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Uppféljning av bl.a. Migrationsverkets langa handlaggningstider i
tillstandsarenden

Beslutet i korthet: Sedan flera ar ar det manga som har vant sig till JO med
klagomal p& langsam handlaggning hos Migrationsverket och pa att det ar svart att
komma i kontakt med handlaggare dar.

JO har granskat dessa fragor generellt och i tva beslut den 17 december 2014 fick
Migrationsverket kritik for langa handlaggningstider i bl.a. arenden om
uppehallstillstdnd pa grund av anknytning och arbete, liksom for bristande service och
tillganglighet.

JO har déarefter agnat fortsatt uppmarksamhet at dessa fragor genom en sarskild
uppféljning av de atgarder Migrationsverket vidtagit for att komma till ratta med
handlaggningstiderna och for att forbattra servicen for de sdkande.

Uppfdljningen visar bl.a. att handlaggningstiderna i arenden om uppehallstillstand pa
grund av anknytning har okat ytterligare, trots atgarder fran Migrationsverkets sida.

JO drar slutsatsen att orsakerna till att handlaggningstiderna fortfarande ar langa till
stor del ligger utanfor Migrationsverkets kontroll och uttalar darfor inte nagon kritik mot
verket. Situationen &r dock allvarlig. Det yttersta ansvaret for att Migrationsverket kan
fatta beslut inom rimlig tid och inom férfattningsreglerade tidsfrister ligger hos regering
och riksdag. JO dverlamnar darfor sitt beslut till Justitiedepartementet.

Migrationsverket har under uppféljningstiden kontinuerligt arbetat med att forbattra
servicen och tillgangligheten for de s6kande. JO forutsétter att verket fortsétter att
utveckla och folja upp dessa fragor. JO finner inte skal att géra nagra ytterligare
uttalanden om verkets service och tillgénglighet.

Bakgrund
Handlaggningstider i tillstAndsarenden

Under 2013 kom det in ovanligt manga klagomal till JO om langa
handlaggningstider hos Migrationsverket. Klagomalen gallde framfor allt
arenden om uppehallstillstand pa grund av anknytning men aven bl.a. drenden
om uppehallstillstand pa grund av arbete och arenden om uppehallskort. Med
anledning av klagomalen inledde jag den 8 oktober 2013 en granskning av
Migrationsverkets handlaggningstider under perioden 2011-2013.
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Av granskningen framgick att handlaggningstiderna i dessa arendeslag i méanga
fall var orimligt langa och inte sallan kraftigt éverskred de tidsfrister som anges
i utlanningsforordningen. Granskningen visade ocksa att det fanns en avsevard
skillnad i handlaggningstid mellan webbansokningar och pappersansokningar.
De uppgifter som Migrationsverket lamnade indikerade dessutom att enkla
arenden prioriterades pa bekostnad av mer omfattande eller komplicerade
arenden pa ett satt som inte var acceptabelt.

| ett beslut den 17 december 2014 (JO 2015/16 s. 326, dnr 5497-2013)
kritiserade jag Migrationsverket for de langa handlaggningstiderna och for att
forfattningsreglerade tidsfrister regelmassigt dverskreds. Migrationsverket fick
ocksa kritik for att verket valt att prioritera webbansékningar fore
pappersansokningar i strid med likhets- och objektivitetsprinciperna i
regeringsformen. Jag fann skal att noga folja utvecklingen pa omradet.

Jag noterade ocksa att det certifieringssystem for arbetsgivare som
Migrationsverket hade infért medférde att det uppstod en viss skillnad i
handlaggningen av ansokningar om uppehallstillstand pa grund av arbete, och
att det kunde finnas skél att dven folja upp detta.

Service och tillganglighet

Under 2013 kom det ocksa in ovanligt manga klagomal som rérde brister i
Migrationsverkets service och tillganglighet. Klagomalen handlade om att det
var svart att fa kontakt med verket, att tjanstemén regelmassigt kopplade bort
sina telefoner, att meddelanden med 6nskemal om ateruppringning inte
atgardades och att mejl inte besvarades. Jag valde att utreda ett av dessa
klagomal narmare och att vid denna utredning dven granska mojligheterna
generellt for enskilda att komma i kontakt med verket per telefon och mejl.

Av utredningen framgick bl.a. att Migrationsverket hade haft problem med att
hantera enskildas telefonsamtal och mejl pa ett godtagbart sétt. Verket hade
gjort vissa forandringar i verkets kundtjénst, men klagomalen till JO visade att
enskilda anda inte fick kontakt med personal vid verkets olika enheter inom
rimlig tid.

| ett beslut den 17 december 2014 (JO 2015/16 s. 340, dnr 3549-2013)
kritiserade jag Migrationsverket for att ha brustit i service och tillganglighet och
fann skal att dgna fortsatt uppmarksamhet at fragan.

Uppfoéljning

Bestk hos Migrationsverket den 15 april 2015

Den 15 april 2015 besokte jag och mina medarbetare Migrationsverket i syfte
att bl.a. félja upp besluten om verkets handlaggningstider, service och
tillganglighet. Vid besoket redogjorde generaldirektéren Anders Danielsson och
hans medarbetare for den omorganisation som Migrationsverket genomfort i
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januari 2015. Det kom fram att en nyinrattad kvalitetsavdelning hade fatt ansvar
for att bygga stabila system och standarder for bl.a. Migrationsverkets
tillstandsverksamhet och for service och bemotande. Vidare lamnades
information om bl.a. féljande.

Migrationsverket hade som malsattning att genom resursforstarkningar och en
dversyn av arbetssattet minska balansen pa 108 000 tillstandséarenden till 58 000
under 2015, vilket borde medféra godtagbara handlaggningstider i slutet av éret.
Verkets insatser inriktades sarskilt mot de aldsta drendena. Verket prioriterade
inte langre webbansdkningar fore pappersansokningar, och systemet med
certifierade arbetsgivare skulle sannolikt tas bort eftersom handlaggningstiderna
overlag var korta for kompletta ansokningar om uppehallstillstand for arbete.

For att méta kraven pa service och tillganglighet fortgick forandringen av
kundtjénsten, och man arbetade med att inratta enhetliga servicecenter for besok
och forbattra myndighetens webbplats.

Bestk av Migrationsverket den 25 februari 2016

Trots Migrationsverkets atgarder fortsatte det att komma in manga klagomal till
JO om langa handlaggningstider och bristande service och tillganglighet.

Den 25 februari 2016 bjdd jag in Migrationsverket till ett nytt mote for att
ytterligare folja upp besluten fran december 2014. Mot bakgrund av den
kraftiga 6kningen av antalet manniskor som sokte sig till Sverige under andra
hélften av 2015 ville jag &ven informera mig om verkets handlaggningstider for
asylansokningar och om verkets strategier for att hantera den uppkomna
situationen.

Migrationsverkets operativa chef Mikael Ribbenvik med medarbetare
informerade bl.a. om féljande.

Den kraftigt 6kade migrationen under andra hélften av 2015 innebar betydande
utmaningar for Migrationsverket. Den 6 september 2015 gick Migrationsverket
i stab, och den 14 september 2015 infordes beredskapsstandarder for den
inledande delen av processen i asylhandlaggningen. Den 12 november 2015
inforde Sverige granskontroller vid inre gréns och den 4 januari 2016 id-
kontroller for resande med kollektiva fardmedel fran Danmark. Det totala
antalet asylsokande i Sverige under 2015 uppgick till 163 000, varav 134 000
kom under andra halvaret.

Asylarenden

Antalet 6ppna asylarenden 6kade med 552 procent under perioden

januari 2014—februari 2016. Den genomsnittliga handlaggningstiden 6kade fran
142 dagar (4,7 manader) 2014 till 229 dagar (7,6 manader) 2015.
Migrationsverket bedémde att handlaggningstiden skulle fortsatta att 6ka under
2016 och uppga till cirka 15 manader innan en vandning kunde forvantas. For
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att effektivisera handlaggningen och foérkorta handldggningstiderna
nyrekryterade verket medarbetare till asylprévningen. Man arbetade &ven med
att digitalisera ansékningsprocessen och forandra sitt arbetssétt.

Ovriga tillstdndsarenden, uppehallskort och medborgarskap

Migrationsverkets malsattning att avgora ett stort antal d&renden om
uppehallstillstand pa grund av anknytning under 2015 brast pa grund av att
handlaggarna behdvdes i mottagningssystemet for asylsokande. Antalet 6ppna
arenden i balans 6kade med Gver 90 procent under perioden januari 2014—
februari 2016. Medianhandlaggningstiden 6kade fran 122 dagar (4,1 manader)
till 275 dagar (9,2 manader). Prognosen var att de langa handlaggningstiderna
skulle fortsétta under 2016. Myndigheten prioriterade inte arenden efter
ansokningens form, men pa grund av den uppkomna situationen hade verket
inte mojlighet att skicka elektroniska ansdkningar till ambassaderna for
intervjuer sa snabbt som man hade énskat. Detta ledde till att
pappersansdkningar som lamnades direkt till ambassaderna i vissa fall
handlades snabbare &n elektroniska ansokningar. For att komma till ratta med
detta hade man pabdrjat en avarbetningsinsats. Migrationsverket hade dven satt
igang ett utvecklingsarbete for att bl.a. forenkla arbetsprocessen inom
tillstandsprévningen. Den personal som lanats ut till asylprévningen var
tillbaka pa sina ordinarie enheter och ytterligare rekryteringar hade genomforts.
Vidare har myndigheten beslutat att anstallda inom tillstandsprévningen inte ska
Ianas ut till andra verksamheter och att det ska finnas en tydlig skiljelinje mellan
asyl- och tillstandsprévningen.

Antalet 6ppna arenden om uppehallstillstand pa grund av arbete 6kade med ca
40 procent under perioden januari 2014—februari 2016.
Medianhandlaggningstiden okade fran 24 dagar till 79 dagar (2,6 manader). Av
uppgifter som redovisades till JO infér moétet framgick att utvecklingen bl.a.
berodde pa att man prioriterat att avgora aldre drenden, och att detta ocksa
resulterat i att andelen aldre &renden hade sjunkit. Prognosen var att antalet
6ppna arenden skulle mer &n halveras fran den 31 december 2015 till den 31
december 2017. Systemet med certifierade arbetsgivare hade annu inte
avskaffats men skulle ersattas med ett serviceatagande under det andra kvartalet
2016. Serviceatagandet kommer att gélla alla ansokningar av samma slag.

Nar det gallde medborgarskapséarenden hade verket haft svart att uppréatthalla
sin produktivitet. For att effektivisera handldggningen hade man bérjat férandra
sitt arbetssatt.

Av de statistikuppgifter som JO tog del av infor motet framgick att utvecklingen
av handlaggningstiderna for anskningar om uppehallskort var positiv men att
den var negativ for ansokningar om permanenta uppehallskort. For bada
arendeslagen var handlaggningstiderna fortfarande langa.
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Service och tillganglighet

Migrationsverket uppgav att man fortsatte det pagaende arbetet med att
forbattra sin service och tillganglighet, bl.a. genom att vidareutveckla
informationen pa myndighetens webbplats om aktuella handlaggningstider och
mojligheten for den sokande att via en séker inloggning fa information om sitt
arende.

Migrationsverket uppgav att den uppgift som ofta forekommer i anmalningar
till JO om att det inte finns ndgon handlaggare hos Migrationsverket som
ansvarar for sokandens arende sannolikt beror pa brister i kommunikationen
mellan Migrationsverket och den sokande. Detta har lett till att
kommunikations- och bemotandefragor lyfts ytterligare inom myndigheten och
kommer att foljas upp. Det finns alltid en handlaggare som ansvarar for drendet,
och det gar alltid att se vem som for tillfallet ansvarar for arendet.

Beddmning
Handlaggningen av asylarenden

Nar jag inledde den granskning som redovisats inledningsvis lag
handlaggningstiderna for asylarenden pa en rimlig niva och var pa véag ned. De
foranledde darfor inte nagra synpunkter fran min sida.

Den kraftigt 6kade migrationen under andra halvan av 2015 har emellertid lett
till en helt ny situation fér Migrationsverket. Under hdsten 2015 tvingades
verket att franga ordinarie rutiner i den inledande handlaggningen. Vissa
atgarder som normalt vidtas tidigt i handlaggningen av ett asylarende skots
darfor regelmassigt upp. Aven om antalet inkommande asylansékningar nu har
gatt ned till en mer normal niva visar Migrationsverkets egna prognoser att
handlaggningstiderna kommer att bli mycket langa.

Mot bakgrund av situationen pa asylomradet har jag for avsikt att inom ramen
for ett initiativarende granska Migrationsverkets handldggning av asylarenden
under hosten 2016.

Handlaggningstider i arenden om 6vriga tillstand, uppehallskort och
medborgarskap

Handlaggningstiderna i arenden om uppehallstillstand pa grund av anknytning
var under den granskade perioden 2011-2013 mycket langa och har, trots
atgarder fran Migrationsverkets sida, okat ytterligare. Mdjligheten att korta
handlaggningstiderna med de atgarder som vidtagits i form av bl.a.
omorganisation, resursforstarkning och forandrat arbetssatt paverkades givetvis
av den omférdelning av resurser till mottagningssystemet som Migrationsverket
var tvungen att genomféra under hosten 2015. Langa handlaggningstider under
flera ar i rad okar ocksa belastningen pa en myndighet pa olika satt, inte minst
genom ett 6kat antal samtal och klagomal fran enskilda. Detta gor det
naturligtvis svarare att komma till ratta med en redan besvarlig situation. Det
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finns visserligen skal att tro att handlaggningstiderna kommer att kunna kortas
sa smaningom bl.a. for att tillstandsprévningen har aterfatt personal som lanats
ut och forstarkt sin bemanning. Tiderna ligger dock i ett mycket stort antal
arenden pd en niva langt 6ver den tidsfrist pa 9 manader som géller enligt 4 kap.
21 a § utlanningsforordningen.

Migrationsverkets beslut i &renden om uppehallstillstand pa grund av
anknytning har stor betydelse for de sokande och deras anhériga. Att de langa
handlaggningstiderna drabbar enskilda hart framgar tydligt i de anméalningar
som kommer in till JO och i de telefonsamtal som JO far fran personer som
vantar pa beslut fran Migrationsverket. Ovissheten om man kommer att kunna
aterforenas i Sverige ar svar och det forhallandet att man ofta maste leva
atskilda under handlaggningstiden innebar en stor pafrestning, sérskilt for
barnfamiljer och for dem som star i begrepp att bilda familj. Det kan inte nog
framhallas att det i en verksamhet som sa tydligt paverkar enskildas liv ar av
stor vikt att arenden kan avgoras inom rimlig tid. Det ar givetvis oacceptabelt
att handlaggningstiderna i en sadan verksamhet under flera ars tid ligger Gver,
eller mycket over, forfattningsreglerade tidsfrister.

Aven i arenden om uppehéliskort dverskrider handlaggningstiderna i ménga fall
kraftigt den tidsfrist pa 6 manader som galler enligt 3 a kap. 7 §
utlanningsforordningen, och det forekommer fortfarande langa
handlaggningstider i arenden om uppehallstillstand pa grund av arbete.
Dérutover kan jag konstatera att handlaggningstiderna for ansékningar om
medborgarskap har dkat.

| samband med att Migrationsverket kritiserades for langa handlaggningstider
2013 konstaterade jag att varje myndighet har en skyldighet att se till att
forfattningsreglerade uppgifter utfors pa ett godtagbart sétt, och att det finns en
beredskap for att i rimlig utstrackning kunna hantera oférutsedda handelser (se
JO 2015/16 s. 326, dnr 5497-2013). Jag uttalade dock ocksa att
Migrationsverket inte skulle kunna lastas for handldggningstider som helt har
sin forklaring i sddana omstandigheter. De uppgifter som Migrationsverket
redovisat tydde dock pa att verkets egna prioriteringar hade bidragit till de langa
handl&ggningstiderna.

Migrationsverket har sedan dess genomfort en rad foérandringar i sin
organisation och i sitt arbetssétt. Det som kommit fram under min uppféljning
ger mig anledning att dra slutsatsen att orsakerna till att handldggningstiderna
fortfarande ar langa till stor del ligger utanfor Migrationsverkets kontroll. Jag
har darfor inte skal att rikta ytterligare kritik mot Migrationsverket for de langa
handlaggningstiderna under 2015 och hittills under 2016.

Situationen ar dock allvarlig och det &r inte acceptabelt att forfattningsreglerade
tidsfrister, regelmassigt och under lang tid, 6verskrids. Det yttersta ansvaret for
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att Migrationsverket har mojligheter att fatta beslut inom rimlig tid och inom de
tidsfrister som finns ligger hos regering och riksdag. Jag overlamnar darfor mitt
beslut till Justitiedepartementet.

Service och tillganglighet

Migrationsverkets anstrangda arbetssituation paverkar naturligtvis
forutsattningarna for en god service och tillganglighet negativt. Aven vid sddana
forhallanden &r det dock angelaget att forvaltningslagens krav pa service och
tillganglighet uppratthalls och att enskilda kan fa kontakt med den personal som
ansvarar for handlaggningen av deras drenden.

Min uppfoéljning visar att verkets kvalitetsavdelning sedan omorganisationen
den 1 januari 2015 kontinuerligt har arbetat med att férbattra servicen och
tillgangligheten for de sokande. Majligheten att fa drendeanpassad information
via Migrationsverkets webbplats har forbéattrats, och ytterligare utveckling av
detta pagar. Genom en anpassning av kundtjansten och genom fokus pa
kommunikations- och bemotandefragor stravar verket efter att korrekt
information kan ges till den sdkande och att den sékande vid behov kan komma
i kontakt med den ansvariga handlaggaren. Jag forutsatter att Migrationsverket
fortsatter att utveckla och félja upp dessa fragor.

Med anledning av de atgarder som vidtagits och planeras finner jag inte skal att
gora nagra ytterligare uttalanden i det har arendet om Migrationsverkets service
och tillganglighet.
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