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Anmalan mot Migrationsverket angaende bristande tillganglighet per
telefon

Anmalan

AA klagade i en anmalan till JO pa Migrationsverket. Klagomalen avsag
svarigheter att na fram till verket per telefon. Av anmélan framgick bl.a. féljande.
AA hade under en langre tid forsokt att komma i kontakt med en handl&ggare vid
Migrationsverket i Goteborg med langa vantetider som f6ljd. Eftersom han arbetar
dagtid innebar Migrationsverkets telefontider (mandagar-onsdagar kl. 9-11 och 13-
15, torsdagar 13-15 och fredagar 9-11) att han hanvisas till att ringa under arbetstid
eller att ta ledigt fOr det. Nar han placeras i telefonkd uppger ett inspelat
meddelande att ”det 4r manga som ringer och vi svarar sa fort vi kan”. Med dagens
teknik borde han fa reda pa vilken plats han har i kén, hur manga handlaggare som
svarar i telefonerna och ungefarlig tid innan samtalet besvaras. Nar han en fredag
ringde hemifran tog det 6ver 50 minuter innan en handlaggare svarade. Det ar
oacceptabelt for en myndighet.

Utredning

Migrationsverket anmodades att géra en utredning och yttra sig éver vad som
framforts i AA:s anmadlan till JO.

Generaldirektor BB gav in Migrationsverkets svar av vilket i huvudsak framgick
foljande.

Bakgrund

Migrationsverket har en upplysningsenhet som handlagger fragor som kommer in
via telefon, e-brev och vanliga brev. Utéver denna enhet har verksamhetsomrade
Besok och boséttning fragetelefoner vid de tillstandsenheter som har extra hig
belastning. | Goteborg dit AA vant sig, finns en sédan frgetelefon som ar 6ppen
mandag-onsdag kl. 9-11 och 13-15, torsdagar 13-15 och fredagar 9-11.

Kommentar

Migrationsverket ar en myndighet med hoga krav pa service och tillganglighet.
Telefonkulturen ar en viktig del i detta. Den enskilde som ringer skall f& svar pa sina
fragor sa snabbt som mojligt.

Fragetelefonen i Goteborg har under flera ar brottats med alltfor langa svarstider.
For ett par ar sedan gjordes dar en Gversyn i avvaktan pa en total Gversyn av

Riksdagens ombudsmaén E-post: justitieombudsmannen@jo.se

Box 16327
103 26 Stockholm

Telefon: 08-786 40 00
Texttelefon: 08-786 61 15

Besok: Vastra Tradgardsgatan 4 Fax: 08-21 65 58 www.jo.se


http://www.jo.se/
mailto:justitieombudsmannen@jo.se

Dnr 4841-2007  Sid 2 (2)

Migrationsverkets telefoni. Denna éversyn ledde till justeringar och svarstiderna har
forkortats. Losningen saknade emellertid moderna funktioner som upplysning om
uppskattad kdtid och besked om vilken placering i telefonkdn personen har.

Migrationsverket har nyligen genomfort ett projekt rorande telefoni som bl.a. syftat
till en hogre servicegrad bade inom och utom verket.

Under hosten 2007 har verket gatt Gver till IP-telefoni vilket bor oka
tillgangligheten.

Jag har den 9 oktober 2007 beslutat om en telefonpolicy for Migrationsverket i
enlighet med bilagda protokoll [hér uteldmnat, JO:s anmérkning]. Varje chef vid
verket har for sin enhets rékning, ansvar for att denna policy f6ljs.

Jag ar medveten om de svarigheter som manga upplever nar de vill nd kontakt med
Migrationsverkets personal.

Bland annat for att ytterligare oka tillgangligheten for verkets kunder avser jag
darfor att under forsta halvaret 2008 lata paborja ett arbete for att vidareutveckla
verkets telefonifloden. Arbetet syftar till att ta fram en strategi for hur samtalen frén
vara kunder skall styras vidare fran verkets centrala telefonnummer in i verk-
samheten och hur man skall kunna vidareutveckla sjalvbetjéningstjénsten i talsvaret.
Syftet ar ocksa att inféra en nationell kundtjanst vilken skall ha en professionell
hantering av alla verkets kundforfragningar via telefoni, brev och e-brev.

Verket har saledes vidtagit &tgarder for att vantetiden for att besvara telefonsamtal
ytterligare kommer att forkortas.

AA kommenterade remissvaret.

Beddmning

Svarigheter att per telefon na Migrationsverket eller den tidigare myndigheten
Statens invandrarverk har fran tid till annan varit aktuell. Fragan har tidigare utretts
av bl.a. JO Wigelius (beslut den 28 oktober 1988 i dnr 1522-1985). Aven pa senare
tid har JO fatt indikationer pa att det kan vara svart att inom rimlig tid na fram till
Migrationsverket per telefon.

Det star genom Migrationsverkets yttrande klart att man dar & medveten om de
svarigheter som foreligger. Det forandringsarbete som inletts synes nodvéndigt. Jag
forutsatter att detta genomfors och foljs upp sa att en godtagbar serviceniva uppnas
och vidmakthalls.



