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Inspektion af Udlendingstyrelsen (Udlendingeservice) den 24. oktober 2005 -
opfelgning

Den 19. september 2006 afgav jeg en endelig rapport om min inspektion den 24. oktober 2005
af Udlendingestyrelsen (nu Udlendingeservice). I rapporten bad jeg Udlendingeservice om narmere
underretning mv. vedrerende forskellige forhold. Jeg bad om at disse oplysninger blev sendt til mig
gennem Ministeriet for Flygtninge, Indvandrere og Integration for at ministeriet kunne fa lejlighed til at
kommentere det som styrelsen métte anfore.

Jeg modtog pa den baggrund et notat af 16. marts 2007 med bilag fra Udlendingeservice og en udtalel-
se af 3. april 2007 fra Ministeriet for Flygtninge, Indvandrere og Integration der oplyser at ministeriet 1
det hele kan henholde sig til styrelsens bemarkninger.

Jeg skal herefter meddele folgende:
Ad pkt. 3.1 Ny organisatorisk placering i styrelsen

Med virkning fra den 1. oktober 2005 skiftede styrelsens publikumsekspedition navn til Udlaendingesty-
relsens Servicecenter (senere Udlendingeservice Servicecenter). I den endelige inspektionsrapport bad
jeg om at modtage naermere oplysninger om de hidtidige erfaringer med den @ndrede organisatoriske
placering af Servicecentret, herunder ogsé vedrerende den eventuelle betydning heraf for den vejledning
som centret yder over for styrelsens brugere.

Styrelsen har i den anledning oplyst felgende:

“Efter inspektionen den 24. oktober 2005 er Servicecenterets organisatoriske placering endret. Som
led 1 nyorienteringen af Udlendingestyrelsen — ved etableringen af Udle@ndingeservice — blev Servicecen-
teret 1 august 2006 organisatorisk placeret i Borgerservice. Borgerservice bestar af Servicecenteret og
Fellesjournalen. Servicecenterets opgavevaretagelse er ikke @ndret, og Servicecenteret bemandes fortsat
hovedsagligt med personale fra fagkontorerne pa vagtbasis.

Det er Udlendingeservices opfattelse, at den @ndrede organisering af Servicecenteret, der blev grund-
lagt 1. oktober 2005, fungerer efter hensigten.

Bemandingen af Servicecenteret med personale, der direkte er tilknyttet fagkontorerne, har sikret den
nedvendige faglighed i betjeningen af brugerne. De sagsbehandlere, der til daglig treeffer afgorelse i
sagerne, og som har et indgdende kendskab til de enkelte retsomréder, kan deltage i vejledningen af
brugerne i Servicecenteret. Det oger kvaliteten 1 vejledningen.

Ved udarbejdelse af Servicecenterets vagtplaner leegges der stor vaegt pa, at alle relevante fagomrader
dagligt er repraesenteret 1 Servicecenteret.

For blandt andet at sikre en korrekt vejledning af brugerne i1 Servicecenteret udarbejdes endvidere
retningslinier for personalets handtering af de enkelte sagstyper. Retningslinierne indeholder dels en
beskrivelse af fremgangsmaden/tjekliste ved modtagelse af ansegninger, dels oplysninger om regler og
praksis pd omradet.

Eksempler herpa er vedlagt til orientering som bilag 1.

I Servicecenteret er etableret en informationsskranke, hvor brugerne kan henvende sig, inden de ekspe-
deres efter nummer. Servicecenteret har rigtigt gode erfaringer med informationsskranken, der sikrer,
at brugerne ikke venter unedigt, hvis de blot skal aflevere et skema eller rettelig kontakte en anden
udlendingemyndighed. I informationen kan brugerne endvidere blandt andet modtage hjelp til at udfylde
skemaer, séledes at ekspeditionerne ved skrankerne kan gennemfores hurtigere.

Brugernes tilfredshed med den service — herunder vejledning — som de modtager i1 Servicecenteret —
fremgar af de brugerundersegelser, som Udlendingeservice gennemforte i ugerne 9 og 46 1 2006, jf.
herved opfelgningen pa rapportens afsnit 3.4.1.”
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Jeg tager det oplyste til efterretning og foretager mig pd det foreliggende grundlag ikke mere vedroren-
de sporgsmdlet om Servicecentrets cendrede organisatoriske placering i styrelsen.

For sa vidt angar styrelsens brugerundersogelser henviser jeg til pkt. 3.4.1. nedenfor.

Som eksempler pad tjeklister til brug for ekspedition af henvendelser i Servicecentret har styrelsen
vedlagt to skemaer: “Servicecenterets fremgangsmadde ved modtagelse af ansogning om erstatningsop-
holdskort” og ”Servicecenterets fremgangsmdde ved modtagelse af forstegangsansogning om familiesam-
menforing med cegtefceller/samlevere (ansogningspakke). Umiddelbart forekommer skemaerne at veere en
god hjeelp til brug for sagsbehandlingen. Jeg bemcerker dog at jeg ikke har foretaget nogen ncermere
vurdering af skemaernes indhold, herunder om skemaerne ma antages at kunne danne grundlag for
fyldestgorende sagsbehandling og vejledning af brugerne.

Ad pkt. 3.3.5 Handicaptilgaengelighed

I inspektionsrapporten anforte jeg at min inspektion af styrelsen ikke var gennemfort som en handi-
captilgengelighedsinspektion, og at jeg derfor ikke havde vurderet publikumsomrdderne ud fra denne
synsvinkel.

Jeg henviste dog til at jeg 1 min inspektionsrapport vedrerende den inspektion af styrelsen som jeg
gennemforte 1 2001 — og som heller ikke blev gennemfort som nogen egentlig handicaptilgengelighedsin-
spektion — bl.a. havde anfort folgende:

“Jeg foretager mig herefter ikke mere vedrorende sporgsmdlet om handicaptilgeengelighed i relation
til ekspeditionslokalet. Jeg har herved ogsa ... lagt veegt pa at Udlendingestyrelsen har oplyst at der i
det nye domicil vil blive tilvejebragt tilstreekkelige faciliteter for handicappede. Jeg gar i ovrigt ud fra
at denne bemcerkning ikke alene tager sigte pd korestolsbrugere, men ogsd omfatter andre handicap som
f-eks. synshandicap mv.”

Pé den baggrund bemarkede jeg i rapporten at der ved nyindretningen af Servicecentret fortsat alene
er taget hensyn til handicaptilgengeligheden for sé vidt angér kerestolsbrugere. Jeg bad styrelsen om neer-
mere at redegoare for eventuelle planer for indretningen af Servicecentret der tilgodeser andre handicap,
f.eks. herehandicap 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 handicaptoilet for
kerestolsbrugere og gangbesvarede.

Informationsskranken blev endvidere placeret sdledes, at medarbejderne i skranken har et overblik over
begge indgangspartier, sé informationsmedarbejderne kan hjelpe handicappede, der henvender sig 1 Ser-
vicecenteret. Medarbejderne 1 Informationsskranken er generelt meget opmarksomme pa handicappede
brugere og hjelper efter behov.

Det er Udlendingeservices erfaring, at handicappede brugere sjaldent har behov for serlig hjelp i
forbindelse med henvendelser i Servicecenteret — enten fordi de klarer sig selv, eller fordi de medbringer
hjaelpere.

Servicecenteret har for nylig ekspederet en herehandicappet familie, hvilket ikke gav anledning til
problemer, da kommunikationen foregik skriftligt ved brug af en PC.

Udlandingeservice finder, at den nuvarende indretning af Servicecentret gor det muligt at imedekom-
me de behov, som centrets handicappede brugere har.”

Jeg tager det oplyste til efterretning og foretager mig i forbindelse med den foreliggende inspektion ikke
mere vedrarende sporgsmdlet om handicaptilgengelighed. Jeg gar ud fra at styrelsen til stadighed vil
veere opmeerksom pd eventuelle muligheder for yderligere foranstaltninger der kan lette handicappedes
brug af Servicecentret.
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Ad pkt. 3.4.1 Abningstider og ventetid

I forbindelse med min behandling af dette punkt i inspektionsrapporten bad jeg om at modtage et
eksemplar af den brugerundersegelse som jeg var bekendt med at styrelsen havde gennemfort i uge
9/2006 vedrerende brugernes tilfredshed med Servicecentret. Jeg bad endvidere om en redegerelse for
styrelsens overvejelser med hensyn til yderligere skridt for at nedbringe ventetiden i Servicecentret.

Udl®ndingeservice har herom oplyst folgende:
”Evalueringen af brugerundersegelsen, der blev gennemfort i uge 9/2996, vedlagges som bilag 2.

I undersogelsen blev brugerne blandt andet spurgt om deres tilfredshed med betjeningen, og om venteti-
den var passende.

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

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

Udlendingeservice gennemforte i uge 46/2006 en ny brugerunderseggelse. Evalueringen af denne bru-
gerundersoggelse vedlaegges som bilag 3.

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

P& spergsmaélet, 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 bemarke, at andelen af respondenter
med undersggelsen foretaget 1 uge 46 var dobbelt si stor.

Udlandingeservice bestreber sig generelt pa, at ventetiden 1 Servicecenteret er sé kort som mulig. Res-
sourcerne tilpasses efter behov, og de dage, hvor der erfaringsmassigt er flest henvendelse — eksempelvis
mandag formiddag og torsdag eftermiddag — er alle skranker bemandet. I spidsbelastningsperioder —
blandt andet op til ferieperioder — ansattes vikarer til at skrive tilbagerejsetilladelser og bevis for opholds-
tilladelser til bern.

Ventetiden kan visse dage vaere lang (mere end '% time) pa grund af mange henvendelser — selv med
alle skranker bemandet. Udlaendingeservice er dog af den opfattelse, at utilfredsheden med ventetiden
kan mindskes, hvis brugerne fir en mere pracis fornemmelse af, hvor lang ventetiden konkret er den
pageldende dag. Derfor har Udlendingeservice besluttet at indkebe et elektronisk system, der kan vise
den forventede ventetid.

Det vil give Udleendingeservice en styrket mulighed for lebende at vurdere behovet for en udvidelse
af dbningstiden. Styrelsen overvejer for tiden behovet for seesonbestemt udvidelse af dbningstiden i
Servicecentret.

Udlendingeservice agter endvidere pa baggrund af det kommende elektroniske system at informere om
gennemsnitsventetiderne pa brugerportalen www.nyidanmark.dk.”

Pa baggrund af brugerundersogelsernes oplysninger om brugernes tilfredshed med den betjening som
Servicecentret yder, foretager jeg ikke mere vedrorende sporgsmalet om den vejledning (service) som
centret — med den cendrede organisatoriske placering i styrelsen — yder over for brugerne, jf. ovenfor
under pkt. 3.1.

Vedrarende ventetiden i Servicecentret har jeg noteret mig styrelsens oplysninger om at alle skranker
(der var pd inspektionstidspunktet 12 skranker) bemandes pd tidspunkter hvor der erfaringsmeessigt er
flest henvendelser, og at der i spidsbelastningsperioder yderligere anscettes vikarer.

Jeg har dog endvidere konstateret at det fremgdr af evalueringen af brugerundersogelsen 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
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i mere end en time. I uge 46 ventede 42 pct. i mere end en halv time og 39 pct. ventede i mere end en
time. Jeg har sdledes bemcerket mig at der pa godt otte maneder er sket en ikke ubetydelig stigning i
andelen af brugere der har ventet i mere end en time.

Det fremgdr af Udlendingeservices "Nyhed” af 27. april 2007 pa brugerportalen www.nyidanmark.dk
at Servicecentret i perioden 8. maj — 19. juni 2007 udvidede dbningstiden pd tirsdage sdledes at der
udover den normale abningstid (kl. 8.30 — 12.00) desuden var dbent kl. 15.30 — 17.30.

Det er endvidere i samme “Nyhed” omtalt at Servicecentret pd daveerende tidspunkt var ved at etablere
det omtalte system til maling af den faktiske ventetid med henblik pa information af brugerne om hvornar
de kan forvente den korteste ventetid.

Inden jeg forholder mig ncermere til ventetiden i Servicecentret og abningstidernes tilstreekkelighed,
beder jeg styrelsen redegore for erfaringerne med den udvidede dbningstid og den eventuelle indflydelse
dette har haft pa ventetiden. Jeg beder i den forbindelse om ogsa at fa oplysninger om eventuelle
overvejelser vedrorende en permanent udvidelse af Servicecentrets dbningstid.

Jeg beder endvidere styrelsen oplyse om det elektroniske system med information om den konkrete
ventetid nu er indfort. I bekreeftende fald beder jeg styrelsen om ogsd at redegore for erfaringerne
hermed.

Ad pkt. 3.4.2 Medarbejdernes sprogbrug myv.

I inspektionsrapporten anforte jeg om dette emne bl.a. at jeg havde forstaet at ogsa graden af tilfredshed
med publikumsbetjeningen havde varet omfattet af styrelsens brugerundersogelse. Jeg oplyste derfor at
jeg eventuelt ville vende tilbage til spergsmélet (om medarbejdernes sprogbrug og optraeden over for
brugerne) nar jeg havde modtaget og gennemgaet et eksemplar af undersogelsen, jf. min anmodning
under pkt. 3.4.1.

Som det fremgdr ovenfor under pkt. 3.4.1., foretager jeg — pd baggrund af brugerundersogelsernes
oplysninger om brugernes tilfredshed med den betjening som Servicecentret yder — ikke mere vedrorende
sporgsmdalet om den vejledning (service) som centret — med den cendrede organisatoriske placering i
styrelsen — yder over for brugerne.

Jeg foretager mig heller ikke mere vedrorende sporgsmdlet om medarbejdernes sprogbrug mv. over for
brugerne.

Ad pkt. 3.4.3 Ubehagelige situationer/brugere og medarbejdernes sikkerhed

Under inspektionen blev det bl.a. oplyst at der er etableret et kriseberedskab som giver mulighed for at
medarbejdere som har veret udsat for ubehagelige situationer i forbindelse med kontakten med brugerne,
uden ledelsens mellemkomst 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 naermere oplysninger vedrerende omfanget af medarbejdernes brug af psykolog-
samtaler under kriseberedskabsordningen.

Styrelsen har pd den baggrund oplyst felgende:

”Servicecentrets personale har ikke gjort brug af psykologsamtaler under kriseberedskabsordningen.

Det er yderst sjeldent, at ekspeditioner i Servicecenteret giver anledning til situationer, der bringer
personalet 1 en presset situation, hvor personalet oplever truende adfeerd eller lignende.

Udlandingeservice vurderer lobende behovet for efteruddannelse af Servicecenterets personale, herun-
der om der er behov for yderligere uddannelse i at tackle pressede situationer. Blandt andet gennemgik
Servicecenterets personale et kursus i hindtering af vanskelige samtaler i december 2005.

Nyt vagtpersonale, der tilknyttes Servicecenteret, gennemgar et undervisningsforleb, hvor Servicecente-
rets sikkerhedsberedskab gennemgas. Notat om sikkerhedsberedskabet vedleegges som bilag 4.
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Personalet er 1 gvrigt instrueret i, at chefen for Servicecenteret skal kontaktes i pressede situationer, da
det ofte formilder situationen, at brugeren far chefen 1 tale.

Endelig droftes handteringen af vanskelige samtaler pa manedlige koordinationsmeder, som Servicecen-
teret atholder.

Pé baggrund af ovenstaende er det Udlendingeservices opfattelse, at Servicecenterets personale gene-
relt er rustet til at hdndtere vanskelige samtaler.”

Jeg tager det oplyste til efterretning og foretager ikke mere vedrorende sporgsmdlet.

Ad pkt. 4. Tidsbestilling pa erhvervsomradet

Den 1. oktober 2005 indferte styrelsen mulighed for at ansegere og arbejdsgivere kunne bestille tid til et

made 1 styrelsen med henblik pa indgivelse af ansegning om opholdstilladelse efter udlendingelovens § 9
a, personlig identifikation og eventuel “straksafgarelse” af sagen.

Jeg anmodede 1 inspektionsrapporten styrelsen om at redegore for erfaringerne med tidsbestillingsord-
ningen indtil da. Jeg bad om herunder at modtage narmere 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 varet benyttet.

Jeg bad endvidere styrelsen om at redegere 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 erhvervsomridet har fort til
naermere overvejelser om udstraekning af tidsbestillingsmuligheden til andre sagsgrupper 1 styrelsen.

Endelig bad jeg om at fa oplyst om ordningen med at visse storre virksomheder kan blive tilknyttet en
bestemt kontaktperson i styrelsen, opretholdes.

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

”Tidsbestillingsordningen har primart veret anvendt af ansegere og virksomheder — eller reprasentan-
ter for virksomheder — inden for omrdderne ledende funktionzrer og personer omfattet af jobkortordnin-
gen (typisk leger, ingeniorer og I'T-specialister).

I perioden 1. marts 2006 til 8. februar 2007 er der bestilt 37 moder.

28 af disse moder har fundet sted (ét mede var endnu ikke atholdt — 8 meder er efter tidsbestillingen
aflyst at ansegeren eller arbejdsgiveren).

Ved 10 af mederne var formalet indgivelse af foerstegangsansegninger. Der blev 1 forbindelse med 2 af
disse mader truffet straksafgorelser.

4 moder omhandlede forleengelsesansogninger (2 af disse omhandlede indgivelse af ansegninger — 2
omhandlede integrationsinterview, idet ansggerne segte om tidsubegraenset opholdstilladelse).

Endelig omhandlede 6 mader vejledning af ansegere, og 6 meder omhandlede vejledning af arbejdsgi-
vere.

Arbejdsgivere kan anvende tidsbestillingsordningen pa lige fod med ansegere.

En arbejdsgiver, der ensker at indgive ansegning pd en ansegers vegne, kan dog ikke fa en straksafge-
relse, idet udstedelse af en opholdstilladelse forudsetter identifikation af ansegeren.

Indtil videre er ingen arbejdsgivere madt for at indgive ansegning pa en anseger vegne — uden at vaere
ifolge med ansegeren.

Udlendingeservice har pd baggrund af den forholdsvis begraensede interesse for anvendelse af tidsbe-
stillingsordningen ingen aktuelle planer om at udvide ordningen til andre sagsomrader.

ISP nr 2007.0918 5



Den sédkaldte kontaktpersonordning mellem sagsbehandlere i Erhvervskontoret og konkrete arbejdsgive-
re opretholdes. Udlendingeservice finder ordningen hensigtsmaessig 1 forhold til de virksomheder, som
lobende har et storre antal sager vedrerende udenlandsk arbejdskraft under behandling.

Ved vurderingen af, om der er behov for en kontaktperson, tilleegges det vagt, om en kontaktperson
vil veere til gavn for sdvel virksomheden som Udlendingeservice med henblik pa at optimere ansgg-
ningsprocessen. Det er saledes ikke virksomhedens storrelse, der er afgerende for, om der udpeges en
kontaktperson i1 Erhvervskontoret.

Kontakpersonordningen bruges eksempelvis 1 relation til en reekke sékaldte relocation-virksomheder,
der hdndterer et stort antal ansegninger for en bred kreds af virksomheder.”

Jeg tager det oplyste til efterretning og foretager ikke mere vedrorende sporgsmdlet.
Ad pkt. 5. Telefonbetjening

I inspektionsrapporten skrev jeg — i1 forlengelse af min tidligere behandling af spergsmalet om styrel-
sens telefonbetjening af brugerne — bl.a. felgende:

“Jeg beder Udlendingeservice om en generel status for styrelsens telefonbetjening af brugerne, jf. her-
ved ogsd den sag som jeg i sommeren 2004 rejste vedrorende sporgsmadlet, og som fortsat er uafsluttet. |
det omfang det fortsat er relevant efter de markante cendringer af telefonbetjeningen som ifolge styrelsen
er foretaget, beder jeg i den forbindelse om oplysninger om bl.a. folgende forhold:

Jeg forstar det sadan at den nye telefonordning pa familiesammenforingsomrddet nu er gennemfort
(senest den 22. februar 2006 hvor styrelsens "Nyhed” er lagt pa hjemmesiden). Jeg beder om at Udlcen-
dingeservice i redegorelsen ncermere kommer ind pd de forelobige erfaringer med den nye ordning.

Jeg beder desuden styrelsen om at oplyse hvor lang tid der normalt gar fra styrelsens modtagelse af
en ansogning om familiesammenforing til ansogeren/referencen far tilsendt styrelsens kvitteringsbrev med
oplysning om den pagceeldende sagsbehandlerens telefonnummer og —tid.

Derudover beder jeg om at modtage ncermere oplysninger om erfaringerne med de direkte telefonnumre
til erhvervs- og studieomrddet, herunder hvilken betydning disse telefonlinjer og den udvidede telefontid
har haft for ventetiden ved opkald til styrelsen.

For sa vidt angar visumsagerne, forstdar jeg at telefonbetjeningen — selv med den begreensede tele-
fonservice som styrelsen tilbyder pa dette omrdde — fortsat er problematisk. Jeg beder om styrelsens
bemcerkninger hertil, herunder en redegorelse for hvilke initiativer der eventuelt kan ventes iveerksat for
at afhjeelpe problemet.

Endelig beder jeg styrelsen om at ansla den aktuelle, typiske ventetid ved opkald pd styrelsen hovedtele-
fonnummer. Jeg beder i den forbindelse om styrelsens vurdering af om denne ventetid er acceptabel.”

Hertil har styrelsen oplyst folgende:

”Den 1. juni 2006 udvidede Udlendingeservice telefontiden, séledes at brugere kan kontakte de sagsbe-
handlende kontorer i tidsrummet mandag-fredag fra kl. 9-15.

Nar en bruger ringer pa hovednummeret til Udleendingeservice, bliver vedkommende omgaende sendt
ind 1 en IVR-menu (tast-selv-menu), hvorfor der ikke er ventetid pa hovednummeret.

Naér brugeren herefter via tast-selv-menuen har valgt sig ind pa en specifik linje, kan der forekomme
ventetid.

For ngje at folge ventetiden ved opkald til call-centrene 1 Udleendingeservice er der udnavnt supervi-
sorer for call-centrene, som har til opgave at monitorere telefonbetjeningen. Supervisorerne kan for
eksempel folge, hvor mange brugere, der pa et givent tidspunkt er 1 ko pd call-centrenes specifikke
linjer. Supervisorerne kan endvidere folge den aktuelle ventetid, for den bruger pd linjen, som har
ventet lengst. Séfremt denne ventetid for et call-center pa et givent tidspunkt overstiger 4 minutter, har
supervisoren til opgave at serge for, at flere medarbejdere hurtigst muligt tilsluttes telefonbetjeningen.
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Udlendingeservice folger endvidere overordnet ventetiderne pa call-centerlinjerne. Udlendingeservice
kan séledes som eksempel oplyse, at call-centret pd familiesammenforingsomradet i perioden 6. novem-
ber 2006 (styrelsens telefonsystem blev opgraderet den 4. november 2006 - forst herefter var det muligt
at treekke helt valide statistikker pa ventetiden) til 2. marts 2007 besvarede 20.741 opkald, og at den gen-
nemsnitlige ventetid i call-centerke’en i perioden var 52 sekunder. I samme periode besvarede call-centret
pa erhvervsomradet 18.756 opkald - den gennemsnitlige ventetid var 2 minutter og 17 sekunder. Pa
visumomradet besvarede call-centret i perioden 15.748 opkald - den gennemsnitlige ventetid var 1 minut
og 17 sekunder.

Udvidelsen af telefontiden — som geelder alle sagsomrader — samt forbedringen af telefonservicen i
ovrigt har fort til en markant forbedring af opkaldsbesvarelsesprocenten.

Saledes er besvarelsesprocenten som gennemsnit for alle call-centrene steget fra ca. 60 % 1 perioden
februar-maj 2006 til ca. 95 % 1 perioden juni-december 2006.

Pé familiesammenforingsomradet er der — udover muligheden for at kontakte et call-center med gene-
relle spergsmal — mulighed for at ringe med spergsmal direkte til den sagsbehandler, der behandler en
konkret sag. Udlendingeservice kan oplyse, at det er det klare indtryk, at der generelt er tilfredshed blandt
brugerne hermed.

For s vidt angér spergsmélet om fremsendelse af kvitteringsbreve pd familiesammenforingsomradet
kan Udlendingeservice oplyse, at det er mélsatningen, at ansggeren og/eller den herboende reference
senest en uge fra modtagelsen af en ansggning om familiesammenforing far besked om, hvorvidt sagen
er fuldt oplyst (jf. herved opfelgningen pa rapportens afsnit 7, hvor selvbetjeningsmodellen omtales), og
1 givet fald fir udmeldt den forventede maksimale sagsbehandlingstid — og samtidig geres bekendt med
den fremtidige sagsbehandlers navn, telefonnummer og telefontid.

Denne mals@tning overholdes.”
Jeg tager det oplyste til efterretning, men beder derudover styrelsen om yderligere at oplyse folgende:

Jeg forstar det sadan at muligheden for umiddelbart at komme i direkte telefonisk kontakt med den
sagsbehandler som behandler en konkret sag, alene foreligger pa familiesammenforingsomradet. Under
inspektionen oplyste styrelsen at ordningen med direkte telefonadgang til sagsbehandleren ikke umid-
delbart forventedes indfort pa andre omrdder, men at dette dog kunne komme pa tale pd et senere
tidspunkt. Jeg beder styrelsen om at oplyse hvorvidt der pa nuveerende tidspunkt er overvejelser om
ogsd pd andre sagsomrader, herunder visumomradet, at give brugerne mulighed for umiddelbar, direkte
telefonkontakt med sagsbehandleren.

Ad pkt. 6. Journalisering

Jeg bad i inspektionsrapporten Udlendingeservice om at oplyse hvorvidt styrelsens malsetning om
journalisering af al post fra dag til dag overholdes.

Styrelsen har oplyst felgende:

”Selvom der lebende har varet tilfort ressourcer til Fellesjournalen (journal pd familiesammenferings-,
erhvervs- og studieomradet) — blandt andet 1 form af vikarbistand — har sygdom og mindre hensigts-
maessige arbejdsgange fort til, at det i perioder 1 2006 var vanskeligt at overholde malsatningen om
journalisering af al post fra dag til dag.

For at optimere arbejdsgangene 1 Fellesjournalen er der pr. 1. januar 2007 sket en reorganisering,
herunder en opdeling af medarbejderne i1 team.

P& nuvaerende tidspunkt screenes al indkommen post fra dag til dag. Hastepost registreres dagligt, og
som hovedregel al gvrig post indenfor et par dage. P4 enkelte omrader registreres posten for tiden med ca.
1 uges forsinkelse.
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Udlzndingeservice arbejder lobende pé at sikre overholdelse af malsa@tningen 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 aktindsigt mv. i sagerne er det naturligvis af afgerende
betydning at dokumenter mv. med tilknytning til en sag, hurtigst muligt registreres (journaliseres) pd
sagen.

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

Jeg beder styrelsen om en aktuel status vedrorende overholdelse af styrelsens mdlscetning for journali-
sering af savel ind- som udgdende post.

Ad pkt. 7. Sagsbehandlingstid

I inspektionsrapporten koncentrerede jeg mig om styrelsens sagsbehandlingstider pa familiesammen-
foringsomrédet. Jeg konstaterede at styrelsens gennemsnitlige sagsbehandlingstid (206 dage) for fami-
liesammenforingssager (forstegangsansegninger) pa baggrund af tallene for januar-februar 2006 ikke
opfyldte det mél der var opstillet for alle sager i denne kategori i hele 2006, nemlig 190 dage. Jeg bad om
Udlendingeservices bemarkninger hertil, herunder hvilke initiativer styrelsen eventuelt ville iverksatte
for at opfylde mélsatningen.

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

Jeg bad endvidere om at fi oplyst hvilken malsetning der var udmeldt vedrerende den maksimale
sagsbehandlingstid for familiesammenforingssager (forstegangsansegninger).

Udlandingeservice har oplyst felgende:

”Den gennemsnitlige sagsbehandlingstid for de 20 % af sagerne, som har haft den l&ngste sagsbehand-
lingstid, var 1 2006 496 dage.

For at sikre en fortsat nedbringelse af sagsbehandlingstiderne har Udlaendingeservice siden august 2006
veaeret 1 gang med at implementere de sdkaldte Leanprincipper — med den overordnede mélsatning for gje
hele tiden at satte sig 1 brugernes sted. Dette medferer lobende en raekke nye tiltag og forandringer i sags-
behandlingsprocessen. Frem til nu har der primart veret ivaerksat tiltag pd familiesammenforingsomrédet
og pa erhvervsomradet. Lean-principperne er dog planlagt implementeret pé alle sagsomrader.

Med de nye tiltag fokuserer styrelsen pd at procesoptimere arbejdsgangene. Dette har medfert en
vasentlig nedbringelse af sagsbehandlingstiden pa eksempelvis forlengelsessager pd familiesammenfo-
ringsomrédet (fra 12 maneder i september 2006 til 3 méneder i december 2006).

De nye og kortere sagsbehandlingstider understettes af en udmelding af servicemal i form af maksimale
sagsbehandlingstider, som blandt andet kan ses pa brugerportalen www.nyidan-mark.dk.

Samtidig med at sagsbehandlingstiderne nedbringes, arbejder styrelsen malrettet pd at nedbringe antallet
af verserende sager pa de selv samme sagsomrader.

Den 1. februar 2007 tradte en @ndring af udlendingeloven i kraft (L 89 af 30. januar 2007), som blandt
andet indebar indferelse af en selvbetjeningsmodel for forstegangsfamiliesammenforingssager. Lovan-
dringen vil 1 hgj grad medvirke til nedbringelse af sagsbehandlingstiderne pd familiesammenforingsomra-
det.

I forbindelse med indferelse af selvbetjeningsmodellen gives der sdledes ansegerne en garanti for hurtig
sagsbehandling, hvis der indleveres en korrekt udfyldt og fuldt oplyst ansegning.

Ansggere, der for det forste opfylder de almindelige betingelser for at f& opholdstilladelse og for det
andet selv bidrager med de nedvendige oplysninger til behandling af sagen, vil fa deres sag behandlet i et
spor for enkle sager og saledes fa en sarlig hurtig sagsbehandling.
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Ansggere, der ikke opfylder de almindelige betingelser for at fa opholdstilladelse, vil fa behandlet deres
sager 1 et spor for de mere komplicerede sager, der som udgangspunkt ikke vil sigte mod lige sa hurtig
sagsbehandlingstid som de enkle sager.

Ansegere, der ikke bidrager med de nedvendige oplysninger til sagens behandling, vil kunne fa deres
sag afvist efter en ny bestemmelse i udlendingelovens § 9 g. Der gives dog altid ansegeren og den
herboende reference en frist pa 3 uger til at komme med de manglende oplysninger/dokumenter, jf.
nedenfor.

Nye ansggninger om familiesammenfering modtages nu — 1 overensstemmelse med den ved lovgivnin-
gen forudsatte Lean-optimering af sagsgangene — i et saerligt oprettet team, der forestar den indledende
screening af samtlige ansegninger samt — 1 de enkle og fuldt oplyste sager — ligeledes den efterfolgende
sagsbehandling.

Det er mélsatningen, at ansegeren og/eller den herboende reference senest en uge fra modtagelse af
anseggningen fir besked om, hvorvidt sagen er fuldt oplyst og i1 givet fald fAr udmeldt den forventede
maksimale sagsbehandlingstid — og samtidig geres bekendt med den fremtidige sagsbehandlers navn,
telefonnummer og telefontid. Denne mals@tning overholdes.

Hvis sagen ikke er fuldt oplyst er det ligeledes mélsatningen, at ansegeren og/eller referencen inden
for en uge bliver anmodet om at fremsende de manglende oplysninger/dokumenter. Denne malsatning
er tillige indtil videre overholdt. Hertil gives en frist pa 3 uger. Modtages de manglende oplysninger/do-
kumenter, udmelder Udlendingeservice pa dette tidspunkt det aktuelle servicemdl, og samtidig geres
anspggeren og/eller referencen bekendt med den fremtidige sagsbehandlers navn, telefonnummer og tele-
fontid. Modtages de manglende oplysninger/dokumenter ikke, vil sagen som udgangspunkt blive afvist.

Servicemalet for de enkle og fuldt oplyste forstegangssager er 3 méneder (fra ansegningens modtagelse
eller — i tilfaelde hvor ansegningen ikke ved indgivelsen var fuldt oplyst — fra modtagelse af de manglende
oplysninger).

Servicemélet for behandlingen af de mere komplicerede forstegangssager er 7 méneder fra ansegnin-
gens indgivelse.

For yderligere at nedbringe sagsbehandlingstiderne samt give en bedre vejledning til ansggerne har
Udlendingeservice igangsat en raekke understottende foranstaltninger. For eksempel har styrelsen taget
nye og lettilgaengelige ansegningsskemaer i brug pa samtlige sagsomrdder. De forste anseggningsskemaer
er taget 1 brug pa familiesammenforingsomréadet den 1. februar 2007 (de resterende ansegningsskemaer er
planlagt taget i brug senest den 1. april 2007).

I forbindelse med ibrugtagningen af de nye skemaer er der planlagt — og pdbegyndt — en rundtur
til relevante ambassader og politikredse i foraret 2007, hvor styrelsen vil introducere 1 brugen af de
nye skemaer med henblik pa tillige at optimere vejledningen af ansegere, der retter henvendelse pa
ambassader og til politiet.

De nye ansegningsskemaer, udvidelsen af telefontiden og det forhold, at informationen pd www.nyidan-
mark.dk har féet en ny lettere tilgaengelig og mere brugervenlig udformning, har allerede nu betydet
vasentlig flere fuldt oplyste sager — og vil dermed bidrage til overholdelsen af servicemalene.

Udlendingeservice har i perioden fra 1. februar 2007, hvor lovaendringen trddte 1 kraft, til 9. marts 2007
foretaget en manuel optelling af @gtefellesammenforingsansggninger indgivet pa de nye ansegningsske-
maer:

I perioden modtog Udlandingeservice 263 ansegninger. Den 9. marts 2007 var 107 af disse sager (fuldt
oplyste ved anseggningens indgivelse) afgjort med tilladelse (i de 107 tilladelser er medregnet sager, hvor
ansegeren har modtaget oplysning om, at betingelserne for familiesammenforing er opfyldt, i den forstand
at tilladelse vil kunne gives, sd snart referencen har stillet gkonomisk sikkerhed). I 28 af sagerne (fuldt
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oplyste ved ansggningens indgivelse) var der enten givet afslag eller sagerne var klar til afslag. 182 sager
var der givet en frist pd 3 uger til at komme med manglende oplysninger. Ingen sager var endnu afvist.

For fortsat at nedbringe antallet af verserende familiesammenforingssager modtaget for 1. februar 2007
har Udlendingeservice blandt andet oprettet to team med sarligt veegt pd at behandle disse egtefellesa-
ger.

Som bilag 5 vedlagges til orientering oversigt over teamorganiseringen pd familiesammen-feringsom-
radet.”

Udlendingeservice har bl.a. oplyst at den gennemsnitlige sagsbehandlingstid for de 20 pct. af sagerne
som har haft den lcengste sagsbehandlingstid i 20006, 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, mad en sagsbehandlingstid pa mere end 16 mdneder efter min opfattelse betegnes som
scerdeles lang, scerligt nar det tages i betragtning at der er tale om sager af meget indgribende betydning
for ansogerne og deres pdrorende.

Pa den baggrund har jeg noteret mig styrelsens oplysninger om de initiativer der siden er taget for at
nedbringe sagsbehandlingstiden.

Jeg har i den forbindelse scerligt bemcerket at styrelsen nu udmelder servicemal i form af maksimale
sagsbehandlingstider. Servicemdlet for enkle og fuldt oplyste forstegangssager pd familiesammenforings-
omrddet er tre maneder, og for mere komplicerede forstegangssager pd samme omrdde syv mdneder fra
ansogningens indgivelse.

Jeg beder om at fd oplyst om mdlscetningerne overholdes.

Servicemdlet for gennemsnitlige sagsbehandlingstider for alle familiesammenforingssager i hele 2007
er pd www.nyidanmark.dk oplyst til 180 dage, dog 125 dage for sager indgivet efter den 1. februar
2007 (hvor “selvbetjeningsmodellen” trdadte i kraft). I perioden januar til maj 2007 har den faktiske
gennemsnitlige sagsbehandlingstid for alle sagerne veeret 189 dage, dvs. ni dage lcengere end maltallet.

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

Jeg beder styrelsen oplyse hvorvidt de udmeldte mdl for gennemsnitlige sagsbehandlingstider overhol-
des pd nuvceerende tidspunkt.

For sa vidt angadr verserende familiesammenforingssager (cegtefeellesager) modtaget i styrelsen for
den 1. februar 2007 har styrelsen oplyst at der er oprettet to teams med scerlig veegt pd at behandle
sagerne. Jeg beder styrelsen om ncermere at redegore for status vedrorende behandlingen af disse
celdre familiesammenforingssager, herunder sagernes antal og forelobige sagsbehandlingstid. Jeg beder
endvidere om at fd oplyst hvornar sagerne forventes at veere feerdigbehandlede.

Opfolgning
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 fd lejlighed
til at kommentere det som styrelsen anforer.

Underretning

Denne opfelgningsrapport sendes til Udlendingeservice, Ministeriet for Flygtninge, Indvandrere og
Integration, Folketingets Retsudvalg, Folketingets Udvalg for Udlendinge- og Integrationspolitik samt
Rigsrevisionen.
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