydligt kortare aren efter implementeringen av Lean i jamforelse
med aren innan Lean implementerades pa Migrationsverket. Det ar darfor angelaget att
undersoka huruvida de kortare handlaggningstiderna beror pa inférandet av Lean eller pa
andra faktorer eller en kombination av dessa.

1.4 Syfte

Utifran ~ var  problemformulering har vi  utvecklat féljande  forskningsfraga:
Har implementeringen av Lean paverkat handlaggningstiderna i asylarenden?
Syftet med denna uppsats &ar saledes att undersoka huruvida implementeringen av Lean har

paverkat handlaggningstiderna i asylarenden pd Migrationsverket. Vi vill klargéra huruvida

kortare handlaggningstider ar ett resultat av Lean eller andra faktorer.



2.0 Teoretisk referensram

| detta kapitel presenteras studiens teoretiska referensram som ligger till grund for
uppsatsens utformning. Studiens empiriska data kommer dven analyseras utifran denna

teoretiska referensram.

2.1 Beskrivning av Lean

Lean ar ett satt att driva och leda en verksamhet. Lean baseras pa principen om resurssnala,
flexibla och snabba processer som utgar ifran att uppfylla kundernas behov. Lean innebar tva
typer av forandringar, fysiska och kulturella. De fysiska forandringarna handlar om att styra
verksamheten utifran kundens behov och att maximera kundvardet genom att eliminera sloseri
och oka flodeseffektiviteten. De kulturella férandringarna innebdr engagerat ledarskap med
fokus pa respekt for manniskan genom standiga forbattringar. Det finns en hel del principer,
arbetsséatt och verktyg inom Lean som anvénds for att utveckla verksamheten till det 6nskade
framtida laget (Sorqvist 2013, s. 11-12). Dessa olika bestandsdelar av Lean beskriver vi mer

djupgaende nedan.

2.1.1 Lean Production

Lean Production innebar kontinuerlig eliminering av sléseri. Sloseri kan definieras som all
resursforbrukning som inte skapar nagon nytta for kunden. Lean &r en visionsdriven
produktionsfilosofi vars mal ar att standigt skapa forbattringar inom alla verksamhetens
omraden. Det finns en rad olika begrepp som beskriver principerna inom Lean Production.
Dessa begrepp éar: varde, vardefloden, sloseri, processflode och stegvisa forbattringar.
Womack och Jones behandlar dessa begrepp i boken “Lean Thinking” och for fram fem
grundldggande  principer som behdvs fér att etablera Lean  Produktion.

1. Identifiera hur varde skapas for kunderna och bli medveten om de aktiviteter i
vardefloden som bidrar till att varde skapas for kunderna.

2. Identifiera de aktiviteter i vardefloden som inte skapar varde for kunderna, dvs.
sloseri, och kontinuerligt arbeta med att minska och eliminera sloseri.

3. Generera ett processflode i produktionen som gor att sa fa stopp och byten av

ansvarsomrade sker inom produktionsprocessen.



4. Lata den interna eller externa kunden bestamma vad som ska produceras och
nér, dvs. produktionen ska ske i ett dragande system. | ett dragande system ska
inget tillverkas forran interna eller externa kunder har uttryckt ett behov.

5. Skapa kompetens for att genomfdra kontinuerliga forbattringar med
utgangspunkt i ovanstaende punkter (Eriksen m.fl. 2010, s. 13-14; Wood 2004,
s. 8-9).

2.1.2 Respekt for manniska

Respekt for ménniskan ar en central princip inom Lean och handlar om att alla ménniskor i
omvérlden, bland annat kunder, medarbetare och samarbetspartners, ska respekteras. Respekt
innebar bland annat att hansyn tas till kunder samt att deras behov uppfylls, medarbetare ska
bli hérda och respekt ska visas gentemot leverantdrer och samarbetspartners. For att uppfylla
principen om respekt for manniskan krévs det att alla medarbetare forsoker skapa varde for
kunden samt att de &r involverade, engagerade, hdrda och lyhorda. | en verksamhet ska alla
omorganisationer, nya rutiner, arbetssatt och forbéattringar utga ifran principen om respekt for
méanniskan (Runebjork & Wendleby 2013, s. 28-30).

2.1.3 Standiga forbattringar

Grundlaggande inom Lean ar att standigt arbeta med forbattringar inom verksamheten. Dessa
forbattringar ska utga ifran vad som skapar varde for kunden. For att en forbattringsprocess
ska vara valfungerande kravs det ett antal steg i utforandet. Dessa steg bestar av identifiering,
I6sning, genomfdrande och sékerstallande
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Figur 3: Generella steg i forbattringsprocessen (Sérqvist 2013, s. 217).

Den forsta fasen identifiering innebér att information inhdmtas om hur verksamhetens
processer samt varor och tjanster kan forbattras. | denna fas ar det &ven viktigt att prioritera
och initiera de réatta forbattringsaktiviteterna inom verksamheten. Den andra fasen ldsa syftar
till att 16sa de aktuella problemen inom verksamheterna samt att fastlagga effektiva forslag pa
atgarder. Den tredje fasen genomfora inleds darefter nar den valda atgarden ska
implementeras inom verksamheten. Nar atgarderna har genomforts inleds slutligen fasen
sakra som innebar att dem genomfdérda atgarderna sékras sa att dem bevaras over tiden. |

denna fas sker dven slutuppfoljning och rapportering (Sorqvist 2013, s. 217-218).

Ett valfungerande forbattringsarbete behdver organiseras utifran en styrande, en utforande och
en stddjande roll. De styrande rollerna omfattas av forbattringsansvariga chefer och deras
uppgift ar att initiera, styra och folja upp forbattringsarbetet. De utforande rollerna bestar av
medarbetare i forbattringsprojekt som léser problem och genomfor atgarder. Slutligen bestar
de stddjande rollerna av vélutbildade specialister och coacher som stottar chefer och
projektgrupper (Sorqvist 2013, s. 224-225).
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Figur 4: Roller i forbattringsarbete

2.1.4 Standarder

Begreppet standard ar grundlaggande inom Lean och beskriver hur en process eller aktivitet
ska utforas. Standard &r alltsa en faststalld norm och malet med denna &r att skapa stadiga,
effektiva och driftsakra processer som ar repeterbara. Forutsattningen for att na framgang med
standarder &r att de ar en del av medarbetarnas vardag. Ett arbetssatt som standigt utgar ifran
standarder ar teambaserat arbete. Exempel pa standarder som effektiviserar teamarbete &r
morgonmoten, veckomoten, forbattringsforslag och visionstavla. For att medarbetarna snabbt
ska kunna forsta hur uppgifter ska losas kravs det att standarderna gors sa tydliga som mojligt.
Standardisering av processer skapar mer tid och klarhet eftersom sléseri elimineras genom att
onddig tid inte spenderas pa onddiga aktiviteter. Standardisering mellan avdelningar och
enheter ar aven vasentligt for att uppratthalla en likvardig kvalitet inom hela verksamheten
(Eriksen m.fl. 2010, s. 71-76).

2.1.5 Kundvarde

Grundlaggande inom Lean &r att optimera kundvardet genom att maximera vardet av en vara
eller tjanst. Det ar kundvardet som avgor hur en verksamhet konstruerar organisationen,
styrningen och processerna. Varje forbattring inom en verksamhet ska saledes utga ifran vad
som skapar varde for kunden. For att kunna optimera kundvérdet inom en verksamhet &r det
vasentligt att bade ta reda pa vilka de externa och interna kunderna ar samt vad det & som
skapar varde for dessa (Eriksen m.fl. 2010, S. 71-76).

2.1.6 Sloseri
Som tidigare nd&mnt handlar Lean om att tillfora vérde till kunderna. For att en verksamhet ska
kunna optimera kundvardet maste sloserier inom verksamheten elimineras. Sléseri definieras

som all resursanvandning som inte tillfér kunden verkligt varde (Runebjork & Wendleby

9



2013, s. 36-38). Resurser definieras som tillgangar som behdvs for att bland annat genomfora
projekt, skapa produkter eller tjanster samt for att genomfora olika processer. Arbetskraft,
kapital, lokaler, tid och kunskap ar alla exempel pa olika resurser hos verksamheter
(Nationalencyklopedin 2014). Verkligt vérde definieras i sin tur som det som kunden vill ha
(Runebjork & Wendleby 2013, s. 38). Atta klassiska situationer som genererar sloseri ar
overproduktion, véantan, transporter, rorelse, lager, Overarbete, omarbete och outnyttjad
kreativitet. Exempel pa dessa klassiska situationers innebdrd presenteras nedan.

- Overproduktion innebar att medarbetare t.ex. producerar texter som ar for langa,
komplicerade eller som ingen har tid att l&sa.

- Vantan innebér att medarbetare far vanta pa underlag fran nagon annan innan denne
kan fatta ett beslut.

- Transport innebér att medarbetare och chefer maste resa for att delta i moten och att
information maste transporteras.

- Rorelse innebér att kollegor som man arbetar mycket med sitter langt bort.

- Lager innebdr att for stora méngder arenden som inte omhéndertas ar 6ppna.

- Overarbete innebar att mer arbete gors an vad kunder kréaver.

- Omarbete innebar att ndgot maste géras om pga. exempelvis felaktig handlaggning,
otydlig information eller felaktigt ifyllda blanketter.

- Outnyttjad kreativitet innebar att kunskaper, idéer och forbattringar (Larsson 2010,
s.144).

2.1.7 Flodeseffektivitet och vardeflodesanalys

Flodeseffektivitet ar centralt inom Lean och handlar om att gbra verksamhetens processer
smidigare sa att arenden flyter snabbare genom processen (Eriksen m.fl. 2010, s. 56).
Vardeflodesanalys ar en metod som kan anvandas da man vill kartlagga processer och 6ka
flodeseffektiviteten. Denna metod synliggor hela processen och identifierar vart i processen
det finns langa vantetider och flaskhalsar. Nér langa vantetider och bristande flodeseffektivitet
kontinuerligt identifieras inom en verksamhet kan genomloppstiden minska. Langa
genomloppstider beror som tidigare namnt pa slseri i processerna. Detta innebar att om
sloserier  elimineras sa kan drendehandlaggningstiden  reduceras avsevart. |
tjansteverksamheter ar det handlaggningstiden som konkretiserar flode. Arbetet pa en
avdelning blir enklare da farre arenden handlaggs samtidigt samt da handlaggningstiderna ar

korta. For att effektivisera flodet i arendehandlaggningsprocesserna bor drenden handlaggas
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oberoende av varandra samt prioriteras i ratt ordning da detta leder till att inget arende
behéver véanta pa ett annat arende. Aven automatisering av aktiviteter och processteg bidrar
till effektivitet och 6kad kvalitet i handlaggningsprocesserna (Eriksen 2010, s. 56-59).

Remitterande Remitterande
Idkare/patient likare/patient
. . . N . e Beskrivning/ Journalfring/
Alkdtivitet Registrering Provning /\ Bokning Undersékning diagnos ﬂ codkannande
Ansvarig | Sekretterare Likare Sekretterare Sjukskoterska Likare E;llz:raiteraref
Totalt
Genomloppstid 2 dagar 2 dagar 10-20 dagar 1-2 dagar 2-3 dagar 17-29 dagar
Processtid 1 min 5 min | | 5 min 30 min 20 min 20 min 81 min
Symboler:

|:| = Aktivitet A = Vintetid

Figur 5: Vardeflodesanalys. Figuren visar ett forenklat exempel pa kartlaggning av ett
patientférlopp inom sjukvarden. Den verkliga tiden som lagts ner pa en arbetsuppgift i
exemplet &r 81 min och den totala genomloppstiden for uppgiften ar 17-29 dagar (Eriksen
2010, s. 57).

2.2 Kritik mot Lean

Verksamhetseffekterna av Lean beskrivs ofta som positiva men har allt oftare dven kommit att
kritiseras och ifragasattas i bland annat tidsskrifter, debattinlagg, bocker och vid seminarium
(Brannmark 2012, s. 13). Forskarna Cooney och Seddon h&vdar att Leankonceptet inte har
nagon paverkan inom sociala och politiska institutioner, t.ex. inom tjanstesektorn, eftersom
dess principer utvecklats i enlighet med tillverkningsindustrins forhallanden (Samuel 2013, s.
5-6). Lean har dven kritiserats for att bygga pa andra mer etablerade strategier sa som Just in
Time och Quality Management. Kritiker menar att Lean principerna bygger pa tidigare forsok
av att forbattra offentliga verksamheter vilket endast kommer att leda till att upprepning av att
tidigare misstag sker men pa ett nytt satt (Radnor och Boaden 2008, s. 5). Ytterligare en
nackdel med Lean som kritiker uppméarksammat ar Leans effekt pa individer som en foljd av
olampligt genomférda Leansatsningar. De menar att Leankonceptet kan vara exploaterande

och orsaka bade stress och arbetsskador hos medarbetare som konsekvens av standardiserade
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arbetssatt, korta cykeltider, kontinuerliga floden utan avbrott och hogre arbetstempo (Sérqvist
2013, s. 56). Vidare kritiseras Lean av forskarna Radnor och Boaden som menar att Lean kan
ses som en paradox eftersom manga chefer inom verksamheter som tillampar Lean inte helt
forstar sig pa dess principer. Detta leder till att Lean tillampas i processer som inte &r
anpassade till dem och betraktas som en uppsattning verktyg och tekniker istéllet for en
grundlaggande forandring i bade kultur och forhallningssatt vilket kan ge negativa effekter for
verksamheter (Radnor och Boaden 2008, s. 6). Brister i implementeringen av Lean beror ofta
pa begransad erfarenhet av genomfdérande hos ledningen samt brist pa engagemang och
utbildning aven hos medarbetare. Detta leder till att verksamheten tenderar att aterga till
gamla rutiner vilket i sin tur leder till att implementeringen av Lean inte far onskade effekter

inom verksamheten eller helt enkelt dor ut (Gjerdrum Pedersen och Huniche 2011, s. 405).
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3.0 Metod

| detta kapitel presenterar vi inledningsvis de avgransningar som har gjorts i var studie.
Darefter presenterar och motiverar vi var forskningsmetod och forskningsdesign som var
studie ar baserad pa. Vidare beskriver vi hur insamlingen av data har gatt till. Avslutningsvis

presenterar vi sekretess och hantering av data.

3.1 Avgransningar

Vi har valt att avgransa oss geografiskt till asylprévningen pa Migrationsverket i Goteborg
eftersom vi befinner oss i denna stad. Eftersom Migrationsverkets verksamhet arbetar efter
riktlinjer fran riksdag och regering och ska fungera pa samma satt pa alla enheter i landet bor
var geografiska avgransning inte utgora ndgon skillnad i undersokningens utfall. En
avgransning har aven gjorts till handlaggningstiderna i forsta instans (inkluderar inte
Dublinarenden) vilket omfattar tidsramen fran och med att en ansékan om asyl kommer in till

Migrationsverket tills dess att ett beslut om uppehallstillstand eller atervandande tas.

3.2 Forskningsmetod och forskningsdesign

3.2.1 Kvalitativ metod
Denna studie baseras pa kvalitativ forskningsmetod. Kvalitativ forskningsmetod innebar att

data studeras och tolkas utifran den mening som manniskor ger. Syftet med denna typ av
metod &r att forklara, beskriva och tolka upplevelser och strukturer pa ett realistiskt sétt.
Tolkningen av data ska utga ifran manniskors upplevelser och deras syn pa verkligheten.
Kvalitativ forskningsmetod ar induktiv, dvs. en fordjupad analys av enskilda fallstudier. En
vanlig metod inom kvalitativ forskning &r semistrukturerade intervjuer (Bryman 2011, s. 150-
152).

3.2.2 Fallstudie-design
Vi har valt kvalitativ fallstudie som var forskningsdesign. Anledningen till att vi valt denna

forskningsdesign ar for att fallstudier amnar ge djup och detaljerad kunskap inom ett specifikt
omrade. Fallstudier fokuserar ocksa pa sociala relationer och processer inom det omrade som
undersoks. Vart specifika omrade omfattar asylprévningen pa Migrationsverket i Goteborg.
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Vara priméardata bestdr av semistrukturerade intervjuer och vara sekundardata bestar av

diverse dokument, bland annat arsredovisningar och interna dokument fran Migrationsverket.

3.3 Intervjuer

3.3.1 Val av metod

Vi har i var fallstudie utfort semistrukturerade intervjuer pa Migrationsverket.
Semistrukturerad intervjuform innebér att intervjufragorna ar forutbestaimda men med Gppna
svarsalternativ (Bryman 2011, s. 415). Valet att anvanda semistrukturerad intervjuform har
sin grund i att vi vill ge alla som intervjuas mojlighet att fritt uttrycka sig gallande de fragor
som stélls. Detta innebar dven att alla intervjuobjekten far en likvérdig chans att uttrycka sin
asikt i samma fragor da man i semistrukturerade intervjuer staller samma fragor till alla
intervjuobjekt. Denna intervjuform hr gett oss mojlighet att stalla eventuella foljdfragor pa ett
naturligt sétt da intervjun ar mer utformad som ett 6ppet samtal. Genom att utféra intervjuerna
pa detta satt har vi kunnat fanga in vasentlig information som berdr vart forskningsomrade
(Bryman 2011, s. 73-75).

3.3.2 Tillvdgagangssatt
Vi har utfort bade faltintervjuer och telefonintervjuer med chefer och medarbetare pa

Migrationsverket. Ursprungligen var tanken att endast utfora faltintervjuer eftersom det
genom faltintervjuer &r lattare att urskilja eventuella reaktioner (Bryman 2011, s. 433). Pga.
respondenternas tidsbrist kunde vi dock inte utféra mer &n en faltintervju, de resterande fem
intervjuerna har skett via telefon. Fordelar med telefonintervjuer &r att det ibland for
respondenten ar lattare att svara pa olika fragor da intervjuaren inte &r fysiskt narvarande
(Bryman 2011, s. 432).

| alla vara intervjuer har vi stallt fragor utifran i forvag sammanstallda fragor. Dessa fragor
har sedan stallts i en bestamd ordning. Vi har valt att utfora intervjuerna pa detta satt eftersom
vi ville stalla fragorna pa ett sadant sétt som skulle gora det mojligt for oss att bade fa fram de
svar som ar vasentliga for var studie och for att gora det mojligt for oss att koppla

respondenternas svar till var teoretiska referensram.
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Vi har bada varit narvarande vid alla intervjuer men endast en av oss har stéllt fragorna i syfte
att inte forvirra respondenten. Alla vara intervjuer som vi har utfort har spelats in och sedan
aven transkriberas. Vi valde att spela in alla intervjuer eftersom vi ville vara sa narvarande
och uppmarksamma som mojligt under intervjuerna. Vi valde &ven att spela in intervjuerna
eftersom transkribering mojliggor for att ga igenom intervjumaterialet upprepade ganger
(Bryman 2011, s. 428).

3.3.3 Val av respondenter
Syftet med intervjuerna ar att fa en bild av hur val integrerat arbetsséttet med Lean ar pa

Migrationsverket. Vi vill dven fa en uppfattning om vilka for- och nackdelar respondenterna
anser att det finns med Lean samt huruvida de anser att Lean har paverkat

handlaggningstiderna.

Vi har intervjuat sex personer som arbetar pa Migrationsverkets asylprévningsenhet i
Goteborg. Vi har valt att intervjua bade chefer och medarbetare pa olika nivaer inom
asylprévningen som har arbetat pa asylprévningen bade innan och efter implementeringen av
Lean. Detta eftersom vi vill fa en helhetsbild om hur arbetet med Lean &r integrerat inom hela
verksamheten. Respondenterna som vi intervjuat pa chefsnivd ar en verksamhetschef,
enhetschef och avdelningschef. Respondenterna som vi intervjuat pa medarbetarniva bestar av
en teamledare, beslutsfattare och handlaggare. Vi har valt att begransa oss till sex
intervjupersoner eftersom vi vill ha kvalitet snarare &n kvantitet. Intervjuer ar tidskravande
och ska vara valarbetade och genom att begrénsa oss till farre intervjupersoner har vi haft
mojlighet att utfora intervjuer som gar in mer pa djupet.

3.3.4 Sekretess och hantering
Alla intervjupersoner tillfragades i samband med intervjuerna huruvida de ville vara anonyma

eller inte. Halften av respondenterna valde att vara anonyma och vi har respekterat samtliga
respondenters onskemal. Vi valde dock slutligen att inte bendmna nagon av respondenterna
vid namn av tva anledningar. Forsta anledningen &r att vi inte ansag att det ar vasentligt for
uppsatsen att benamna respondenterna vid namn, det vésentliga ar att deras yrkestitel framgar.
Andra anledningen till att vi valde att endast bendamna respondenterna utifran deras titel ar for
att det underlattar for lasaren folja vem som har sagt vad.Innan intervjuerna utfordes fragade
vi om det gick bra att vi spelade in intervjun for att sedan transkribera det inspelade
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materialet. Alla respondenter, férutom en, gav oss tillatelse att gora detta. Aven dessa

onskemal har respekterats.
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4.0 Empiri

| detta kapitel presenterar vi studiens resultat utifran de intervjuer som har gjorts. Vi inleder
detta kapitel med att beskriva Migrationsverkets verksamhet. Darefter beskrivs hur och varfér
Lean implementerades pa Migrationsverket samt hur de arbetar med Lean. Avslutningsvis
presenterar vi medarbetarnas asikter om Lean.

4.1 Om Migrationsverket

Migrationsverket arbetar med migration som anvands som ett samlingsnamn for bade
emigration (utvandring) och immigration (invandring) (Migrationsverket 2014C). | Sverige ar
Migrationsverket den myndighet som prévar ansékningar fran manniskor som vill bosétta sig

i Sverige, komma pa besok, soka medborgarskap eller skydd undan forfoljelse.

Pa Migrationsverket &r respekt for de manskliga rattigheterna en grundlaggande
utgangspunkt. Manniskor som far eller riskerar att fa sina manskliga rattigheter krankta ska
genom Migrationsverket kunna soka asyl i Sverige. Verket ansvarar for att erbjuda
asylsokande ett humant mottagande och en rattsdker och snabb prévning (Migrationsverket
2013A).

"Ett Sverige som med oppenhet tar tillvara den globala migrationens mdjligheter”

(Migrationsverket 2014D).

Citatet ovan beskriver Migrationsverkets nya vision. Denna vision sammanfattar verkets
inriktning. Migrationen till Sverige betraktas som ndgot positivt och nagot som bidrar till att
berika vart land bade kulturellt och ekonomiskt genom de kunskaper och erfarenheter som

migranter erhaller och tar med sig fran sina hemlander (Migrationsverket 2013A).

| Sverige faststaller riksdag och regering den svenska asyl- och migrationspolitiken.
Migrationsverket far sitt uppdrag fran riksdag och regering och arbetar saledes pa uppdrag
fran svenska folket genom de politiker som fattar beslut om migrationspolitiken. Den svenska
migrationspolitiken omfattar invandrar- och flyktingpolitik, atervandande, atervandring samt
forbindelsen mellan migration och utveckling. Regeringen skriver i arliga regleringsbrev och
instruktioner vilka mal och uppdrag som galler for Migrationsverket samt deras budget
(Migrationsverket 2014D). Det &r Migrationsverkets uppgift att realisera politiken och
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utveckla verksamheten i relation till de politiska malen samt svara mot forvantningar pa
service, kvalitet, rattssakerhet och effektivitet (Migrationsverket 2013A). | regeringens

uppdrag for Migrationsverket star féljande:

"Migrationsverket ska verka for en langsiktigt hallbar migrationspolitik som véarnar
asylratten och som inom ramen for den reglerade invandringen underlattar rorlighet over
granser, framjar en behovsstyrd arbetskraftsinvandring och tillvaratar och beaktar
migrationens utvecklingseffekter samt fordjupar det europeiska och internationella
samarbetet."
(Regleringsbrev 2012).

Migrationsverket samarbetar aktivt med EU och andra internationella organisationer och
natverk, bland annat FN:s flyktingorgan (UNHCR) och International Organisation for
Migration (IOM). Malet med EU-samarbetet &r att utveckla ett gemensamt europeiskt
asylsystem som vadrnar om asylratten, underldttar internationell rorlighet och framjar
behovsstyrd arbetskraftsinvandring (Migrationsverket 2014B). UNHCR arbetar bl.a. for att
I6sa svara flyktingsituationer (Migrationsverket 2014E) och IOM arbetar med
ateretableringsstod (Migrationsverket 2014F). Migrationsverket samarbetar &ven nationellt
med olika myndigheter bland annat med Migrationsdomstolarna dar Migrationsverkets beslut

kan 6verklagas (Migrationsverket 2013B).

4.2 Implementering av Lean

Arbetet med Lean pa Migrationsverket borjade ar 2009 i samband med verkets nya vision.
Nar den nya visionen skapades beslutades det att asylprévningsenheten skulle ses &ver.
Verksamhetschefen for asylprovningen berdttar att ledningsgruppen tog kontakt med
konsultforetaget McKinsey eftersom Migrationsverket var i behov av att Kkorta
handlaggningstiderna pa asylprévningsenheten. Konsultforetaget foreslog da att verket skulle
borja arbeta med Lean. Detta ledde till att projektet “Kortare vintan” paborjades med syfte att
infora det nya arbetssdttet pad asylprévningen (Migrationsverket 2012A, s. 10).
Avdelningschefen beréttar att det ursprungliga syftet inte var att arbeta med just Lean, utan
det huvudsakliga syftet var att korta handlaggningstiderna och sa fick de ”Lean pa kopet”.
Asylprovningsenheten i Goteborg var den forsta enheten pa Migrationsverket i hela landet

som implementerade Lean som arbetssatt. Ett nytt projekt “Kortare véntan 2” péaborjades
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senare dven pa mottagningsenheten i Goteborg. De tva projektens framgangar resulterade
senare i att Lean successivt implementerades pd Migrationsverket. Ar 2011 hade Lean
implementerats som arbetssatt pa alla verkets enheter runtom i landet.

"Vi var de forsta i landet hér i Goteborg. Vi startade i mars 2009 med projektet Kortare
vdntan pd en asylprovningsenhet [...] Lean har implementerats stegvis och det var inte forrdn

sommaren 2011 som alla enheter arbetade med Lean.’

- Enhetschef pa asylprovningen.

Figur 7: Implementeringsprocessen av Lean pa Migrationsverket (Migrationsverket 2012A, s.
10).

Syftet med implementeringen av Lean var framst att korta handlaggningstiderna i asylarenden
men dven att prévningar av ansokningar skulle ske pa ett effektivt och rattssakert satt.
Enhetschefen beréattar att myndigheten fore implementeringen av Lean hade stora svarigheter
med langa handlaggningstider. | regleringsbrevet hade regeringen stéllt krav pa att verket
skulle handlagga asylarenden inom sex manader. Aven i forvaltningslagen stélls det krav pa
att ”varje drende ddr ndgon enskild ar part skall handldggas sa enkelt, snabbt och billigt som
mojligt utan att sdkerheten eftersatts” (SFS 1986:223 7§). Nar Migrationsverket inte lyckades
uppfylla dessa forvantningar och krav forlorade regeringen fortroendet for verket vilket ledde

till att Migrationsverket inte tilldelades nagra fler bidrag. Detta ledde i sin tur till att
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Migrationsverket tog kontakt med konsultféretaget McKinsey och att Lean implementerades

som arbetssatt pa Migrationsverket.

4.3 Lean som arbetssatt pa Migrationsverket

Migrationsverket arbetar utifran tva grundprinciper, respekt for manniskan och standiga
forbattringar. Respekt for manniskan ar grunden till det standiga forbattringsarbetet pa
Migrationsverket. Forbattringsarbetet sker utifran tre olika komponenter, dessa ar standarder,

kundvérde, och sloseri.

4.3.1 Respekt for manniskan

Migrationsverkets verksamhet bygger pa tva grundprinciper och en av dessa ar principen om
respekt for manniskan. P& Migrationsverket arbetar man aktivt och kontinuerligt med att
diskutera och definiera begreppet pa olika dialogseminarier med hjalp av dialogkartor.
Metoden dialogkartor bygger pa att en liten grupp medarbetare tillsammans aktivt diskuterar
olika situationer och fragor. Dialogkartorna sammanstalls sedan och utgor grunden for det
fortsatta utvecklingsarbetet kring vad som menas med respekt for manniskan.
Sammanstallningarna kommer sedan till anvandning pa olika enheter vid teammoten,
arbetsplatstraffar, i utvecklingsarbete etc. Nagra genomgaende tankar bland medarbetarna ar
att respekt for méanniskan innebdr att se méanniskan, lyssna och vara intresserad av individen
och dennes situation (Migrationsverket 2012A, s. 36-37). Verksamhetschefen tydliggor att
respekt ar relevant vare sig det handlar om respekt gentemot kollegor, kunder eller andra
personer innanfor eller utanfér organisationen, principen om respekt for manniskan ska

genomsyra hela verksamheten.

Centralt med principen om respekt for manniskan &r att problem ska kunna tas upp da nagot
blivit fel. Verksamhetschefen papekar att det viktiga inte & vem som har gjort fel utan vad
som gick fel och varfor samt hur samma fel kan undvikas i framtiden. Ett annat centralt
begrepp inom principen respekt for manniskan ar bemaotande. Det galler att medarbetarna pa
Migrationsverket méter manniskor utifran deras forutsattningar och den aktuella situationen,
inte enligt en mall som galler allt och alla. Detta eftersom alla manniskors situationer och
forutsattningar &r unika (Migrationsverket 2012A, s.36). Avdelningschefen menar att respekt i
forhallande till migranten innebér att se migranten och inte endast drendet eller den grupp

migranten tillnor. Att lyssna, forstd och tillgodose migrantens behov av information samt att
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fakta formedlas pa ett rattsakert, korrekt och tydligt sétt ar ocksa viktigt. Vidare menar
avdelningschefen att respekt for migranten dven innebér att denne ska fa ett snabbt och
korrekt beslut. Kollegor emellan innebér respekt att gora sitt basta och arbeta for en vél
fungerande verksamhet genom att t.ex. félja de rutiner och regler som finns (Migrationsverket
2012A, 5.37).

4.3.2 Standiga forbattringar

Den andra grundprincipen som Migrationsverkets verksamhet bygger pd ar standiga
forbattringar. Allt forbattringsarbete pa Migrationsverket utgar ifran principen om respekt for
manniskan. Samtliga respondenter beréattar att det sker ett standigt forbattringsarbete pa
Migrationsverket. Vidare berattar de att allt forbattringsarbetet som gors sker kontinuerligt
och utifran vad som ar bast for kunden (alla sokanden benamns pa Migrationsverket for
kunder) och helheten, inte enbart efter vad som &r bast for delar av systemet
(Migrationsverket 2012A, s. 26-28).

Teamledaren berattar att forbattringsarbetet pa verket sker pa alla nivaer. Chefer ansvarar for
att initiera och styra forbattringsarbetet och medarbetarna for att genomféra
forbattringsforslagen. Det finns dven ett sa kallat Leancenter som bestar av vélutbildade

navigatdrer som ger stod i forbattringsarbetet.

Enhetschefen berattar att forbattringsarbetet struktureras med hjalp av ett sa kallat
forbattringshjul. Forbattringshjulet anvands for att l6sa bade enkla och avancerade problem
och bidrar till en gemensam syn pa hur forbattringsarbetet ska drivas framat. Hjulet bestar av
fyra faser: planera, gora, studera och agera (Migrationsverket 2012A, s.108). Hon berdattar att
de i fasen “’planera” identifierar vad det ar for problem som ska l6sas samt varfor problemet
har uppstatt och vad forbittringsarbetet ska leda till. I fasen gora” diskuteras inledningsvis
tankbara losningar till problemet. Dérefter valjer de vilken 16sning som ska genomforas. |
fasen “studera” berittar enhetschefen att den valda l6sningen prévas och nér prévningen har
provats utvarderas resultatet av I6sningen. Om det visar sig att resultatet ar positivt sa

fortsdtter de med fasen “agera” som innebdr att forandringen sékras.
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[ ¥4
Figur 8: Forbattringshjulet. Exempel fran verksamhetsomradet Asylprévning
(Migrationsverket 2012A, s.108).

4.3.3 Standarder

Standarder ar en komponent i forbattringsarbetet pa Migrationsverket. Verksamhetschefen
berattar att de arbetar med standarder och att det standardiserade arbetssattet gor det mojligt
att stabilisera processer vilket ar grunden for standiga forbattringar. Genom att arbeta med
standarder som &r formulerade i en standardhandbok kan medarbetarna snabbt identifiera
avvikelser fran standarder. Medarbetarnas standardiserade arbetssatt bidrar till att kunderna
hanteras likvardigt istallet for lika. Detta innebar att en individ beddms pd samma satt oavsett
vilken handldggare som bedémer &rendet samt var i landet bedémningen sker.

”Det viktiga med standarder &r att arbetet ska utforas pa samma satt oberoende av vem som

utfor arbetet eller var arbetet utfors.’

— Verksamhetschef pa asylprovningen.

Avdelningschefen beréttar att en av principerna for standardisering pa Migrationsverket &r att

standarderna ska tas fram av medarbetarna sjalva. Vidare berattar hon att det finns tva
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perspektiv som ligger till grund for standarderna pa Migrationsverket, ett extern och internt
perspektiv. | det externa perspektivet ses standardisering utifran vad som skapar mest vérde
for kunden. | det interna perspektivet ska standarder ses utifran verksamheten for att minska

sloseri.

4.3.4 Teamarbete

En grundlaggande standard pa Migrationsverket ar att medarbetarna arbetar i team. Teamen
bestar av en liten grupp medarbetare som arbetar tillsammans mot gemensamma mal. Varje
team leds av en teamledare som ska coacha medarbetarna och vara nérvarande, lyhord och
stodjande. Teamets moten som leds av teamledaren &r centrala i det kontinuerliga
forbattringsarbetet. Handldggaren berattar att det ar standard pa att ett 15 minuters
morgonmaten halls varje dag for att ga igenom bade den foregadende och kommande dagen.
Hon beréttar vidare att det dven ar standard pa veckométen dar det planeras framat i tiden
samt utvarderas bakat i tiden. Pa veckomotena presenteras dven forbattringsforslag som
medarbetarna skrivit upp pa en sa kallad visualiseringstavla. Fordelarna med visualisering
kombinerat med moten, berattar handlaggaren, &r att bade problem och forbattringar kan

lyftas fram. Det 6kar dven forstaelse for sloseri och flaskhalsar i det dagliga arbetet.

Migrationsverket har valt ett teambaserat arbetssatt eftersom det passar verkets stora
arendefléden. Ett teambaserat arbetssatt ar en forutsattning for forbattringar av verkets
verksamhet. Arbetet i team medfor battre moéjligheter till gemensam problemlésning, utbyte
av erfarenheter och planering vilket minskar risken for bland annat omarbete och
dubbelarbete, dvs. sloseri. Da arbetet sker i team pa verket ar det lattare att standardisera
arbetssattet sa att alla drenden behandlas pa ett likvardigt satt oavsett vem som behandlar
arendet och var. Teamarbetet mojliggér dven att arbetsbelastningen utjamnas mellan
medarbetarna i teamet. Om nagon i teamet ar sjuk gar man pa morgonmotet igenom vem som
kan hoppa in och ta 6ver utredningen for dagen. Eftersom medarbetarna ska genomfora ett
visst antal utredningar dr det viktigt att hitta ersattare sa att kunden kan komma pa inbokade
moten da det ursprungligen ar tankt. Avdelningschefen beréttar att det ar valdigt fa méten som

stalls in pga. att nagon i teamet ar sjuk.

En viktig bestandsdel i teamledarens arbete &r att tillampa kommunikativt ledarskap genom
att coacha medarbetarna. Teamledaren beréttar att teamarbetet skapar delaktighet och

engagemang Vilket effektiviserar det dagliga arbetet i teamet samt dkar kundvérdet genom att
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beslut tas snabbare i drenden. Han berattar dven att de anvander en sa kallad eskaleringskedja
som innebar att fragor fran medarbetare lyfts till nasta beslutsniva vid behov om ett problem
inte kan losas pa teamniva. Problemet lyfts da vidare fran teamniva till enhetsniva och vid

behov aven till verksamhetsniva.

Handlaggaren berattar att det teambaserade arbetet pa asylprévningen har lattat pa
arbetsbordan for enskilda medarbetare eftersom problem 16ses tillsammans, information
utdelas samtidigt och alla stddjer varandra. Vidare berattar hon att om en handlaggare
befinner sig i en situation dar denne inte hinner med alla sina arenden sa kan denne tala med
teamledaren som i sin tur fordelar arbetet till nagon annan i teamet som for tillfallet ligger i

fas.

Beslutsfattaren beréattar att han inte tycker att det finns nagra nackdelar med att arbeta i team.
Detta eftersom arbetet i team ger béttre insyn till vad som sker varje dag pa enheten. Han
beréttar dven att arbetet har blivit mycket mer effektivt sedan teambaserat arbetsséatt infordes.

"Férut arbetade vi inte i team men nu ndr vi gor det blir arbetet mycket mer effektivt, jag dr
faktiskt valdigt positiv till det idr arbetssdttet som vi har nu.”
- Beslutsfattare pa asylprévningen.

4.3.5 Kundvéarde

Allt forbattringsarbete pa Migrationsverket utgar ifran vad som skapar mest varde fér kunden.
Migrationsverket forsoker alltid se pa verksamheten med kundens 6gon for att ta tillvara pa
deras synpunkter i forbattringsarbetet. Medarbetarna lagger storst fokus pa verkets slutkund,
dvs. migranten, i sitt dagliga arbete. Utover slutkunden finns det dven interna och externa
kunder som ska tas hansyn till. De interna kunderna ar medarbetare pa den egna enheten eller
andra enheter. Externa kunder d&r t.ex. domstolsverket, utlandsmyndigheterna och
arbetsformedlingen men dven regering och riksdag eftersom dessa ger uppdrag till

Migrationsverket.

Varde innebar pa Migrationsverket att handlagga arenden sa enkelt, snabbt och billigt som
mojligt utan att rattssakerheten paverkas. Medarbetare arbetar kontinuerligt med att paskynda
processerna genom att minska de sloserier som inte tillfor nagot vérde for kunden. Inneborden

av begreppet varde definieras av kunden sjalv och for att verket ska kunna tillgodose kundens

24



behov &r det viktigt att medarbetarna tar hansyn till att alla kunder &r unika och har

individuella behov. Det &r saledes viktigt att kundens efterfragan faststalls.

Medarbetarna pa Migrationsverket tar i sitt dagliga arbete hansyn till kunden. Handlaggaren
berattar att véarde for kunden kan innebara t.ex. snabb handlaggning och beslutfattande av god
kvalitet och att beslut formuleras pa ett klart och tydligt sprak sa att kunden forstar inneborden
av beslutet. Avdelningschefen beréttar att nya asylsokande tas emot snabbt efter
ansokningstillfallet vilket bidrar till att den sokande mer detaljerat och fritt kan berdtta om
enskilda handelser vilket dven underlattar och effektiviserar handlaggningsprocessen.
Enhetschefen beréttar dven att kundvarde har skapats i form av att den sokande hela tiden vet
vad som hander i drendet fran och med ansokningstillfallet tills dess att beslut tas.

4.3.6 Sloseri

Pa Migrationsverket arbetas det standigt med att forbattra verksamheten i form av att
eliminera icke vardeskapande aktiviteter, dvs. sloseri. Handldggaren beréttar att det
forekommer olika typer av sloseri pa asylprévningsenheten men att man hela tiden arbetar for
att eliminera dessa. Liggtider i ett drende ar ett typiskt exempel pa sloseri. Liggtiderna i
arenden kan bero pa att sokande, tolkar och bitraden ofta kommer forsent eller inte dyker upp
av olika anledningar vilket leder till stopp i handldggningen av drendet. Ibland hander det t.ex.
att kallelser inte har kommit fram pga. av att den sokande flyttar runt mycket eller att kallelser
ar otydliga for den sokande. Handlaggaren beréattar dven att liggtiderna i drenden kan bero pa
att arenden maste kompletteras eller att vissa arenden maste omarbetas t.ex. eftersom en
sokande har forsett Migrationsverket med felaktig information. Liggtiderna kan dven 6ka da
sokanden har missuppfattat instruktioner pga. otydlighet eller pga. att information maste
forflyttas mellan olika medarbetare. Dessa typer av sloseri forsoker man pa verket eliminera i
form av att ge tydliga instruktioner till alla inblandade parter samt att den sékande far en
kallelse direkt vid ansokningstillfallet och genom att arbeta i team. Enhetschefen beréttar att
det efter implementeringen av Lean har skett andringar i bokningssystemet vilket sparar tid i
handlaggningsprocessen. Nu bokas ett moéte in med en handldggare direkt vid
ansokningstillfallet eftersom ansokningsenheten har tillgang till handlaggarnas kalendrar

istallet for att handldggarna sjalva ska boka in moten i efterhand.

”FoOrut bokades inte tider for utredning in direkt vid ansokningstillfallet vilket ledde till att

mycket av medarbetarnas tid las ner pa att svara i telefon da de sokande ringde och fragade
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nar det ska komma och var arendet ligger osv. vilket var helt onddigt. Men nu har vi kunnat
minska denna typ av sléseri.”

- Enhetschef pa asylprévningen.

4.3.7 Vardeflodesanalys
Avdelningschefen berattar att de pa Migrationsverket utfor vardeflodesanalyser for att

identifiera sloseri i handlaggningsprocesserna och for att 0ka flodeseffektiviteten. Genom
vardeflodesanalyser kan de hitta forbattringsomraden och minska den icke vardeskapande
tiden. Vidare berattar hon att denna typ av analys éven tydliggér den verkliga tiden som
medarbetarna lagger ner pa ett arende (processtid) i forhallande till arendets totala
handlaggningstid (genomloppstid). Handlaggaren berattar att manga vardeflodesanalyser
gjordes i samband med projektet Kortare vantan for att se huruvida flodeseffektiviteten hade
okat i jamforelse med tiden innan projektet paborjades. Aven nu efter implementeringen av
Lean gors vardeflodesanalyser for att man stdndigt ska kunna forbattra och effektivisera
handlaggningsprocesserna i form av att eliminera sloseri. Vidare beréttar handlaggaren att den
verkliga handlaggningstiden i ett arende varierar eftersom alla arenden ser olika ut och vissa
ar mer komplicerade an andra. Inga arenden ligger ororda utan orsak, utan ofta handlar det om
att handlaggaren eller beslutsfattaren véntar pa kompletteringar fran den sékande vilket gor att
de inte kan handlagga arendet vidare.

4.4 Vad anser de som arbetar pa Migrationsverket om Lean som
arbetssatt?

4.4.1 Fordelar med Lean
Samtliga respondenter anser att arbetet med Lean har varit positivt. De menar alla att arbetet

med Lean-principerna har lett till att handlaggningstiderna pa asylprovningen har blivit
kortare eftersom handlaggningsprocesserna har blivit effektivare till foéljd av allt
forbattringsarbete som har utforts. Verksamhetschefen berdttar att arbetet med Lean har lett
till att arbetet idag &r mer véardeskapande for kunden. Detta eftersom de genom arbetet med
standiga forbattringar har lyckats minska sloseri genom att gora vardeflodesanalyser. Aven
kvaliteten i handlaggningsprocessen har okat eftersom korta handlaggningstider &r en
kvalitetsaspekt pa Migrationsverket da detta Okar kundvérdet. Enhetschefen berattar att

arbetet med Lean har lett till att regeringen idag har mer respekt och hogre fortroende for
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Migrationsverket eftersom dem lyckats minska handlaggningstider pa asylprévningen.
Migrationsverket har visat regeringen att de forvaltar dem medel som de far fran regeringen
pa ett bra satt genom att effektivisera handlaggningsprocessen. Teamledaren, beslutsfattaren
och handlaggaren anser alla att deras arbete har effektiviserats efter implementeringen av
Lean vilket har lett till att handlaggningstiderna har minskat avsevart. Beslutsfattaren beréttar
att de idag gor ratt saker samtidigt som de gor saker rétt vilket effektiviserar arbetet. Han
beréttar att de redan innan implementeringen av Lean gjorde saker ratt men eftersom de nu
aven gor réatt saker okar flodeseffektiviteten och handlaggningen som leder fram till beslut

utfors snabbare.

“Det dr inte Lean som visar hur vi ska fatta beslut utan Lean effektiviserar vdrt arbete som
leder fram till beslut. Beslutsfattandet paverkas alltsd inte av Lean, det ar bara det att vi
handlagger arenden snabbare och da minskar aven handlaggningstiderna

- Beslutsfattare pa asylprévningen.

“Om vi jamfor med innan, sa drenden handldggs snabbare nu det tar inte lika langt tid. Den
[Lean] har effektiviserat otroligt mycket, vi vinner mycket tid, vi ar effektivare och vi ser alltid

hur asylsokande dr nojda och att det flyter pa bra sdtt”
- Teamledare pa asylprévningen

4.4.2 Svarigheter och nackdelar med Lean

Verksamhetschefen och enhetschefen anser inte att det finns nagra svarigheter eller nackdelar
med arbetssattet Lean. Dock medger bada tva att de stétte pa svarigheter i
implementeringsprocessen genom att beslutsfattarrollen forandrades. De beréttar att
beslutsfattare kande att de tog ett steg tillbaka i sin karridr i samband med implementeringen
av Lean eftersom de da aterigen skulle bérja utreda drenden. Innan implementeringen av Lean
arbetade endast handldggare med utredningar som sedan beslutsfattarna anvénde som
underlag nér de skulle fatta beslut i ett &rende. | samband med implementeringen av Lean
beslutades det att &ven beslutfattare ska vara delaktiga i utredningsprocessen. Enhetschefen
berattar vidare att beslutsfattarna idag ar positiva till det nya arbetsséattet eftersom de nu far ett
battre beslutsunderlag genom att vara delaktiga i utredningsprocessen. Avdelningschefen
beréttar dven hon att det fanns svarigheter i samband med implementeringen av Lean. Nar

Lean implementerades beslutades det att alla gamla drenden skulle avarbetas vilket skapade
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svarigheter eftersom de som avarbetade gamla arenden var tvungna att arbeta enligt det gamla
arbetssattet medan de som artbetade med nya drenden skulle tillampa det nya arbetssattet med
Lean. Detta skapade en obalans eftersom alla inte arbetade med samma arbetssatt.
Avdelningschefen anser inte att det finns nagra nackdelar med Lean i dagslaget men menar att
det finns tendenser till att nackdelar uppstar om Lean-principerna skulle foljas slaviskt. Detta
eftersom Migrationsverket ar en myndighet som dven maste ta hansyn till direktiv fran
regering och riksdag samt lagar och andra paverkande faktorer. Handlaggaren anser inte heller
att det finns nagra nackdelar med Lean som arbetssatt, hon papekar dock att det var svart att
anpassa sig till det nya arbetssattet i borjan. Aven beslutsfattaren och Teamledaren anser att
Lean fungerar bra som arbetssatt. Dock menar beslutsfattaren att alla morgonmdoten kan bli
overflodiga ibland.

4.4.3 Leans paverkan pa handlaggningstider i asylarenden

Samtliga respondenter anser att arbetssattet utifran Lean &r den enda faktorn som ligger
bakom den Okade flodeseffektiviteten som resulterat i kortare handlaggningstider i
asylarenden. Alla respondenter ndamner att variationer i antal asylsokande och konfliktland &r
dem framsta och vanligaste faktorerna som kan skapa variationer i handlaggningstiderna.
Eftersom antalet asylsokanden har okat sedan implementeringen av Lean samtidigt som
handlaggningstiderna har minskat menar respondenterna att antalet asylsokanden inte ar den
orsakande faktorn. Vilket land de asylsokande soker asyl ifran har ocksa varierat genom aren

och anses darfor heller inte av respondenterna som en paverkande faktor.

”Ndr arbetet med Lean pabérjades ldg antalet asylsékanden pa runt 24 000 och
handlaggningstiderna i genomsnitt pa cirka 276 dagar. Forra aret (2013) lag antalet
asylsokande pa runt 54 000 och handlaggningstiderna i genomsnitt pa cirka /22 dagar”

- Verksamhetschef pa asylprévningen
”4r 2008 var antalet asylsokande farre &n ar 2007, trots detta var handlaggningstiderna
langre ar 2008

- Enhetschef pa asylprévningen

“Ibland har antalet asylsékanden varit firre ibland fler och vissa drenden dr ldttare att

handlagga an andra. Lander som asylsokanden soker asyl fran har varierat genom aren. Sa
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har det alltid varit. Daremot har handlaggningstiderna aldrig varit lika korta som idag i
forhdllande till antalet asylsékande”

- Beslutsfattare pa asylprévningen

Avdelningschefen beréttar att hon inte anser att det finns nagra andra faktorer som har
paverkat handlaggningstiderna. Hon menar att det handlar om det arbetssétt de har nu och de
strukturer de har for just det arbetssattet. Dock menar hon att om de hade implementerat en
annan rutin eller metod sa hade det ocksa ha kunnat ge bra effekt, men eftersom de inte har

implementerat nagon annan rutin eller metod sa ar det omaojligt att veta.
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5.0 Analys

| detta kapitel diskuterar, reflekterar och analyserar vi var empiri utifrdn var teoretiska

referensram.

5.1 Migrationsverkets arbetssatt i forhallande till Lean

Pa Migrationsverket arbetar man med standiga forbattringar som utgar ifran principen om
respekt for manniskan. | teorin om Lean ska allt forbattringsarbete utga ifran kunden. Teorin
forutsatter att allt forbattringsarbeten maste organiseras utifran tre roller och genomga fyra
faser for att na framgang. De tre rollerna ar styrande, genomférande och stédjande och de fyra
faserna &r identifiera, l6sa, genomfora och sakra (Sorqvist 2013, s. 217-225). Samtliga
respondenter pa Migrationsverket har berattat att det standiga forbattringsarbetet sker
kontinuerligt samt utifrdn vad som skapar mest varde for kunden vilket enligt teorin ar
forutsattningen for att forbattringsarbetet ska ge Onskat resultat. P4 migrationsverket sker
forbattringsarbetet pa alla verksamhetsnivaer, det ar chefer som ansvarar for att initiera och
styra forbattringsarbetet och medarbetarna ansvarar for att genomféra forbattringsférslagen.
Det finns &ven ett sa kallat Leancenter som har ansvaret att agera som stod till bade chefer och
medarbetare i forbattringsarbetet. Dessa tre roller som chefer, medarbetare och Leancentret
erhaller i forbattringsarbetet pa Migrationsverket ar applicerbara pa teorins tre roller. Pa
Migrationsverket ar det cheferna som erhaller den styrande rollen, medarbetarna den
utfoérande rollen och Leancentret den stédjande rollen. Migrationsverkets forbattringsarbete
struktureras med hjalp av ett sa kallat forbattringshjul. Forbattringshjulet bestar av fyra faser:
planera, gora, studera och agera. De fyra faser som forbattringsarbetet pa Migrationsverket
genomgar liknar de fyra faser som beskrivs i teorin. | forbattringsarbetet pa Migrationsverket
genomfdrs samma saker som teorin beskriver, skillnaden ar dock att sakerna sker i andra
faser. Saledes sker samma saker men i annorlunda ordning. Enligt respondenterna leder det
standiga forbattringsarbetet till att sloseri minskar inom verksamheten. Ett exempel pa
forbattringar som har gjorts i handlaggningsprocessen som har lett till att sléseri har minskat
ar att bokningssystemet har &ndrats. Denna férandring har &ven Okat kundvardet eftersom

kunderna inte behGver vanta pa att fa en kallelse om méte med handledare.

Inom forbattringsarbetet pd Migrationsverket arbetar man med standarder for att Oka
flodeseffektiviteten i handlaggningsprocesserna. Enligt Lean ar forutsattningen for att skapa
driftsdkra och effektiva processer att standarder gors till en del av medarbetarnas vardag.
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Detta kan enligt teorin uppnas da teambaserat arbetssatt standardiseras inom en verksamhet
samt genom att standarderna inom en verksamhet tydliggors. Standarder som ett team ska
utga ifran ar bland annat morgonmoten, veckomaéten, forbattringsforslag och visionstavlor. |
teorin ar det aven forutsatt att standarder ar vasentligt for att likvardig kvalitet ska uppnas
inom hela verksamheten (Eriksen m.fl. 2010, s. 71-76). Det standardiserade arbetsséttet som
Migrationsverket arbetar utifran uppfyller alla komponenter som namns i teorin om
standarder. Utifran respondenternas svar ar standarder en del av medarbetares vardag da de
arbetar med teambaserat arbete som utgar ifran olika standarder. Medarbetarna har dven en
standardhandbok som tydliggor vilka standarder de ska utgd ifran i sitt arbete.
Forbattringsarbetet med standarder inom teamet har lett till att alla arenden handlaggs pa
samma satt oberoende av vem som handlagger arendet och vart i landet arendet handlaggs. Pa
Migrationsverket foljer teamet olika standarder, bland annat morgonméten och veckomoten.
Respondenterna anser att dessa standarder underlattar handlaggningsprocesserna eftersom det
pa motena identifierar sléseri och 16ser problem tillsammans genom att forbattringsforslag

presenteras utifran visionstavlor.

Inom Lean ar eliminering av sl6seri utifran vardeflodesanalyser en typ av forbattringsarbete
och forutsattning for att processer ska forbattras (Runebjork & Wendleby, 2013, s. 36-38).
Migrationsverket anvander vardeflodesanalyser for att kartldgga processer och for att
identifiera var i processerna det finns mest vantetider och flaskhalsar. Enligt teorin ar
vardeflodesanalyser en viktig forutsattning for att sloseri ska kunna elimineras i en
verksamhet samt for att 0ka flodeseffektiviteten (Eriksen m.fl. 2010, s.56-59). Enligt Lean
finns det atta typer av sloserier inom verksamheter. Dessa ar transporter, lager, véntan,
rorelse, Gverarbete, dverproduktion, omarbete och outnyttjad kreativitet (Larsson 2010, s.
144). Det gar att dra en del paralleller mellan de sloserier som respondenterna namner finns i
handlaggningsprocesserna och de sloserier som Lean forutsatter finns i verksamheter. |
handlaggningsprocesserna ndmner respondenterna att det finns liggtider i asylarenden som
omfattar vantan och omarbete som uppstar pga. onddiga transporter. Dock arbetas det pa
Migrationsverket stdndigt med att minska dessa sloserier genom att anvénda standarder som

vardeflodesanalyser, som dven enligt Lean ar forutsattningen for att sloseri ska elimineras.

Utifran respondenternas svar om hur de arbetar med Lean &r det tydligt att Migrationsverkets
arbete utgar ifran de fem Lean-principer som ingar i teorin. Alla dessa principer ar viktiga
komponenter inom Lean och &r enligt teorin viktiga forutsattningar for att uppna hog
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flodeseffektivitet i processer (Eriksen m.fl. 2010, s.56-59). Flodeseffektiviteten i asylarenden
har enligt respondenterna okat sedan Lean implementerades vilket har resulterat i kortare
hanlaggningstider. Respondenterna anser att det dr arbetet med de fem Lean-principerna som
ar orsaken till att handlaggningstiderna i asylarenden har minskat. De resultat som uppnatts pa
Migrationsverket ar jamférbara med dem resultat som forutségs uppnas i teorin om alla delar
av Lean-principerna &r integrerade inom en verksamhet. Respondenterna anser inte att det
finns nagra nackdelar med Lean, dock anser de att det fanns svarigheter i implementeringen
av Lean. Eftersom den kritik som ingar i var teoretiska referensram inte behandlar kritik mot
implementeringen av Lean utan mot arbetet med Lean kan vi inte dra nagra jamforande

paralleller till var teoretiska referensram gallande de svarigheter som respondenterna namner.
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6.0 Slutsats

| detta kapitel presenterar och diskuterar vi de slutsatser som vi har kommit fram till i var
studie.

Syftet med var studie har varit att undersoka huruvida Lean har haft en paverkan pa
handlaggningstiderna i asylarenden och om denna paverkan har varit orsaken till att
handlaggningstiderna har minskat. Vi har amnat svara pa féljande forskningsfraga genom att
ta reda pd vad medarbetare tycker om Lean som arbetssatt samt hur integrerat arbetssattet med

Lean ar inom Migrationsverkets verksamhet.

Har implementeringen av Lean paverkat handlaggningstiderna i asylarenden?

Lean implementerades pa Migrationsverket da de var i stort behov av att minska
handlaggningstiderna i asylarenden eftersom de inte hade lyckats handldgga asylarenden inom
den tidsram som regeringen angett i regleringsbrev. Pa Migrationsverket ansags arbetssattet
med Lean vara forutsattningen for att 0ka flodeseffektiviteten i drenden. Migrationsverkets
mal med att implementera arbetssattet Lean var saledes att minska handlaggningstiderna i

asylarenden.

Medarbetarna tycker att det endast finns fordelar med att arbeta utifran Lean eftersom
verksamheten standigt forbattras. Pa Migrationsverket utgar arbetssattet utifran tva
grundldggande Lean-principer, respekt for manniskan och standiga forbattringar. De standiga
forbattringarna som gors inom asylprévningen utgar ifran principen om respekt for
manniskan. Forbéattringsarbetet har for avsikt att forbattra flodeseffektiviteten i asyldrenden

genom att 6ka kundvérdet, inféra standarder och eliminera sléseri.

De resultat som Migrationsverket har fatt efter att Lean implementerades ar okad
flodeseffektivitet och kortare handlaggningstider i asylarenden. Dessa resultat stimmer val
éverrens med de resultat som ar forutsatt att uppnas enligt Leanteorin da alla Leans
bestandsdelar ar val integrerade i en verksamhet. Det ar tydligt att alla Leans bestandsdelar &r
val integrerade i Migrationsverkets arbetssatt. Det &r daven tydligt att medarbetarna ar positiva
till arbetssattet Lean da de anser att deras arbete har forbattrats i samband med Lean och att

handlaggningstider har blivit kortare. Vi kan sdledes besvara var forskningsfraga med att
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konstatera att implementeringen av Lean har paverkat handlaggningstiderna i asylarenden.
Kortare handlaggningstider i asylarenden har uppnatts genom att arbeta med Lean och saledes
ar kortare handlaggningstider ett resultat av Lean.

6.1 Vidare forskning

Vi kan utifran var studie konstatera att handlaggningstiderna pa asylprévningen har blivit
kortare pga. att Lean har implementerats som arbetssatt pa Migrationsverket. Vi anser att det
skulle vara intressant att studera huruvida kvaliteten i asylarenden har paverkats av
implementeringen av Lean och i s& fall hur kvaliteten har paverkats. Aven om kvaliteten har
Okat i asyldrenden genom att handlaggningstiderna har blivit kortare kan andra
kvalitetsaspekter ha minskat. Har handlaggningstiderna blivit kortare pa bekostnad av god

kvalitet i asylarenden?
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