FOLKETINGETS OMBUDSMAND 1

Den 19. september 2006 afgav jeg en endelig rapport om min inspektion den
24. oktober 2005 af Udlaendingestyrelsen (nu Udlandingeservice). | rapporten
bad jeg Udlaendingeservice om narmere underretning mv. vedrgrende forskel-
lige forhold. Jeg bad om at disse oplysninger blev sendt til mig gennem Mini-
steriet for Flygtninge, Indvandrere og Integration for at ministeriet kunne fa

lejlighed til at kommentere det som styrelsen matte anfare.

Jeg modtog pa den baggrund et notat af 16. marts 2007 med bilag fra Udlaen-
dingeservice og en udtalelse af 3. april 2007 fra Ministeriet for Flygtninge,
Indvandrere og Integration der oplyser at ministeriet i det hele kan henholde sig

til styrelsens bemearkninger.

Jeg skal herefter meddele fglgende:

Ad pkt. 3.1 Ny organisatorisk placering i styrelsen

Med virkning fra den 1. oktober 2005 skiftede styrelsens publikumsekspedition
navn til Udlendingestyrelsens Servicecenter (senere Udlaendingeservice Ser-
vicecenter). | den endelige inspektionsrapport bad jeg om at modtage narmere
oplysninger om de hidtidige erfaringer med den &ndrede organisatoriske place-
ring af Servicecentret, herunder ogsa vedrgrende den eventuelle betydning her-

af for den vejledning som centret yder over for styrelsens brugere.

Styrelsen har i den anledning oplyst falgende:

"Efter inspektionen den 24. oktober 2005 er Servicecenterets orga-
nisatoriske placering @ndret. Som led i nyorienteringen af Udlen-



FOLKETINGETS OMBUDSMAND 2

dingestyrelsen — ved etableringen af Udlendingeservice — blev
Servicecenteret i august 2006 organisatorisk placeret i Borgerser-
vice. Borgerservice bestar af Servicecenteret og Feellesjournalen.
Servicecenterets opgavevaretagelse er ikke &ndret, og Servicecen-
teret bemandes fortsat hovedsagligt med personale fra fagkontorer-

ne pa vagtbasis.

Det er Udlaendingeservices opfattelse, at den &ndrede organisering
af Servicecenteret, der blev grundlagt 1. oktober 2005, fungerer ef-

ter hensigten.

Bemandingen af Servicecenteret med personale, der direkte er til-
knyttet fagkontorerne, har sikret den ngdvendige faglighed i betje-
ningen af brugerne. De sagsbehandlere, der til daglig treeffer afge-
relse i sagerne, og som har et indgaende kendskab til de enkelte
retsomrader, kan deltage i vejledningen af brugerne i Servicecente-
ret. Det gger kvaliteten i vejledningen.

Ved udarbejdelse af Servicecenterets vagtplaner legges der stor
veegt pa, at alle relevante fagomrader dagligt er repraesenteret i Ser-

vicecenteret.

For blandt andet at sikre en korrekt vejledning af brugerne i Ser-
vicecenteret udarbejdes endvidere retningslinier for personalets
handtering af de enkelte sagstyper. Retningslinierne indeholder dels
en beskrivelse af fremgangsmaden/tjekliste ved modtagelse af an-
sggninger, dels oplysninger om regler og praksis pa omradet.

Eksempler herpa er vedlagt til orientering som bilag 1.

I Servicecenteret er etableret en informationsskranke, hvor bruger-
ne kan henvende sig, inden de ekspederes efter nummer. Service-

centeret har rigtigt gode erfaringer med informationsskranken, der
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sikrer, at brugerne ikke venter ungdigt, hvis de blot skal aflevere et
skema eller rettelig kontakte en anden udlendingemyndighed. 1 in-
formationen kan brugerne endvidere blandt andet modtage hjelp til
at udfylde skemaer, saledes at ekspeditionerne ved skrankerne kan

gennemfares hurtigere.

Brugernes tilfredshed med den service — herunder vejledning — som
de modtager i Servicecenteret — fremgar af de brugerundersggelser,
som Udlandingeservice gennemfgrte i ugerne 9 og 46 i 2006, jf.

herved opfelgningen pa rapportens afsnit 3.4.1.”

Jeg tager det oplyste til efterretning og foretager mig pa det foreliggende
grundlag ikke mere vedrarende spgrgsmalet om Servicecentrets &ndrede orga-

nisatoriske placering i styrelsen.

For sa vidt angar styrelsens brugerundersggelser henviser jeg til pkt. 3.4.1.

nedenfor.

Som eksempler pa tjeklister til brug for ekspedition af henvendelser i Service-
centret har styrelsen vedlagt to skemaer: Servicecenterets fremgangsmade
ved modtagelse af ansggning om erstatningsopholdskort™ og ’Servicecenterets
fremgangsmade ved modtagelse af fgrstegangsansggning om familiesammen-
foring med agtefeller/samlevere (ansggningspakke). Umiddelbart forekommer
skemaerne at vaere en god hjeelp til brug for sagsbehandlingen. Jeg bemarker
dog at jeg ikke har foretaget nogen narmere vurdering af skemaernes indhold,
herunder om skemaerne ma antages at kunne danne grundlag for fyldestge-
rende sagsbehandling og vejledning af brugerne.
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Ad pkt. 3.3.5 Handicaptilgengelighed
I inspektionsrapporten anferte jeg at min inspektion af styrelsen ikke var gen-
nemfart som en handicaptilgeengelighedsinspektion, og at jeg derfor ikke havde

vurderet publikumsomraderne ud fra denne synsvinkel.

Jeg henviste dog til at jeg i min inspektionsrapport vedrgrende den inspektion
af styrelsen som jeg gennemfarte i 2001 — og som heller ikke blev gennemfart
som nogen egentlig handicaptilgengelighedsinspektion — bl.a. havde anfart

felgende:

”Jeg foretager mig herefter ikke mere vedrgrende spargsmalet om
handicaptilgengelighed i relation til ekspeditionslokalet. Jeg har
herved ogsa ... lagt vaegt pa at Udlendingestyrelsen har oplyst at
der i det nye domicil vil blive tilvejebragt tilstreekkelige faciliteter
for handicappede. Jeg gar i gvrigt ud fra at denne bemaerkning ikke
alene tager sigte pa karestolsbrugere, men ogsa omfatter andre

handicap som f.eks. synshandicap mv.”

Pa den baggrund bemerkede jeg i rapporten at der ved nyindretningen af Ser-
vicecentret fortsat alene er taget hensyn til handicaptilgengeligheden for sa
vidt angar kerestolsbrugere. Jeg bad styrelsen om narmere at redegare for
eventuelle planer for indretningen af Servicecentret der tilgodeser andre handi-

cap, f.eks. hgrehandicap og synshandicap.

Styrelsen har hertil oplyst:

”Ved ombygningen og nyindretningen af Servicecenteret blev der
taget hgjde for en handicapvenlig indretning. Den eksisterende
handicapindgang blev forbedret, og der blev etableret et handicap-
toilet for karestolsbrugere og gangbesverede.
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Informationsskranken blev endvidere placeret saledes, at medar-
bejderne i skranken har et overblik over begge indgangspartier, sa
informationsmedarbejderne kan hjalpe handicappede, der henven-
der sig i Servicecenteret. Medarbejderne i Informationsskranken er
generelt meget opmaerksomme pa handicappede brugere og hjelper

efter behov.

Det er Udlandingeservices erfaring, at handicappede brugere sjel-
dent har behov for sarlig hjelp i forbindelse med henvendelser i
Servicecenteret — enten fordi de Klarer sig selv, eller fordi de med-

bringer hjalpere.

Servicecenteret har for nylig ekspederet en hgrehandicappet fami-
lie, hvilket ikke gav anledning til problemer, da kommunikationen

foregik skriftligt ved brug af en PC.

Udlendingeservice finder, at den nuvarende indretning af Service-
centret gor det muligt at imgdekomme de behov, som centrets han-

dicappede brugere har.”

Jeg tager det oplyste til efterretning og foretager mig i forbindelse med den
foreliggende inspektion ikke mere vedrgrende spgrgsmalet om handicaptil-
gengelighed. Jeg gar ud fra at styrelsen til stadighed vil vaere opmarksom pa
eventuelle muligheder for yderligere foranstaltninger der kan lette handicap-

pedes brug af Servicecentret.

Ad pkt. 3.4.1 Abningstider og ventetid

| forbindelse med min behandling af dette punkt i inspektionsrapporten bad jeg
om at modtage et eksemplar af den brugerundersggelse som jeg var bekendt
med at styrelsen havde gennemfart i uge 9/2006 vedragrende brugernes tilfreds-

hed med Servicecentret. Jeg bad endvidere om en redegarelse for styrelsens
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overvejelser med hensyn til yderligere skridt for at nedbringe ventetiden i Ser-

vicecentret.

Udlaendingeservice har herom oplyst fglgende:

“Evalueringen af brugerundersggelsen, der blev gennemfart i uge

9/2996, vedlaegges som bilag 2.

I undersggelsen blev brugerne blandt andet spurgt om deres til-

fredshed med betjeningen, og om ventetiden var passende.

Undersggelsen viste, at 95 % af de adspurgte var meget tilfredse
(58 %) eller tilfredse (37 %) med den service, de modtog.

Pa spargsmalet, om ventetiden var passende, svarede 78 % af de
adspurgte, at de var meget tilfredse (30 %) eller tilfredse (48 %).

Udlendingeservice gennemfarte i uge 46/2006 en ny brugerunder-
segelse. Evalueringen af denne brugerundersggelse vedleegges som
bilag 3.

Undersggelsen viste, at 94 % af de adspurgte var meget tilfredse
(47 %) eller tilfredse (47 %) med den service, de modtog.

Pa spagrgsmalet, om ventetiden var passende, svarede 65 % af de

adspurgte, at de var meget tilfredse (24 %) eller tilfredse (41 %).

Sammenholdt med undersggelsen i uge 9 skal Udlendingeservice
bemeerke, at andelen af respondenter med undersggelsen foretaget i

uge 46 var dobbelt sa stor.
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Udlaendingeservice bestraber sig generelt pa, at ventetiden i Ser-
vicecenteret er sa kort som mulig. Ressourcerne tilpasses efter be-
hov, og de dage, hvor der erfaringsmaessigt er flest henvendelse —
eksempelvis mandag formiddag og torsdag eftermiddag — er alle
skranker bemandet. | spidsbelastningsperioder — blandt andet op til
ferieperioder — ansattes vikarer til at skrive tilbagerejsetilladelser

og bevis for opholdstilladelser til barn.

Ventetiden kan visse dage vere lang (mere end % time) pa grund af
mange henvendelser — selv med alle skranker bemandet. Udleen-
dingeservice er dog af den opfattelse, at utilfredsheden med vente-
tiden kan mindskes, hvis brugerne far en mere preecis fornemmelse
af, hvor lang ventetiden konkret er den pagaldende dag. Derfor har
Udlandingeservice besluttet at indkebe et elektronisk system, der

kan vise den forventede ventetid.

Det vil give Udlendingeservice en styrket mulighed for Igbende at
vurdere behovet for en udvidelse af abningstiden. Styrelsen overve-
jer for tiden behovet for sasonbestemt udvidelse af dbningstiden i

Servicecentret.

Udlaendingeservice agter endvidere pa baggrund af det kommende
elektroniske system at informere om gennemsnitsventetiderne pa

brugerportalen www.nyidanmark.dk.”

P& baggrund af brugerundersggelsernes oplysninger om brugernes tilfredshed
med den betjening som Servicecentret yder, foretager jeg ikke mere vedrgrende
spgrgsmalet om den vejledning (service) som centret — med den &ndrede orga-
nisatoriske placering i styrelsen — yder over for brugerne, jf. ovenfor under pkt.
3.1
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Vedrgrende ventetiden i Servicecentret har jeg noteret mig styrelsens oplysnin-
ger om at alle skranker (der var pa inspektionstidspunktet 12 skranker) be-
mandes pa tidspunkter hvor der erfaringsmaessigt er flest henvendelser, og at

der i spidsbelastningsperioder yderligere ansattes vikarer.

Jeg har dog endvidere konstateret at det fremgar af evalueringen af brugerun-
dersggelsen foretaget i uge 46/2006 at 46 pct. af respondenterne i uge 9/2006
ventede i mere end en halv time og 21 pct. ventede i mere end en time. | uge 46
ventede 42 pct. i mere end en halv time og 39 pct. ventede i mere end en time.
Jeg har sdledes bemarket mig at der pa godt otte maneder er sket en ikke ube-

tydelig stigning i andelen af brugere der har ventet i mere end en time.

Det fremgar af Udlandingeservices ’Nyhed™ af 27. april 2007 pa brugerpor-
talen www.nyidanmark.dk at Servicecentret i perioden 8. maj — 19. juni 2007
udvidede abningstiden pa tirsdage saledes at der udover den normale abnings-
tid (kl. 8.30 — 12.00) desuden var abent kl. 15.30 — 17.30.

Det er endvidere i samme Nyhed” omtalt at Servicecentret pa davarende
tidspunkt var ved at etablere det omtalte system til maling af den faktiske ven-
tetid med henblik pa information af brugerne om hvornar de kan forvente den

korteste ventetid.

Inden jeg forholder mig narmere til ventetiden i Servicecentret og abningsti-
dernes tilstraekkelighed, beder jeg styrelsen redeggare for erfaringerne med den
udvidede abningstid og den eventuelle indflydelse dette har haft pa ventetiden.
Jeg beder i den forbindelse om ogsa at fa oplysninger om eventuelle overvejel-

ser vedrgrende en permanent udvidelse af Servicecentrets abningstid.

Jeg beder endvidere styrelsen oplyse om det elektroniske system med informa-
tion om den konkrete ventetid nu er indfert. | bekraeftende fald beder jeg styrel-

sen om ogsa at redeggare for erfaringerne hermed.
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Ad pkt. 3.4.2 Medarbejdernes sprogbrug mv.

| inspektionsrapporten anfarte jeg om dette emne bl.a. at jeg havde forstaet at
ogsa graden af tilfredshed med publikumsbetjeningen havde vaeret omfattet af
styrelsens brugerundersggelse. Jeg oplyste derfor at jeg eventuelt ville vende
tilbage til spgrgsmalet (om medarbejdernes sprogbrug og optreeden over for
brugerne) nar jeg havde modtaget og gennemgaet et eksemplar af undersggel-

sen, jf. min anmodning under pkt. 3.4.1.

Som det fremgar ovenfor under pkt. 3.4.1., foretager jeg — pa baggrund af bru-
gerundersggelsernes oplysninger om brugernes tilfredshed med den betjening
som Servicecentret yder — ikke mere vedrgrende spgrgsmalet om den vejled-
ning (service) som centret — med den &ndrede organisatoriske placering i sty-

relsen — yder over for brugerne.

Jeg foretager mig heller ikke mere vedrgrende spegrgsmalet om medarbejder-

nes sprogbrug mv. over for brugerne.

Ad pkt. 3.4.3 Ubehagelige situationer/brugere og medarbejdernes sikker-
hed

Under inspektionen blev det bl.a. oplyst at der er etableret et kriseberedskab

som giver mulighed for at medarbejdere som har veeret udsat for ubehagelige

situationer i forbindelse med kontakten med brugerne, uden ledelsens mellem-

komst kan fa samtaler med en psykolog. Det blev forklaret at det registreres at

ordningen benyttes, men uden at ledelsen kan se hvilke(n) medarbejder(e) der

konkret har henvendt sig om hjelp.

Jeg bad om at modtage narmere oplysninger vedrgrende omfanget af medar-
bejdernes brug af psykologsamtaler under kriseberedskabsordningen.

Styrelsen har pa den baggrund oplyst falgende:
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”Servicecentrets personale har ikke gjort brug af psykologsamtaler

under kriseberedskabsordningen.

Det er yderst sjeldent, at ekspeditioner i Servicecenteret giver an-
ledning til situationer, der bringer personalet i en presset situation,

hvor personalet oplever truende adfeerd eller lignende.

Udlaendingeservice vurderer lgbende behovet for efteruddannelse
af Servicecenterets personale, herunder om der er behov for yderli-
gere uddannelse i at tackle pressede situationer. Blandt andet gen-
nemgik Servicecenterets personale et kursus i handtering af vanske-

lige samtaler i december 2005.

Nyt vagtpersonale, der tilknyttes Servicecenteret, gennemgar et un-
dervisningsforlgb, hvor Servicecenterets sikkerhedsberedskab gen-

nemgas. Notat om sikkerhedsheredskabet vedlegges som bilag 4.

Personalet er i gvrigt instrueret i, at chefen for Servicecenteret skal
kontaktes i pressede situationer, da det ofte formilder situationen, at

brugeren far chefen i tale.

Endelig drgftes handteringen af vanskelige samtaler pa manedlige

koordinationsmgder, som Servicecenteret afholder.

Pa baggrund af ovenstaende er det Udlendingeservices opfattelse,
at Servicecenterets personale generelt er rustet til at handtere van-

skelige samtaler.”

Jeg tager det oplyste til efterretning og foretager ikke mere vedrgrende

spgrgsmalet.
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Ad pkt. 4. Tidsbestilling pa erhvervsomradet

Den 1. oktober 2005 indferte styrelsen mulighed for at ansggere og arbejdsgi-
vere kunne bestille tid til et mgde i styrelsen med henblik pa indgivelse af an-
sggning om opholdstilladelse efter udleendingelovens 8 9 a, personlig identifi-
kation og eventuel straksafgarelse” af sagen.

Jeg anmodede i inspektionsrapporten styrelsen om at redeggare for erfaringerne
med tidsbestillingsordningen indtil da. Jeg bad om herunder at modtage neer-
mere oplysninger om antallet af tidsbestillinger og — hvis muligt — antallet af
’straksafgarelser” i den forbindelse samt oplysninger om inden for hvilke
sagskategorier pa erhvervsomradet muligheden for tidsbestilling fortrinsvis

havde veeret benyttet.

Jeg bad endvidere styrelsen om at redegare for hvordan ordningen var tenkt
anvendt i forhold til arbejdsgivere der gnsker at benytte ordningen med henblik

pa meddelelse af opholdstilladelse til en medarbejder.

Jeg bad endvidere om oplysning om hvorvidt de hidtidige erfaringer pa er-
hvervsomradet har fart til neermere overvejelser om udstraekning af tidsbestil-

lingsmuligheden til andre sagsgrupper i styrelsen.

Endelig bad jeg om at fa oplyst om ordningen med at visse stgrre virksomheder

kan blive tilknyttet en bestemt kontaktperson i styrelsen, opretholdes.

Styrelsen har i notatet af 16. marts 2007 svaret saledes:

"Tidsbestillingsordningen har primert veeret anvendt af ansggere
og virksomheder — eller repraesentanter for virksomheder — inden
for omraderne ledende funktionaerer og personer omfattet af job-

kortordningen (typisk laeger, ingenigrer og IT-specialister).

I perioden 1. marts 2006 til 8. februar 2007 er der bestilt 37 mgder.
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28 af disse mgder har fundet sted (ét mgde var endnu ikke afholdt —
8 mader er efter tidsbestillingen aflyst at ansggeren eller arbejdsgi-

veren).

Ved 10 af mgderne var formalet indgivelse af farstegangsansgg-
ninger. Der blev i forbindelse med 2 af disse mader truffet strak-

safgarelser.

4 mgder omhandlede forleengelsesansggninger (2 af disse omhand-
lede indgivelse af ansggninger — 2 omhandlede integrationsinter-

view, idet ansggerne sggte om tidsubegraenset opholdstilladelse).

Endelig omhandlede 6 mader vejledning af ansggere, og 6 maeder

omhandlede vejledning af arbejdsgivere.

Arbejdsgivere kan anvende tidsbestillingsordningen pa lige fod

med ansggere.

En arbejdsgiver, der gnsker at indgive ansggning pa en ansggers
vegne, kan dog ikke fa en straksafgarelse, idet udstedelse af en op-
holdstilladelse forudseetter identifikation af ansggeren.

Indtil videre er ingen arbejdsgivere mgdt for at indgive ansggning

pa en ansgger vegne — uden at veere ifglge med ansggeren.

Udlandingeservice har pa baggrund af den forholdsvis begransede
interesse for anvendelse af tidsbestillingsordningen ingen aktuelle

planer om at udvide ordningen til andre sagsomrader.

Den sakaldte kontaktpersonordning mellem sagsbehandlere i Er-
hvervskontoret og konkrete arbejdsgivere opretholdes. Udlendin-

geservice finder ordningen hensigtsmassig i forhold til de virk-
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somheder, som lgbende har et stgrre antal sager vedrgrende uden-

landsk arbejdskraft under behandling.

Ved vurderingen af, om der er behov for en kontaktperson, tilleeg-
ges det vaegt, om en kontaktperson vil vere til gavn for savel virk-
somheden som Udlandingeservice med henblik pa at optimere an-
sggningsprocessen. Det er saledes ikke virksomhedens starrelse,
der er afggrende for, om der udpeges en kontaktperson i Erhvervs-

kontoret.

Kontakpersonordningen bruges eksempelvis i relation til en reekke
sakaldte relocation-virksomheder, der handterer et stort antal an-

seggninger for en bred kreds af virksomheder.”

Jeg tager det oplyste til efterretning og foretager ikke mere vedrgrende

spgrgsmalet.

Ad pkt. 5. Telefonbetjening
I inspektionsrapporten skrev jeg — i forlengelse af min tidligere behandling af

spgrgsmalet om styrelsens telefonbetjening af brugerne - bl.a. falgende:

’Jeg beder Udlzendingeservice om en generel status for styrelsens
telefonbetjening af brugerne, jf. herved ogsa den sag som jeg i
sommeren 2004 rejste vedrgrende spargsmalet, og som fortsat er
uafsluttet. 1 det omfang det fortsat er relevant efter de markante
@&ndringer af telefonbetjeningen som ifglge styrelsen er foretaget,
beder jeg i den forbindelse om oplysninger om bl.a. fglgende for-
hold:

Jeg forstar det sddan at den nye telefonordning pa familiesammen-

fgringsomradet nu er gennemfart (senest den 22. februar 2006 hvor
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styrelsens ’Nyhed” er lagt pa hjemmesiden). Jeg beder om at Ud-
leendingeservice i redeggrelsen nermere kommer ind pa de forelg-

bige erfaringer med den nye ordning.

Jeg beder desuden styrelsen om at oplyse hvor lang tid der normalt
gar fra styrelsens modtagelse af en ansggning om familiesammen-
fgring til ansggeren/referencen far tilsendt styrelsens kvitterings-
brev med oplysning om den pagaldende sagsbhehandlerens telefon-

nummer og —tid.

Derudover beder jeg om at modtage nermere oplysninger om erfa-
ringerne med de direkte telefonnumre til erhvervs- og studieomra-
det, herunder hvilken betydning disse telefonlinjer og den udvidede

telefontid har haft for ventetiden ved opkald til styrelsen.

For sa vidt angar visumsagerne, forstar jeg at telefonbetjeningen —
selv med den begransede telefonservice som styrelsen tilbyder pa
dette omrade — fortsat er problematisk. Jeg beder om styrelsens
bemarkninger hertil, herunder en redegarelse for hvilke initiativer

der eventuelt kan ventes iveerksat for at afhjeelpe problemet.

Endelig beder jeg styrelsen om at ansla den aktuelle, typiske vente-
tid ved opkald pa styrelsen hovedtelefonnummer. Jeg beder i den
forbindelse om styrelsens vurdering af om denne ventetid er accep-
tabel.”

Hertil har styrelsen oplyst fglgende:

"Den 1. juni 2006 udvidede Udlendingeservice telefontiden, sale-
des at brugere kan kontakte de sagsbehandlende kontorer i tids-

rummet mandag-fredag fra kl. 9-15.
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Nar en bruger ringer pa hovednummeret til Udlandingeservice,
bliver vedkommende omgaende sendt ind i en IVR-menu (tast-

selv-menu), hvorfor der ikke er ventetid pa hovednummeret.

Nar brugeren herefter via tast-selv-menuen har valgt sig ind pa en

specifik linje, kan der forekomme ventetid.

For ngje at fglge ventetiden ved opkald til call-centrene i Udlen-
dingeservice er der udnavnt supervisorer for call-centrene, som har
til opgave at monitorere telefonbetjeningen. Supervisorerne kan for
eksempel falge, hvor mange brugere, der pa et givent tidspunkt er i
ke pa call-centrenes specifikke linjer. Supervisorerne kan endvidere
falge den aktuelle ventetid, for den bruger pa linjen, som har ventet
leengst. Safremt denne ventetid for et call-center pa et givent tids-
punkt overstiger 4 minutter, har supervisoren til opgave at sgrge
for, at flere medarbejdere hurtigst muligt tilsluttes telefonbetjenin-

gen.

Udlendingeservice falger endvidere overordnet ventetiderne pa
call-centerlinjerne. Udlendingeservice kan saledes som eksempel
oplyse, at call-centret pa familiesammenfaringsomradet i perioden
6. november 2006 (styrelsens telefonsystem blev opgraderet den 4.
november 2006 - farst herefter var det muligt at treekke helt valide
statistikker pa ventetiden) til 2. marts 2007 besvarede 20.741 op-
kald, og at den gennemsnitlige ventetid i call-centerkg'en i perioden
var 52 sekunder. | samme periode besvarede call-centret pa er-
hvervsomradet 18.756 opkald - den gennemsnitlige ventetid var 2
minutter og 17 sekunder. P& visumomradet besvarede call-centret i
perioden 15.748 opkald - den gennemsnitlige ventetid var 1 minut

0g 17 sekunder.
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Udvidelsen af telefontiden — som gealder alle sagsomrader — samt
forbedringen af telefonservicen i gvrigt har fart til en markant for-

bedring af opkaldsbesvarelsesprocenten.

Saledes er besvarelsesprocenten som gennemsnit for alle call-
centrene steget fra ca. 60 % i perioden februar-maj 2006 til ca. 95

% i perioden juni-december 2006.

Pa familiesammenfaringsomradet er der — udover muligheden for
at kontakte et call-center med generelle spagrgsmal — mulighed for
at ringe med spgrgsmal direkte til den sagsbehandler, der behandler
en konkret sag. Udlaendingeservice kan oplyse, at det er det klare

indtryk, at der generelt er tilfredshed blandt brugerne hermed.

For sa vidt angdr spgrgsmalet om fremsendelse af kvitteringshreve
pa familiesammenfgringsomradet kan Udlendingeservice oplyse,
at det er malsatningen, at ansggeren og/eller den herboende refe-
rence senest en uge fra modtagelsen af en ansggning om familie-
sammenfgring far besked om, hvorvidt sagen er fuldt oplyst (jf.
herved opfalgningen pa rapportens afsnit 7, hvor selvbetjenings-
modellen omtales), og i givet fald far udmeldt den forventede mak-
simale sagsbehandlingstid — og samtidig geres bekendt med den

fremtidige sagsbehandlers navn, telefonnummer og telefontid.

Denne malsztning overholdes.”

Jeg tager det oplyste til efterretning, men beder derudover styrelsen om yderli-

gere at oplyse fglgende:

Jeg forstar det sadan at muligheden for umiddelbart at komme i direkte telefo-
nisk kontakt med den sagsbehandler som behandler en konkret sag, alene fore-
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ligger pa familiesammenfgringsomradet. Under inspektionen oplyste styrelsen
at ordningen med direkte telefonadgang til sagsbehandleren ikke umiddelbart
forventedes indfert pa andre omrader, men at dette dog kunne komme pa tale
pa et senere tidspunkt. Jeg beder styrelsen om at oplyse hvorvidt der pa nuve-
rende tidspunkt er overvejelser om ogsa pa andre sagsomrader, herunder vi-
sumomradet, at give brugerne mulighed for umiddelbar, direkte telefonkontakt

med sagsbehandleren.

Ad pkt. 6. Journalisering
Jeg bad i inspektionsrapporten Udlaendingeservice om at oplyse hvorvidt sty-

relsens malsatning om journalisering af al post fra dag til dag overholdes.

Styrelsen har oplyst falgende:

”Selvom der Igbende har veeret tilfart ressourcer til Fallesjournalen
(journal pa familiesammenfarings-, erhvervs- og studieomradet) —
blandt andet i form af vikarbistand — har sygdom og mindre hen-
sigtsmaessige arbejdsgange fart til, at det i perioder i 2006 var van-
skeligt at overholde malsatningen om journalisering af al post fra

dag til dag.

For at optimere arbejdsgangene i Feellesjournalen er der pr. 1. janu-
ar 2007 sket en reorganisering, herunder en opdeling af medarbej-

derne i team.

Pa nuvearende tidspunkt screenes al indkommen post fra dag til
dag. Hastepost registreres dagligt, og som hovedregel al gvrig post
indenfor et par dage. Pa enkelte omrader registreres posten for ti-

den med ca. 1 uges forsinkelse.
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Udlaendingeservice arbejder lgbende pa at sikre overholdelse af

malsatningen om at registrere posten fra dag til dag.”

For at sikre at myndigheden til enhver tid selv har overblik over indholdet af
de enkelte sager, og for at sikre parterne og andre en effektiv adgang til akt-
indsigt mv. i sagerne er det naturligvis af afgarende betydning at dokumenter
mv. med tilknytning til en sag, hurtigst muligt registreres (journaliseres) pa

sagen.

Jeg har pa den baggrund serligt noteret mig styrelsens oplysning om at posten
pa enkelte omrader blev (bliver?) registreret med ca. en uges forsinkelse.

Jeg beder styrelsen om en aktuel status vedrgrende overholdelse af styrelsens

malsatning for journalisering af savel ind- som udgaende post.

Ad pkt. 7. Sagsbehandlingstid

I inspektionsrapporten koncentrerede jeg mig om styrelsens sagsbehandlingsti-
der pa familiesammenfagringsomradet. Jeg konstaterede at styrelsens gennem-
snitlige sagsbehandlingstid (206 dage) for familiesammenfaringssager (forste-
gangsansggninger) pa baggrund af tallene for januar-februar 2006 ikke op-
fyldte det mal der var opstillet for alle sager i denne kategori i hele 2006,
nemlig 190 dage. Jeg bad om Udlandingeservices bemarkninger hertil, herun-
der hvilke initiativer styrelsen eventuelt ville ivaerksatte for at opfylde mal-

setningen.

Endvidere anmodede jeg om — om muligt — at fa oplyst den gennemsnitlige
sagsbehandlingstid for de 20 pct. af sagerne som havde haft den laengste

sagsbehandlingstid.
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Jeg bad endvidere om at fa oplyst hvilken malsatning der var udmeldt vedrg-
rende den maksimale sagsbehandlingstid for familiesammenfaringssager (far-

stegangsansggninger).

Udlendingeservice har oplyst fglgende:

”Den gennemsnitlige sagsbehandlingstid for de 20 % af sagerne,
som har haft den leengste sagsbehandlingstid, var i 2006 496 dage.

For at sikre en fortsat nedbringelse af sagsbehandlingstiderne har
Udlaendingeservice siden august 2006 veret i gang med at imple-
mentere de sakaldte Leanprincipper — med den overordnede mal-
setning for gje hele tiden at seette sig i brugernes sted. Dette med-
farer lgbende en raekke nye tiltag og forandringer i sagsbe-
handlingsprocessen. Frem til nu har der primaert veeret iveerksat tiltag
pa familiesammenfaringsomradet og pa erhvervsomradet. Lean-

principperne er dog planlagt implementeret pa alle sagsomrader.

Med de nye tiltag fokuserer styrelsen pa at procesoptimere arbejds-
gangene. Dette har medfert en vasentlig nedbringelse af sagsbe-
handlingstiden pa eksempelvis forleengelsessager pa familiesam-
menfgringsomradet (fra 12 maneder i september 2006 til 3 mane-
der i december 2006).

De nye og kortere sagsbehandlingstider understattes af en udmel-
ding af servicemal i form af maksimale sagsbehandlingstider, som

blandt andet kan ses pa brugerportalen www.nyidan-mark.dk.

Samtidig med at sagsbehandlingstiderne nedbringes, arbejder sty-
relsen malrettet pa at nedbringe antallet af verserende sager pa de

selv samme sagsomrader.
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Den 1. februar 2007 tradte en &ndring af udleendingeloven i kraft
(L 89 af 30. januar 2007), som blandt andet indebar indfarelse af en
selvbetjeningsmodel for farstegangsfamiliesammenfaringssager.
Lovaendringen vil i hgj grad medvirke til nedbringelse af sagsbe-

handlingstiderne pa familiesammenfgringsomradet.

| forbindelse med indferelse af selvbetjeningsmodellen gives der
saledes ansggerne en garanti for hurtig sagsbehandling, hvis der
indleveres en korrekt udfyldt og fuldt oplyst ansggning.

Ansggere, der for det farste opfylder de almindelige betingelser for
at fa opholdstilladelse og for det andet selv bidrager med de ngd-
vendige oplysninger til behandling af sagen, vil fa deres sag behand-
let i et spor for enkle sager og saledes fa en serlig hurtig sagsbe-

handling.

Ansggere, der ikke opfylder de almindelige betingelser for at fa
opholdstilladelse, vil fa behandlet deres sager i et spor for de mere
komplicerede sager, der som udgangspunkt ikke vil sigte mod lige

sa hurtig sagsbehandlingstid som de enkle sager.

Ansggere, der ikke bidrager med de ngdvendige oplysninger til
sagens behandling, vil kunne fa deres sag afvist efter en ny be-
stemmelse i udlendingelovens § 9 g. Der gives dog altid ansggeren
og den herboende reference en frist pa 3 uger til at komme med de

manglende oplysninger/dokumenter, jf. nedenfor.

Nye ansggninger om familiesammenfgring modtages nu — i over-
ensstemmelse med den ved lovgivningen forudsatte Lean-
optimering af sagsgangene — i et sarligt oprettet team, der forestar

den indledende screening af samtlige ansggninger samt — i de enk-



FOLKETINGETS OMBUDSMAND 21

le og fuldt oplyste sager — ligeledes den efterfglgende sagsbe-

handling.

Det er malsatningen, at ansggeren og/eller den herboende referen-
ce senest en uge fra modtagelse af ansggningen far besked om,
hvorvidt sagen er fuldt oplyst og i givet fald far udmeldt den for-
ventede maksimale sagsbehandlingstid — og samtidig gares bekendt
med den fremtidige sagsbehandlers navn, telefonnummer og tele-

fontid. Denne malsatning overholdes.

Hvis sagen ikke er fuldt oplyst er det ligeledes malsatningen, at an-
sggeren og/eller referencen inden for en uge bliver anmodet om at
fremsende de manglende oplysninger/dokumenter. Denne malszt-
ning er tillige indtil videre overholdt. Hertil gives en frist pa 3 uger.
Modtages de manglende oplysninger/dokumenter, udmelder Ud-
leendingeservice pa dette tidspunkt det aktuelle servicemal, og sam-
tidig geres ansggeren og/eller referencen bekendt med den fremti-
dige sagsbehandlers navn, telefonnummer og telefontid. Modtages
de manglende oplysninger/dokumenter ikke, vil sagen som ud-

gangspunkt blive afvist.

Servicemalet for de enkle og fuldt oplyste farstegangssager er 3
maneder (fra ansggningens modtagelse eller — i tilfelde hvor an-
sggningen ikke ved indgivelsen var fuldt oplyst — fra modtagelse
af de manglende oplysninger).

Servicemalet for behandlingen af de mere komplicerede farstegangs-

sager er 7 maneder fra ansggningens indgivelse.

For yderligere at nedbringe sagsbehandlingstiderne samt give en
bedre vejledning til ansggerne har Udlendingeservice igangsat en

reekke understgttende foranstaltninger. For eksempel har styrelsen
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taget nye og lettilgeengelige ansggningsskemaer i brug pa samtlige
sagsomrader. De farste ansggningsskemaer er taget i brug pa fami-
liesammenfgringsomradet den 1. februar 2007 (de resterende an-

sggningsskemaer er planlagt taget i brug senest den 1. april 2007).

| forbindelse med ibrugtagningen af de nye skemaer er der plan-
lagt — og pabegyndt — en rundtur til relevante ambassader og poli-
tikredse i foraret 2007, hvor styrelsen vil introducere i brugen af
de nye skemaer med henblik pa tillige at optimere vejledningen af

ansggere, der retter henvendelse pa ambassader og til politiet.

De nye ansggningsskemaer, udvidelsen af telefontiden og det for-
hold, at informationen pa www.nyidanmark.dk har faet en ny let-
tere tilgaengelig og mere brugervenlig udformning, har allerede nu
betydet vaesentlig flere fuldt oplyste sager — og vil dermed bidrage

til overholdelsen af servicemalene.

Udlandingeservice har i perioden fra 1. februar 2007, hvor lovaend-
ringen tradte i kraft, til 9. marts 2007 foretaget en manuel optelling
af egtefellesammenfaringsansggninger indgivet pa de nye ansgg-

ningsskemaer:

I perioden modtog Udlendingeservice 263 ansggninger. Den 9.
marts 2007 var 107 af disse sager (fuldt oplyste ved ansggningens
indgivelse) afgjort med tilladelse (i de 107 tilladelser er medregnet
sager, hvor ansggeren har modtaget oplysning om, at betingelserne
for familiesammenfgring er opfyldt, i den forstand at tilladelse vil
kunne gives, sa snart referencen har stillet gkonomisk sikkerhed). |
28 af sagerne (fuldt oplyste ved ansggningens indgivelse) var der
enten givet afslag eller sagerne var Klar til afslag. 182 sager var der
givet en frist pa 3 uger til at komme med manglende oplysninger.

Ingen sager var endnu afvist.
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For fortsat at nedbringe antallet af verserende familiesammenfg-
ringssager modtaget for 1. februar 2007 har Udlaendingeservice
blandt andet oprettet to team med sarligt veegt pa at behandle disse

&gtefellesager.

Som bilag 5 vedlaegges til orientering oversigt over teamorganise-

ringen pa familiesammen-faringsomradet.”

Udlaendingeservice har bl.a. oplyst at den gennemsnitlige sagsbehandlingstid
for de 20 pct. af sagerne som har haft den leengste sagsbehandlingstid i 2006,
var 496 dage.

Selvom der er tale om et gennemsnit som alene omfatter de 20 pct. af sagerne
som det har taget leengst tid at behandle, ma en sagsbehandlingstid pa mere
end 16 maneder efter min opfattelse betegnes som sardeles lang, serligt nar
det tages i betragtning at der er tale om sager af meget indgribende betydning

for ansggerne og deres pargrende.

P& den baggrund har jeg noteret mig styrelsens oplysninger om de initiativer

der siden er taget for at nedbringe sagsbehandlingstiden.

Jeg har i den forbindelse sarligt bemaerket at styrelsen nu udmelder servicemal
i form af maksimale sagsbehandlingstider. Servicemalet for enkle og fuldt op-
lyste farstegangssager pa familiesammenfgringsomradet er tre maneder, og for
mere komplicerede farstegangssager pa samme omrade syv maneder fra an-

sggningens indgivelse.

Jeg beder om at fa oplyst om malsatningerne overholdes.

Servicemalet for gennemsnitlige sagsbehandlingstider for alle familiesammen-

fgringssager i hele 2007 er pa www.nyidanmark.dk oplyst til180 dage, dog 125
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dage for sager indgivet efter den 1. februar 2007 (hvor ’selvbetjeningsmodel-
len” tradte i kraft). | perioden januar til maj 2007 har den faktiske gennemsnit-
lige sagsbehandlingstid for alle sagerne veeret 189 dage, dvs. ni dage lengere
end maltallet.

Jeg har dog samtidig bemarket at 50 pct. af sagerne er blevet afsluttet i lgbet
af gennemsnitligt 73 dage og 80 pct. af sagerne i lgbet af gennemsnitligt 116
dage.

Jeg beder styrelsen oplyse hvorvidt de udmeldte mal for gennemsnitlige sags-

behandlingstider overholdes pa nuverende tidspunkt.

For sa vidt angar verserende familiesammenfgringssager (aegtefaellesager)
modtaget i styrelsen fgr den 1. februar 2007 har styrelsen oplyst at der er op-
rettet to teams med szrlig vaegt pa at behandle sagerne. Jeg beder styrelsen om
naermere at redeggre for status vedrgrende behandlingen af disse &ldre fami-
liesammenfagringssager, herunder sagernes antal og forelgbige sagsbehand-
lingstid. Jeg beder endvidere om at fa oplyst hvornar sagerne forventes at veere

feerdigbehandlede.

Opfelgning

Jeg beder om at styrelsen sender de underretninger mv. som jeg har bedt om,
jf. pkt. 3.4.1, 5, 6 og 7, tilbage gennem Ministeriet for Flygtninge, Indvandrere
og Integration for at ministeriet kan fa lejlighed til at kommentere det som sty-

relsen anfarer.

Underretning
Denne opfalgningsrapport sendes til Udlendingeservice, Ministeriet for Flygt-
ninge, Indvandrere og Integration, Folketingets Retsudvalg, Folketingets Ud-

valg for Udlendinge- og Integrationspolitik samt Rigsrevisionen.



