FOLKETINGETS OMBUDSMAND 1

Den 3. april 2002 afgav jeg min endelige rapport om min inspektion den 15. juni 2001 af Ud-

lzendingestyrelsen.

| rapporten bad jeg Udlendingestyrelsen om narmere underretning mv. vedrgrende for-
skellige forhold. Jeg bad om at disse underretninger blev sendt til mig gennem Ministeriet for
Flygtninge, Indvandrere og Integration for at ministeriet kunne fa lejlighed til at kommentere

det som styrelsen matte anfare.

Jeg modtog pa den baggrund en udtalelse af 11. juli 2002 fra Udlendingestyrelsen og en udta-
lelse af 4. september 2002 fra Ministeriet for Flygtninge, Indvandrere og Integration der oply-
ste at Udlaendingestyrelsens redeggarelse ikke gav ministeriet anledning til bemarkninger.

Jeg afgav herefter den 27. november 2002 min opfalgningsrapport (nr. 1) om inspektionen. |
opfelgningsrapporten bad jeg ligeledes om at de underretninger mv. som jeg havde bedt om,
blev sendt til mig gennem Ministeriet for Flygtninge, Indvandrere og Integration saledes at

ministeriet fik lejlighed til at kommentere det som styrelsen matte anfare.
Jeg har i den anledning modtaget Udleendingestyrelsens udtalelse af 15. februar 2003. Mini-
steriet har den 20. marts 2003 oplyst at styrelsens supplerende redeggarelse ikke giver ministe-

riet anledning til bemarkninger.

Jeg skal herefter meddele fglgende:
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Ad pkt. 3. Bygningsmaessige forhold

I min opfalgningsrapport (nr. 1) tog jeg Udlendingestyrelsens oplysninger om styrelsens flyt-
teprojekt til efterretning, herunder at styrelsen ”inden for de gkonomiske og fremtidige byg-
ningsmassige rammer [vil] arbejde malrettet for en forbedring af de publikumsrelevante loka-
ler, herunder tage hensyn til, at der ved indretningen i tilstreekkeligt omfang sikres diskretion

samt tilvejebringes tilstreekkelige faciliteter for handicappede.”

Jeg noterede mig i den forbindelse at styrelsen, nar de bygningsmeessige rammer og mulighe-
der kendes, vil vende tilbage med narmere orientering om handicapindretning og varetagelse

af diskretionshensyn.

Udlaendingestyrelsen har i sin udtalelse af 15. februar 2003 oplyst felgende:

"Styrelsen kan hertil pd nuverende tidspunkt oplyse, at der netop er indgaet lejekontrakt —
med forbehold af Finansudvalgets godkendelse — om nyt samlet domicil for styrelsen.

Hvis Finansudvalget godkender lejekontrakten — behandling forventes at ske i Igbet af kort tid
— vil endelige planer for indretningen af de publikumsrelevante omrader formentlig kunne
foreligge i lgbet af foraret 2003. Styrelsen vil orientere ombudsmanden, nar de endelige pla-
ner foreligger.”

Jeg beder fortsat styrelsen om en orientering nar de endelige flytteplaner foreligger.

Ad pkt. 3.1.3. Fremmgde/ventetid

Udlandingestyrelsen havde i udtalelse af 11. juli 2002 oplyst at der kun under helt ek-
straordinaere forhold vil kunne opsta situationer som vil kunne medfgre at ventetiden i publi-

kumsekspeditionen kunne na op pa 3 timer. Med hensyn til merbelastningen som falge af an-
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sggninger fra udenlandske bgrn om udstedelse af bevis for opholdstilladelse havde Udlandin-
gestyrelsen oplyst at styrelsen blandt andet havde indgaet aftaler med en raekke politikredse

om at ansggninger herom kunne indgives til politiet.

I min opfelgningsrapport (nr. 1) bad jeg pa den baggrund Udlendingestyrelsen om at oplyse
hvilke andre initiativer (udover de naevnte aftaler med en raekke politikredse) der var iveerksat
for at undga en lignende situation som i forsommeren 2001. Jeg bad endvidere styrelsen om at

redegere for effekten af disse initiativer.

Udlandingestyrelsen har i sin udtalelse oplyst falgende:

"De yderligere initiativer, der er ivarksat, bestar for det farste i, at ordningen med hensyn til
politikredsenes udstedelse af bevis for opholdstilladelse til udenlandske bgrn fgdt her i landet
(sticker H) nu er udvidet til alle landets politikredse, bortset fra kredsene i det storkebenhavn-
ske omrade. Ordningen omfatter i gvrigt fra arsskiftet 2002/2003 tillige ansggninger om for-
leengelse af opholdstilladelser.

For det andet forberedte Udleendingestyrelsen i 2002 pa baggrund af erfaringerne fra forsom-
meren 2001 i god tid fer spidsbelastningsperioden i juni og juli maned et beredskab blandt
andet bestaende af studentermedhjalpere og vikarer sarligt med henblik pa ekspedition af
ansggninger fra udenlandske bgrn om udstedelse af bevis for opholdstilladelse.

Den samlede effekt af initiativerne var blandt andet, at der var langt feerre henvendelser i Pub-
likumsekspeditionen i juni/juli 2002 (9.853) end i juni/juli 2001 (13.564). Dette — sammen-
holdt med et bedre forberedt beredskab — medfarte, at ventetiden for publikum var vaesentlig
kortere i spidsbelastningsperioden i 2002 end i 2001. Skensmassigt antages det, at ventetiden
samlet set i ekspeditionslokalet og venterummet pa 1. sal kun helt undtagelsesvist har over-
steget 2 timer, og at den gennemsnitlige samlede ventetid i spidsbelastningsperioden var 1-1%
time.”

Pa det foreliggende grundlag foretager jeg ikke mere vedrarende spgrgsmalet.
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Ad pkt. 4.2. Krav om personligt fremmgade

Jeg bad i opfalgningsrapporten (nr. 1) Udlendingestyrelsen om at oplyse hvilke reale hensyn
ud over hensynet til sikker identifikation af ansggeren der efter styrelsens opfattelse taler af-
gerende for et krav om personligt fremmeade (i styrelsen) i modsatning til behandling af en
ansggning pa skriftligt grundlag, herunder ved brug af tro og love erklaringer”. Jeg bad i
denne forbindelse desuden styrelsen om narmere at redegare for baggrunden for at ansggeren
ogsa i tilfelde hvor politiet i forbindelse med modtagelse af en ansggning bl.a. havde kontrol-
leret ansggerens identitet — som jeg forstod det — efterfglgende ma made personligt i Udlan-
dingestyrelsen for at fa udstedt opholdstilladelse/forleengelse. Jeg bad endvidere styrelsen om
at oplyse hvor ofte det forekommer at styrelsen bliver opmaerksom pa tilfeelde hvor en ansg-

ger angiver en urigtig identitet som grundlag for en tilladelse.

Udlendingestyrelsen har i sin udtalelse oplyst falgende:

”Indledningsvis bemerkes, at det ikke — som antaget af ombudsmanden — er alle udlaendinge,
der skal rette henvendelse til Publikumsekspeditionen i forbindelse med behandling af en sag
i styrelsen. Dette gaelder som udgangspunkt kun ansggere fra det storkebenhavnske omrade.

Kravet om personligt fremmegde for sa vidt angar udlendinge bosat i provinsen vil som ud-
gangspunkt kunne opfyldes lokalt i politikredsene ved indgivelse af ansggning. Der stilles
normalt ikke krav om efterfalgende personligt fremmgde i Udlendingestyrelsen for at fa ud-
stedt opholdstilladelse/forlengelse. De gkonomiske og/eller tidsmassige ulemper for anse-
gerne ved krav om personligt fremmgde skannes derfor at veaere begraensede — navnlig set i
forhold til de tidsmaessige fordele for brugeren, som opnas ved, at de fleste oplysninger samt
dokumentation til brug for sagen som udgangspunkt nemmere kan tilvejebringes i forbindelse
med en personlig ekspedition.

Udlendingestyrelsen kan, som eksempler pa de omtalte “reale hensyn’ — udover hensynet til
sikker identifikation — som taler afgerende for personligt fremmede, nevne falgende:

o Hensynet til hurtig ekspedition af ansggningerne. Det personlige fremmgde gar det nemt
at afklare tvivisspgrgsmal, herunder i forbindelse med mangelfuld udfyldelse af ansgg-
ningsskemaer.

o hensynet til umiddelbar vejledning om regler og praksis, og
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o hensynet til styrelsens medarbejderes mulighed for at afdekke og undersgge mulige
tilfelde af tvangsaegteskaber, pro forma-aegteskaber, ophavelse af samliv, urigtig angi-
velse af alder m.v. | den forbindelse kan det veere afgerende, at medarbejderen far et
umiddelbart og personligt indtryk af ansggeren og evt. referencen. Dette hensyn kan un-
dertiden i gvrigt fare til, at en ansgger eller en reference indkaldes til et interview i sty-
relsen eller — eksempelvis pa baggrund af observationer og bemarkninger fra politiet el-
ler en dansk repraesentation i udlandet — hos politiet for ansggere, der er bosat uden for
det stork@benhavnske omrade, eller pa en reprasentation for sa vidt angar ansggere, der
sgger fra udlandet.

For sa vidt angar spergsmalet om antallet af eksempler pa angivelse af urigtige oplysninger
om identitet, kan det oplyses, at Udlendingestyrelsen ikke farer seerskilt opgarelse over disse
tilfeelde, men at der er tale om et ret begreaenset antal.

Det bemarkes, at kravet om personligt fremmgde formentlig har begreenset antallet at angi-
velser af oplysninger om urigtig identitet.”

Pa det foreliggende grundlag foretager jeg ikke i forbindelse med inspektionen mere vedrg-
rende det generelle spgrgsmal om krav om personligt fremmgde. Jeg har herved sarligt lagt
vaegt pa styrelsens oplysninger om at det som udgangspunkt kun er ansggere fra det storkg-
benhavnske omrade der skal rette personlig henvendelse til Udlendingestyrelsens publikums-
ekspedition i forbindelse med behandling af en sag i styrelsen, og at kravet om personligt
fremmgde for sa vidt angar udlendinge bosat i provinsen, som udgangspunkt vil kunne opfyl-
des lokalt i politikredsene ved indgivelse af ansggning uden krav om efterfalgende personligt

fremmgade i Udlendingestyrelsen.
For god ordens skyld bemarker jeg at det ikke hermed er udelukket at jeg i konkrete tilfeelde,

f.eks. i forbindelse med min behandling af en klagesag, vil tage stilling til om eventuelle krav

om personligt fremmgde er berettigede.

Ad pkt. 4.6. Telefonbetjening

Jeg bad i opfelgningsrapporten (nr. 1) Udlendingestyrelsen om en raekke naermere oplysnin-

ger vedrgrende styrelsens praksis for viderestilling af opkald fra styrelsens telefonservice-
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centre ("telefon-ger”) til de pagaldende sagsbehandlere og vedrarende sikring af overholdelse
af notatpligten i offentlighedslovens 8§ 6. Jeg bad endvidere styrelsen genoverveje den be-
skrevne praksis hvorefter styrelsen kun i serligt hastende tilfelde imgdekommer telefoniske
anmodninger fra brugerne om at blive ringet op af sagsbehandleren, saledes at udgangspunk-
tet er at brugerne henvises til at skrive til sagsbehandleren — herunder ogsa vedrgrende gnske

om at blive ringet op.

Udlaendingestyrelsen har i sin udtalelse oplyst fglgende:

”Det er udgangspunktet for alle telefon-ger’, at brugerne ikke bliver stillet videre til en be-
stemt sagsbehandler.

I seerligt hastende tilfelde skal telefonopkaldet imidlertid stilles videre til sagsbehandleren,
eller der skal tages hadnd om henvendelsen pa anden vis, eksempelvis ved at medarbejderen pa
"telefon-gen’ viderebringer henvendelsen til sagsbehandleren pr. e-post. Serligt hastende til-
feelde kan blandt andet foreligge ved ngdvendige rejser og besgg i hjemlandet, ved sygdom
eller dedsfald i familien eller — i visumsager — ved &ndring i tidsplaner i forbindelse med for-
retningsbesgg.

Udover de sarligt hastende tilfaelde sker der endvidere — pa baggrund af en konkret vurdering
foretaget af medarbejderen pa “telefon-gen’ — viderestilling, nar der skennes at veere behov
herfor, eksempelvis hvis indholdet af et brev fra styrelsen mest hensigtsmaessigt kan forklares
af den sagsbehandler, der er ansvarlig for behandlingen af den pagaldende sag.

Malinger foretaget af Udlendingestyrelsen viser, at "telefon-gen’ i familiesammenfaringskon-
torerne gennemsnitligt besvarer ca. 1.575 opkald pr. uge. Herudover besvarer ’telefon-gen’ i
visumkontoret ca. 1.000 opkald pr. uge, mens "telefon-gen’ i erhvervskontoret skansmaessigt
besvarer ca. 5-600 opkald pr. uge.

Udlandingestyrelsen har ikke foretaget opgarelser over, i hvor mange tilfeelde brugere er ble-
vet viderestillet til den konkrete sagsbehandler, eller hvor ofte styrelsen har foretaget opfalg-
ning pa henvendelsen til "telefon-gen’.

Medarbejderne pa telefon-gerne’ er mundtligt instrueret om ovenstaende retningslinier.

Der er herudover i forbindelse med indferelse af ’telefon-gen’ for familiesammenferingskon-
torerne udarbejdet en vejledning af 23. april 2002 til besvarelse af telefoniske henvendelser —
en vejledning, der blandt andet indeholder retningslinier for modtagelse af og viderelevering
af beskeder. Der vedlaegges en kopi af vejledningen.
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Safremt en medarbejder pa en af “telefon-gerne’ modtager faktuelle oplysninger af betydning
for sagens afgerelse, noteres disse pa et notatark, der videresendes til den konkrete sagsbe-
handler, eller oplysningerne anfares i en e-post til sagsbehandleren. Notatpligten og pligten til
journalisering af notatet indskarpes blandt andet ved de jeevnlige drgftelser med medarbej-
derne om ’telefon-gernes’ arbejde.

Udlandingestyrelsen gennemfarte i slutningen af 2002 en evaluering af ’telefon-gen’ i fami-
liesammenfgringskontorerne. Evalueringen viste, at der stort set ikke leengere er problemer
med at komme igennem til styrelsens telefoner. Evalueringen viste imidlertid ogsa, at der
modtages klager over, at man som udgangspunkt ikke kan komme til at tale med en bestemt
sagsbehandler.

Udlzndingestyrelsen har pa den baggrund generelt vurderet sin praksis for viderestilling af
telefoniske henvendelser. Det er herefter besluttet i en vis udstreekning af &ndre praksis, sale-
des at det i videre omfang end hidtil er muligt for brugeren at komme i kontakt med en be-
stemt sagsbehandler. Der vil derfor snarest blive udarbejdet nye retningslinier for telefonbe-
tjeningen. Udlendingestyrelsen vil dog i denne forbindelse ogsa lade hensynet til, at medar-
bejderne kan fa flere uforstyrrede perioder til sagsbehandling med henblik pa at nedbringe den
gennemsnitlige sagsbehandlingstid, indga i overvejelserne med en vis vaegt. Det er saledes
Udlandingestyrelsens opfattelse, at en nedbringelse af sagsbehandlingstiden vil vere en vee-
sentlig serviceforbedring, der utvivisomt vil have den effekt, at antallet af telefoniske henven-
delser vil blive reduceret.

De nye retningslinier vil — nar de foreligger — blive sendt til ombudsmanden.”

Jeg har noteret mig Udlaendingestyrelsens oplysning om at styrelsen snarest vil udarbejde nye
retningslinjer for telefonbetjeningen der vil indebare at det i videre omfang end hidtil bliver
muligt for brugeren at komme i kontakt med en bestemt sagsbehandler. Styrelsen har oplyst at
de nye retningslinjer vil blive sendt til mig. Min videre behandling af det generelle spgrgsmal
om viderestilling af telefoniske henvendelser til de pagaldende sagsbehandlere afventer pa
den baggrund de kommende retningslinjer.

Jeg skal dog fortsat henvise til det som jeg anferte allerede i min farste opfalgningsrapport
hvorefter det efter min opfattelse som et minimum ma kunne kraeves at brugeren pa baggrund
af en telefonisk anmodning herom bliver ringet op af en sagsbehandler der kan drgfte og be-
svare spergsmal vedrgrende den konkrete sag.

For sa vidt angar spergsmalet om sikring af overholdelse af notatpligten i offentlighedslovens

8§ 6, har styrelsen henvist til at medarbejderne pa de forskellige telefon-ger” noterer de fak-
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tuelle oplysninger af betydning for en sag afggrelse pa et notatark eller i en e-post som sendes
til den konkrete sagsbehandler. Som anfgrt i min opfelgningsrapport (nr. 1) kan det imidlertid
efter min umiddelbare opfattelse vaere vanskeligt for personalet pa ’telefon-gerne’ overhove-
det at vurdere hvorvidt en oplysning som en bruger giver i telefonen, vedrarer faktiske oplys-
ninger af betydning for afgarelsen af den konkrete sag som medarbejderen ved telefonen ikke
kender. Jeg gar ud fra at dette synspunkt ligeledes vil indga ved styrelsens overvejelser om
forbedring af brugernes mulighed for at komme til at tale med den sagsbehandler der er an-

svarlig for behandlingen af den pageldende sag.

5. Opfalgning

Jeg beder om at styrelsen sender de underretninger mv. som jeg har bedt om, jf. pkt. 3 og pkt.
4.6., tilbage gennem Ministeriet for Flygtninge, Indvandrere og Integration saledes at mini-

steriet far lejlighed til at kommentere det som styrelsen anfarer.

6. Underretning

Denne opfalgningsrapport sendes til Udlendingestyrelsen, Ministeriet for Flygtninge, Ind-

vandrere og Integration og Folketingets Retsudvalg.

Inspektionschef

Jens Mgller



