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Kritik mot Migrationsverket for bristande service och tillganglighet samt
for ett felaktigt beslut

Beslutet i korthet: Under 2013 kom det in ovanligt manga klagomal till JO som rérde
brister i Migrationsverkets service och tillganglighet. | beslutet behandlas en av
anmalningarna och mojligheterna generellt att komma i kontakt med verket per telefon
och e-post.

Av utredningen framgar att Migrationsverket har haft problem med att hantera enskildas
telefonsamtal och e-postforfragningar pa ett godtagbart satt, men ocksa att verket vidtagit
vissa atgarder for att komma till ratta med problemen, bl.a. genom att infoéra ett s.k.
callbacksystem hos verkets kundtjanst. For att férvaltningslagens krav pa service och
tillganglighet ska tillgodoses kravs dock aven att enskilda kan fa kontakt med personal vid
verkets olika enheter inom rimlig tid. De klagomal som kommit in till JO visar att
Migrationsverket inte alltid lever upp till detta krav.

Migrationsverket kritiseras for att ha brustit i service och tillganglighet. Verket kan inte
heller undga kritik for att ha meddelat ett felaktigt beslut om registrering av uppehallsratt.

Med anledning av att antalet anmélningar om brister i Migrationsverkets service och
tillganglighet alltjamt &r relativt hégt finns det anledning fér JO att &gna fortsatt

uppmarksamhet at fragan.

Bakgrund

Under 2013 kom det in ovanligt manga klagomal till JO som rorde brister i
Migrationsverkets service och tillganglighet. Klagomalen handlade om att det var
svart att fa kontakt med verket, att tjansteman regelmassigt kopplade bort sina
telefoner, att meddelanden med 6nskemal om ateruppringning inte atgardades och
att e-postmeddelanden inte besvarades. Jag valde att utreda ett av dessa &renden
nérmare och att vid denna utredning dven granska mojligheterna generellt for
enskilda att komma i kontakt med verket per telefon och e-post. De klagomal pa
Migrationsverkets service och tillganglighet som darefter kom in till JO avslutades
med hanvisning till den pagaende utredningen.

Anmalan

I en anmalan till JO den 18 juni 2013 framforde AA klagomal mot Migrations-
verket. Av anmalan framgick foljande.
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Under hosten 2012 ansckte AA om registrering av uppehallsratt. Hon ville
registreras som en person med tillrackliga tillgangar for sin forsérjning. | bérjan av
februari 2013 fick hon ett registreringsbevis fran Migrationsverket dar det felaktigt
angavs att hon hade uppehallsrétt som studerande. Den felaktiga registreringen fick
bl.a. till foljd att hon inte kunde fa ett personnummer, eftersom Skatteverket kraver
att studenter visar upp ett intyg pa att de studerar i Sverige. Nar hon forsokte
kontakta Migrationsverket per telefon for att fa grunden for uppehallsratten andrad
drojde det ibland upp till tva timmar innan hon kopplades fram. Val framme
kopplades hon vidare till den person som hade handlagt hennes &rende. Den
personen svarade emellertid aldrig. | stillet meddelade en telefonsvarare att
handléggaren av olika anledningar inte var tillganglig. I slutet av mars 2013
skickade hon ett e-postmeddelande till handlaggaren och fragade om det var
mojligt att d&ndra grunden for hennes uppehallsratt. Hon fick inte nagot svar. |
bérjan av juni 2013 skickade hon ytterligare ett e-postmeddelande till Migrations-
verket, via kontaktformularet pa verkets webbplats, och bad om att fa byta hand-
laggare eftersom den hon hade aldrig var tillganglig. Inte heller denna gang fick
hon nagot svar.

Utredning

Handlingar i drendet hdmtades in. JO begérde déarefter att Migrationsverket skulle
yttra sig Over anmadlan och redogdra for mojligheterna generellt att komma i
kontakt med verket per telefon och e-post.

Migrationsverket yttrade sig genom stéllforetradande generaldirektéren BB.

Yttrande over AA:s anmalan
Av bakgrundsbeskrivningen i Migrationsverkets yttrande framgick bl.a. féljande.

AA:s drende handlades vid verkets tillstandsenhet i Vaxjo. Handlaggaren bedémde
AA som student pa grund av det studieintyg som fanns i drendet. Intyget tillhérde
dock AA:s sambo. Den 18 februari 2013 antecknade Migrationsverkets kundtjanst
att en anhorig till AA hade hort av sig och meddelat att registreringen var felaktig
och att AA ville att den skulle &ndras. | anteckningen uppges att Migrationsverket
ska kontakta AA. Den person som handlade &rendet var sjukskriven under perioden
8 mars—30 april 2013. Handl&ggarens telefonsvarare lyssnades inte av under den
tiden.

| fraga om registreringen av AA: s uppehallsratt redovisade Migrationsverket
foljande beddémning:

Tillstdndsenheten i Vaxjo har felaktigt registrerat uppehallsratt for AA som
studerande i stéllet for som en person med egna tillgangar for forsérjningen. Detta
fel borde ha atgérdats av verket sa snart det uppmarksammades. Felet har inneburit
stora konsekvenser for AA, eftersom hon inte kunnat folkbokftra sig och fa ett
svenskt personnummer. [- ——]

Migrationsverket beklagar det intraffade och kommer att atgarda detta omgaende.
Verket kommer att be AA om ursékt for vad hon utsatts for.
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Vad géller AA:s problem med att komma i kontakt med Migrationsverket gjorde
myndigheten foéljande bedémning:

Enligt [Migrationsverkets telefonpolicy] har handlaggare i Véxjo telefontid
mandag-fredag klockan 9.00-10.00. Enhetschefen ska ha sin telefon éppen hela
dagen. Varje medarbetare ansvarar for att dennes telefon och e-post bevakas, sparras
eller vidarekopplas vid en eventuell franvaro. Enhetschefen &r alltid ytterst ansvarig.

Det far anses klarlagt att enheten i det aktuella &rendet har brustit i tillampningen av
verkets interna telefonpolicy. En fornyad genomgang av telefonpolicyn ska snarast
ske pa den aktuella enheten.

Migrationsverkets service och tillganglighet

| sitt yttrande uppgav Migrationsverket foljande om mojligheterna generellt att
komma i kontakt med verket per telefon och e-post:

Migrationsverket har de senaste aren pa olika satt arbetat med att 6ka kapaciteten i
verkets servicekanaler (telefon, e-post, webb, personligt besok) Antalet mottagna
samtal pa kundtjansten har tredubblats pa fyra ar. Under samma tid har efterfragan
fran kund att komma i kontakt med verket dkat i takt med att arendebalanserna stigit,
framst pa tillstdndssidan. Antalet samtal fran andra myndigheter har ocksé okat i
omfattning.

Migrationsverket &r medvetet om att trycket i telefon &r hogt och att det kan vara
svart bade att na verket och att kotiderna ibland kan vara langa.

Svérigheterna att na verket har varit storre &n normalt dd myndigheten under varen
2013 bytte telefonoperatér. Detta medforde en hel del tekniska problem for ett stort
antal anvandare. Kundtjansten drabbades sarskilt hart, vilket gjorde att formagan till
snabb hantering av telefonsamtal och e-post forsvéarades visentligt. Den aktuella
perioden Gkade ocksa vintetiderna kraftigt pa att fa svar pa e-post. Flera kunder
valde da att ringa om sitt arende i stallet.

Genom ett antal forbattringsatgarder har verket nu en vantetid pa ca tva till tre dagar
for svar pa e-post. Kundtjansten besvarar nu ca 9 000 samtal per vecka med en
genomsnittlig vantetid pa 17-19 minuter. Andra myndigheter samt arbetsgivare har
en sarskilt prioriterad linje in till kundtjansten déar véantetiden i snitt ligger pa ca tva
minuter. Myndighetens véxel har alltid haft en hdg servicegrad och besvarar
samtliga samtal inom ca en minut.

Som ett led i 6kad kundndjdhet har Migrationsverket ett s.k. callbacksystem under
inférande. Kunden kan [...] vélja att behalla sin plats i kon, [och bli] uppringd nar
det blir dennes tur.

Migrationsverket ar en myndighet med hoga krav pa service och tillganglighet.
Telefonkulturen &r en viktig del i detta. Telefonsamtal &r en central kanal for
kommunikation med enskilda och en angelagen del av myndighetens ansikte utat.
Myndigheten ska se till att den enskilde som ringer far svar pa sina frgor sa snabbt
som mojligt. Vid telefonkontakter géller sekretesslagens regler for utlimnande av
information. Utgangspunkten ska vara ett professionellt och serviceinriktat
bemdtande samt en hdg kvalitet.

Enligt verkets telefonpolicy ska tjanstemannen vara tillganglig for telefonsamtal.
Nér tjanstemannen inte ar det ska han/hon se till att det finns ett meddelande om nér
han/hon kan nas eller en hanvisning. Tjanstemannen ska snabbt ringa tillbaka till den
som lamnat meddelande pé telefonsvararen. Den som tar emot ett samtal har ansvar
for att den som ringer far kontakt med ratt person eller funktion genom att samtalet
vidarekopplas eller hanvisar till ratt person eller funktion.



Dnr 3549-2013  Sid 4 (5)

Rattslig reglering

| 4 § forvaltningslagen anges att varje myndighet ska l&mna upplysningar, véagled-
ning, rad och annan sadan hjalp till enskilda i fragor som rér myndighetens verk-
samhetsomrade. Hjalpen ska lamnas i den utstrackning som ar lamplig med hansyn
till fragans art, den enskildes behov av hjéalp och myndighetens verksamhet. Fragor
fran enskilda ska besvaras sa snart som majligt.

Enligt 5 § forvaltningslagen ska myndigheterna ta emot bestk och telefonsamtal
fran enskilda. Myndigheterna ska ocksa se till att det &r mojligt for enskilda att
kontakta dem med hjalp av telefax och elektronisk post och att svar kan lamnas pa
samma satt.

Beddmning

| det foljande behandlar jag forst Migrationsverkets registrering av AA som
studerande med uppehallsratt. Darefter behandlar jag Migrationsverkets service
och tillganglighet, forst i AA:s fall och sedan generellt.

Registreringen av uppehallsratt

Vid tidpunkten fér Migrationsverkets registrering av AA hade verket i uppgift att
utfarda registreringsbevis till en medborgare i en EES-stat med uppehallsratt (se

3 a kap. 7 § utlanningsforordningen i dess lydelse t.0.m. den 31 april 2014). Av
utredningen framgar att beslutet att registrera AA som en person med uppehallsratt
som studerande var felaktigt. Myndigheten kan inte undga kritik for detta.

Migrationsverkets service och tillganglighet

AA har beskrivit hur hon forsokte komma i kontakt med Migrationsverket for att
patala den felaktiga registreringen. Under mer an fyra manaders tid var det inte
mojligt for AA att komma i kontakt med handlaggaren, och hon fick inte kontakt
med nagon annan pa den berdrda enheten. Det finns inte nagon anledning att
ifragasatta AA:s uppgifter, och Migrationsverket har i sitt yttrande bekraftat att
tillstandsenheten i Vaxjo brustit i tillampningen av verkets telefonpolicy.

Utover AA:s anmalan har JO fatt in ett flertal klagomal pa brister i Migrations-
verkets service och tillganglighet. Det har i huvudsak handlat om att det varit svart
att fa kontakt med verket, att tjansteman regelmassigt kopplat bort sina telefoner,
att meddelanden med énskemal om ateruppringning inte har atgardats och att
e-postmeddelanden inte har besvarats. Utredningen bekréftar att Migrationsverket
haft problem med att hantera enskildas telefonsamtal och e-postforfragningar pa ett
godtagbart satt.

Migrationsverkets beslut &r ofta av stor betydelse for hur enskilda inrattar sina liv
och planerar sin framtid. | en sddan verksamhet 6kar enskildas behov av att kunna
komma i kontakt med myndighetens personal for att fa information om bl.a.
arendehandlaggningen. Detta galler naturligtvis sarskilt om handlaggningen av
nagon orsak drar ut pa tiden. Att Migrationsverket uppratthaller forvaltningslagens
krav pa service och tillganglighet ar alltsd mycket angelaget.
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Jag ar medveten om att belastningen pa Migrationsverket har okat kraftigt de
senaste aren och att man har problem med langa handlaggningstider (se bl.a. JO:s
beslut den 17 december 2014, dnr 5497-2013). En anstrangd arbetssituation
paverkar naturligtvis forutsattningarna for god service och tillganglighet negativt.
Det bor dock betonas att verket maste ha beredskap for att kunna hantera
forvaltningslagens krav pa service och tillganglighet aven vid en dkad
arbetsbelastning.

| sitt yttrande har Migrationsverket redogjort for forbattringar inom verkets
kundtjénst, bl.a. inférandet av ett callbacksystem. Att bli uppringd i stallet for att
tvingas sta i telefonko underlattar patagligt for de manniskor som vill komma i
kontakt med kundtjansten. Alla fragor kan dock inte besvaras av dem. For att
forvaltningslagens krav pa service och tillganglighet ska tillgodoses kravs dven att
enskilda kan fa kontakt med personal vid verkets olika enheter inom rimlig tid.
Foljs Migrationsverkets telefonpolicy bor detta inte vara nagot problem. Av de
manga klagomal som kommit in till JO om bristande aterkoppling nér det galler
telefonmeddelanden och e-postforfragningar framgar dock att det finns brister pa
flera av verkets enheter nér det galler service och tillganglighet. Det ar darfor
angelaget att verket gar igenom forvaltningslagens bestammelser med sin personal
och vidtar de atgarder som kravs for att telefonpolicyn ska efterlevas.

Migrationsverket ska sammanfattningsvis kritiseras for de brister i service och
tillganglighet som konstaterats i AA:s drende och for att verket generellt inte har
lyckats uppratthalla en godtagbar niva nar det galler service och tillganglighet.

Jag utgar fran att Migrationsverkets arbete for att uppna en godtagbar niva i dessa
avseenden kommer att fa effekt och att de problem som patalats darmed ska vara
overgaende. Antalet anmalningar till JO om brister i service och tillganglighet ar
dock alltjamt relativt hogt. Det finns darfor anledning fér mig att dgna fortsatt
uppmarksamhet at fragan.



