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1 INLEDNING

Fran januari 2016 till september 2016 transporterade Finnair éver 8 miljoner passage-
rare, med en belaggningsgrad pa ca attio procent. Majoriteten av de, dvs. lite pa fem
miljoner, transporterades inom Europa. Inom Finland transporterades ungefar en och en
halv miljon, och fran och till Asien transporterades lite pa en miljon. Pa de nordameri-
kanska rutterna transporterades lite pa 230 000 manniskor. (Finnairin syyskuun 2016
liikennetiedot, 2016)

Eftersom Finnair transporterar sa stora mangder passagerare ar det viktigt att de tar rese-
dokument i beaktan. Arligen, runtom vérlden, blir 6ver 60 000 ménniskor fast for felakt-
iga pass och visum. De blir inte inslappta till landet de rest till, och tvingas atervanda till
var de kom ifrdn. D4 detta sker far flygbolaget som transporterat personen ca 3200€ bo-
ter. Utover detta maste flygbolaget pa egen bekostnad transportera personen tillbaka till

ursprungslandet. (Document verification travel trouble, 2016)

En annan aspekt som bor tas i beaktan & manniskosmuggling. Den finska gréansbevak-
ningen hade ca 200 misstankta manniskosmugglingsfall ar 2015 — en summa som hade

fordubblats sen 2014. (Human smuggling downtick at Finnish border, 2016)

Awven internt inom flygbolagen kan det ske olagligheter. P4 véren 2016 blev en man som
arbetade som kabinpersonal via en underleverantor for Finnair fast for manniskosmugg-
ling. Han hade sedan 2013 smugglat 33 personer fran Kina till Finland. 14 av perso-
nerna var barn. Han hade transporterat personerna pa de flygen som han sjalv arbetade
pa, och framme i Finland hade han Iatit personerna ga igenom personalutgangar och pa
sa satt undvika gransbevakningen.(STT, 2016)

Dessa dar intressanta &mnen som &r aktuella i en vérld var det &r oerhort viktigt med lag-
lig och séker turism. Dock sa ar det manga inom flygbranschen och inom Finnair som
inte har tillrackligt med kunskap inom dmnet. | samarbete med anstallda pa Finnair be-
stamdes det att en handbok om dmnet skapas sa att sa manga anstéllda som majligt ar

medvetna om dessa problem.



1.1 Problematisering

Finnairs verksamhet baserar sig pa bland annat sakerhet, kvalitet och palitlighet (Stra-
tegy, 2016) — egenskaper som skulle lida ifall flygbolaget skulle agera olagligt. Ef-
tersom Finnair ocksa kan fa stora béter ifall de transporterar nagon olagligt (Document
verification travel trouble, 2016) &r det I6nsamt att alla anstéllda inom bolaget vet hur-
dana lagstridigheter som kan ske och hur de kan férebyggas. Eftersom olagligheter
ocksa kan ske inom foretaget ar det viktigt att alla anstallda kan kanna igen problemen.
Hur olagligheterna sker och hur de forebyggs finns inte enkelt skrivet svart pa vitt —en
lattlast, omfattande handbok som kan anvandas som stod i utbildningar for de anstéllda

saknas.

1.2 Syfte

Syftet med detta arbete &r att skapa en handbok for Finnairs anstallda om olagligt resande.
Handboken behandlar de mest allméanna olagligheterna géllandes resande i flygtrafiken,
samt hur de kan forebyggas. Handboken skall vara omfattande men anda lattanvandbar.
Innehallet avgransas till en sa kallad praktisk niva, sa att 4ven de som &r mindre erfarna

inom amnet kan anvéanda sig av den.

1.3 Metod- och materialbeskrivning

Handboken skapas pa basen av information som samlats in fran intervjuer samt en litte-
raturstudie. Intervjuerna ar med anstallda pa Finnair samt finska gransbevakningen, och
de behandlar olagligt resande i allmanhet — hur, vad, varifran, vem etc. Litteraturstudien
undersoker grunden till olagligt resande — vilka &r det som bestdmmer och vad &r det som
formar reglerna? Skriftlig information i form av tidigare utbildningsmaterial fungerar

ocksa som ett stod i skapandet av handboken.

1.4 Finnair

Finnair grundades den forsta november 1923 - dérmed ar flygbolaget ett av vérldens

adldsta flygbolag. (Finnair’s long haul expansion has a long history, 2016) Finnairs rutter



stracker sig fran Europa till Asien och Nordamerika. Speciellt Asien &r en viktig destinat-
ion for flygbolaget eftersom rutten via Helsingfors anses vara det snabbaste séttet att ta
sig fran de asiatiska storstaderna till diverse europeiska destinationer. (Finnair in Brief,
2016)

Finnairs vision &r att erbjuda en unik nordisk upplevelse. Verksamheten baserar sig pa
sakerhet, kvalitet och palitlighet samt design med intryck av den nordiska naturen. Malet
ar att passagerarna ar avslappnade och har frid i sinnet da de nar sin destination. (Strategy,
2016)

Flygbolaget har éver 4800 anstallda, och har sitt huvudkontor vid Helsingfors flygfélt.
Finnairs omsattning ar 2015 var 2,324 miljoner. Majoriteten av Finnairs aktier, dvs.
55,8%, dgs av den finska staten. (Finnair in Brief, 2016)

1.5 Arbetspositioner i ett flygbolag

Det finns en mangfald med olika arbetspositioner inom ett flygbolag. Eftersom handbo-
ken skrivs till de anstéllda ar det bra att veta vilka olika delomraden de anstallda arbetar

inom. | detta kapitel presenteras de olika positionerna kort.

Ett delomrade star for sjalva flygverksamheten. De gor flygtidtabeller och skapar utbild-
ningar. De ser dven till att alla krav inom flygindustrin uppfylls genom att skapa riktlinjer
som maste foljas géllandes olika procedurer. Ett annat delomrade star for underhallet av
flygen. De ser till att flygen ar sakra och att de fungerar som de ska. Ungefar 11 % av de
anstallda i ett flygbolag arbetar inom detta. Ett tredje delomrade &r de som star for for-
saljning och marknadsforing. De star for prissattning, reklam, biljettforséljning, kundser-
vice och bokningar. Detta delomrade kan &ven i vissa flygbolag sta for cateringen pa
flygen. Delomradet som finns till for att gora flygbolagsverksamheten sa smidig som
mojlig bestar av anstéllda som ansvarar for juridik, HR, IT, PR, hélsa samt finansiering.

Utover detta finns de som &r i direkt kontakt med flygbolagets tjanster. Dessa &r piloter,
kabinpersonal, bokningspersonal, check-in personal, mekaniker samt ramparbetare. Ofta
arbetar till och med 85 % av flygbolagets anstéllda inom dessa yrken. (Structure of the
Airline Industry, 2016)



Det &r dven normalt att flygbolag anvénder sig av underleverantérer. Underleverantdrerna
kan erbjuda tjanster inom allt fran stadning till tankandet av flygplan. Cateringen sker

ocksa ofta av underleverantérer. (Structure of the Airline Industry, 2016)

2 ATT SKRIVA HANDBOK

| detta kapitel presenteras hur det gar till nar man skriver handbok. Forst presenteras per-
sonalutbildningar, eftersom handboken kommer att anvéndas inom detta. Sedan present-
eras inlarning, eftersom en vasentlig uppgift hos handbdcker &r att de skall vara larande.
Utover detta presenteras teori gallande skapandet av handbdcker — hurdan process det ar,
hur den bor vara formaterad etc. Slutligen presenteras en modell for skrivandet av en

handbok, som baserar sig pa all teori som tagits upp i detta kapitel.

2.1 Personalutbildning

Kompetensutveckling samt utbildning &r oerhdrt viktiga for att foretag skall prestera bra.
(Foot & Hook, 2011; 288-289) Det leder till motiverade och produktiva anstéllda som har
en kénsla av samhdrighet. De anstéllda klarar &ven béttre av forandringar samt inforandet
av nytt. Utbildningar kan bli valdigt dyra for foretag, men de bor tanka pa att det &r en
investering och inte en kostnad. (Leopold, 2002; 190-191)

For att utbildningarna skall vara sa effektiva som mojligt bér man forsta vilka uthild-
ningsbehov som finns. D& borjar man med att analysera vad behoven inom foretaget ar,
samt vilka mal man vill uppna med hjalp av utbildningen. Darefter utvecklar man ett
utbildningssystem som man kan uppna malen med. Resurserna som behdvs samt alla
kostnader bor kartlaggas. Sedan skapar man sjélva utbildningsmaterialet pa basen av all
information. Har kan man dven skapa bilder, filmer, handbdcker etc. Efter detta ar det
dags for verkstéallandet av utbildningen, dvs. sjalva utbildningstillféllet eller utdelningen
av materialet. Slutligen ar det dags for evalueringen av utbildningen. Dock sa kan hela
processen ocksa evalueras konstant i form av feedback av de olika parterna. (Sardar,
2010; 1-5)
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Figur 1 Utbildningsmodell. Baserat pa s.1-2 i Sardar, 2010

I likhet med modellen ovan har Finnair kommit fram till att de har ett behov for utbild-
ningsmaterial inom olagligt resande. Darfor ar det nu bestamt att handboken géllandes

detta skapas.

2.2 Inlarning

For att skapa utbildningsmaterial &r det oerhdrt nyttigt att veta hurdana sorts inlarnings-
metoder det finns. (Foot & Hook, 2011; 309-310) Det finns otaliga mangder med teorier
gallandes inlarning, sa enbart nagra av de vanligaste teorierna som kan kopplas ihop med
inlarning pa arbetsplatser presenteras i detta kapitel. Dessa teorier ar ur behavioristiska,
kognitiva samt humanistiska perspektiv, eftersom de anses vara de tre vanligaste synvink-
larna som de flesta inlarningsmetoder fungerar enligt. (Learning Approaches, 2016) Ut6-
ver detta tas teorin om social inlarning upp. Slutligen presenteras VARK metoder med
fyra olika inlarningsstilar. (The VARK Modalities, 2017)

Behaviorismens grund &r att alla individer styrs av omgivningen, och att man ar den man
ar tack vare det som omgivningen lart en. (McLeod, 2007) Individens beteende styrs en-
ligt hur beloningar kan uppnas och hur straff kan undvikas. (Kirwan, 2016; 6-7) En teori
som baserar sig pa bl.a. behavioristiska psykologerna Pavlovs och Skinners funderingar

ar att méanniskan har en drivkraft som styrs av ens motivation. Denna drivkraft styr sedan
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ens handlingar. Pa grund av detta ar det viktigt att ta anstalldas motivation i beaktan — vad
ar det som far de att villa lara sig? Om man vet vad det & som motiverar personerna kan
man anpassa sina utbildningar och instruktioner enligt detta for béttre prestationer. (Foot
& Hook, 2011; 310-313) Nér det galler inlarningsprocesser kan psykologen Skinners teori
tas som ett exempel. Skinner var av den asikten att man lar sig bast om man delar in svara
processer i sma steg som tas ett i taget. Han menar ocksa att det ar viktigt att man blir
beldnad efter varje steg. Feedback ar exempelvis ett normalt beloningssatt. Han tillam-
pade sina teorier i verkligheten i utbildandet av sina anstéllda. Arbetsuppgifter delades in
i steg, och arbetarna blev utbildade inom varje steg. Skinner baserade allt detta pa ett
experiment var han larde duvor att spela bordtennis. Duvorna blev belonade efter alla sina
sma framsteg — dock med mat, inte med feedback. (Foot & Hook, 2011; 310-313)

Kognitivismen har daremot sin grund i individens mentala funktioner — hur bearbetar vi
information? Aspekter som bl.a. minnet, varseblivning — dvs. hur man uppfattar saker,
samt uppmaérksamhet ar vasentliga delar av kognitivismen. (McLeod, 2007) Hur inform-
ationen bearbetas ar unikt for varje person, men generellt sett kan de delas in i fyra grup-
per: aktivister, pragmatiker, teoretiker samt de reflektiva. Aktivisten vill prova pa det nya
forran den lar sig det, medan de reflektiva vill fundera pa hur det nya gar till innan de
provar pa det. Pragmatikern vill veta vad for praktisk nytta de har av det nya, och teo-
retikern vill veta hur det nya passar ihop med det som de redan vet om &mnet. Dessa olika
bearbetningssétt bor tas i beaktan vid utbildningar. (Kirwan, 2016; 7-8) Enligt den kog-
nitiva teoretikern John Dewey &r en viktig del av inlarning det att individen l&r sig att
tdnka. Dewey tyckte att utbildningssystem var de studerande har en passiv roll var ytliga,
eftersom han var av den asikten att man enbart lar sig om man far aktivt vara med i inlar-
ningsprocessen. For att bearbeta information maste man vara med och uppleva informat-
ionen, tyckte han. Utbildningar var man far chansen att bearbeta informationen pa sitt
eget satt, samt var utbildningsmaterialet interaktivt gas igenom ar exempelvis sétt for fo-
retag att ga igenom nytt material. (Learning Approaches, 2016)

Humanism grundar sig pa att individen ar unik och att det ar upp till en sjalv av dndras
under sin livstid om man sa vill. Individens beteende ar kopplad till ens sjéalvbild samt
kanslor. Var och en ar sjalva ansvariga for sitt valmaende, och var och en har en medfodd
formaga att astadkomma sitt allra basta. (McLeod, 2007) Inldarningen grundar sig pa att
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individen forsoker uppfylla sin potential. Ens tidigare erfarenheter paverkar hur man upp-
fattar saker, darmed paverkar erfarenheterna ocksa en individs inlarning. Inom human-
ismen ar sjalva inlarningsprocessen viktigare an sjalva det som man lar sig. (Kirwan,
2016; 8) Foretag bor darmed ge friheten at sina anstallda att utveckla sin inlarning. Inlar-
ningen bor ocksa fokusera pa studenten, och inte pa laroamnet. Foretag bor erbjuda indi-
viduellt stod for de anstéllda, samt uppmuntra de anstéllda till att dela med sig av sina
erfarenheter. Genom att hora om andras erfarenheter samt jamféra dem med sina egna far
man en mycket mer helhetlig uppfattning om diverse koncept. (Learning Approaches,
2016)

Teorin om social inldrning har sin grund i kognitivism och behaviorism. Utéver detta har
den aven en tredje aspekt — den sociala. Tanken ar att manniskor lar sig det mesta i sociala
situationer var de observerar andra och sedan agerar enligt vad de har observerat. Da de
imiterat de dom har sett pa ett ratt satt bor de ocksa bli belonade (med t.ex. berém) for en
fullstandig inlarning. (Kirwan, 2016: 9-10) Teorin formades av Albert Bandura. Han ut-
forde det beromda Bobo-docka experimentet var barn fick observera vuxna bete sig bade
aggressivt och passivt mot en docka. Dérefter fick barnen sjalv dockan. De som sett
dockan bli aggressivt behandlad var sjalva aggressiva mot den, medan de som sett dockan
bli passivt behandlad behandlade dockan skonsamt. (Social Learning Theory, 2017) | f6-
retag kan den sociala inlarningsteorin tas i beaktan da nya personer blir anstallda. Nya
anstallda har mycket nytt att lara sig om bade officiella och teoretiska samt praktiska
aspekter inom foretaget. Ett mangtal av dessa saker far de nya anstallda lara sig pa offi-
ciella utbildningar, men mycket lar de sig ocksd genom att observera och imitera sina
kollegors beteende. Eftersom det &r vanligt att personer lar sig genom sattet att observera
och imitera vore det bra om foretag ger de anstallda méjligheten till detta. Det ar dock
viktigt att tdnka pa vem det ar som lar ut saker, eftersom attityder latt dverfors fran en
person till en annan — ndgot som kan vara bade en bra och en dalig sak. (Kirwan, 2016:
9-10)

Utover dessa teorier finns VARK metoden, som stéar for ”Visual, Auditory, Read/Write
& Kinesthetic”, och bestar av sinnesbaserade metoder géllande inldrning. Inl&rningen &ar
alltsa indelad i visuella, auditiva, las och skriv samt kinestetiska metoder. Dessa introdu-
cerades av Fleming och Mills ar 1992, och de baserade metoderna pa sétt som personer
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verkar lara sig pa. En person kan ha en viss inlarningsmetod, eller en blandning av olika
metoder. De som l&r sig visuellt har stor nytta av bl.a. kartor, diagram, tabeller, och sche-
man samt pilar, monster, former och layouts i samband med dessa. I utbildningssamman-
hang &r det effektivt for utbildaren att t.ex. rita diagram pa tavlan som ett stod till inform-
ationen som skall framféras. Auditiv inlarning baserar sig pa det som man hor eller séger.
Forelasningar, radio, gruppdiskussioner samt att allmant tala om saker ar bra sétt att lara
sig for de auditiva. Aven e-mail och chattar 4r effektiva, fastan de ar skriftliga, eftersom
de imiterar talspraket i form av slangord och mer inofficiella sétt att uttrycka sig. De som
lar sig genom att lasa och skriva baserar sin inlarning, i korthet, pa ord. Att lasa och skriva
ar den effektivaste inlarningsformen for dessa, vare sig det géller handbdcker, essaer, eller
artiklar. Denna inlarningsmetod &r i till en viss del den mest praktiska att ha, eftersom
majoriteten av information finns i textform. Kinestetisk inlarning baserar sig pa ens erfa-
renheter och hur man kan utféra nagot i praktiken. De som lar sig pa detta satt lar sig bast
genom att koppla det nya till tidigare erfarenheter, samt genom simulationer, demonstrat-
ioner, och exempel fran riktiga livet i form av t.ex. fallstudier. For att effektivt lara sig
bor man koncentrera sig pa det konkreta — fragor som hur nagot smakar, hur nagot kanns
och hur nagot gors ar aktuella i dessa fall. (The VARK Modalities, 2017)

2.3 Instruktioner fér skapandet av en handbok

En bra handbok leder till att personalen arbetar mer bekvamt, korrekt samt effektivt. (Ca-
sady, 1992) Da ett foretag har sina tillvdgagangssétt nerskrivna skolas alla anstéllda pa
samma sétt, och da har dven alla aldre anstéllda ett stéd som kan anvandas vid behov.
(Gappa, 2007) Handbdcker kan skrivas internt inom foretag eller av utomstaende perso-
ner. Det kan vara bra om forfattaren av en handbok ar en utomstaende person, eftersom
saker som anses vara sjédlvklara for de sa kallade experterna” da ocksa tas med. (Gappa,
2007) Det ar viktigt att man riktar handboken till de som egentligen anvénder den, och
skriver pa ett allmant begripligt sétt — inte pa ett satt som enbart jurister forstar sig pa.
(Powers, 2005) En handbok &r effektiv om den &r valskriven och estetisk med lampliga
illustrationer. Handboken bor dven vara utformad pa ett satt som gor den lattanvandbar
samt latt att uppdatera. (Casady, 1992) Handboken bor &ven vara lattlést. Vissa aspekter
som gor en handbok l4ttlast ar bland annat beskrivande rubriker, numrerade respektive

punktlistor, samt korta och koncisa meningar. (Powers, 2005; Casady, 1992)
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Da man bérjar skapa en handbok inleder man med alla forberedelser. S mycket inform-
ation som majligt om d&mnet och malgruppen bor samlas in. (Casady, 1992) Allt material
som redan finns bor gés igenom. (Gappa, 2007) Aven undersokandet av andra handbocker
kan vara nyttigt, eftersom de ger mycket information om vilka koncept som &r fungerande
samt icke fungerande. Pa basen av den insamlade informationen kan olika listor skrivas
— vilka @mnen tas med, och hur delas de in? (Casady, 1992) | struktureringen av handbo-
ken bor fragor gallande hur handboken uppdateras, hur forandringarna dvergar fran teori
till praktik samt i hurdant format de nya uppdateringarna utges tankas pa. (Gappa, 2007)
Ifall handboken skapas av manga personer bor de olika personernas ansvarsomraden —
som t.ex. redaktor, informationssokare - véljas ut. | samband med férberedelserna kan

aven ett Gant schema, dvs. en tidsaxel pa handbokens alla faser, goras. (Gappa, 2007)

Da alla forberedelser ar klara kan skrivandet av forsta utkastet paborjas. Ett bra sétt att
presentera de olika @mnena ar att borja fran det lattaste och mest generella, och sedan
fordjupa sig i de olika delomradena. Efter att forsta utkastet ar klart rekommenderas det
att satta det at sidan i ca en vecka for att fa mera perspektiv pa saken. Forsta utkastet kan
ocksa ges at nagon annan for feedback vid det har skedet. (Casady, 1992) Ett team med

lasare vars uppgift ar att ge kritik kan utses.(Gappa, 2007)

Layouten &r en viktig del av handboken. Aspekter som bredden pa marginalerna, place-
ringen av bilderna m.fl. bor funderas pa. Marginalbredden &r speciellt viktig om man pla-
nerar pa att ha handboken i pappersform. Numreringen pa sidor och rubriker bor ocksa
tas i beaktan — det ar viktigt att de ar latta att andra pa ifall handboken skall vid ett senare
skede uppdateras. (Casady, 1992) En intressant, annorlunda font gor texten mer lattlasbar.
Nyckelord bor skrivas med en lite storre fontstorlek, vilket underlattar informationsso-
kandet hos lasaren. Kursiv och fetstil kan anvandas till att poéngtera saker. | layouten ar
det viktigt att det ocksa finns med tomrum, eftersom det kan vara tungt att lasa texter som
inte har det. Utover detta ar det klassiska — bilder och illustrationer &r otroligt effektiva.
(Powers, 2005)
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Da man fatt all feedback samt fatt lite perspektiv pa handboken kan sista utkastet skrivas.
Baserat pa feedbacken kan t.ex. eventuella grammatiska fel eller slarvfel korrigeras. (Ca-
sady, 1992) Om det ar flera personer som arbetar pa handboken kan de, tillsammans med
redaktoren, ga igenom och utfora alla forandringar. (Gappa, 2007) Till sista utkastet gors
en innehallsforteckning, en titelsida samt en eventuell begreppsforklaring. Sa fort man
sett till att handboken &r 100 % klar kan borja tillverka den. (Casady, 1992)

Handbdcker kan goras i olika sorters format. De kan t.ex. indelas i manga tunnare bocker
ifall de &r alltfor tjocka. De olika tunnare bockerna kan fargkodas for att gora det lattare
att hitta ratt sorts information. Eventuellt kan en i storlek mindre handbok goras, istéllet
for den typiska A4 storleken, eftersom den da ar lattare att férvara. Handboken kan aven
goras enbart elektroniskt och delas ut genom foretagets intranet, vilket sparar bade tid och
pengar. (Powers, 2005) Om handboken gors i pappersformat bor det tankas pa hurdan
sorts papper som anvands, bade ur ekonomiska och ekologiska synvinklar. (Casady,
1992)

Distributionen av handboken &r en annan aspekt som kréver planering. Foretagets intranet
eller andra elektroniska kanaler kan utnyttjas i utgivandet av handboken. (Gappa, 2007)
Det kan vara bra att samla in information om vem alla som fatt handboken, sa att det kan
foljas med att den nar s& mycket anstéllda som mojligt. (Casady, 1992) Sedan bor hand-
boken tas i bruk. Da alla fatt handboken &r det Iénsamt att ha ett utbildningstillfalle var
den gas igenom. (Casady, 1992) De som har medverkat i skapandet av handboken kan
arbeta for att handbokens innehall forverkligas genom att under en vanlig arbetsdag an-

vanda sig av den. (Gappa, 2007)

Da handboken &r klar, utgiven och tagen i anvandning &r det dags att rapportera om hand-
boken. Ar den en succé? Vad har foretaget for nytta av den? Det kan dven rapporteras om
vem som var med och gora handboken, hur lange det tog och vilka resurser som behdvdes.
(Casady, 1992) Om handboken innehaller instruktioner for att utfora nagot pa ett nytt satt
kan det vara bra for skaparna att samlas pa méten och diskutera resultaten for de nya

tillvagagangssatten. (Gappa, 2007)
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2.4 Modell till skrivandet av handboken

Pa basen av instruktionerna i foregaende kapitel har jag skapat en modell som kommer

att anvandas i skrivandet av handboken.

eUndersok litteratur och annat material
eIntervjua experter
eUndersok andra handbdcker for inspiration

1.Informationssokning

*GOr ett Gant schema
oSkriv listor pa vad som skall med

eBestam formatet pa handboken & hur den kommer att
uppdateras

2.Forberedelser

oSkriv forsta utkastet

3.FOrsta utkastet *Ta en paus for att fa perspektiv
*Be nagon annan ldsa igenom och ge feedback

eSkapa bilder och illustrationer
4. Layout *Tank pa fonter, marginaler, farger, tomrum

oSkriv sista utkastet
*Gor innehallsforteckning
*Gor begreppsforklaring

eDela ut handboken - papper, intranet..
oHall utbildningstillfllen

*Hall méten om handboken
7 .Feedback eVar handboken en succé?
*Ga igenom vilka resurser som behdvdes

Figur 2 Modell - att skriva handbok, skapad av Sarah Kamsani

Utover denna modell kommer Skinners teori om att dela in processer i sma steg (Foot &
Hook, 2011; 310-313), samt Casadys (1992) och Powers (2005) tips gallande korta och
koncisa meningar, franska streck samt numrerade listor tas i beaktan. Texten som skrivs
till handboken kommer alltsa att vara indelad i si manga korta och lattbegripliga steg som
mojligt.
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De olika inlarningsmetoderna dar mera ihopkopplade med sjalva utbildningstillfallen i
samband med handboken. Dessa tillfallen kommer inte att tas upp i den empiriska delen
i och med att de kommer att ske internt pa Finnair, men metoderna ar dnda viktiga att

tanka pa — darmed tar jag anda dessa i beaktan da jag skapar handboken.

3 METODIK

| detta kapitel presenteras kvantitativa respektive kvalitativa undersékningsmetoder. Ut-
Over detta presenteras aven de datainsamlingsmetoder som kommer att anvéndas mer

djupgaende.

3.1 Undersdkningsmetoder

Det finns flera olika undersokningsmetoder, men generellt kan de delas in i kvantitativa
och kvalitativa. Kvantitativa metoder fokuserar framst pa numror och statistik, och har en
bas i att testa diverse experiment, hypoteser och teorier. Kvantitativa undersékningar an-
vands ocksa till att jamfora olika variabler. Kvantitativa resultat anses vara objektiva och
generaliserbara. Kvantitativa slutsatser baserar sig pa bevis. (Altinay & Paraskevas, 2008;
75-76) Resultaten som fas av denna metod kan stéllas upp i diagram och tabeller.
(Golafshani, 2003) Kvantitativa metoder kan indelas i tva kategorier; beskrivande och
experimentell. Den beskrivande metoden gar ut pa att mata ett sampel som fardigt finns i
verkligheten, dvs. att man inte forsoker dndra pa beteendet eller omstandigheterna. Den
experimentella metoden daremot gar ut pa att forst mata det som fardigt finns i verklig-
heten, och sedan andra pa beteendet eller omstandigheterna for att jamfora resultaten.
(Altinay & Paraskevas, 2008; 75-76) Kvantitativa undersdkningar kan misslyckas ifall
matinstrumentet inte har validitet, dvs. 1 fall var det méts fel sak”, och inte det som
egentligen skall undersokas. Undersokningar kan ocksa misslyckas ifall de inte har relia-
bilitet, dvs. att de inte ar tillforlitliga. Resultaten bor vara ungefar samma da de t.ex. mats

flera ganger vid olika tillfallen. (Golafshani, 2003)

Kvalitativa undersokningsmetoder ar daremot mera djupgaende. Typiska kvalitativa
undersokningsmetoder ar observation och intervjuer. De fokuserar mycket pa olika feno-

men, och stravar till att forstd dem battre. (Golafshani, 2003) Specifikt vill man fa en
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forstaelse om sammanhangen mellan de olika variablerna. Kanslor, attityder, asikter samt
upplevelser ar i fokus, och personer som deltar i undersokningarna uppmuntras till att
presentera sina egna perspektiv. (Altinay & Paraskevas, 2008; 75-76) Med hjalp av kva-
litativa undersokningsresultat kan man t.ex. skapa nya teorier. (Golafshani, 2003) Resul-
taten ar inte generaliserbara eftersom kvalitativa resultat ar véldigt starkt ihopkopplade
med den specifika situationen. Darfor kan kvalitativa metoder vara problematiska da det
galler objektivitet. (Altinay & Paraskevas, 2008; 75-76) Aven i kvalitativa undersok-

ningar maste reliabilitet och validitet tas i beaktan. (Golafshani, 2003)

3.2 Val av datainsamlingsmetod

Intervjuer, en kvalitativ undersokningsmetod, kommer att anvandas till att fa tillrackligt
med information till handboken. Metoden stravar till att forstd fenomen mer djupgaende,
darmed ar den ett bra val for detta arbete. (Golafshani, 2003) Intervjuerna &r med en ex-
pert pa Finnair samt med experter pa den finska gransbevakningen. | samband med inter-
vjuerna kommer aven skriftligt internt material samlas in, vilket fungerar som ett bra stéd
till skrivandet av handboken. Uttver detta kommer &ven en litteraturstudie utforas, for att

fa en sa omfattande bild om amnet som mgjligt.

3.2.1 Intervjuer

Intervjuer gar ut pa att systematiskt samla in information genom att fraga fragor och banda
in eller skriva ner svar. Svaren kan behandla tidigare erfarenheter, olika begrepp, bak-
grunder till vissa beteende etc. Det finns olika utmaningar nér det géller intervjuer. Det
kan t.ex. vara svart att dverhuvudtaget fa intervjua den personen man vill. Hektiska tidta-
beller samt kansliga samtalsamnen kan leda till nekande svar. Det &r ocksa véldigt tidskra-
vande att forbereda intervjuer eftersom mycket forskning géllande férhandsinformation
bor goras. Sjalva intervjun kan ocksa ta en valdigt lang tid. (Altinay & Paraskevas, 2008;
107-108)

Forberedelserna infor intervjun &r bl.a. skapandet av en intervjuguide. Guiden innehaller
alla samtalsamnen och fragor som den som intervjuar vill ta upp. Utdver detta kan guiden

ocksa innehalla en inledande del var syftet med intervjun samt undersokningen star. Aven
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punkter som behandlar sekretessaspekter samt lov om att fa spela in intervjun kan sta hér.
Denna del finns for att intervjuaren skall komma ihdg att ta upp dessa saker. (Altinay &
Paraskevas, 2008; 108-109)

Intervjuer kan vara strukturerade, semistrukturerade samt ostrukturerade. Strukturerade
intervjuer ar i princip verbala enkater, eftersom de har forhandsbestamda fragor med fa
mojligheter till djupare svar. Dock sa &r de latta och snabba att utféra. (Chadwick, B.
m.fl., 2008) Svaren som fas ar latta att analysera och jamfora sinsemellan. (Altinay &
Paraskevas, 2008; 113) Semistrukturerade intervjuer, daremot, bestar av nagra forhands-
bestamda nyckelfragor, med majligheten att fordjupa sig i vissa &mnen om nagot intres-
sant tas upp. Semistrukturerade fragor &r bra da man vill fa ny information, eftersom sva-
ren ar éppna. Nyckelfrdgorna gor sa att intervjun halls pa sparen. (Chadwick, B. m.fl.,
2008) Ostrukturerade intervjuer inleds ofta med en specifik fraga, och kan darefter be-
handla vad som helst. Denna sorts av intervju anvands i fall var man vet i princip ingen-
ting om damnet som diskuteras. Ostrukturerade intervjuer kan vara valdigt tidskravande,
och de sparar latt ur. (Chadwick, B. m.fl., 2008) Denna metod kraver att man &r en bra

lyssnare samt kommunikator. (Altinay & Paraskevas, 2008; 112)

Infor intervjuerna skapas en utforlig intervjuguide, sa att intervjuerna I6per sa smidigt
som mojligt. Intervjuerna gar enligt den semistrukturerade intervjumetoden eftersom det
ar nagra specifika fragor som det behovs svar pa, men mojligheten till Gppna fragor med
diskussion &r ocksa onskvard. En ostrukturerad intervju valdes inte i detta fall i och med
att chansen till att intervjun skulle spara ut ar stor — och darmed skulle fel sort av inform-
ation samlas in. Strukturerad intervju var uteslutet eftersom jag inte har tillrackligt mycket

kunskap om olagligt resande for att fraga alla de ratta fragor.

3.2.2 Intervjuguide

| detta kapitel presenteras vilka fragor som skall tas upp i intervjuerna. Tva olika guider
skapas, en till den anstéllda pa Finnair samt en till de anstallda pa finska gransbevak-
ningen, eftersom de har kunskap inom olika omraden. Intervjun med gréansbevakningen
forvantas vara kortare, eftersom det ar sa mycket mera som maste tas upp med den an-

stallda pa Finnair gallande flygbolagets interna saker.
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| bada guiderna kommer det att finnas en inledande del var jag presenterar mig sjalv, min
skola och min utbildning, samt syftet med intervjun och examensarbetet 6verlag. Sekre-
tessaspekter kommer att tas upp, med skriftliga avtal gallande materialet. Intervjuerna
kommer att bandas in om de som blir intervjuade tillater det. Det kommer &ven att po-
angteras att de intervjuade far tillagga nagot som de tycker att kan vara relevant eller

intressant narsomhelst.

Information som kon, alder samt arbetstiteln pa de som blir intervjuade kommer att an-
tecknas i samband med intervjun. | bada intervjuerna kommer det aven att fragas om
arbetspositioner, och vad det ar som de intervjuade gor gallande olagligt resande. Sedan
fordjupas intervjun i amnet olagligt resande — vad kan beréttas om det? Forfalskade rese-
dokument och manniskosmuggling tas upp ifall de intervjuade inte ndémner det. Jag kom-
mer att fraga ifall det finns andra vanliga olagligheter samt mer detaljerade fragor som
géller t.ex. vilka flyg och vilka destinationer som ar de mest riskfyllda. Sedan behandlas
forebyggandet av olagligt resande — vad gors egentligen? Den anstallda pa Finnair kom-
mer att ha med sig material gallandes detta, vilket antagligen gas igenom vid detta skede.
Kommande hot och vad som kan géras géllandes dem vill jag ocksa behandla.

| intervjun med den anstallda pa Finnair kommer handboken att behandlas mer utforligt.
Varfor behdvs den? Vem &r det som kommer att anvénda handboken, och i vilka situat-
ioner? Vilket sprak skall handboken vara pa? Aven handbokens format bor diskuteras —
skall den vara i pappersform eller elektronisk? De viktigaste rubrikerna samt anvand-
ningen av bilder behandlas. Jag kommer dven att fraga asikter gallande handboken — kom-

mer den att vara en succé?
I slutet av intervjuerna kommer jag att fraga ifall de har nagot att tillagga, samt ifall de

far kontaktas géllandes eventuella nya funderingar. Jag kommer att ge sina kontaktupp-

gifter ifall de intervjuade vill ta kontakt. Intervjun avslutas med ett stort tack.
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3.2.3 Litteraturstudie

En litteraturstudie gar ut pa att studera och tolka litteratur som har med ens egna amne att
gora. | detta fall kan det vara fragan om t.ex. bocker, artiklar eller natbaserat material som
har med olagligt resande att gora. Litteraturstudier ar bra da man vill fa en battre forstaelse
for olika koncept samt olika begrepp gallande &mnet man undersoker inom. (Rowley &
Slack, 2004)

| litteraturstudier bor man tanka pa nagra aspekter. | sjalva sokandet av informationen bor
man fundera pa utvarderingen av de olika informationskallorna. Exempelvis ar bra bocker
sadana som ar relevanta till ens &mne, aktuella dvs. nyligen publicerade, samt sadana som
har omfattande kallor till annan relevant litteratur. Artiklar, da de &r akademiska samt
publicerade i vetenskapliga tidskrifter, anses vara utmarkta kéllor i litteraturstudier ef-
tersom de ofta innehaller undersokningsmetoder och resultat samt slutsatser. Natkallor
kan vara svara att evaluera eftersom de kan utges av vem som helst, med vilka som helst
syften. Da man studerar informationen ar det bra att fundera pa vem texten &r riktad at,
hur ofta néatsidan uppdateras, vem det &r som uppdaterar natsidan, vilka kéallor som texten

baserar sig pa samt hurdan rykte natsidan har. (Rowley & Slack, 2004)

En litteraturstudie pabdrjas med en planeringsfas, var problematiseringen samt syftet
valjs ut. Dessa togs redan upp i tidigare kapitel, och de behandlar alltsa att skriva en
handbok om olagligt resande. Sedan ar det dags for datainsamlingsfasen, da man soker
information fran olika kallor. Genom att lasa rubriker och abstrakt far man en snabb bild
over om artikeln &r relevant for ens arbete. Om informationen &r relevant kan man for-
djupa sig i texten, och analysera vilken data som ar viktig. (Korhonen & Lindstrom, 2016)
Dé man hittat tillrackligt med information kan man kategorisera allt genom att t.ex. gora
en mind map. Mind mappen gor strukturerande av all information lattare, och eventuell
information som saknas kan méarkas med hjalp av den. Pa basen av mind mappen &r det
betydligt lattare att skriva ner resultaten av litteraturstudien, vilket slutligen kan pabdrjas.
(Rowley & Slack, 2004)
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4 HANDBOKEN

| detta kapitel presenteras den verkliga handboksprocessen. Dessa sju processer ar base-
rade pa modellen som skapats tidigare i detta arbete. Eftersom sjélva handboken av sa-
kerhetsskal ar sekretessbelagd lamnas vissa detaljer gallande innehallet bort.

4.1 Informationssdkning

Hela handboksprocessen pabdrjas med informationssokning som i detta arbete sker i form
av intervjuer samt en litteraturstudie. Nedan presenteras processerna samt resultaten av

dessa. Utover detta har nagra fardiga handbocker studerats i inspirationssyfte.

4.1.1 Forverkligandet och resultat av litteraturstudien

| denna litteraturstudie fokuseras det pa grunden till forebyggandet av olagligt resande —
vilka &r det som bestdammer? Vad &ar det som formar alla regler? Litteraturstudiens syfte
ar framst att fa en béattre forstaelse for amnet, och pa sa sétt vara battre forberedd infor de
kommande intervjuerna. All information ur denna studie kommer darmed inte att vara

med i handboken.

Denna studie har forverkligats pa basen av litteraturstudiefaserna som presenteras i me-
todikdelen av detta arbete. Studien hoppar direkt 6ver planeringsfasen till datainsamlings-
fasen, eftersom planeringsfasen redan tagits upp i inledningskapitlet. Datainsamlingsfa-
sen utfordes genom att soka information pa natet.

For att hitta information om de bestdammande organen inom flygsékerhet anvands Google.

9% 9

Sokorden &r en blandning av “aviation safety”, ”aviation safety regulations”, "fake travel
documents”, passport requirements”, "EU travel documents” m.fl. For att hitta inform-
ation som var specifikt kopplad till finska lagar anvénds sokorden ”matkustuslaki” och

“ulkomaalaislaki”. Dessa visar sig vara effektiva sokord.

21



Jag véljer att inte kategorisera informationen med hjéalp av en mind map. Istallet skapas
en lista med franska streck, som ocksa var ett valfungerande satt att sortera all informat-

ion.

Fem viktiga organ som formar arbetet kring olagligt resande i den finska flygtrafiken &r
IATA, ICAO, EU, Schengen samt Finlands lag. IATA (International Air Transport As-
sociation), dvs. organisationen for flygbolag, publicerar varje manad ~Travel Information
Manual” manualen som innehaller internationella bestimmelser gillandes pass-, visum-
och hélsodokument. Resebyraer samt flygbolag anvéander sig av manualen for att hjalpa
sina passagerare folja bestdmmelserna. (Travel Information Manual, 2017)

ICAO (International Civil Aviation Organisation) ar en organisation inom Forenta Nat-
ionerna som behandlar drenden angaende civilflygverksamhet. UtGver strategier som be-
handlar allméan flygsakerhet har de ocksa ICAO TRIP strategin som bl.a. handlar om
identifikationsbevis, utvecklingen av elektroniska pass, samt tillatandet av diverse doku-
ment. (ICAO TRIP, 2017)

EU bidrar med sin lagstiftning angaende omradets granser. 25 av EU:s medlemsstater
arbetar gemensamt inom gransbevakningsarenden, helt enkelt for att de gemensamma
reglerna underlattar resandet till omradet. For att en icke EU-medborgare skall lagligt fa
komma in i EU bor den ha ett giltigt resedokument, dokument som visar vad den kommer
att géra inom EU samt dokument som visar att den har rad att bade vistas pa omradet
samt aka hem. Visum é&r ett krav for medborgare fran manga lander, men det &r aven ett
flertal landers medborgare som har visumfri tillgang till omradet. Vid langre vistelser
kravs t.ex. arbets- eller uppehallstillstdnd. Personer som anses vara ett sikerhetshot far
inte komma in pa omradet. Personer som olagligt kommer in i EU kan bli hemskickade
mot sin vilja. (Crossing the EU Borders, 2016)

En annan sak som EU fokuserar pa ar siakerheten gallande resedokument. Pass, visum och

uppehallstillstand ar nodvandiga for att komma in pa omradet — darmed ar de valdigt

vardefulla och det &r viktigt att de &r sdkra. For att hindra forfalskningen av dessa doku-

ment har EU gjort dem till biometriska, dvs. de innehaller information som fingeravtryck

samt bilder pa ansiktet. Detta hindrar ocksa personer fran att anvanda t.ex. stulna pass,
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eftersom biometriken visar att det inte &r samma manniska. Alla medlemsstater forutom
Irland och Storbritannien har samma regler som de maste félja géllande sina pass. Aven
Island, Liechtenstein, Norge och Schweiz har bundit sig till att folja dessa regler. Utover
detta maste alla dessa ovannamnda lander ha samma format pa sina visum och uppehalls-
tillstand. (Document Security, 2016)

Schengen ar en annan sak som paverkar flygtrafiksresandet. Schengen-omradet &r ett om-
rade som bestar av ett flertal olika lander; alla EU-stater forutom Bulgarien, Cypern, Ir-
land, Kroatien, Ruménien och Storbritannien, samt nagra icke-EU stater; Island, Liech-
tenstein, Norge och Schweiz. Idén &r att landerna inom Schengen ar gransfria — alla per-
soner pa omradet skall fa rora sig fritt fran land till land, vare sig det &r i fritids- eller
arbetssyfte, utan komplicerade gransbevakningsprocesser. Omradet har dock starkt dver-
vakade granser mot de som inte & medlemmar. Medlemsstaterna samarbetar mycket
sinsemellan géllande gréansbevakning samt visum. Polisen i medlemsstaterna samarbetar

ocksa med varandra i bl.a. fall var en kriminell flyr landet. (Schengen Area, 2017)

Forutom dessa ovannamnda aspekter paverkar den finska lagstiftningen pa arbetet kring
olagligt resande. Utlanningslagen 301/2004 (Utldnningslag, 2016) samt Passlagen
671/2006 (Passlag, 2014) ar exempel pa lagar som ar relevanta till detta arbete. Utlan-
ningslagen behandlar bl.a. inresandet till Finland, visum, arbete, vistelse, internationellt
skydd samt avlagsnande ur landet, framst da géllande icke-finska medborgare. (Utlan-
ningslag, 2016) Passlagen géller daremot finska medborgare och behandlar bl.a. finska
medborgares ratt att resa, olika typer av pass, ansokan och utfardandet av pass samt in-

dragning och omhéndertagandet av pass. (Passlag, 2014)

4.1.2 Forverkligandet och resultat av intervjuerna

Intervjuerna forverkligas pa tva olika satt — ansikte mot ansikte samt via e-post. Intervju-
erna med gransbevakningen forverkligades via e-post av tidtabellsmassiga skél. De tva
anstéllda pa gransbevakningen fick ett e-mail med bilagor som inneholl intervjutillstandet
samt intervjufragorna. De fick fritt svara pa fragorna, med en halv manad som tidsgrans.

Enbart ena av dem svarade pa fragorna, och dessa svar utnyttjas i detta arbete.
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Intervjun med den anstéallda pa Finnair tog ca 45 minuter. Intervjun bandades in. Intervjun
inleddes med en introduktion om intervjuns innehall samt genomgaendet av intervjutill-
standet. Sjalva intervjun var som en diskussion som styrdes av fragorna i intervjuguiden.
Alla fragor fragades inte specifikt, eftersom svaren till dem kom upp i andra sammanhang.
Transkriberingen av intervjun resulterade i ett dokument pa lite éver 7700 ord. | Finnair
intervjun intervjuades en anstélld pa Finnairs Security avdelningen som ansvarar pa allt
som har att géra med immigrationsmyndigheterna. Det innebér bl.a. att se till att Finnair
uppfyller alla de krav som olika landers immigrationsmyndigheter staller pa flygbolag,
gallande exempelvis resedokument. Informationen kommer fran olika landers myndig-
heter samt andra flygbolag. All information som anses vara relevant for Finnair distribue-

ras sedan vidare at de andra anstallda inom flygbolaget.

Det vanligaste fenomenet inom olagligt resande visar sig vara forfalskade dokument —
bade pass och visum. Inom forfalskade dokument ér det storsta problemet t.ex. stolen
blanco” visum, vilka &r helt blanka Schengen visum som har blivit stulna frén ndgon
ambassad utomlands. Da beh6vs enbart en stampel och en underteckning forfalskas, vil-
ket dr ganska latt. Visum &r 6verlag vanligare att forfalska, eftersom det ofta &r bara ett
klisterméarke. Det finns fall dar visum tvéttas med kemikalier for att gora dem blanka,
och pa sa sattet kan de olagligt ateranvandas. Forfalskning av pass sker ocksa genom att
t.ex. byta ut hela sidan som har persondata (fotografi, namn) i ett akta pass, sa att enbart
den sidan ar forfalskad. Utover detta finns det ocksa pass som helt och hallet och helt
fran forsta borjan ar falska. Dessa kan vara av hemskt bra kvalitet, och utan ett dkta pass
som man kan jamfora det med sa kan det vara svart att se skillnaden. Ett riktigt bra for-

falskat pass kan kosta S000€ eller till och med dubbelt s& mycket.

Ett annat vanligt fenomen inom olagligt resande &r sa kallade ”impostors”, dvs. bedra-
gare som anvander resedokument som inte ar utfardat at dom sjélva. Dessa kan vara
svara att marka, eftersom t.ex. passet ar helt och hallet akta och personen och fotografiet
liknar varandra véldigt mycket. De brukar ha likadana frisyrer som i fotografiet samt
sminka sig sa att de liknar det mera — om personen i fotografiet exempelvis har tjockare
6gonbryn sminkar de till sig detta. Ibland gar det dock sa langt att de har samma klader
pa sig som i fotografiet, &ven om passet ar nastan 10 ar gammalt — da ifragasatts doku-
menten latt eftersom det &r osannolikt att man klar sig exakt likadant en sadan lang tid
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senare. For att avsloja de har bedragarna skolas personalen till att inte fokusera pa an-
siktet som en helhet. De delar t.ex. upp ansiktet i olika delar, och sedan iakttas skiljt de
olika avstanden — hur langt &r det fran nedre lappen och hakan? Fran néasan och Gvre
lappen? Mellan dgonen? Ett effektivt satt att avsloja bedragare &r att iaktta 6ronen, ef-

tersom de dr som fingeravtryck — alla har unika oron.

Utover detta & manniskosmuggling ett fenomen som tas pa allvar, dven fast det ar
hemskt séllan som dessa fall kommer upp. Smuggling av barn marks lattare, eftersom
barn visar sina kanslor pa ett annat satt och det marks tydligare pa ett barn om han eller
hon ar radd for det vuxna resesallskapet. Vuxna, daremot, ar ofta inte medvetna om att
de haller pa att bli smugglade. Det kan t.ex. vara fraga om en ung kvinna som har blivit
lovad ett béttre liv i Europa, och som inte vet om hurdan hemskt verklighet som véntar
henne. Arligen &r det inte manga fall som mérks och rapporteras till myndigheterna,
men redan de nagra fallen ar hemat eftersom det ar fragan om att nagons liv har raddats.

I samband med dessa &r sa kallade “facilitators” personer som forsoker hindras. De &r
bl.a. de som ligger bakom den olagliga verksamheten — de tillverkar forfalskade doku-
ment, varvar manniskor, har olaglig handel, engagerar sig i olaglig traffik, ménnisko-
smuggling, samt manniskohandel. Ibland reser de med for att hélla ett 6ga pa det hela
och se om t.ex. deras olagliga dokument gar igenom. At myndigheterna ar dessa perso-
ner viktigare att fa fast, eftersom via dessa personer kan de komma pa sparet till syndi-
kat. Finnairs jobb &r dock inte att stanna dem eftersom det blir for farligt, men all in-

formation som de far, ger de &t myndigheterna.

En annan mojlig risk orsakas av att Finnair inte egentligen har egen personal utomlands
— de har kopt arbetskraft av lokala foretag. Speciellt i de fattigare landerna ar I6neniva-
erna i dessa foretag ganska laga, vilket i samband med korruption leder till att de miss-
brukar systemet. Detta motarbetas genom att vélja de foretag som har ett bra rykte, men

i vissa destinationer gar det helt enkelt inte eftersom ett lokalt foretag har monopol.

UtoOver detta analyseras kriser runtom i vérlden konstant. Ett aktuellt exempel &r flyk-

tingkrisen i och med att folk flyr krigsomraden i Syrien, vilket har lett till att stora man-
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niskomangder har forflyttat sig. Bland dessa har det ocksa rort sig manga icke-flyk-
tingar som har forstort sina resedokument och latsats vara flyktingar for att forsoka fa

asyl till olika lander.

Sjalva handboken kommer att skapas for Finnairs markpersonal, dvs. check-in samt por-
tagenter i Helsingfors. Handboken skapas dven for personal pa stationer utomlands —
speciellt de stationer som anses behdva extra kunskap om det har &mnet. Den skall vara
praktisk och anvandarvanlig, och inte t.ex. ga in pa lagar. Utgangssyftet ar att personen
som anvander handboken inte har nagon sorts férhandskunskap om amnet. Den tar
ocksa i beaktan all utrustning som finns till férfogandet hos personalen. De olika ka-
pitlen pa handboken 6nskas behandla allman information, trender, profilering, forfals-

kade resedokument, “impostors”’, manniskosmuggling samt ménniskohandel.

Handboken kommer att lanseras i samband med utbildningstillfallen — darmed &r det vik-
tigt att den ar lamplig och effektiv for sadana. Den kommer ocksa att finnas tillganglig
via Finnairs intranet, sa att man vid repeteringsbehov har tillgang till den. Spraket ar pa
engelska, eftersom det ar Finnairs officiella sprak, och utbildningstillfallen ofta ar pa eng-
elska. Onskemal géllande formatet &r att den gérs i PowerPoint format men publiceras
som PDF. Handboken &r ndgot som Finnair har haft ett behov av de senaste tio aren, och

den forvantas bli en succé.

4.1.3 Analys av andra handbo6cker

| detta kapitel analyseras nagra av Finnairs andra interna handbdcker. Handbdckerna ar
givetvis sekretessbelagda och darmed kan de inte beskrivas i detalj i detta arbete, men de

positiva samt negativa aspekterna som var idgonfallande presenteras kort nedan.
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Handbok 1

Rubriker och citat med olik font
Intressant skrivet, fina bilder
Visuella steg-for-steg forklaringar
Informationsrutor med den viktig-

aste informationen

Handbok 2

Korta, koncisa meningar, franska
streck, beskrivande tabeller
Klart riktad at malgruppen

Screenshots och bilder pa riktiga

Tabell 1 Analys av andra handbdcker: positiva & negativa aspekter

Positiva aspekter Negativa aspekter

For langa och “konstnirliga” me-
ningar i vissa stycken

For liten text pa en del stéallen

For mycket svart och vitt, for lite
farger
Inkonsekvent bredd pa margina-

lerna

exempel Trakig parm

Handbok 3
e Franska streck, numrerade listor e FOr kompakt text pa samma sida
e Viktig text skriven med bl.a. fetstil e Verkade vara slarvigt gjord
e FEtt kapitel med de vanligaste fra- e Svart sprak

gorna, samt svar pa dessa

e Originella bilder

4.2 Forberedelser

Steg tva i modellen bestar av forberedelser i form av skapandet av Gant scheman och
listor pd innehallet, samt beslut gallande handbokens format och uppdatering. | detta ar-

bete skapas inte ett Gant schema, eftersom manga tidtabellsrelaterade aspekter inte kunde
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paverkas eller bestammas av mig. Daremot skapades listor pa innehallet i form av en
strukturering pa handboken. Strukturen presenteras i féljande kapitel.

4.2.1 Handbokens struktur och format

Pa basen av vad som diskuterades in intervjun med den anstéllda pa Finnair skapades
handbokens struktur. Handboken inleds med en introduktion samt lite bakgrundsinform-
ation om olagligt resande. Dérefter behandlas trender i ett eget kapitel — vad &r det som
for tillfallet hander i vérlden gallande olagligt resande? Foljande kapitel behandlar profi-
lering — vilken information och vilka passagerare véacker varningssignaler? Darefter be-
handlas sé kallade “security features” i resedokument. Vilka sidrdrag gillande sikerhet
finns det i dokumenten? Foljande kapitel behandlar de olika férfalskningsmetoderna —
vilka &r det som anvands? Darefter behandlas sé kallade “impostors”, det vill sidga bedra-
gare, i ett eget kapitel. Handboken avslutas med kapitel om manniskosmuggling respek-

tive manniskohandel.

Introduction / background information
lllegal travel trends
Passenger assessment
Security features in documents

Different methods of falsifying documents

Human trafficking

Figur 3 Handbokens struktur

| intervjun diskuterades ocksa handbokens format, och Finnair vill att handboken skapas
och sparas i PowerPoint format, men publiceras i PDF format. Den sparade PowerPoint
versionen av den fardiga handboken ges till den anstallda pa Finnair, sa att den i framtiden

kan uppdateras.
28



4.3 FOrsta utkastet & layout

I modellen till skrivandet i handboken &r forsta utkastet och layouten i skilda steg, men i
skapandet av denna handbok ansags detta vara opraktiskt eftersom handboken skulle bli
valdigt visuell. Darmed sammanslogs dessa tva steg, och layouten bearbetades konstant i

skapandet av forsta utkastet.

Ett bra satt att komma i gang med handboken ar att skriva ut alla kapitelrubriker. Med
hjalp av dem &r det latt att kategorisera all information man har, samt placera ut alla bilder
balanserat. Texten i handboken producerar jag sjélv, men nagra texter ar fran tidigare
utbildningsmaterial. Franska streck, informationsrutor samt omfattande bildtexter ar en

vasentlig del av handboken, for att underlatta lasandet.

[ =] =0 tardzazkan Legd frasel - Fredbaint T E - 8 X

PR -ooc  vesT DmoW TRANSTONS  AMMWATONS  SLDESWOW  REVEW  WEW agrin
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¢ -t AT Lpdo. "
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Figur 4 Borjan pa forsta utkastet: utplacering av kapitelrubriker

Handboken inleds med ett introduktionskapitel. Kapitlet innehaller bl.a. orsaker till varfor
det ar viktigt for flygbolag att tanka pa att bekampa olagligt resande, vem det ar som
skater om all information, statistik pa hur manga fall som Finnair haft, samt vilka risk-
destinationerna ar. Foljande kapitel & om trender inom olagligt resande. Kapitlet inne-
haller en beskrivning om hur man kan hitta de nyaste trenderna pa intranet, samt en lista
pa trender som var aktuella &r 2016. Direfter kommer ett kapitel om “passenger assess-
ment”, dvs. profilering. Kapitlet behandlar olika passagerartyper, beskrivningar pa vilka

sardrag ar mojliga varningssignaler, samt en lista pa vad man bor kontrollera fran ett re-
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sedokument. Foljande delomrade ar “security features in documents”, dvs. sékerhets-
funktioner i resedokument. Varje funktion har sitt eget kapitel. Funktionerna &r bl.a. vat-
tenstamplar, olika tryckningsstilar, hologram och dolda bilder. En mangfald av bilder som
bestar av dkta dokument i jamforelse med oakta ar i dessa kapitel. Nasta kapitel behandlar
sju olika metoder som anvénds géllande olagliga resedokument. Kapitlet har bildexempel
pa var och en metod. Hirefter kommer kapitlet om “impostors” dvs. bedragare som latsas
vara en annan person. Kapitlet listar upp satt pa hur man kan upptacka dessa — genom
vissa ansiktsdrag, till exempel. Handboken avslutas med kapitel om manniskosmuggling
samt manniskohandel, med punkter om hur man kan upptécka dessa fall, och hur man

skall reagera ifall man upptacker ett fall.

HANDBOOK ON
ILLEGAL TRAVE

Figur 5 Forsta utkastet utvecklas

Layouten i handboken utformas i enhetlighet med Finnairs image, med farger i blatt och
vitt. Da boken kommer att publiceras elektroniskt, behover inte ekologiska faktorer i sam-
band med sidoméngder och papperskonsumtion tas i beaktan. Ddrmed kan sidorna inne-
héalla mera tomrum for att handboken inte skall vara s& tung. Fonterna kan ocksa vara

storre, for att det inte skall vara tungt for 6gonen att lasa da texten anda ar pa en skarm.
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Figur 6 Tom sida, layoutfarger i blatt och vitt

En mangfald av bilder a&r med bland texten, i bade estetiskt samt utbildningssyfte. Bil-
derna &r bade pa till exempel ékta respektive forfalskade resedokument, samt pa flygre-
laterade objekt som bland annat flygplan, pass, och flygfalt. Dessa &ar framst for att géra

ett allvarligt &mne sndppet lattare att lasa.

What is the purpose of Human Smuggling?

To illegally move a person across an international border.
This is often done through deception or in secret. The
process is a consensual agreement between the customer
and the smuggler - however, it is not unusual for a person
who is being smuggled to end up threatened, abused, or
even dead. Persons who want to be smuggled usually seek
to find a better life with more opportunities, or to escape
conflicts and persecutions.The smugglers, on the contrary,
obtain financial or material benefits.

The smuggling is done by e.g. using fraudulent documents,
bypassing immigration controls, hiding in luggage

47

Figur 7 Bilder gér handboken mer lattlast

For att fa pa perspektiv pa handboken visar det sig vara véldigt nyttigt att ha pauser i
skrivandet. Med hjalp av pauserna mérks skrivfel och férandringsbehov géllande
layouten. Placeringar av bilder, storlek pa texter, symmetri och farger ar specifikt

aspekter som kréver tid och utveckling.
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| skapandet av forsta utkastet ar det I6nsamt att nagon annan person an man sjalv ocksa
laser igenom handboken, och ger feedback pa den - pa sa satt far man farska idéer och
forbattringsforslag. Eftersom alla har individuella inlarningsstilar ar feedbacken nyttig for
att handboken skall vara sa larorik at sa manga malgrupper som majligt — annars kan det
latt ske att texten dr enbart larorik och logisk for en sjalv. Da forsta utkastet blev klart
skickades det in till Finnair for feedback samt granskning. Pa basen av deras svar kan

processen dvergas till skapandet av sista utkastet.

HANDBOOK ON
ILLEGAL TRAVEL

SARAH KAMSANI

Figur 8 Forsta utkastet ar klart

4.4 Sista utkastet

Feedbacken pa forsta utkastet fick jag véldigt snabbt, och pa basen av den bérjar bearbet-
ningen av handboken. | detta fall visar det sig att sista utkastet forblir véldigt likt det forsta
utkastet. Ett tiotal skrivfel och nagra sakfel andras pa, och sa blir ordningen pa rubrikerna
lite annorlunda. Det visar sig vara logiskt att ha kapitlet om de olika férfalskningsme-
toderna fore “security features” kapitlet, dd@ metoderna fungerar bra som en introduktion

till amnet dverlag.

Efter att handboken i princip ar klar kan innehallsforteckningen skapas. | detta fall &r den
skapad manuellt, eftersom PowerPoint inte har den funktionen var det sker automatiskt.
Detta kommer tyvarr att forsvara uppdateringen av handboken i framtiden. Handboken
har inte en skild begreppsforklaring, eftersom de pa Finnair ansag att den inte skulle ha
varit nédvéndig. Det slutliga sista utkastet sparas i PDF format, och skickas in till Finnair

for distribution.
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Figur 9 Innehallsférteckning pa handboken

4.5 Distribution, utbildning och feedback

Handboken publiceras pa Finnairs intranet, samt gas igenom pa kommande utbildningar.

Dessa ar dock inte pa mitt ansvar, och tidtabellerna infor detta har inte slatts fast. Darmed

ar dessa steg i handboksskapande inte en del av mitt arbete.

Feedbacken pa handboken &r positiv — anstallda pa Finnair var valdigt néjda. Layouten

far speciellt mycket berém; den anses vara valdigt fin och visuell. Introduktionskapitlet

far ocksa berom, eftersom det anses presentera det relevantaste inom olagligt resande pa

ett klart satt. Handboken forvantas vara otroligt anvandbart material. Da handboken inte

annu har anvants pa utbildningar ar det oklart hur fungerande den &r utbildningsmassigt

— den feedbacken kommer senare.
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5 DISKUSSION

| detta kapitel jamfors den slutliga versionen av handboken samt alla relaterade processer
gentemot teorin som tagits upp i tidigare kapitel. Jamforelserna ar framst i form av re-
flektioner respektive forbattringsforslag.

5.1 Metodval

Intervjuer samt litteraturstudien visade sig vara utmarkta satt att samla ihop information.
Speciellt i intervjun med den anstéllda pa Finnair, dvs. den enda intervjun som skedde
ansikte mot ansikte, hade jag ypperliga majligheter till att fraga mera specifikt om saker
som jag tyckte att var intressanta eller om saker som jag inte riktigt forstod. | e-mail in-
tervjun med gransbevakningen markte jag efterat att det ar oerhort viktigt att skriva val-
digt specifikt sina fragor, eftersom jag i nagra fall inte direkt fick svar pa det sattet som
jag hade tankt. E-mail intervjun skulle jag ocksa ha kunnat skicka vid ett tidigare tillfalle

— for personer med hektiska tidtabeller var ca 2 veckor kanske for kort tid.

Litteraturstudien gjorde jag framst for att fa forstaelse om @mnet innan intervjuerna. Tack
vare den kande jag mig mer sjalvséker och organiserad da det var dags att intervjua —

darmed ar utforandet av en litteraturstudie nagot jag starkt rekommenderar.

5.2 Personalutbildning och inléarning

I skolningsmodellen om personalutbildning har tre av fem steg blivit uppfyllda; analysera,
utveckla samt skapa. Analyseringssteget skedde da Finnair insag att hade ett utbildnings-
behov géallande olagligt resande. Utvecklingssteget var i princip hela férberedande pro-
cessen infor handboken; da idén kring handboken skapades, samt da alla resurser under-
sOktes. Skapandesteget var skapandet av handboken. Harefter kommer verkstéllande- och
evalueringssteget. Dessa sker da handboken distribueras och tas i bruk pa utbildningar,

samt da utbildningarna &r slutforda och redo infor feedback.

Nar det galler inldarning &r det svart att saga ifall handboken tar alla teorier i beaktan, ef-

tersom de flesta inl&rningsteorierna som &r tagna upp i detta arbete har sin grund i sjalva
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utbildningstillfallen. Dock sa &r ju handboken skapad med tanke pa dessa tillfallen, och

hur effektiv den kommer att vara pa dem.

Handboken &r delat upp i olika temakapitel, vilket gor det lattare att tilldmpa Skinners
(2011) behavioristiska teori om att dela in svara processer i sma steg. Pa utbildningstill-
fallen kan man t.ex. belona deltagarna i form av feedback efter varje delomrade. Grun-
den till de anstélldas motivation bor tas reda pa innan utbildningstillfallena, sa att inne-
hallet i handboken kan utnyttjas till det fullaste.

De olika sétten att bearbeta information enligt kognitivismen har ocksa tagits i beaktan.
Eftersom boken kommer att konstant finnas tillganglig pa Finnairs intranet har alla an-
stallda mojligheten att vid behov kolla upp all information. Aktivisten, som vill préva
pa det nya forran den lar sig all information, har méjligheten till detta da den kan t.ex.
kontrollera resedokument i verkligheten. Den reflektiva, som vill fundera pa hur det nya
gar till fore den provar pa det, har mojligheten till att eventuellt bekanta sig med hand-
boken innan utbildningstillfallen. Pragmatikern - som vill veta vad for praktisk nytta det
finns, samt teoretikern — som vill veta hur det nya passar ihop med tidigare information,
har mojlighet till detta da handboken innehaller bl.a. orsaken till varfor flygbolag bor

bekdmpa olagligt resande respektive kopplingar till tidigare teori.

Det att handboken &r konstant tillganglig for de anstallda stoder ocksa den humanistiska
teorin; inlarningsprocessen ar viktig, och de anstallda bor ha friheten att utveckla sin in-
larning. D& de konstant har tillgang till utbildningsmaterialet kan de anstallda utveckla

sig sjalv i egen takt, med den process som fungerar bast for dem.

Social inlarning kopplas ihop med handboken i och med att handboken &r for alla an-
stallda, bade nya och mera erfarna. Handboken har olika listor pa hur man skall agera i
vissa situationer — om de som har studerat boken borjar agera pa dessa satt leder det for-

hoppningsvis till att de andra anstéllda borjar imitera dessa agerandesétt.

De fyra olika VARK metoderna (2017) har tagits i beaktan i handboken — en del mera &n
andra, dock. Eftersom handboken ar sa visuell med bilder, scheman, pilar, former och

layouts ar den klart effektiv for de som l&r sig visuellt. For de som l&r sig auditivt &r det
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utmanande att skapa en handbok — utbildningstillféallet &r troligtvis mera relevant for dem.
Vissa saker har dock gjorts for att underlatta inlarningen for dem; manga kapitel har in-
ledande fragor som ar direkt riktade till ldsaren. Exempel pé dessa ar “Fraga dig sjilv...”,
“Hur skall jag gora ifall...” etc. Dessa fragor imiterar forhoppningsvis talsprak, och fun-
gerar forhoppningsvis som en dialog mellan lasaren och boken. For de som lar sig genom
att lasa och skriva ar handboken sjalvklart effektiv — handboken bestar ju av text. Kines-
tetisk inlarning tas ocksa effektivt i beaktan i och med att handboken innehaller listor pa
hur vissa saker skall goras i praktiken samt exempel pa riktiga situationer (i bade text-
och bildform).

Trots att jag inte dnnu vet ifall dessa teorier &r i verkligheten effektiva anser jag att de var
bra teorier att folja. De var klara, omfattande och relativt latta att tillampa i handbokspro-
cessen. Speciellt VARK metoderna (2017) anser jag att var och en kan identifiera sig
med, eftersom jag sjalv kunde koppla var och en metod med personer i min bekantskaps-

krets.

5.3 Handboksmodellen

Handboksmodellen som jag skapat visade sig vara valfungerande dven i verkligheten. Da
jag i skapandeprocessen kénde mig forvirrad och ostrukturerad var modellen ett otroligt
stod. DA jag hade s manga tradar att halla i var det en lattnad att jag hade en steg for steg
lista pa vad det foljande skedet var. Pa sa satt kunde jag ocksa forsakra mig om att jag
inte glomt nagot. Vissa aspekter av modellen var inte en del av detta arbete — som Gant
schemat samt begreppsforklaringen, men eftersom varje handbok anda ar unik kan mo-
dellen tillampas enligt behov. Steg sex och sju i modellen har &nnu inte utforts, men jag

tror starkt att &ven de kommer att fungera val.

Eftersom modellen bestod av instruktioner fran flera olika hall var den mer omfattande
an om jag enbart skulle ha foljt enbart en persons instruktioner. Darmed anser jag att man
kan anvénda min modell i skapandet av vilken som helst handbok — oberoende av &mne,

format eller syfte.
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5.4 Konklusioner

Syftet med detta arbete &r att skapa en omfattande och lattanvandbar handbok for Finnairs
anstallda om det mest allménna inom olagligt resande, samt hur dessa kan forebyggas.
For att uppna syftet skapade jag en modell som baserar sig pa inlarningsteorier samt tidi-
gare instruktioner gallande handboksskrivande. Genom att folja modellen kan jag konsta-
tera att den ar ett effektiv samt valfungerande verktyg till skapandet av en handbok. Pa
basen av detta arbete kan jag dven konstatera att skapandet av utbildningsmaterial inne-
haller en mangfald av aspekter som bor tas i beaktan; allt fran sinnesbaserade inlarnings-
metoder till visuella tankar kring layouts, samt uppbyggnaden av texten till beloning i

form av feedback.

5.5 Arbetets begransningar

Eftersom jag enbart intervjuade experter inom olagligt resande kan det handa att handbo-
ken &r for avancerad. En intervju med markpersonalen (dvs. de egentliga anvéandarna av
handboken) skulle ocksa ha varit larorik, men det gick tyvérr inte att ordnas. Dock sa ar

jag sjalv valdigt oerfaren inom olagligt resande, och jag tycker att boken &r begriplig.

I och med att handboken skapades med PowerPoint, saknar den en del funktioner. Exem-
pelvis ar handboken inte direkt interaktiv som Dewey (2016) rekommenderar att utbild-
ningsmaterial skall vara. Den dr inte heller lika l&tt att uppdatera, som Casady (1992)

rekommenderar, i och med att PowerPoint inte har en automatisk innehallsforteckning.

5.6 Slutord

Syftet med detta arbete &r att skapa en praktisk och omfattande handbok for Finnairs an-
stallda om olagligt resande, ett syfte som enligt mig har blivit uppnatt. Jag ar valdigt néjd
med handboken, den blev béattre an vad jag kunde forvénta mig. Skapandet av den var
valdigt tidskravande, men otroligt givande — speciellt da jag sjalv borjade arbeta inom
flygbranschen under processen. Jag vill tacka min handledare Susanna Fabricius, som
kom med bra rad. Dessutom vill jag tacka Finnair och den finska gransbevakningen for

ett gott och larorikt samarbete.
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