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Den 19. september 2006 afgav jeg min endelige rapport om min inspektion den 24.

oktober 2005 af Udleendingestyrelsen (nu Udlaendingeservice).

| rapporten bad jeg Udlaendingeservice om neermere underretning mv. om forskellige
forhold. Jeg bad om at disse underretninger blev sendt til mig gennem Ministeriet for
Flygtninge, Indvandrere og Integration (Integrationsministeriet) for at ministeriet kunne

fa lejlighed til at kommentere det som Udlaendingeservice matte anfere.

Jeg modtog pa den baggrund et notat af 16. marts 2007 med bilag fra
Udleendingeservice og en udtalelse af 3. april 2007 fra Integrationsministeriet.
Ministeriet oplyste at ministeriet i det hele kunne henholde sig til styrelsens

bemeerkninger.

Herefter afgav jeg den 14. september 2007 min opfglgningsrapport (nr. 1) om
inspektionen. | opfglgningsrapporten bad jeg fortsat om at de underretninger mv. som
jeg havde bedt om, blev sendt til mig gennem Integrationsministeriet, sa ministeriet fik

lejlighed til at kommentere det som Udleendingeservice matte anfgre.

Jeg har i den anledning modtaget Udlaendingeservices brev af 15. januar 2008 med
notat af 14. januar 2008. Integrationsministeriet har i den forbindelse i brev af 29.

januar 2008 oplyst at ministeriet kan henholde sig til styrelsens brev.

Jeg skal herefter meddele falgende:

Ad. pkt. 3.4.1  Abningstider og ventetid

Styrelsen fik foretaget brugerundersggelser i uge 9/2006 og uge 26/2006. Pa
baggrund af evalueringen af undersagelserne bemeerkede jeg i opfelgningsrapporten
(nr. 1) at der pa godt otte maneder var sket en ikke ubetydelig stigning i andelen af

brugere der havde ventet i mere end en time pa ekspedition i Servicecentret.

Jeg henviste til oplysninger om at Servicecentret i perioden 8. maj — 19. juni 2007
havde udvidet abningstiden pa tirsdage saledes at der udover den normale abningstid
(kl. 8.30 — 12.00) desuden var abent kl. 15.30 — 17.30. Jeg henviste endvidere til

oplysninger om at Servicecentret havde veeret ved at etablere et system til maling af
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den faktiske ventetid med henblik pa information af brugerne om hvornar de kunne
forvente den korteste ventetid.

Jeg bad styrelsen om — inden jeg forholdt mig naermere til ventetiden og
abningstidernes tilstraekkelighed — at redegeare for erfaringerne med den udvidede
abningstid og den eventuelle indflydelse dette havde haft pa ventetiden. Jeg bad i den
forbindelse om ogsa at fa oplysninger om eventuelle overvejelser vedrgrende en

permanent udvidelse af Servicecentrets abningstider.

Jeg bad desuden styrelsen oplyse om det elektroniske system med information om
den konkrete ventetid nu var indfert. | bekreeftende fald bad jeg styrelsen om ogsa at

redeggre for erfaringerne hermed.

Udleendingeservice har i sit notat af 14. januar 2008 oplyst fglgende:

"I maj og juni 2007 holdt Servicecentret ekstraordinzert abent 6 tirsdage kl. 15.30
—17.30. Det blev — udover pa brugerportalen www.nyidanmark.dk — annonceret i
gratisaviserne Urban samt den engelsksprogede Copenhagen Post. Derudover
var der opslag i Servicecentret og sedler pa dansk og engelsk, som brugerne
kunne tage med hjem til venner og bekendte. Endelig blev der informeret om den
ekstraordinaere abningstid via telefonen, og nar der i gvrigt blev skrevet ud til
borgerne.

Der var ca. 600 ekspeditioner fordelt pa de 6 tirsdage.

Maj og juni er travle maneder i Servicecentret, sa trods disse 600 ekspeditioner
kunne det ikke undgas, at der pa visse dage var betydelig ventetid.

Der er ikke pa nuvaerende tidspunkt overvejelser om, at holde ekstraordinzert
abent pa andre tidspunkter, men det bliver Igbende vurderet, om der i
spidsbelastningsperioder — som eksempelvis manederne maj og juni — skal ggres
forsgg med at holde abent nogle ekstra eftermiddage. | den forbindelse vurderes
det endvidere, hvordan Servicecentret bedst nar ud til brugerne med information
om ekstraordinaer abningstid.”

Vedrgrende maling af ventetid ved hjeelp af nummersystem har styrelsen oplyst

fglgende:

"Det nye nummersystem blev installeret i midten af maj maned 2007. Det var
imidlertid af tekniske arsager fgrst den 6. november 2007 muligt for leverandaren
at fa systemet til at fungere for sa vidt angik ventetid.

Med systemet kan brugerne af Servicecentret umiddelbart se, hvor lezenge den,
der pa det givne tidspunkt har ventet laengst pa ekspeditionen, har ventet. Det er
efter Udlaendingeservices opfattelse meget vigtigt med en sadan
forventningsafstemning, hvor brugerne far en mere praecis forventning om
ventetiden, nar de mgder og traekker et nummer.
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| Igbet af 2008 vil Udleendingeservice foranledige en brugerundersggelse i
Servicecentret, hvor blandt andet brugernes oplevelser af ventetidssystemet vil
blive inddraget. Styrelsen vil blandt andet p& baggrund heraf Igbende vurdere
behovet for justeringer af bemandingen af abningstiderne i Servicecentret.”

Jeg tager det oplyste til efterretning og foretager mig pa det foreliggende grundlag ikke

mere vedrarende spargsmalet om dbningstider og ventetid i Servicecentret.

Jeg har i den forbindelse saerligt bemeerket at styrelsen lgbende vil vurdere om der er
behov for fors@g med yderligere abningstid i spidsbelastningsperioder. Jeg har
endvidere bemaerket at styrelsen ogsa i gvrigt — bl.a. pa baggrund af en kommende
brugerundersagelse — vil vurdere behovet for justeringer af bemandingen af og

abningstiderne i Servicecentret.

Ad. pkt. 5 Telefonbetjening
I min opfglgningsrapport (nr. 1) tog jeg Udleendingeservices oplysninger vedrgrende

telefonbetjeningen til efterretning.

Jeg bad dog styrelsen om derudover at oplyse hvorvidt der var overvejelser om pa
andre sagsomrader end familiesammenfaringsomradet, f.eks. visumomradet, at give
brugerne mulighed for umiddelbar, direkte telefonkontakt med den sagsbehandler som

behandler en konkret sag.

Udleendingeservice har i sit notat oplyst falgende:

"Sagsbehandlingen i Udlaendingeservice organiseres gradvis efter lean-
principper. Sagsbehandlingen varetages herefter i faellesskab af et team af
medarbejdere, og det er saledes pa de fleste sagsomrader ikke lzengere
udgangspunktet, at det er den samme medarbejder, der sender et kvitteringsbrev
eller iveerksaetter en hering og traeffer afggrelse i sagen.

Safremt en callcenter-medarbejder ikke er i stand til at besvare en telefonisk
henvendelse, vil henvendelsen enten blive viderestillet til en sagsbehandler eller
callcenter-medarbejderen vil sgrge for, at en sagsbehandler kontakter spgrgeren.

Pa familiesammenfgringsomradet har Udleendingeservice valgt at opretholde
ordningen med mulighed for direkte kontakt til en sagsbehandler i et team. Det
skyldes, at disse sagers kompleksitet gar, at en sag sa vidt muligt behandles af
én medarbejder i teamet.”

3/7



OPF@LGNINGSRAPPORT NR. 2

Ad. pkt. 6 Journalisering

| opfalgningsrapporten (nr. 1) bad jeg styrelsen om en aktuel status vedrgrende
overholdelsen af styrelsens malsaetning for journalisering af savel ind- som udgaende
post. Baggrunden herfor var styrelsens oplysninger om journalisering, herunder
seerligt oplysning om at posten pa enkelte omrader blev (bliver?) registreret med ca.

en uges forsinkelse.

Styrelsen har oplyst felgende:

"Udleendingeservices journal har fortsat den malsaetning, at al indgaende post

skal journaliseres fra dag til dag.

Denne malsaetning opfyldes som udgangspunkt for tiden for alle sagstyper.

Der er i gvrigt for journalarbejdet fastlagt retningslinier, der indebeerer, at der —
hvis journalen skulle komme 5 dage bagud med visse posttyper — skal
udarbejdes en plan for meget en hurtig nedbringelse af posten, sa der inden for

en meget begraenset periode igen journaliseres fra dag til dag.

Udgaende post journaliseres altid i forbindelse med afsendelsen.”

Jeg tager det oplyste til efterretning og foretager mig pa det grundlag ikke mere

vedrgrende spgrgsmalet om styrelsens journalisrering.

Ad. pkt. 7 Sagsbehandlingstid
| inspektionsrapporten koncentrerede jeg mig om styrelsens sagsbehandlingstider pa

familiesammenfgringsomradet.

Styrelsen har pa familiesammenfgringsomradet fastsat servicemal for bade

maksimale og gennemsnitlige sagsbehandlingstider.

Servicemalet for enkle og fuldt oplyste ferstegangssager er maksimalt tre maneder, og
for mere komplicerede fgrstegangssager maksimalt syv maneder fra

ansggningstidspunktet.

Vedrgrende de gennemsnitlige sagsbehandlingstider udmeldte styrelsen 180 dage

som servicemal, dog 125 dage for sager indgivet efter den 1. februar 2007.
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| opfelgningsrapporten (nr. 1) bad jeg om at fa oplyst om styrelsens servicemal pa
familiesammenfaringsomradet vedrgrende henholdsvis maksimale og gennemsnitlige

sagsbehandlingstider overholdes.

For sa vidt angar verserende familiesammenfgringssager (aegtefeellesager) modtaget i
styrelsen fgr den 1. februar 2007 havde styrelsen oplyst at der var oprettet to teams
med seerlig vaegt pa at behandle disse sager. Jeg bad styrelsen om naermere at
redegare for status vedrgrende behandlingen af disse eeldre familiesammenfgrings-
sager, herunder sagernes antal og forelgbige sagsbehandlingstid. Jeg bad endvidere

om at fa oplyst hvornar sagerne forventedes at veere faerdigbehandlede.

Udlzendingeservice har oplyst falgende:

"Forelgbige opgarelser for 2007 viser, at servicemalene pa henholdsvis 3 og 7
maneder for fgrstegangssager pa familiesammenfgringsomradet blev overholdt i
97 % af de enkle sager og i 96 % af de komplicerede sager. Det bemaerkes, at
servicemalene ifglge resultatkontrakten mellem Udleendingeservice og

Integrationsministeriet anses for overholdt, hvis de overholdes i 95 % af sagerne.

Malet for den gennemsnitlige sagsbehandlingstid i 2007 for alle
familiesammenfaringssager (inklusiv andre opholdssager, som bl.a. omfatter
adoption, tidligere dansk indfadsret, dansk afstamning m.v.) var fastsat til 180n
dage. Den gennemsnitlige sagsbehandlingstid var i 2007 pa 202 dage for 100 %
af sagerne mod 215 dage for 100 % af sagerne i 2006.

For ansggninger indgivet efter 1. februar 2007 var malet for den gennemsnitlige
sagsbehandlingstid 125 dage. Den gennemsnitlige sagsbehandlingstid for disse
sager var i 2007 88 dage.

For sa vidt angar ansggninger om familiesammenfgring indgivet fgr 1. februar
2007 udmeldte Udlzendingeservice pa brugerportalen www.nyidanmark.dk

felgende servicemal:

Mal 3: Aldre ansogninger vil vaere faerdigbehandlet senest: 30. november
2007

Alle ansggninger om familiesammenfgring, som er indgivet fgr den 1. februar
2007, vil veere feerdigbehandlet senest den 30. november 2007. Malet geelder
ikke for et mindre antal ansggninger, hvor der skal foretages mere omfattende
undersggelser. Malet geelder heller ikke ansggninger, som efter klagebehandling

i Integrationsministeriet skal behandles pa ny i Udlaendingeservice.
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Den 1. februar 2007 verserede der sager vedrgrende 3.234 personer — indgivet
for den 1. februar 2007. Ved udgangen af 2007 var antallet nedbragt til 193

personer.

Som det fremgar af det ovenfor anfgrte, er der pa trods af afviklingen af et stort
antal aldre, tunge verserende sager i Igbet af 2007 sket en nedbringelse af den
gennemsnitlige sagsbehandlingstid for samtlige sager afgjort i 2007 i forhold til
2006. Ved udgangen af 2007 var den gennemsnitlige liggetid for alle verserende
familiesammenfaringssager 136 dage — til sammenligning var den
gennemsnitlige liggetid for sagerne ved udgangen af september 2007 pa 199
dage. Den gennemsnitlige liggetid forventes at falde yderligere, efter at alle

familiesammenfgringssager indgivet for 1. februar 2007 er afgjort.

Efter den seerligt malrettede indsats i to team i familiesammenfgringskontorerne

er servicemalet vedrgrende afvikling af de sakaldte aeldre ansggninger overholdt.

Der verserer dog fortsat et lille antal sager, der afventer yderligere oplysninger
eller beror pa, at referencen stiller gkonomisk sikkerhed, jf. bestemmelsen i
udlaendingelovens § 9, stk. 4. Det bemeerkes, at en reference ikke anmodes om
at stille en sddan gkonomisk sikkerhed, for det er konstateret, at de gvrige

betingelser for at give tilladelse, er opfyldt.

Den iveerksatte lena-optimering af sagsgangene — som er beskrevet i notat af 16.
marts 2007 sendt af Integrationsministeriet til Folketingets Ombudsmand — og det
lebende, vedholdende forbedringsarbejde er egnet til at skabe en egentlig

forbedringskultur i Udlaendingeservice. Nyordningen har ogsé medvirket til at gge

kvaliteten.

Det er séledes styrelsens opfattelse, at saerligt fastsaettelsen af servicemal og
den tidligere screening af indkomne sager giver bedre mulighed for dtyring af

sagsbehandlingen.

Servicemalene giver brugerne en klar forventning om, hvornar de kan forvente en
afgerelse. Servicemalene er samtidig et godt internt styringsredskab. Det giver

starre klarhed for brugerne og dermed sterre brugertilfredshed.

Ved at afggre om sagerne, som er fuldt ud oplyste, indenfor kortere tid efter
modtagelse af ansaggningerne og ved hurtigt at indhente manglende oplysninger i
gvrige sager, sikres aktualitet i sagsbehandlingen. Brugerne far derved ogséa

bedre muligheder for at udgve mere malrettede partsbefgjelser.
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| den sammenhaeng har det veeret af stor betydning, at Udleendingeservice i
forbindelse med nyordningen har lanceret de nye ansggningsskemaer — de
sakaldte ansggningspakker. Det har gjort langt flere brugere i stand til at bidrage
med alle ngdvendige oplysninger og har betydet, at storstedelen af sagerne i dag

— i modsaetning til tidligere — er fuldt oplyste ved modtagelsen.

Den forbedrede forstaelse af de krav, der stilles for at opna opholdstilladelse,
som de fuldt oplyste sager er udtryk for, giver grundlag for at antage, at flere
brugere nu er i stand til at forsta sagsforlgbet, herunder begrundelsen for en

eventuel negativ afggrelse.”

Jeg tager det oplyste til efterretning og foretager mig i forbindelse med inspektionen
ikke mere vedragrende sporgsmalet om styrelsens sagsbehandlingstid pé

familiesammenfgringsomréadet.

Jeg kan dog oplyse at jeg pa en seerskilt, generel sag fortsat vil falge
sagsbehandlingstiderne i Udleendingeservice; jeg vil saledes vende tilbage over for
styrelsen med anmodning om at modtage naermere underretning om udviklingen og

status i sagsbehandlingstiderne.

Opfolgning
Jeg betragter hermed sagen vedrgrende min inspektion af Udlaendingeservice for

afsluttet.

Underretning
Denne opfelgningsrapport sendes til Udleendingeservice, Ministeriet for Flygtninge,
Indvandrere og Integration, Folketingets Retsudvalg, Folketingets Udvalg for

Udlaendinge- og Integrationspolitik samt til Rigsrevisionen.



