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Ved brev af 17. august 2012 har Folketingets Ombudsmand pa baggrund af en
kronik i Politiken den 8. august 2012 og Udlzndingestyrelsens indleg samme sted
den 13. august 2012 bedt om en underretning om ventetiden pa nuvarende tids-
punkt i Udl®ndingestyrelsens Servicecenter og om en nermere redeggrelse for de
konkrete tiltag, som styrelsen arbejder pa at {4 indfgrt for at forbedre ventetidssi-
tuationen.

I det fglgende orienterer Udl®ndingestyrelsen pa den baggrund om: (1) de gene-
relle vilkar for opgavevaretagelsen i Servicecenteret hen over sommeren 2012, (2)
narmere om ventetiden i perioden fra maj til juli, (3) information til brugerne om
aktuel ventetid, (4) udsigt til nedbringelse af ventetiden, (5) erfaringer fra bruger-
undersggelser, (6) fortsatte initiativer og eventuel udbygning heraf, samt (7) nye
tiltag.

Det bemarkes, at ovennavnte er udarbejdet med udgangspunkt i de nuvarende
fysiske rammer for og de aktuelle dbningstider i Servicecenteret mandag til fredag
kl. 8.30-12.00, torsdag desuden kl. 15.30-17.30, samt ekstra abent pa torsdage
uafbrudt fra kl. 8.30 til 17.30 i perioden fra torsdag den 24. maj til og med torsdag
den 19. juli 2012. Den udvidede &bningstid i Servicecenteret om torsdagen var
oprindeligt planlagt til at stoppe torsdag 21. juni, men blev forlenget pa grund af
det ekstraordinre antal henvendelser.

Der henvises i gvrigt til justitsministerens besvarelse af spgrgsmal nr. 486 om
omkostning ved en udvidelse af dbningstiden kombineret med en mélsatning om,
at ingen venter mere end én time pa at blive ekspederet — stillet af Udvalget for
Udl®ndinge- og Integrationspolitik den 24. august 2012,

1. Generelt om vilkarene for opgavevaretagelsen i Servicecenteret
Stadig Servicecenter for begge styrelser

Udlzndingestyrelsens Servicecenter betjener indtil videre personlige henvendelser
for bade Udlendingestyrelsen og for Styrelsen for Fastholdelse og Rekruttering,
der blev oprettet under Beskftigelsesministeriet den 8. februar 2012.

Beskezftigelsesministeriet/Styrelsen for Fastholdelse og Rekruttering har senest
meddelt Udlendingestyrelsen, at Styrelsen for Fastholdelse og Rekruttering vil
etablere eget servicecenter pr. 1. januar 2013.

Telefon: +45 3536 6600 Ekspaedition:
Telefontid: ~ 9.00 - 15.00 Alle hverdage: 8.30-12.00
E-mail: Se www.nyidanmark.dk  Torsdag tillige: 15.30-17.30

Information pd internettet:  www.nyidanmark.dk
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Det anslés, at omkring en tredjedel af henvendelserne i Servicecenteret er fra Sty-
relsen for Fastholdelse og Rekrutterings brugere.

Nye biometrikrav har inddraget 3 skranker

Ved opfglgning pé lov nr. 463 af 18. maj 2011 om @ndring af udlendingeloven
(Gennemfgrelse af forordning om @ndring af forordning om ensartet udformning
af opholdstilladelser til tredjelandsstatsborgere, precisering af gennemfgrelsen af
opholdsdirektivet m.v.) blev det besluttet at opstille de dertil ngdvendige biome-
trioptagelsesstationer i Servicecenteret.

Implementering af optagelse af biometriske oplysninger (digitalt fotografi, finger-
aftryk og underskrift) i forbindelse med indgivelse af en ansggning om opholdstil-
ladelse skete ved lovens ikrafttreeden den 20. maj 2012.

Derved blev 3 af de i alt 13 skranker (inklusiv informationsskranken og passkran-
ken) i Servicecenteret inddraget til brug for optagelse af biometriske oplysninger.

Udl®ndingestyrelsen forventede i starten af 2012, at Styrelsen for Fastholdelse og
Rekruttering etablerede eget servicecenter i Igbet af 1. halvar 2012. Konsekvensen
heraf har imidlertid varet, at den samlede mangde brugere hos bade Udlendinge-
styrelsen og Styrelsen for Fastholdelse og Rekruttering skulle betjenes ved 3 farre
skranker end hidtil.

Samtidig betpd implementeringen af optagelse af biometriske oplysninger, at ikke
alene brugere med nye ansggninger pr. 20. maj, men ogsa brugere med ansggnin-
ger indgivet inden 20. maj, som ikke var ferdigbehandlet, skulle give fremmgde i
Servicecenteret.

Neermere om de fysiske rammer og mulighed for at treekke pd en medarbejdere
under ventetiden

Ved informationsskranken kan brugerne fa svar pa generelle spgrgsmaél, fa udleve-
ret ansggningspakker/skemaer og lignende hjzlp. Brugere, der henvender sig til
informationsskranken i Servicecenteret, skal ikke treekke et nummer.

De fysiske rammer omkring informationsskranken tillader som udgangspunkt
kun, at vi bemander den med en medarbejder. I perioder med mange henvendelser
bemander vi dog informationsskranken med to eller tre medarbejdere med berba-
re computere.

I perioder med mange brugere i Servicecenteret har vi indfgrt floor-walking.
Floor-walking betyder, at vi har en medarbejder der gér rundt blandt vores brugere
for at hjzlpe. Hvis brugeren ved hvilket opholdsgrundlag, pagaldende har, kan
floor-walkeren f.eks. bistd med at udlevere korrekt ansggningsskema.

Floor-walkeren sikrer ogsé, at ingen af vores brugere star forgaves i en forkert kg
til enten informationsskranken, passkranken eller til optagelse af biometri. Dette
gores ved at sikre, at brugeren kun har generelle spgrgsmal til informationsskran-
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ken, at brugeren har udfyldt ansggningsskema om pas til passkranken, og at bru-
geren har et sagsbestillings-id til brug for optagelse af biometri.

2. Neermere om ventetiden i perioden fra maj til juli
Markant stprre pres end i en sedvanlig hgjseson

Det markant hgjere antal henvendelser kom samtidig med den normale hgjseson
for henvendelser i Servicecenteret, hvor mange brugere op til deres ferie henven-
der sig angdende udstedelse af rejsedokumenter mv.

Vi har i &r — som de seneste ar — forsggt at ggre vores brugere opmeerksomme pé
at spge om forlengelse af rejsedokumenter o. lign. sa tidligt som muligt inden
hgjs@sonen starter i lgbet af foraret. Det fremgar af en nyhed pa brugerportalen
www.nyidanmark.dk af 20. februar 2012.

Udlendingestyrelsen har hvert ar ogsa ekstra bemanding i Servicecenteret i hgj-
s@sonen, ligesom vi i en periode udvider dbningstiden. Det orienterede vi om i en
nyhed pa nyidanmark.dk den 11. maj 2012.

Ved lov nr. 418 af 12. maj 2012 om @ndring af udl@ndingeloven blev bl.a. geby-
rerne pa familiesammenfgringsomradet afskaffet og reglerne for &gtefellesam-
menfgring blev &ndret med ikrafttreden den 15. maj. 2012.

Som forudsat i lovforslaget (L 104 fremsat 2. marts 2012) har der varet en hgjere
tilgang af ansggninger om ®gtefellesammenfgring efter de nye regler, hvilket har
medfgrt et hgjere antal henvendelser i Servicecenteret.

Ved lov nr. 572 af 18. juni 2012 blev reglerne for permanent opholdstilladelse
&ndret med ikrafttreeden pr. 1. juli 2012. Denne lovaendring har medfgrt en mar-
kant hgjere stigning i antal ansggninger end forventet. Udlendingestyrelsen har
modtaget omkring 4 gange s mange ansggninger om permanent opholdstilladelse
i juli maned sammenlignet med antallet fgr lovendringen. Dette har saledes bety-
det et markant hgjere antal henvendelser i Servicecenteret end normalt.

Opggrelse af ventetiden

Ventetiden udregnes maskinelt af nummersystemet. Der er tale om et gennemsnit
af dagens ventetider pa baggrund af antal trukne numre. Med det nuvarende sy-
stem kan ventetiden ikke opggres pr. ekspederede bruger i Servicecenteret.

Det bemerkes desuden, at brugere, der skal benytte informationsskranken, pas-
skranken, eller skal afgive biometri, ikke skal trazkke et nummer.

Erfaringen er imidlertid, at mange af vores brugere trakker et nummer, selvom de
henvender sig til en skranke uden nummerbetjening.

Ventetidssituationen hen over sommeren 2012 har varet helt ekstraordinar.
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Den lengste gennemsnitlige ventetid hen over sommeren 2012 har varet torsdag
den 7. juni 2012. Den var pa 7 timer og 2 minutter. Der er sdledes brugere, f.eks.
kronikgren, som Folketingets Ombudsmand henviser til, der p4 denne dag har
oplevet en l&ngere ventetid end den opgjorte gennemsnitlige ventetid. Det er kor-
rekt, som anfgrt i kronikken, at Udlendingestyrelsen har hjulpet de sidste frem-
mgdte brugere helt frem til k1. 21.30 pa den omtalte dag.

Torsdag den 7. juni fremmgdte 1.003 brugere. Det var den dag i ar, hvor der har
varet flest henvendelser i Servicecenteret. Dette var, som ventetidsopggrelsen
tydeligt afspejler, markant flere end det er muligt at betjene inden for en rimelig
ventetid.

3. Information til brugerne om aktuel ventetid

Udlendingestyrelsen opdaterer ugentligt den seneste uges gennemsnitlige venteti-
der i Servicecenteret pa nyidanmark.dk. Derved kan brugerne pé forhand fa en
indikation om, hvilke dage ventetiden normalt er kortest.

I Servicecenteret vises den aktuelle gennemsnitlige ventetid. Under ventetiden har
man som beskrevet ovenfor mulighed for at tale med en medarbejder i informati-
onsskranken — og pa travle dage — en sakaldt floorwalker, der guider brugerne
videre. Desuden er der en infosk@rm med lgbende information om de nyeste re-
gelendringer pa udlendingeomradet. Der vises ogsa den seneste uges ventetider,
og generel information af interesse for vores brugere.

Udlandingestyrelsen informerede om og beklagede de ekstraordinart lange vente-
tider i Servicecenteret i en nyhed pa nyidanmark.dk den 12. juni 2012.

Udl®ndingestyrelsen har i perioden efter den kronik i Politikken, som Folketin-
gets Ombudsmand henviser til, ved flere anledninger, herunder i vores egne ind-
leg i Politiken bl.a. den 13. august 2012, beklaget den ekstraordinzrt lange vente-
tid 1 Servicecenteret, som brugerne har oplevet.

4. Udsigt til nedbringelse af ventetiden
Nu kortere ventetid

Udlendingestyrelsen kan oplyse, at den ekstraordinzre travlhed i Servicecenteret
hen over sommerménederne i ar er aftaget.

Iuge 43 fremmgdte ifglge statistikken 1.125 brugere. Den gennemsnitlige vente-
tid var 1 time og 5 min., hvilket er den laveste siden sommeren.
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Forventning om ventetid fremadrettet

Nér Styrelsen for Fastholdelse og Rekruttering har etableret eget servicecenter, vil
der alt andet lige vere en betydelig stgrre kapacitet til ridighed for ekspedition af
brugerhenvendelser i Servicecenteret hos Udlendingestyrelsen.

Styrelsen forventer derfor ikke, at der igen opstér en situation med sé lange vente-
tider som i sommeren 2012.

5. Erfaringer fra brugerundersggelser

Brugerundersggelser i Servicecenteret viser generelt en hgj grad af tilfredshed
med betjeningen og en relativ hgj tilfredshed med ventetiden.

Pa det tidspunkt, hvor den seneste undersggelse blev gennemfgrt, var ventetiden 1
time og 10 minutter.

6. Fortsatte initiativer og eventuel udbygning heraf
Ekstra flow ved informationsskranken

Informationsskranken bemandes ath@ngig af antal brugere. Er der lang kg og
mange brugere ops&ttes berbare computere og personalet opjusteres med op til 2
medarbejdere yderligere. Det er det maksimale antal medarbejdere og brugere, der
er plads til samtidig.

Infoskcerm

Informationsskarmen opdateres lgbende med nyheder pa udl@ndingeomrédet,
ligesom vores brugere kan se seneste uges ventetider og generel information.

Floor-walking

I travle perioder géir en medarbejder — floor-walkeren — rundt blandt brugerne i
Servicecenteret og hjelper med at rette henvendelse til korrekt skranke. Desuden
ydes der generel vejledning pé udlendingeomrédet og pagaldende udleverer
f.eks. det relevante ansggningsskema.

7. Nye tiltag
Nyt Borgerservice
Udlandingestyrelsen har pr. 1. oktober 2012 etableret nyt Borgerservice.

Med det nye Borgerservice har vi samlet den personlige betjening i Servicecente-
ret med de telefoniske henvendelser. Etableringen skaber et godt afset for ned-
bringelse af ventetiden.
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Nummervisning — ogsa via internettet

Vi er i gjeblikket ved at etablere en service pa vores brugerportal
www.nyidanmark.dk, hvor vores brugere altid kan se hvilket nummer, der aktuelt
bliver betjent i Servicecenteret. Det betyder, at vores brugere i hgjere grad selv
kan disponere over ventetiden, da de via en telefon med internetadgang eller beer-
bar pc kan tilgad vores brugerportal og se det aktuelt betjente nummer.

Etablering af tidsbestilling

Vi undersgger aktuelt mulighederne for at indfgre bestilling af tid til betjening i
Servicecenteret. Dette tenkes indfgrt som et alternativ til personligt fremmgde
uden tidsbestilling. Det kan navnlig vere relevant for brugere, hvis @rinde ikke er
serligt presserende.

Med yenlig hilsen—"

Y/

Henrik Gru




