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Sammanfattning

Statskontoret har pa regeringens uppdrag utrett om det finns behov av
att forandra tillsynen inom migrationsomradet. | uppdraget har ocksa
ingatt att vi ska foresla hur hanteringen av klagomal mot Migrations-
verkets handl&ggning kan organiseras.

Utgangspunkt for utredningen har varit hur den enskildes rattssakerhet i
forhallande till myndigheten ska kunna garanteras pa lampligaste satt.
Tillsyn &r i detta sammanhang ett av flera verktyg som kan anvandas for
att garantera rattssékerheten.

Statskontorets slutsats &r att det inte finns behov av att foréandra tillsynen
over Migrationsverkets arendehandlaggning. Daremot foreslar vi att ett
fran myndigheten fristaende organ ska ges i uppdrag att utéva ordinarie
tillsyn over verksamheten vid Migrationsverkets forvar.

Det saknas behov av att forandra tillsynen dver
Migrationsverkets arendehandlaggning

| forsta hand ar det Migrationsverket som ansvarar for att myndighetens
handlaggning sker pa ett korrekt och enhetligt sétt.

Statskontoret bedémer att Migrationsverkets arendehandlaggning om-
ges av ett forhallandevis starkt skydd for den enskildes rattssakerhet. Det
géller sarskilt inom asylprévningen, dér asylsokande har rétt till ett
offentligt bitrade.

Migrationsverket foljer regelbundet upp arendehandlaggningen, sarskilt
inom asylomradet. Uppfoljningarna galler bade den migrationsrattsliga
och den forvaltningsréttsliga kvaliteten i handldggningen. Statskontoret
beddmer att uppfoljning med de metoder som Migrationsverket utveck-
lat har forutsattningar att starka rattssdkerheten i handlaggningen. Be-
traffande tillstands- och medborgarskapséarenden bedémer dock Stats-



kontoret att beslutsfattandet hittills inte har foljts upp pa ett tillfreds-
stillande satt. Under 2014 har emellertid flera uppfdljningsaktiviteter
inletts.

Statskontoret understryker vikten av att Migrationsverket utvecklar
metoder for systematisk uppféljning fér samtliga arendeslag och séker-
staller att atgarder genomfors da brister upptacks. For att regeringen ska
kunna félja detta arbete foreslar Statskontoret att regeringen ger Migra-
tionsverket i uppdrag att arligen redovisa resultatet av sina uppfoljningar
och vilka atgarder myndigheten genomfort for att ratta till de brister som
upptackts.

Beslut kan 6verklagas till migrationsdomstolen

Statskontoret beddmer att mojligheten att 6verklaga Migrationsverkets
beslut till migrationsdomstolen utgor ett starkt skydd for den enskildes
rattssakerhet. Det faktum att migrationsmal avgors av en specialdomstol
innebdr ett forstarkt rattssakerhetsskydd jamfort med de flesta andra
omraden inom forvaltningen. Dessutom ar det mojligt att 6verklaga
migrationsdomstolens beslut till migrationséverdomstolen.

Migrationsverket granskas forhallandevis utforligt
Statskontoret beddmer att den tillsyn och granskning av Migrations-
verkets verksamhet som olika externa aktorer gor ar forhallandevis om-
fattande. Liksom andra myndigheter star Migrationsverket under tillsyn
av JO och JK samt ett antal andra tillsynsmyndigheter.

FN:s flyktingorgan UNHCR bevakar att Sverige tillampar FN:s flyk-
tingkonvention pa ett riktigt satt. Migrationsverkets forvar star dven
under sarskild tillsyn av JO utifran FN:s konvention mot tortyr och
annan oméansklig behandling.

Tillsyn Over forvaren bor utovas av ett fristaende
tillsynsorgan

Statskontoret bedémer att den nuvarande granskningen av férvaren inte
ar tillracklig och att tillsynen dérmed behdver forstérkas. Statskontoret
foreslar darfor att ett organ som dar fristdende fran Migrationsverket ska
ges i uppdrag att utdva tillsyn éver verksamheten vid Migrationsverkets
forvar.



Migrationsverkets forvarsverksamhet innebar pa flera satt inskrank-
ningar i den enskildes grundlagsskyddade rattigheter. Utéver frihetsbe-
rovandet i sig forekommer inom foérvaren exempelvis visiteringar och
omhandertagande av egendom. Beslut om sadana atgarder kan inte
Overklagas. Forvaren &r dessutom slutna miljoer dar omvérldens mojlig-
heter till insyn ar begransade, samtidigt som de forvarstagna star i ett
direkt beroendeférhallande till Migrationsverkets personal.

Statskontoret foreslar att tillsynen av kostnadseffektivitetsskal bor sam-
ordnas med annan tillsynsverksamhet. Av verksamhetsskal vore det
dessutom l&mpligt att samordna tillsynen 6ver forvarsverksamheten
med en framtida fristdende tillsyn 6ver polisen och, i forekommande
fall, Kriminalvarden. Denna fraga ar for narvarande under utredning.

Migrationsverket saknar en systematisk
klagomalshantering

Statskontoret bedomer att Migrationsverket i dag inte uppfyller de krav
pa systematisk hantering och analys av inkomna synpunkter som &r rim-
liga att stalla pa en myndighet. Daremot anser vi att Migrationsverkets
klagomalshantering forhallandevis val formar kanalisera synpunkter till
de handlaggare och chefer som ansvarar for att besvara klagomalen.

Statskontoret konstaterar att det saknas gemensamma rutiner for hante-
ringen av synpunkter pa enhetsniva och for registrering av klagomalen.
Aven kundtjansten, som ar den funktion inom myndigheten som tar
emot flest synpunkter, saknar rutiner och stdd for en systematisk hante-
ring. Bade sokande och andra intressenter anser att det ar svart att na
fram till Migrationsverket och att det &r otydligt hur man kan framféra
klagomal.

Statskontoret bedomer att den nuvarande klagomalsfunktionen, be-
motandeombudsmannen, inte fungerar sarskilt val. Var slutsats ar darfor
att denna funktion inte bor vara utgangspunkten nar Migrationsverket
utvecklar sin klagomalshantering. | en framtida klagomalshantering bor
bemdtandeombudsmannen antingen avvecklas eller ges ett tydligare
uppdrag med tillrackliga resurser for att kunna fullg6ra detta.



Forslag till en systematisk klagomalshantering

Statskontoret foreslar att hanteringen av klagomal och synpunkter ska
ske decentraliserat i organisationen. For att hanteringen ska kunna ske
effektivt bor Migrationsverket utveckla sitt IT-stod sa att det blir mojligt
att registrera, fordela, analysera och aterkoppla de inkomna synpunk-
terna till hela organisationen. En sammanhallen klagomalshantering ska
kunna bidra till utvecklingen av verksamhetens kvalitet.

For att underlatta for den enskilde bor det vara mojligt att 1amna syn-
punkter via flera kanaler och pa flera sprak. Migrationsverket ska ha
rutiner for att ta emot synpunkter muntligen via telefon eller i en recep-
tion. Aven klagomal som kommer in pd detta satt ska hanteras pé ett
systematiskt sétt s att de snabbt och enkelt kan formedlas till rétt person
samt kunna utgdra underlag for analyser.

Samtidigt ar det viktigt att Migrationsverket tydligt pekar ut hur man pa
basta sétt kan komma i kontakt med myndigheten. Genom utforlig och
lattillganglig information om hur man kan lamna klagomal kommer
myndigheten att 6ka sin tillganglighet och samtidigt underlatta den egna
hanteringen av klagomalen.
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1 Inledning

Riksdagen har i en skrivelse tillkannagett att regeringen bor lata utreda
fragan om en ordinarie tillsyn inom bland annat migrationsomradet.*

Bakgrunden ar att Riksdagens ombudsman (JO) i sina dmbetsberattelser
under flera ar har patalat att mangden klagomalsarenden som kommer
in till myndigheten har Okat kraftigt inom flera av de omraden som
saknar ordinarie tillsynsorgan. JO har specifikt pekat pa avsaknaden av
ordinarie tillsyn inom kriminalvarden och socialforsakringsomradet.>
Nar riksdagen behandlade JO:s dmbetsberattelse for verksamhetsaret
2011/12 framfordes dven krav pa att lata utreda behovet av ordinarie
tillsyn inom migrationsomradet och hur klagomal mot Migrations-
verkets &rendehandlaggning ska hanteras.3

1.1  Statskontorets uppdrag

Statskontoret fick i december 2013 i uppdrag av regeringen att utreda
om tillsynen inom migrationsomradet behover forandras (se bilaga). Om
det finns ett sddant behov ska Statskontoret lamna forslag pa hur till-
synen bor utformas.

Statskontoret ska aven lamna forslag pd hur hanteringen av klagomal
mot Migrationsverkets handldggning kan organiseras.

De forslag som Statskontoret lamnar ska beakta krav pa kostnadseffek-
tivitet. Statskontoret ska redovisa en samlad bedémning av vilka effekter
forslagen bedoms leda till, saval ekonomiska som effekter for sokande
och andra intressenter.

! Bet. 2011/12:KUS6, Justitieombudsmannens ambetsberattelse; rskr. 2011/12:160.
2 Redogorelse 2010/11:J01, Justitieombudsmannens ambetsberéttelse, s. 28.
3Yttr. 2011/12:SfUby, Justiticombudsmannens ambetsberattelse.
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Avgransningar

Statskontorets uppdrag galler enbart Migrationsverkets verksamhet. Hur
tillsyn 6ver andra myndigheter med uppdrag inom migrationsomradet,
exempelvis polisen och Kriminalvarden, ar organiserad ingar inte i
uppdraget. Inte heller migrationsdomstolarnas eller de offentliga bitra-
denas arbete omfattas av utredningsuppdraget.

1.2  Utredningsfragor
Statskontorets uppdrag omfattar tva huvudfragor:

e Finns det behov av att forandra tillsynen dver Migrationsverkets
verksamhet?

e Hur kan Migrationsverkets klagomalshantering organiseras?

Den forsta frdgan handlar om att utreda om det finns behov av att inratta
en ordinarie tillsyn dver Migrationsverkets verksamhet. Statskontoret
ska bara foresla forandringar om vi kommer fram till att det finns ett
sadant behov. For att besvara fragan kommer vi att utga fran dels vilka
problem och risker som finns i Migrationsverkets handlaggning, dels
vilka verktyg som redan i dag finns pa migrationsomradet for att skydda
den enskildes rattssakerhet.

Den andra utredningsfragan handlar om myndighetens interna formaga
att pa ett systematiskt satt ta emot och besvara klagomal och synpunkter
fran sokande, allmanheten och andra aktorer. Statskontorets utgangs-
punkt ar att en val fungerande klagomalshantering ska kunna fylla flera
funktioner, men samtidigt vara anpassad till verksamhetens beskaffen-
het och behov. Exempelvis bor Migrationsverket pa ett fortroendein-
givande satt kunna moéta sokande och andra som vénder sig till myndig-
heten. Migrationsverket bor dven ha férmaga att hantera synpunkterna
pa ett systematiskt satt sa att de kan anvandas for verksamhetsutveck-
ling.

| kapitel 2 utvecklar vi den analysram som vi kommer att anvanda for
att beddma om det finns behov av forandrad tillsyn. Dér redogor vi &ven
narmare for vara utgangspunkter i den del av uppdraget som galler
klagomalshantering.
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1.3 Underlag for rapporten

Intervjuer och studiebestk

Statskontoret har genomfort intervjuer med totalt ett fyrtiotal medarbe-
tare inom Migrationsverket. Har har ingatt intervjuer med chefer pa
olika nivaer. Vi har dven traffat foretradare for de olika funktioner inom
organisationen som har till uppgift att hantera synpunkter respektive att
bedriva intern kontroll och kvalitetsutveckling, bland annat bemétande-
ombudsmannen, kundtjénsten, internrevisionen, réattsenheten och till-
synsenheten.

Vidare har vi genomfort studiebesdk vid enheter inom verksamhetsom-
radena asylprévning, mottagning, boende, bosattning och medborgar-
skap samt forvaltningsprocess och vid ett forvar. Vid dessa studiebesok
har vi traffat enhetschefer, teamledare och handlaggare.

Statskontoret har dven genomfort intervjuer med foretradare for
Almega, en flyktingkommitté verksam i Gavleborgs lan, FN:s flykting-
organ UNHCR, JO, Justitiekanslern (JK), migrationsdomstolen i
Stockholm, Radgivningsbyran, Skogs- och lantarbetsgivarforbundet,
Sveriges kommuner och landsting (SKL), Svenska Amnesty, Svenska
Rdda korset och Svenskt naringsliv. Vi har aven fort diskussioner om
hur behov av tillsyn kan bedémas med forskare inom olika discipliner
och med foretradare for Tillsynsforum.

Intervjuerna genomfordes i huvudsak under januari-april 2014.

Statskontoret har under utredningsarbetet haft en dialog med Polisorga-
nisationskommittén (Ju2013:09) och Utredningen om tillsyn inom
socialforsakringsomradet (52013:10).
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Skriftliga underlag

Statskontoret har tagit del av olika typer av skriftliga underlag som
beskriver de funktioner inom Migrationsverket som arbetar med syn-
punktshantering och intern kontroll.

Statskontoret har dven tagit del av granskningar av Migrationsverkets
verksamhet utforda av bland andra UNHCR, Radda barnen och Rdda
korset.s

JO-anmalningar mot Migrationsverket

Statskontoret har gatt igenom och sammanstallt JO-anméalningar mot
Migrationsverket som inkommit under de senaste fem aren. Vi har dven
genomfort en sarskild analys av drenden inom migrationsomradet dar
JO genomfort inspektioner eller beslutat att rikta kritik mot Migrations-
verket.¢

Statskontoret har vidare inhdmtat underlag om JO:s uppdrag att utgtra
ett sa kallat nationellt besdksorgan i enlighet med 2002 ars fakultativa
protokoll till FN:s konvention mot tortyr och annan oménsklig be-
handling. | uppdraget ingar bland annat att inspektera Migrationsverkets
forvar.

Jamforelse med andra myndigheters klagomalsfunktioner

Statskontoret har undersokt hur Forsakringskassan och Arbetsférmed-
lingen har organiserat sitt arbete med att hantera klagomal och synpunk-
ter.

Vi beddmer att dessa myndigheter ar [ampliga att anvanda som referens-
punkter nar vi diskuterar fragan om hur Migrationsverket kan organisera

4 Bland annat Migrationsverket (2013), Bra ska bli battre deluppdrag 6: Tillsyn, gransk-
ning och revision; Migrationsverket (2013), Forvarstillsyn; Migrationsverket (2013),
Rapport synpunktshantering; Migrationsverket (2013), Utvardering och utredning
avseende bemdtandeombudsmannens roll i Migrationsverkets organisation; Migrations-
verket (2013), Oversyn av Migrationsverkets kundserviceverksamhet.

5 Bland annat Radda barnen m.fl. (2013), Familjeaterforening; Roda korset (2012),
Forvar under lupp; UNHCR (2011), Kvalitet i svensk asylprévning.

6 Se tex. JO:s beslut efter inspektion av Migrationsverkets forvar, redogorelse
2011/12:J01, Justitieombudsménnens ambetsberattelse, s. 314-376.
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sin klagomalshantering. De tre myndigheterna har omfattande verk-
samhet som innebér tata kontakter med enskilda. De handl&gger alla ett
stort antal arenden varje ar och stélls infor liknande utmaningar att méta
krav pa handlaggningstider och tillganglighet.

Migrationsverket skiljer sig dock fran Arbetsformedlingen och Forsak-
ringskassan i flera avseenden. Exempelvis &r tolkbehovet betydligt mer
omfattande inom migrationsomradet. Vi tar hansyn till detta i var jam-
forelse.

1.4 Genomfdrande

Arbetet har genomforts av en projektgrupp bestaende av Erik Axelsson
(projektledare), Margareta Axén Andersson och Annika Gustafsson.
Under januari—juni har dven praktikanten Matilda Jansson arbetat i pro-
jektet. En intern referensgrupp har varit knuten till projektet.

Migrationsverket och de myndigheter och organisationer vi direkt han-
visar till i rapporten har getts mojlighet att granska och lamna synpunk-
ter pa relevanta delar av rapporten.

1.5 Rapportens disposition

| kapitel 2 diskuterar vi syftet med tillsyn och nér det kan vara motiverat
att inrétta tillsynsorgan. Diskussionen mynnar ut i en analysram for
bedémningen av behovet av tillsyn inom migrationsomradet. | kapitlet
redogor vi dven for vara utgangspunkter for hur Migrationsverkets
klagomalshantering kan utformas.

| kapitel 3 beskriver vi dversiktligt Migrationsverkets organisation och
verksamhet.

| kapitel 4 redogdr vi for Migrationsverkets inre kontroll- och gransk-
ningsarbete for att sakerstalla rattslig kvalitet.

| kapitel 5 redogor vi for den externa granskning som i dag gors av
Migrationsverkets verksamhet.
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| kapitel 6 analyserar vi behovet av tillsyn éver Migrationsverket. Kapit-
let avslutas med Statskontorets slutsatser och forslag i denna del av
uppdraget.

| kapitel 7 redogor vi for hur Migrationsverkets klagomalshantering &r
organiserad. Kapitlet avslutas med Statskontorets forslag i denna del av
uppdraget.
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2 Utgangspunkter

2.1  Definition av tillsyn

I skrivelsen En tydlig, rattssaker och effektiv tillsyn anger regeringen att
begreppet tillsyn framst bor anvéndas for

verksamhet som avser sjélvstandig granskning for att kontrollera om
tillsynsobjekt uppfyller krav som féljer av lagar och andra bindande
foreskrifter och vid behov kan leda till beslut om atgarder som syftar
till att astadkomma rattelse.”

Vad som utmarker tillsyn i forhallande till andra former av granskning
ar dels att tillsyn utgar fran hur en verksamhet efterlever det relevanta
regelverket, dels att tillsyn inkluderar en ratt att besluta om atgarder som
syftar till att uppna forandringar nar de stallda kraven inte uppfylls. Den
kunskap som tillsynen genererar gor det mojligt att utkrdva ansvar i
efterhand. For att garantera tillsynens trovérdighet ska den utforas av ett
organ som &r sjalvstandigt i forhallande till den verksamhet som grans-
kas. Till regeringens definition kan tillaggas att tillsyn ar en fortldpande
verksamhet som bedrivs oavsett vilka problem i en verksamhet som for
tillfallet &r aktuella.®

Tillsyn kan jamforas med utvérdering och revision, som &ven de &r
granskningsmetoder som anvands for att kontrollera om forvaltnings-
uppgifter utfors pa det satt som riksdag och regering avsett. Vid utvar-
dering av en verksamhet &r utgangpunkten inte regelefterlevnad utan om
de beslut som fattats gett de effekter som beslutsfattaren avsag. | arbetet
ingar oftast dven att forklara vad eventuella avvikelser beror pa. Pa
motsvarande satt kan man forenklat sdga att den offentliga revisionens

7 Skr. 2009/10:79, En tydlig, rattsséker och effektiv tillsyn, s. 16.
8 Statskontoret (2012), Tank till om tillsynen, s. 24 ff.
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utgangspunkt ar huruvida det offentligas resurser anvants pa ett effektivt
satt och om resursanvandningen redovisats pa ett korrekt satt.®

Tillsyn har flera syften

Ur ett styrningsperspektiv ar tillsyn ett verktyg for riksdag och regering
for att sakerstélla att demokratiskt fattade beslut far genomslag i prakti-
ken. I synnerhet spelar statlig tillsyn en central roll nér staten anfortror
forvaltningsuppgifter & kommuner och landsting eller enskilda.

Tillsyn kan i vissa sammanhang vara ett verktyg for staten for att under-
latta for medborgarna och naringslivet. Genom att sékerstélla att olika
verksamheter foljer de regler som galler fungerar tillsynen som en
kvalitetsgarant. Dédrmed behover den enskilde inte sjalv kontrollera att
exempelvis foretag foljer de regler som géaller for en viss tjanst eller
produkt.it Denna typ av sa kallad verksamhetstillsyn finns inom méanga
omraden och utfors ofta av lansstyrelser och kommuner, men dven av
statliga tillsynsmyndigheter.12

Ur den enskildes synvinkel ar tillsyn ett instrument for att trygga ratts-
sakerheten i samhallet. Medborgaren ska kunna lita pa att lagar och reg-
ler som beslutats i demokratisk ordning aven géller i praktiken och
tillampas s& som det var tinkt. Aven i forhéllande till myndigheter och
andra offentliga verksamheter ar den enskildes rattssakerhet en viktig
aspekt. Tillsynen handlar da i stor utstrackning om att granska enhetlig-
het och forutsebarhet i beslutsfattandet.*?

| det foljande avsnittet diskuterar vi rattssdkerhet och forutsebarhet
nagot utforligare.

Tillsyn och rattssakerhet

Forutsebarhet &r en central del av rattssakerheten. Regeringsformen
anger att de som fullgor offentliga forvaltningsuppgifter ska beakta prin-
cipen om likhet infér lagen samt iaktta saklighet och opartiskhet. Av

9 Johansson, V. och lvarsson, A. (2013), Granskningsformernas betydelse.

10 Skr. 2013/14:155, Regeringens forvaltningspolitik s. 26.

1 bid.

12 Marcusson, L. (2009), Granslos tillsyn?

13 Marcusson, L. (2010), Forvaltningsrattens rattssakerhetstankande; Statskontoret
(2012), Tank till om tillsynen.
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detta foljer att det &r ett grundldggande krav att beslutsfattandet inom
forvaltningen ska vara rattssakert i betydelsen forutsebart for den enskil-
de.® Ett forutsebart beslutsfattande innebér enligt Lena Marcusson,
professor i forvaltningsrétt, att beddmningar ska vara enhetliga, att sam-
ma omstandigheter ska beddmas vara relevanta och att beslutsfattandet
ska vara konsekvent sa att likartade relevanta omstandigheter leder till
likvérdiga slutsatser om vad som ska beslutas.s

Rattssakerheten garanteras pa flera satt

Den enskildes rattssakerhet i forhallande till myndigheterna garanteras i
forsta hand inte genom tillsyn utan genom andra verktyg.

Myndighetsledningens ansvar

| forsta hand &r det myndigheten sjélv som ska sédkerstélla att beslut
fattas pa ett korrekt och forutsebart satt. Férvaltningslagen (1986:223)
innehaller de grundlaggande reglerna om hur statliga och kommunala
myndigheter ska handlagga arenden och skéta kontakterna med allmén-
heten. Lagen har till syfte att sékerstélla att myndigheterna agerar opar-
tiskt, omsorgsfullt och korrekt i juridisk mening. Den ska ocksa se till
att den enskilde kan ta tillvara sin ratt, bland annat genom bestammelser
om myndigheternas serviceskyldighet, samverkan mellan myndigheter,
snabb och enkel handlaggning, lattbegripligt sprak och muntlig hand-
laggning.1

I 3 § myndighetsforordningen (2007:515) anges att det & myndighets-
ledningens ansvar att se till att verksamheten bedrivs effektivt och enligt
géllande ratt.

En grundlédggande del av myndighetens arbete for att sakerstalla hog
rattssakerhet handlar om att forebygga brister. Som exempel pa sadana
forebyggande rattssakerhetsatgarder kan namnas att se till att den som
ska efterleva reglerna har relevant utbildning. Nar myndigheten beslutar
om att delegera réatten att fatta myndighetsbeslut bor den sékerstélla att
den som ska fatta beslut har den kompetens, utbildning och erfarenhet
som kravs. Vidare bor forfattningens bestammelser ha brutits ned till en

14 Eklund, C. (2001/02), Behovet av rattslig tillsyn dver offentlig verksamhet.
15 Marcusson, L. (2010), Foérvaltningsrattens rattssakerhetstankande.
16 Prop. 1985/86:80, Om ny forvaltningslag, s. 13.
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verksamhetsnara niva, till exempel i form av rutiner, bedémningskrite-
rier eller metodbeskrivningar.

Myndighetsledningen ar aven skyldig att sakerstélla att myndigheten har
en intern styrning och kontroll som fungerar pa ett betryggande satt.

Offentligt bitrade

Lagstiftaren kan redan i forvag ha bedomt att forvaltningslagens regler
inte &r tillrdckliga for att garantera den enskildes mojligheter att bidra
till att myndigheten far ett fullstandigt beslutsunderlag. Om den enskilde
star i ett oproportionellt underlage i forhallande till myndigheten kan
darfor fler forebyggande atgarder for att uppratthalla rattssakerheten
vara nodvandiga. Sa kan exempelvis vara fallet da ett arende innehéller
svara juridiska fragor. | dessa fall kan den enskildes rattssakerhet starkas
genom att han eller hon ges rétt till att fa stod av ett offentligt bitrade.
Andra skal att vidta sarskilda atgarder for att tillgodose forutsattningarna
for en korrekt handlaggning &r om den enskilde inte behérskar svenska
spraket eller befinner sig i en utsatt situation och dar det aktuella beslutet
ar av avgorande betydelse for dennes framtid.

Domstolsvasendet
Mojligheten att fa myndighetsbeslut éverprovade i domstol &r ett gene-
rellt skydd for den enskildes rattssiakerhet. De flesta typer av myndig-
hetsbeslut i enskilda drenden kan 6verklagas till domstol av den som &r
berdrd av beslutet.

Overklaganden skiljer sig fran tillsyn genom att de definitionsmassigt ar
begransade till myndighetens formella beslut. Ett dverklagande kan
aven leda till andring i det enskilda beslutet, vilket inte tillsynen leder
till.27

Ordinarie och extraordinar tillsyn

Tillsyn &r ett ytterligare skydd for den enskildes rattssakerhet. Ordinarie
tillsyn éver Migrationsverket utévas av bland andra Datainspektionen
och Arbetsmiljoverket. Utdver detta utdvar JO och JK sa kallad extra-
ordindr tillsyn.

17 SOU 2002:14, Statlig tillsyn. Granskning pa medborgarnas uppdrag, s. 158.
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Tillsyn forutsatter att det gar att utdva tillsyn

Vid tillsyn varderas en verksamhet i forhallande till lagar och regler. En
forutsdttning for tillsyn &r att det finns forfattningar som regelefter-
levnaden kan kontrolleras mot. 8

Tillsyn &r bara meningsfull om tillampningen av regelverket har doku-
menterats. Det galler bade handlaggning av enskilda drenden som ofta
dokumenteras i journalanteckningar och sa kallat faktiskt handlande.®
Om dokumentation saknas kommer tillsynsorganets kritik inte att kunna
stracka sig langre an till att den granskade myndigheten haft bristande
dokumentation.

Tillsyn ur ett effektivitetsperspektiv

Effektivitet innebér att relatera effekterna av en atgard till dess kostna-
der. Tillsyn och annan kontroll medfér kostnader for staten. Samtidigt
ar kunskapen, generellt sett, begransad om vilka effekter tillsyn far i
form av béttre efterlevnad av reglerna och hogre effektivitet i de verk-
samheter som granskas.?

Ur ett effektivitetsperspektiv maste man i analysen inkludera bade kost-
naden for en rattssakerhetshojande atgard och dess forvantade effekt.
Olika majliga atgarder for att hoja rattssakerheten kan sedan jamforas
med varandra. Den atgard som kan antas uppna den onskade effekten
till 1&gst kostnad &r det alternativ man bor vélja.

Tillsyn ur ett systemperspektiv

Ett annat skal att utdva tillsyn 6ver en verksamhet kan vara att avlasta
andra aktorer, exempelvis domstolarna eller JO, fran klagomalsarenden
som béttre skulle kunna hanteras av ett ordinarie tillsynsorgan. JO har
framfort detta som ett argument for att en ordinarie tillsyn bor inrattas
pa bland annat socialforsakringsomradet.

18 Se vidare EK, E. (2012), De granskade. Om hur offentliga verksamheter gérs gransk-
ningsbara.

19 Faktiskt handlande ar benamningen pa forvaltningsverksamhet som inte kan ségas
vara handlaggning av drenden, exempelvis att kéra buss, slacka brander, halla lektioner
i skolan osv. Hellners, T. och Malmgqvist, B. (2010), Férvaltningslagen med kommen-
tarer, s. 38.

20 statskontoret (2012), Tank till om tillsynen, s. 81 f.
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2.2  Analysram for att beddma behovet av
tillsyn

Av framstallningen ovan framgar att det finns flera méjliga utgangs-
punkter for att beddma behovet av tillsyn 6ver en verksamhet. Har sam-
manfattas de under rubrikerna behovsfaktorer och lamplighetsfaktorer.
Kriterierna utgér stommen for den analys av behovet av tillsyn av
Migrationsverkets verksamhet som vi gor i kapitel 6.

Behovsfaktorer

| analysens forsta steg utgar vi fran fragan om det finns ett behov av att
forandra tillsynen. Omstandigheter som kan tala for ett sddant behov ér:

o NAar andra satt att skydda rattssakerheten — forebyggande eller kont-
rollerande — beddms vara otillrackliga kan tillsyn vara ett nddvéan-
digt komplement.

e Aven nir andra sitt att skydda rattssakerheten finns, men konse-
kvenserna av brister i en verksamhet beddms vara sérskilt allvarliga,
kan tillsyn vara befogat som en extra atgard for att sakerstalla
rattssdkerhet och hég kvalitet.

e Ur ett systemperspektiv kan tillsyn bedémas vara ett lampligt sétt
att avlasta andra delar av kontrollsystemet, exempelvis andra till-
synsorgan och réttsvasendet.

e Nar forvaltningsuppgifter utférs av andra an myndigheter har riks-
dag och regering farre styrmedel till sitt férfogande. Den statliga
tillsynen kan da vara ett viktigt styrmedel.

Den sista punkten ar inte aktuell i detta fall, eftersom Migrationsverket
ar en statlig myndighet som riksdag och regeringen kan styra med hjélp
av en rad olika verktyg, exempelvis lagstiftning, anslag och sarskilda

uppdrag.

Den forsta punkten ar central for bedémningen: om det befintliga skyd-
det for rattssakerheten ar svagt och vi dessutom ser indikationer pa
allvarliga brister i Migrationsverkets verksamhet skulle det kunna vara
ett argument for att tillsynen behdver forstarkas.

22



Den andra punkten utgar fran ett konsekvenstankande: ju allvarligare
konsekvenser ett agerande eller franvaron av agerande kan leda till,
desto starkare skal for att granska efterlevnaden av reglerna i den aktuel-
la verksamheten. Det kan exempelvis galla verksamheter dar besluten
ror grundlagsskyddade fri- och réttigheter.2

Betraffande den tredje punkten &r det inte sjalvklart hur ett stort eller
litet antal klagomal eller verklaganden ska tolkas. Likval ar JO-anmal-
ningar mot Migrationsverket och JO:s beslut en av utgangspunkterna i
Statskontorets utredning.

Lamplighetsfaktorer

Utover punkterna ovan finns det d&ven mer praktiska skal som bor vagas
in i bedémningen. Vi kallar det lamplighetsfaktorer:

e Tillsyn bor vara en lamplig granskningsmetod for att paverka de
brister man vill komma tillratta med i en verksamhet.

o Den verksamhet som &r i behov av granskning bor vara mojlig att
granska med tillsynens metoder, vilket innebdr att det ska finnas ett
regelverk att utga fran och att det bor finnas nadgon form av doku-
mentation som mojliggdr granskning i efterhand.

e Tillsynens kostnader bor dven jamféras med kostnaderna for andra
insatser som kan genomforas for att uppna den énskade effekten.

2.3 En klagomalshantering ska fylla flera
funktioner

Klagomalshantering ar inte ett vedertaget begrepp pa samma sétt som
tillsyn. Det finns ingen sjalvklar definition av vad som ska inrymmas i
en myndighets klagomalshantering. Inom bland annat skolan och hélso-
och sjukvarden finns bestammelser som narmare reglerar hur klagomal
pa en verksamhet ska hanteras. Nedan beskriver vi kort dessa klago-
malsfunktioner.

2L En liknande argumentation finns betraffande tillsyn dver polisen, se SOU 2003:41,
Forstarkt granskning av polis och &klagare, s. 170; SOU 2013:42, Tillsyn 6ver polisen,
s. 119 1.
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Klagomalshantering inom skolan

Enligt skollagen (2010:800) ska alla skolhuvudmén ha rutiner for att ta
emot och utreda klagomal mot utbildningen. Klagomalshantering inom
skolan innebar att barn, elever, vardnadshavare och andra ska kunna
lamna sina klagomal till huvudmannen och att denne ska utreda fragan
och atgérda eventuella brister i verksamheten. For att klagomalshante-
ringen ska kunna fungera pa det satt som ar avsett maste huvudmannen
informera om rutinerna pa lampligt satt.

Skolinspektionen konstaterar att skolhuvudmannens klagomalshante-
ring fyller flera viktiga funktioner:

e Klagomalshanteringen ger huvudmannen en mojlighet att snabbt
ratta till brister sa att eleven ska kunna fa sin ratt till utbildning till-
godosedd.

e Klagomalshanteringen kan vara ett redskap i det systematiska kvali-
tetsarbetet genom att viktiga utvecklingsomraden kommer till
huvudmannens kdnnedom. 2

Klagomalshantering inom vard och omsorg

Vardgivare och den som bedriver socialtjanst eller verksamhet enligt
lagen (1993:387) om stdd och service till vissa funktionshindrade ar
skyldiga att ta emot och utreda klagomal och synpunkter pa verksam-
hetens kvalitet.22 Klagomal kan inte bara lamnas av vard- och omsorgs-
tagare och deras narstdende, utan dven av personal, vardgivare och
omsorgsgivare, myndigheter samt foreningar och andra intressenter.

Inkomna klagomal och synpunkter ska sammanstéllas och analyseras sa
att vardgivaren eller den verksamhetsansvarige kan se monster eller
trender som indikerar brister i verksamhetens kvalitet. Resultaten ska
ligga till grund for atgarder for att sakra verksamhetens kvalitet.

22 Skolinspektionen (2012), Riktad tillsyn av huvudmannens klagomalshantering.

2 Denna skyldighet féljer av patientsikerhetslagen (2010:659) och Socialstyrelsens
foreskrifter (SOSFS 2011:9) och allmanna rad om ledningssystem fér systematiskt
kvalitetsarbete.
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Klagomalshantering som en del av tillsynen 6ver varden
Inspektionen for vard och omsorg, som bland annat utévar tillsyn 6ver
hélso- och sjukvard och socialtjanst, har en sarskilt reglerad skyldighet
att ta emot och utreda klagomal mot varden. Regeringen har pekat ut
flera funktioner som denna klagomalshantering ska fylla. Klagomals-
hanteringen ska kunna

e kanalisera indikationer pa fel och brister till den som kan &tgarda
dem

e ge de klagande forklaringar till intraffade handelser och fa dem att
kanna fortroende for hur klagomalen tas omhand

e Didratill att identifiera systematiska brister bade i verksamheter och
hos enskilda medarbetare

e mojliggora systematisk analys av de inkomna klagomalen.2

Klagomalshantering ar en del av myndigheternas uppdrag

Exemplen ovan handlar om klagomalshantering inom tva avgransade
verksamheter. Man kan dock argumentera for att alla myndigheter har
en allmén skyldighet att ta emot och utreda synpunkter.

Myndigheternas serviceskyldighet

I myndigheternas allménna serviceskyldighet enligt forvaltningslagen
ingar bland annat att Iamna upplysningar och annan hjalp till enskilda i
fragor som ror myndighetens verksamhetsomrade. Detta ska ske i den
utstrackning som ar lamplig utifran fragans art. Fragor fran enskilda ska
besvaras sa snart som maojligt. Myndigheter har dven vissa skyldigheter
att vara tillgangliga for allmanheten.

Bestammelserna innebéar att en myndighet &r skyldig att ta emot fragor
och synpunkter fran enskilda och att besvara fragorna sa snart som moj-
ligt. Myndigheten ar &ven skyldig att vid behov inhdmta uppgifter och
utreda de arenden som kommer in i den utstrackning som krévs. Det ar
inte entydigt vad som ska anses vara ett drende och som ddrmed omfattas

24 Statskontoret 2014:23, Patientklagomal och patientsakerhet, s. 12.
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av utredningsskyldigheten.2 En rimlig tolkning &r att klagomal och syn-
punkter som kommer in till en myndighet fran en namngiven person ska
besvaras och utredas, om det & nédvéndigt for att kunna I[dmna ett svar.

Skyldighet att utveckla verksamheten

I den senaste forvaltningspolitiska propositionen uttalar regeringen att
myndigheterna kontinuerligt ska utveckla sin verksamhet for att forbéatt-
ra service och tillganglighet och ¢ka effektiviteten. Regeringen anser att
det &r viktigt att i detta arbete involvera medborgare, foretag och andra
intressenter. Vidare sager regeringen att “ett systematiskt kvalitetsarbete
ar en viktig del i varje myndighets arbete med att utveckla sin verksam-
het.”2 Formuleringarna i propositionen kan jamforas med den bestam-
melse som finns i myndighetsférordningen om att myndigheter fort-
I6pande ska utveckla sin verksamhet.

Statskontorets utgangspunkter

Statskontorets utgangspunkt ar att en myndighets klagomalshantering
ska kunna fylla flera funktioner. Av redovisningen ovan framgar att en
val fungerande klagomalshantering ska bidra bade till att myndigheten
fullgor sin serviceskyldighet och till myndighetens verksamhetsutveck-
ling och systematiska kvalitetsarbete. Detta kan brytas ner till att klago-
malshanteringen ska kunna fylla funktionerna att

e ge den klagande svar pa allmanna fragor eller hanvisa till annan
information

e pa ett fortroendeingivande satt mota enskilda och andra som vander
sig till myndigheten for att Iamna synpunkter eller framféra klago-
mal

e ge svar pa fragor och ta emot information i enskilda drenden samt
vidareférmedla detta till den bertrda handlaggaren

e vidareférmedla fragor och synpunkter till berérda handlaggare och
chefer

2 Hellner, T. och Malmgyvist, B. (2010), Férvaltningslagen med kommentarer, s. 73—
84.
2 prop. 2009/10:175, Offentlig forvaltning for demokrati, delaktighet och tillvaxt, s. 31.
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e hantera synpunkterna pa ett systematiskt satt sa att de kan anvéndas
for verksamhetsutveckling

e pa ett systematiskt satt hantera information som géller forekomsten
av oegentligheter och allvarliga missforhallanden i enskilda arenden.

Statskontorets uppdrag ar att lamna forslag pa hur Migrationsverkets
klagomalshantering kan organiseras. Punkterna ovan ar allmanna krav
som Statskontoret anser att man bor stalla pa en systematisk klago-
malshantering. Vid utformningen av vart forslag kommer vi aven att
utga fran de specifika forutsattningarna och behoven i Migrationsverkets
verksamhet. Klagomalshanteringen vid Forsakringskassan och Arbets-
formedlingen anvands som referenspunkter i analysen.
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3 Migrationsverkets verksamhet och
organisation

| detta kapitel redovisar vi Oversiktligt Migrationsverkets verksamhet
och organisation.

3.1 Migrationsverkets uppdrag

Enligt Migrationsverkets instruktion ansvarar myndigheten for fragor
som ror uppehallstillstand, arbetstillstand, visering, mottagande av asyl-
sokande, atervandande, medborgarskap och atervandring.

Migrationsverket ska verka for att de migrationspolitiska méalen uppnas.
Myndighetens beslut ska vara férutsebara och enhetliga med hdg rattslig
kvalitet. Verksamheten ska bedrivas kostnadseffektivt och praglas av
kontinuerlig utveckling och god service som méter sékandes och andra
intressenters behov.

3.2 Organisation

Verksamheten dr uppdelad i tio verksamhetsomraden. Dessa ar i sin tur
indelade i enheter och vid behov dven avdelningar. Arbetet inom
enheterna dr organiserat i team. Utover verksamhetsomradena finns en
enhet for internrevision och generaldirektérens stab.

I myndighetens ledningsgrupp ingar cheferna for respektive verksam-
hetsomrade, liksom rattschefen. Till Migrationsverket finns dven knutet
ett insynsrad och ett etiskt rad.

Stodfunktionerna ar organiserade i sex verksamhetsomraden:

e administration
e europeiskt och internationellt samarbete
e operativt samordningscentrum
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e planering och styrning
o réttslig styrning
o strategiskt utvecklingscentrum.

Den operativa verksamheten &r organiserad i fyra verksamhetsomraden:

asylprévning

besdk, boséttning och medborgarskap (forkortad BBM) 77
forvaltningsprocess

mottagning.

Totalt har Migrationsverket kontor pa ett fyrtiotal orter, men alla verk-
samhetsomraden ar inte representerade pa samtliga orter.

3.3 Verksamhet

Migrationsverkets verksamhet paverkas i hog grad av det véxlande
antalet asylsékande och hur manga som av olika skél ansoker om uppe-
hallstillstand. Hur stort inflodet av ansokningar ar kan variera kraftigt
over tid och beror pa faktorer som Migrationsverket inte kan paverka.
Detta innebar att myndigheten snabbt maste kunna anpassa sig till
forandringar i tillstromningen av drenden. Kravet pa flexibilitet géller
bade att kunna omprioritera resurser mellan olika arendeslag och att
kunna anpassa antalet anstallda i takt med férandringarna.

Asylprévning
Verksamheten bestar i att ta emot och handlagga ansokningar om asyl.

Pa sex orter finns asylansokningsenheter med en bemannad reception
dér ansokan om asyl kan lamnas.

Asylansokningarna handlaggs enligt olika rutiner beroende pa deras
karaktar. Till exempel hanteras Dublindrenden (dar ansokan ska prévas
i ett annat EU-land) och ans6kningar som med stor sakerhet kommer att
leda till avslag med fortur. Aven asylansokningar fran ensamkommande
barn handlaggs enligt sérskilda rutiner.

27| rapporten anvands BBM som en forkortning for boende, boséttning och medborgar-
skap. BBM dr en vedertagen férkortning inom Migrationsverket.
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Antalet asyls6kande har mellan 2011 och 2013 6kat med 83 procent
(diagram 1). Under 2014 har till och med den 30 november drygt 74 000
personer ansokt om asyl. Den kraftiga 6kningen beror framfor allt pa
instromningen av flyktingar fran Syrien.

Diagram 1 Totalt antal inkomna och avgjorda drenden samt antal avgjorda
anknytnings-, arbetsmarknads- och asyldrenden, 2011-2013
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Kalla: Migrationsverket (2014), Arsredovisning 2013.

Hur stor andel av asylanstkningarna som beviljas varierar, bland annat
beroende pa vilka olika lander de asylsokande kommer fran och hur
Migrationsverket bedémer situationen i hemlénderna. Ar 2010-2011
beviljades ungefar hilften av asylansokningarna. Ar 2013 var motsva-
rande andel 76 procent.

Migrationsverket har prioriterat handlaggningen av asylarenden, vilket
medfort langre handl&ggningstider inom andra &rendeslag. | diagrammet
illustreras detta av att farre arbetsmarknads-, besdks- och bosattnings-
drenden avgjordes under 2013 jamfort med 2012.
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Mottagning

Verksamhetsomrade mottagning har hand om allt som ror asylsokandes
forsérjning och boende under den tid deras ansokan provas. Verksam-
hetsomradet har receptioner pa mer n trettio orter i landet dar sékande
kan fa hjalp med fragor om exempelvis boende eller dagersattning.

Verksamhetsomrade mottagning ansvarar aven for atervandandet for de
sokande som efter ett avslag pa sin asylansokan véljer att frivilligt lamna
landet.

Pa fem orter finns sa kallade forvar. Forvaren ar lasta enheter dar asyl-
sokande eller personer som fatt avslag pa en ansékan om uppehalls-
tillstand kan placeras. Utéver Migrationsverket kan aven polisen besluta
om férvarstagande. Arligen tas cirka 2 800 personer i forvar.

Boende, boséattning och medborgarskap

Inom verksamhetsomradet handlaggs ansokningar om uppehallstillstand
av andra skél &n asyl (anknytning, arbete och studier), EES-registre-
ringar, visumérenden och medborgarskapsarenden. Ibland anvénds
bendmningen tillstAndsarenden, vilket innefattar alla verksamhetsom-
radets arendeslag utom medborgarskapsarenden. De storsta arende-
slagen ar anknytningsarenden och arbetsmarknadsarenden: ar 2013
avgjordes cirka 39 000 anknytningsarenden och 37 000 arbetsmarknads-
drenden (se diagram 1).

Under de senaste fyra aren har mellan 60 och 80 procent av ansok-
ningarna om uppehallstillstand pa grund av anknytning beviljats. Betraf-
fande uppehallstillstand pa grund av arbete har andelen beviljade ansok-
ningar sjunkit fran 93 procent ar 2010 till 82 procent ar 2013.

Verksamhetsomrade BBM har enheter med receptioner pa tolv orter dar
sOkande kan Idmna uppgifter och ta emot handlingar. Handldggningen
sker vid provningsenheter. Till verksamhetsomradet hor daven Migra-
tionsverkets kundtjanst, som tar emot telefonsamtal och e-post fran
sOkande, arbetsgivare och myndigheter.
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Forvaltningsprocess

Verksamhetsomrade forvaltningsprocess for Migrationsverkets talan i
migrationsdomstolarna da myndighetens beslut 6verklagas. Forvalt-
ningsprocess tar emot 6verklaganden och fattar beslut om omprov-
ningar. Ar 2013 hanterades cirka 28 000 dverklaganden. Férvaltnings-
process fattar &ven beslut i &renden som géller verkstallighetshinder.

Forvaltningsprocess ar det minsta verksamhetsomradet inom karnverk-
samheten sett till antal anstéllda och har enheter pa de fyra orter dar det
finns migrationsdomstolar.

3.4 Anslag och antal anstallda
Migrationsverkets forvaltningsanslag for 2014 &r 3 530 miljoner kronor.

Antalet anstéllda var under 2013 i genomsnitt 4 100 personer, motsva-
rande cirka 3 500 arsarbetskrafter. Jamfort med 2012 6kade beman-
ningen med cirka 500 arsarbetskrafter. Under 2014 har antalet anstallda
Okat ytterligare och Migrationsverket hade den 30 september 4 900
anstallda motsvarande 4 300 arsarbetskrafter.

Utover nyrekrytering sker dven ersattningsrekrytering. Under 2013 var
personalomséttningen 13 procent och sammanlagt nyanstalldes drygt
1 000 personer.

3.5 Ny organisation fran 2015

Regional organisation ska inféras

Den 1 januari 2015 kommer Migrationsverket att omorganiseras.2 Om-
organiseringen innebar bland annat att de tre verksamhetsomradena
asylprévning, BBM och mottagning kommer att erséttas av sex geogra-
fiska regioner som var och en leds av en regionchef. En operativ chef
under generaldirekttren inréttas for att leda och samordna regionernas
arbete.

Syftet med omorganiseringen ar bland annat att skapa forutsattningar for
forbattrat samarbete mellan de olika verksamhetsomradena och att oka

28 Migrationsverket (2014), Bra ska bli battre.
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flexibiliteten i verksamheten. Migrationsverkets avsikt ar att forand-
ringarna pa sikt ska leda till en snabbare och effektivare handlaggning
genom hela migrationsprocessen.

Nationella servicecenter och interprofessionella team

For den sokande innebar forandringen att de bemannade receptioner
som i dag finns inom asylprévning, BBM och mottagning pa sikt ska
ersattas med servicecenter vid 11 orter i landet. Dar ska Migrations-
verket kunna l&mna service inom samtliga typer av &renden dven om
sjalva handlaggningen genomfors pa annat hall.

I varje region ska Migrationsverket under 2015 genomfora forsoksverk-
samheter med interprofessionella team. Det innebér att ett team kan
besta av exempelvis asylhandlaggare, mottagningshandlaggare, boende-
ansvariga, en teamledare och en beslutsfattare. Syftet ar framfor allt att
skapa forutsattningar for en helhetssyn pa den sékandes situation, men
aven att oka flexibiliteten i organisationen.

Vissa funktioner kommer att ligga utanfér den regionala
organisationen

Nuvarande lednings- och stédfunktioner kommer dven fortséttningsvis
att vara organiserade som staber i forhallande till linjeorganisationen.
Det géller bland annat rattsavdelningen, utvecklingsavdelningen och
kommunikationsavdelningen.

De fem forvaren kommer att samlas i en sérskild avdelning utanfér den
regionala organisationen. Detsamma géller det nuvarande verksamhets-
omradet forvaltningsprocess, som kommer att hallas samman i en avdel-
ning.

Nagra enheter kommer att vara direkt understallda generaldirektoren.
Det handlar om den tillsynsenhet som inréttades i januari 2014 och
enheten for landinformation (Lifos-enheten), som i dag ingar i verk-
samhetsomradet rattslig styrning, samt fondenheten, internrevisionen
och funktionen attesterande myndighet.2

29 Fondenheten forvaltar Europeiska flyktingfonden och Atervandandefonden. Atteste-
rande myndighet attesterar fondenhetens utgiftsredogdrelser innan de skickas till kom-
missionen.
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Kvalitetschefen ska styra verksamhetens processer

Regionaliseringen av den operativa verksamheten ska kombineras med
en forstarkning av den centrala styrningen. Okat fokus pa verksamhetens
processer ska sakerstalla att handlaggningen haller hog och likvardig
kvalitet dver hela landet. For att uppna detta har en ny befattning som
kvalitetschef inrattats under generaldirektoren.

Kvalitetschefen ska leda en kvalitetsavdelning, dér det bland annat ska
ingd processagare med ansvar for myndighetens processer. Process-
agarna och kvalitetschefen ska ha ansvaret for att sitta standarden for
handl&ggningen och utveckla myndighetens arbetssétt. Kvalitetschefen
ska dven utifran analyser av verksamheten stilla krav pa bade den
operativa och den stddjande verksamheten. Dartill har kvalitetschefen
&ven ett ansvar for att utveckla metoder och rutiner for att styra och félja
upp verksamheten.

Migrationsverket avser att bygga upp kvalitetsavdelningen under 2015.
Avdelningen ska bemannas med cirka 100 personer. En huvuduppgift
for avdelningen kommer att vara att utveckla och félja upp myndig-
hetens processer och att ge stdd till verksamheten. Utéver fem huvud-
processer inom kérnverksamheten kommer det &ven att finnas en pro-
cess for service och bemdtande.®

Ett samlat ansvar for service och bemodtande

Processagaren for service och bemétande — preliminért bendmnd ser-
vicechef — kommer att ges ett samlat ansvar for alla fragor som ror
service och bemétande. Hari ingar servicekanalerna telefoni, personligt
mote och digitala kanaler. | servicechefens uppgifter ska inga att bygga
upp stddsystem och metoder for att samla in uppgifter om de sokandes
behov, félja upp och analysera samt aterféra kunskap till organisationen
och driva pd arbetet med att forbéttra service och bemotande. Aven den
sa kallade bemotandeombudsmannen (se vidare i kapitel 7) kommer
under 2015 att ingd i processen for service och bemétande.

30 Huvudprocesserna inom karnverksamheten ar komma, stanna, skydd, atervinda och
medborgarskap.
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4 Intern kontroll och kvalitetssakring

| kapitel 2 konstaterar vi att det priméra ansvaret for att sikerstélla att
handlaggning och annan verksamhet sker pa ett rattssakert satt ligger
hos den handldggande myndigheten. | detta kapitel redogor vi for de
funktioner och rutiner inom Migrationsverket som syftar till att saker-
stilla hog kvalitet och rattssakerhet i handlaggningen. Utdver detta
redovisar vi dven de indikationer om brister och risker i verksamheten
som framkommit i det interna kvalitetssakringsarbetet, det vill sdga
resultaten av Migrationsverkets uppféljning av handldggningen.

4.1  Forfattningsstyrd internkontroll

I Migrationsverkets instruktion anges att myndigheten ska ha ett forutse-
bart och enhetligt beslutsfattande med hdg réttslig kvalitet. Myndigheten
ska ocksa motverka missbruk av regler samt tillampa internrevisionsfor-
ordningen (2006:1228) och férordningen (2007:603) om intern styrning
och kontroll.

| Migrationsverkets regleringsbrev for 2014 finns darut6ver flera ater-
rapporteringskrav under rubriken Forutsebart och enhetligt beslutsfat-
tande med hog rattslig kvalitet. Kraven pa aterrapportering géller bland
annat handlaggningstider, aldersbedémningar och rattslig kvalitet i asyl-
arenden dar sexuell laggning och konsidentitet aberopas.

Internrevisionen analyserar risker i verksamheten

En allmén uppgift for internrevisionen &r att granska myndighetens pro-
cess for intern styrning och kontroll och att 1amna forslag till forbatt-
ringar.

Ytterligare en uppgift &ar att utifran en analys av verksamhetens risker
granska om ledningens interna styrning och kontroll &r utformad sa att
myndigheten med rimlig sdkerhet fullgér myndighetsforordningens
krav att verksamheten ska bedrivas effektivt och enligt gallande rétt.
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Internrevisionen vid Migrationsverket

Internrevisionen bemannas av fyra och en halv arsarbetskrafter. Gransk-
ningen &r framfor allt inriktad mot verksamhetsrevision. Som underlag
for revisionsarbetet gor internrevisionen arligen en riskanalys. Denna tas
fram genom bland annat intervjuer med chefer och medarbetare inom
bade stod- och karnverksamheten. | riskanalysen for 2014 pekar man
bland annat pa foljande risker relaterade till rattsséakerheten:

e Ordningen for intern styrning och kontroll har systembrister eller
generella brister i efterlevnaden.

e Systemet for styrning och kontroll av rattslig kvalitet &r bristfalligt
eller foljs inte.

e Risk att myndigheten inte &r fullgott kompetensforsorjd.
e Brister i styrning och kontroll av forvarsverksamheten.

e Brister i informationssakerhet.

Revisionsplanen for revisionsaret 1 april 2014-31 mars 2015 innehaller
tre granskningar och sex uppféljningar av tidigare granskningar.

Risk for brister i uppféljningen av forvaltningskvalitet

For att bidra till att det férvaltningsrattsliga regelverket efterlevs har
internrevisionen granskat hur JO-anmalningar mot myndigheten hante-
ras. Internrevisionen konstaterar att mycket resurser laggs pa att utforma
yttranden och redovisning av JO:s beslut. Mindre resurser laggs daremot
pa att dra lardom av JO:s kritik och att fa till stand mer generella for-
andringar.®

Internrevisionen rekommenderar utifran sin kritik bland annat att
verksamhetsomrade rattslig styrning pa ett tydligare satt bor folja upp
vilka atgarder som genomférs med anledning av JO:s kritik. Vidare
rekommenderar internrevisionen att efterlevnaden av forvaltningsratts-
liga regler bor foljas upp regelbundet.

31 Migrationsverkets internrevision 2013:4 Férvaltningskvalitet.
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Bristande verksamhetsuppféljning

Ar 2013 granskade internrevisionen systemet fér uppféljning inom tre
verksamhetsomraden, bland annat rattslig styrning.

En generell iakttagelse &r att det ar svart att fa en samlad bild av uppfolj-
ningsplaneringen, vilket anses bero pa att riskanalysen pa myndighets-
niva ar otydlig. Vidare ar kopplingen mellan riskanalyser och de upp-
féljningar av verksamheten som planeras inte alltid tydlig. Internrevi-
sionen rekommenderar att myndighetens processer for intern styrning
och kontroll respektive verksamhetsplanering och uppféljning samord-
nas pa ett tydligare satt.

Aven i Statskontorets intervjuer har medarbetare vid internrevisionen
framfort synpunkten att myndigheten bor forstarka den centrala styr-
ningen. Detta anses vara en forutsattning for att forbattra den interna
styrningen och kontrollen.

Intern styrning och kontroll

Med anledning av de brister som iakttagits har Migrationsverket inrattat
en sérskild funktion som ska sékerstalla att systemet for intern styrning
och kontroll uppfyller de krav som stélls i férordningen om intern styr-
ning och kontroll. Funktionen bemannas fran och med 1 mars 2014 med
tva medarbetare pa heltid.

Funktionens uppdrag ar att hantera, samordna och utveckla processen
for intern styrning och kontroll. Arbetet syftar dels till att fa till stand en
béattre myndighetsévergripande samordning av arbetet med intern styr-
ning och kontroll, dels till att utveckla arbetet med riskhantering gene-
rellt. Bland annat ska funktionen sammanstélla samlade uppgifter for
hela myndigheten och ta fram beslutsunderlag till generaldirektoren.

| Statskontorets intervjuer med medarbetare inom Migrationsverket har
framkommit att arbetet med riskanalyser hittills har bedrivits som en
sérskild process, vid sidan av den Ovriga verksamhetsplaneringen och
uppfoljningen. Flera personer pa olika nivaer i organisationen har aven
uttalat att det starka fokus pa larande och utveckling enligt lean som

32 Migrationsverkets internrevision 2013:2, Granskning av uppféljningsplaneringen
inom verksamhetsomradena.

39



finns inom myndigheten har gjort att riskanalysarbetet hamnat lite vid
sidan av.3 Det upplevs som svart att integrera arbetet med intern styr-
ning och kontroll med lean-modellen.

Det finns stora variationer mellan hur verksamhetsomradena arbetar
med att analysera risker i verksamheten. I en intern utredning har Migra-
tionsverket bland annat identifierat féljande brister: bristande kunskap
pa ledningsniva, bristande engagemang och delaktighet, motsattningar
mellan riskanalyser och verksamhetsplanering och bristande kontroll av
att de interna foreskrifterna for styrning och kontroll foljs.3

4.2  Rattslig kvalitet

Migrationsverket har flera funktioner som uttryckligen ska stddja, styra,
sékerstélla och utveckla den réttsliga kvaliteten i myndighetens hand-

laggning.

Pa ledningsniva har rattschefen och verksamhetsomradet réttslig styr-
ning ett dvergripande ansvar. Vidare har karnverksamhetens olika verk-
samhetsomraden egna experter knutna till sina respektive stabsfunk-
tioner. Verksamhetsomradet forvaltningsprocess ska darutover bidra till
att utveckla den rattsliga kvaliteten genom att ge aterkoppling fran sin
verksamhet till 6vriga verksamhetsomraden.

Experter inom verksamhetsomradena

Cheferna i linjeorganisationen har ett dvergripande ansvar for att hand-
laggningen haller hog rattslig kvalitet inom sitt ansvarsomrade. Inom
verksamhetsomradena asylprévning, boende, bosattning och medbor-
garskap (BBM), mottagning och forvaltningsprocess finns dérutdver ett
tiotal sa kallade experter knutna till respektive verksamhetsomrades
stab.

33 Det saknas en vedertagen definition av lean-baserat arbetssétt. | korthet kan lean
beskrivas som en ledningsmodell som inkluderar dels en ledningsfilosofi, dels olika
metoder och verktyg. Exempel pd moment som kan inga i lean &r vardeflodes- och
systemanalys, analys av rotorsaker, stdndiga forbattringar samt att utveckla chefer och
medarbetare genom larande. Se vidare Innovationsradet (2012), Lean och systemsyn i
stat och kommun.

34 Migrationsverket (2013), Bra ska bli battre. Delrapport 6: Tillsyn, granskning och
revision.
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Experterna ska ge stod till chefer och handlaggare inom verksamhets-
omradet, exempelvis vid regeltolkning. De ska &ven fungera som en
kontaktlank mellan verksamhetsomradet och rattsenheten och har ett
ansvar for att rattsliga stallningstaganden sprids och tilldmpas inom
verksamhetsomradet. Experterna kan dven genomféra olika uppfolj-
ningsaktiviteter — bade pa initiativ av verksamhetsomradeschefen och
som en del av de kvalitetsuppfdljningar som rattsenheten ansvarar for.

Det varierar mellan verksamhetsomradena i vilken utstrackning kvali-
tetsuppfoljningar genomférs. Inom asylprévning finns ett starkt fokus
pa uppfoljning av rattslig kvalitet. Inom verksamhetsomrade BBM har
kvalitetsuppfoljningar hittills inte genomforts i nagon storre utstrack-
ning. Under 2014 har dock arbetet med kvalitetsuppféljningar utvecklats
aven har.

Verksamhetsomrade rattslig styrning

Verksamhetsomrade rattslig styrning har i uppdrag att sikerstalla hog
rattslig kvalitet vid myndigheten. Verksamhetsomradet bestar i dag av
rattsenheten, Lifos-enheten och tillsynsenheten. Den sistndmnda en-
heten beskrivs utférligare i avsnitt 4.5.

Rattsenheten

Raéttsenheten ska vara en styrande och stddjande expertfunktion. Det
sker bland annat genom rattschefens rattsliga stallningstaganden och
kvalitetsgranskningar i efterhand.

Rattsliga stéllningstaganden

Ett av verktygen for att styra rattstillampningen &r rattschefens réttsliga
stallningstaganden. Réttsenheten utarbetar arligen 20-30 rattsliga stall-
ningstaganden. Det finns fyra huvudtyper:

e landbedomningar avseende generella fragor
o pedagogiska rattsutredningar i generella fragor

o metodbeskrivningar for att ge stéd i hur specifika arendetyper ska
handlaggas, exempelvis hbtg-&renden

e klargoranden i specifika fragor som efterfragats av verksamheten.
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De huvudsakliga kanalerna for spridning av réttslig information &r intra-
natet och experterna inom verksamhetsomradena. Rattslig information
finns &ven samlad i Lifos och rattsliga stallningstaganden fors ofta in i
handlaggarstodet Handbok i migrationsérenden. s

Uppfdljningar av rattslig kvalitet

Verksamhetsomrade réattslig styrning har ett 6vergripande ansvar for att
granska den rattsliga kvaliteten inom Migrationsverket. Utgangpunkten
for vilka uppféljningar som ska goras ar verksamhetsomradenas risk-
analyser samt den kritik som eventuellt kommit fran JK och JO. Rattslig
styrning prioriterar vilka omraden som ska kvalitetssakras. Ansvaret for
att genomfora uppfoljningarna kan laggas antingen pa rattslig styrning
eller pa det aktuella verksamhetsomradet.

Landomradesinformation (Lifos)

Lifos-enhetens uppdrag &r att ta fram aktuell, relevant och tillforlitlig
landinformation och att presentera denna pa ett anvandarvanligt satt.
Informationen samlas i en databas kallad Lifos.3¢ Lifos-enheten gor dér-
emot ingen beddémning av vilka juridiska konsekvenser landinforma-
tionen kan fa.

Den juridiska vérderingen av informationen sker dels da rattsenheten
utarbetar rattsliga stéllningstaganden, dels vid handl&dggningen av
enskilda arenden. Migrationséverdomstolen (se vidare avsnitt 5.1) pro-
var inte fragor om hur landinformation ska bedémas. | praktiken &r det
darmed Migrationsverket som genom rattsliga stallningstaganden anger
vilken landpraxis man féljer. Myndigheten kan dock fa vagledning av
avgoranden i Europadomstolen och EU-domstolen.

Verksamhetsomrade forvaltningsprocess

Verksamhetsomrade forvaltningsprocess har i uppgift att foretrada myn-
digheten i domstol, fatta beslut om verkstéllighetshinder och omprdva
Overklagade beslut.

35 Handbok i migrationsarenden finns tillganglig pa Migrationsverkets webbplats.
36 Lifos ar i stor utstrackning aven tillgangligt via Migrationsverkets externa webbplats.
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Juristerna inom verksamhetsomradet ska dven pa flera satt bidra till
Migrationsverkets interna arbete med att sakerstélla rattslig kvalitet i
handlaggningen.

Enda instans i vissa beslut om verkstéllighetshinder
Migrationsverket ar den instans som prévar om det finns hinder mot att
verkstélla ett beslut om avvisning eller utvisning. Beslut om verkstallig-
hetshinder pa grund av skyddsskal enligt 12 kap. 19 § utlanningslagen
kan overklagas till migrationsdomstolen. Vid beslut om verkstallig-
hetshinder pa grund av humanitara skal ar dock Migrationsverket enda
instans (12 kap. 18 § utlanningslagen). En sokande som aberopar verk-
stallighetshinder har inte rétt till ett offentligt bitrade.

For att sakerstélla rattssakerheten i dessa arenden har en sérskild hand-
laggningsordning utvecklats. Denna innebar bland annat att komplexa
arenden som innehaller svara juridiska bedomningar ska foredras for
enhetschef eller verksamhetsomradeschefen. | Statskontorets intervjuer
har det inte framkommit nagot som indikerar att hanteringen av arenden
som ror verkstallighetshinder skulle brista i rattslig kvalitet.

Aterkoppling till handl&ggare och enheter

Processforarna, som foretrader Migrationsverket i migrationsdomstolen
och migrationsdverdomstolen, aterkopplar regelbundet till handlaggare
och enheter inom framfor allt verksamhetsomrade asylprévning. Asyl-
arenden oOverklagas mer frekvent an tillstandsarenden och darfor &r
samarbetet med verksamhetsomrade asylprévning mer utvecklat an med
BBM.

Specialistkompetens vid regeltolkningsarbete

Foretradare for forvaltningsprocess deltar ofta i arbetsgrupper tillsam-
mans med rattslig styrning och ar dven remissinstans da nya rattsliga
stallningstaganden ska utarbetas.

Rollférdelningen mellan myndighetens juristfunktioner beskrivs i Stats-
kontorets intervjuer som att rattslig styrning gor regeltolkningen medan
det ar forvaltningsprocess som foretrader myndigheten och darmed
maste vara uppdaterad pa de tolkningar som rattslig styrning gor. Exper-
terna inom de olika verksamhetsomradena gor darefter mer detaljerade
regeltolkningar inom ramen for de tolkningar réttslig styrning gjort.
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Forvaltningsprocess ar den funktion som ser det slutliga utfallet av
Migrationsverkets beslut och far en uppfattning om hur de rattsliga stall-
ningstagandena haller i domstolen. Det ar darfor viktigt att forvaltnings-
process aterkopplar till bade rattslig styrning och experterna inom verk-
samhetsomradena.

4.3 Kvalitetssakring i pagaende arenden

Kvalitetssakring av handlaggningen

Besluten i migrationsérenden kvalitetssakras dels genom rutiner, check-
listor, handbdcker och liknande, dels genom att flera personer involveras
i beslutet.

Beslut med och utan féredragning

Rutinen vid beslut i asylarenden &r att en handlaggare foredrar arendet
for en chef eller sarskilt utsedd beslutsfattare. Inom verksamhetsomrade
BBM handl&ggs dédremot 70-80 procent av &rendena utan foredragning
och beslutet fattas darmed av handlaggaren sjélv. Detta har i Statskon-
torets intervjuer framhallits som en risk for kvalitetsbrister. Bifallsbeslut
dverprovas inte heller av migrationsdomstolen och det finns darmed en
risk att de haller lagre rattslig kvalitet och inte ar lika utforligt motive-
rade som avslagsbeslut.

Handlaggarstod

Under handl&ggningen av ett &rende kan handl&ggaren som regel disku-
tera arendet med beslutsfattare och teamledare. Vid sarskilt svara
bedomningar kan handléaggaren aven radfraga verksamhetsomradets
experter.

Migrationsverkets Handbok i migrationsarenden innehaller rad och vag-
ledning i drendehanteringen. | handboken finns saval hanvisningar till
regelverk och réttsliga stéllningstaganden som olika typer av végled-
ningar och checklistor for olika moment i handlaggningen. Av vara
intervjuer inom Migrationsverket har framgatt att det utéver handboken
aven finns annat handlaggarstod inom respektive verksamhetsomrade,
exempelvis intervjuguider och checklistor.
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Bristande tillgédnglighet kan vara en rattssakerhetsrisk

| Statskontorets intervjuer med personer inom och utanfér Migrations-
verket har en aterkommande synpunkt varit att det anses vara svart att
komma i kontakt med myndigheten. Problemet med bristande tillgang-
lighet och langa véntetider i Migrationsverkets kundtjanst har &ven
belagts i en intern rapport.?

| flera av Statskontorets intervjuer med aktdrer utanfér Migrationsverket
framfors att det inte bara ar en servicefraga att kunna na fram till myn-
digheten. Det &r dven en rattssakerhetsfraga for de sokande och andra att
kunna lamna information i pagaende arenden och fa bekraftat att infor-
mationen natt fram till ratt person. Flera intervjupersoner menar att
Migrationsverket i dag ofta brister i detta avseende.

Juridiska bitraden ska starka rattssakerheten for den
enskilde

De flesta som sdker asyl har rétt till juridisk hjalp i form av ett offentligt
bitrade. Réatten till bitrade ar i utlanningslagen knuten till att den sdkan-
des drende ar sadant att det kan komma att avslutas med ett beslut om
av- eller utvisning ur landet. Av denna anledning forekommer sallan att
offentligt bitrade forordnas i andra migrationsarenden dn ansdékan om
asyl.

Det ar Migrationsverket som utser bitradet, men den asyls6kande har
mojlighet att 1dmna forslag.38 Offentligt bitrade férordnas normalt inte
om det ar klart att den asylsokande kommer att beviljas uppehallstill-
stand eller om det &r uppenbart att det inte foreligger nagon grund for
uppehallstillstand. Inte heller i arenden om dverforing till annat EU-land
enligt Dublinférordningen forordnas som regel nagot offentligt bitrade.

| flera av Statskontorets intervjuer med personer inom och utanfor
Migrationsverket framhalls att ratten till offentligt bitrade ar ett viktigt
skydd for den enskildes rattssakerhet. Om bitradet fullgor sitt uppdrag
pa ett bra satt utgor detta en effektiv granskning av Migrationsverkets
utredning och beslut. UNHCR har bland annat framhallit vikten av att

37 Migrationsverket (2013), Oversyn av Migrationsverkets kundserviceverksamhet.
38 Se vidare Statskontoret 2012:30, En ny modell fér Migrationsverkets férordnanden av
offentliga bitraden.
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bitradet ges tillracklig tid for forberedelser innan den muntliga asyl-
utredningen. UNHCR har ocksa efterfragat battre kvalitetssékring av
kompetensen hos de personer som férordnas som offentligt bitrade lik-
som utdkade majligheter att framfora klagomal pa deras arbete.

Faktiskt handlande kvalitetssakras inte systematiskt

En del av Migrationsverkets verksamhet bestar inte av handlaggning av
arenden utan av sa kallat faktiskt handlande. Det handlar framfor allt om
Migrationsverkets anldggningsboenden for asylsékande, om receptioner
och kundcenter samt forvarsverksamheten. Statskontoret har gjort
studiebesok vid ett forvar och vid receptioner inom verksamhetsomrade-
na asylprévning, BBM och mottagning.

Receptionsverksamheten kvalitetssakras inte systematiskt

I receptionerna finns handldggare som bland annat tar emot och lamnar
ut olika handlingar, samlar in biometriska uppgifter och genomfor vissa
intervjuer. For detta arbete finns som regel checklistor eller beskriv-
ningar av hur det ska ga till. Om de underlag som receptionen tar emot
eller upprattar inte haller tillracklig kvalitet patalas det som regel av
prévningsenheten.

En annan del av arbetet i receptionerna ar att ge och ta emot information
och att svara pa fragor. Fragorna kan handla om alla omraden — allt fran
praktiska fragor till vilka regler som géller. Den information som lamnas
kan galla hur en sokande ska agera i en viss situation och felaktig eller
otillracklig information kan medféra negativa konsekvenser for den
sOkande.

Statskontorets intervjuer och studiebesok vid Migrationsverkets recep-
tioner har visat att informationsgivning och bemétande i receptionerna
inte kvalitetssakras pa nagot systematiskt satt. Teamledaren ror sig ofta
bland handl&ggarna och kan ibland sitta med for att lyssna och sedan ge
aterkoppling. Det finns dock inte nagra sarskilda rutiner for att kvalitets-
sékra den information som ldmnas muntligen till sékande.

| Statskontorets intervjuer framhaller flera att den viktigaste kvalitets-
sékringen &r att se till att personalen i receptionen har tillracklig kunskap

3% UNHCR (2011), Kvalitet i svensk asylprévning.
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om regelverket och rétt kompetens for arbetet. Personalomséttningen
kan dock vara hog, vilket medfor att utbildningsinsatser, till exempel om
varderings- och bemétandefragor, maste goras kontinuerligt.

Forvarsverksamheten

Da en person som ska tas i forvar kommer till forvaret granskas forvars-
beslutet for att sékerstélla att beslutet &r korrekt. Det galler forvarsbeslut
fattade bade av Migrationsverket och av polisen.

Alla beslut om forvarstagande, héktesplacering och avskiljande kan
Overklagas till migrationsdomstolen. Dessa beslut fattas efter foredrag-
ning, det vill séga med tva personer narvarande vid beslutet. Efter tre
dagar har en person som tagits i forvar ratt till offentligt bitrade. Bitré-
dets uppdrag géller dock bara sjélva forvarsbeslutet, inte andra aspekter
av den forvarstagnes situation vid forvaret.

Statskontoret har genomfort intervjuer med medarbetare vid Migrations-
verkets forvar i Marsta. Da framkom bland annat att vissa brister som
tidigare papekats vid granskningar av forvaret, exempelvis nar det galler
statistikforing och dokumentation, &nnu inte hade atgardats. Migrations-
verkets egen granskning av forvarsverksamheten beskrivs vidare i av-
snitt 4.5 nedan.

En stor del av arbetet pa forvaret handlar om att hantera de forvarstagnas
oro, svara pa fragor och att forbereda dem pa atervandandet till hem-
landet. Intervjupersonerna har framhallit vikten av att ha bra kommuni-
kation med polisen och Kriminalvardens transporttjanst for att pa basta
satt kunna forbereda atervandandet. Hur detta ser ut varierar mellan
forvaren enligt intervjupersonerna. Aven synen péa haktesplacering av
forvarstagna bedoms variera mellan olika delar av landet.

4.4  Den larande organisationen

Under 2012-2014 har Migrationsverket genomfort projektet Den l&ran-
de organisationen (DLO).% Syftet har varit att forbattra den réattsliga

40 projektet ar delvis finansierat av Europeiska flyktingfonden. Projektets resultat redo-
visas bland annat i Migrationsverket (2013), Aterrapportering rérande uppdrag Réttslig
kvalitet (3.1 i Regleringsbrevet).
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kvaliteten pa beslut i asylarenden. En central del i projektet har varit att
utveckla metoder for att folja upp drendehandldggningen i efterhand.

De metoder som utvecklats inom projektet har under 2014 implemente-
rats inom verksamhetsomrade asylprévning. Aven inom verksamhets-
omrade BBM har kvalitetsuppféljning enligt DLO-metoden borjat
inforas under 2014. Inom verksamhetsomrade mottagning har metoden
provats och avsikten &r att &ven anvénda den inom forvaltningsprocess.

Kvalitetsuppfdljningar

Metoderna for kvalitetsuppfoljning syftar till att astadkomma ett larande
inom ett team eller en enhet. Utgangspunkten ar checklistor som tagits
fram for olika arendekategorier. Checklistorna innehaller ett hundratal
indikatorer for att mata kvaliteten i handlaggningen av det aktuella
arendeslaget.

Enligt den modell som utarbetats inom DLO pagar en kvalitetsuppfolj-
ning vid en asylenhet i tva veckor. Under uppféljningstiden har enheten
lagre produktionskrav. Kvalitetsuppfoljningen genomférs av en grupp
som bestar av handlaggare och jurister. Gruppen gar igenom 100 slump-
massigt utvalda arenden och foljer upp dem utifran checklistan med
indikatorer. Har ingar bland annat kontroll av att alla viktiga uppgifter
fangats i utredningen, granskning av fragetekniken, om sprakanalys
anvénts nér det varit relevant och kontroll av bevisvardering.

Resultatet av kvalitetsuppfoljningen sammanstélls i en analysrapport
som formedlas till teamledarna och enhetschefen. Dessa ansvarar sedan
for att uppratta en handlingsplan som ska galla for ett ar framat. Resul-
taten av kvalitetsuppfdljningarna ska dven sammanstallas avdelnings-
och omradesvis.

I en sammanstéllning av analysrapporter fran 14 kvalitetsuppféljningar
vid asylenheter genomférda under 2012 och 2013 framgar bland annat
att kvaliteten ofta ar lag nar det géller utredning av barn i familj, prov-
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ning av individuella skyddsskal och hantering av landinformation. Styr-
kor som iakttogs var bland annat bemdtande, tydligt sprak i besluten och
att utredaren anvander dppna och icke-normerande fragor.

Inom verksamhetsomrade BBM tillampas en variant av DLO-metodi-
ken. Varje enhet (utom medborgarskapsenheten, dér en sarskild gransk-
ningsrutin ska tillampas) ska varannan vecka félja upp tio drenden.
Utover det ska dven tematiska granskningar ske pa avdelnings- och
verksamhetsomradesniva. Hittills under 2014 har drygt 1 300 &renden
ingatt i de kvalitetsgranskningar som genomforts. Generellt forekommer
inga brister i merparten av &rendena, d&ven om det finns skillnader mellan
olika arendetyper. Exempel pa brister som forekommit i ett antal
arenden ar bristande dokumentation, bristande beslutsmotivering, spe-
ciellt vid bifallsbeslut och ofullstandigt genomférd utredning.

Enhetlighetsuppfdljningar

Som ett komplement till kvalitetsuppfoljningarna pa enhetsniva ska
aven tematiskt inriktade enhetlighetsuppféljningar genomforas. Dessa
initieras av rattsenheten och verksamhetsomradescheferna, med ut-
gangspunkt i riskanalyser och utifran statistik 6ver bifalls- och avslags-
frekvenser vid olika enheter.

Under 2014 har rattsenheten bland annat foljt upp tillampningen av be-
greppen tillforlitlighet och trovérdighet samt forvaltningskvalitet. |
samband med granskningen av forvaltningskvalitet upptécktes brister
géllande registrering av handlingar i flera av de granskade drendena.
Rattsenheten har darutdver aven gjort avgransade kontroller i 6 000
medborgarskapséarenden.

Ovriga metoder

Inom DLO-projektet har &ven andra metoder tagits fram som syftar till
att starka rattssakerheten. Bland annat forbéttrade vagledningar for
beslutsskrivning och &rendegenomgangar, ledarskapsuthildning och
metoder for medsittning och coachning.

41 Migrationsverket (2014), Sammanstéllning av analysrapporter fran kvalitetsuppfolj-
ningar genomférda inom verksamhetsomrade asylprévning 2012-2013.
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4.5 Tillsynsenheten

| januari 2014 inrattade Migrationsverket en tillsynsenhet. Syftet var att
skapa en permanent struktur for intern kontroll och tillsyn.# Tillsyns-
enheten ska svara for tillsyn 6ver utlandsmyndigheternas handlaggning
av uppehallstillstand och viseringar samt 6ver Migrationsverkets forvar.
Enheten ska daven genomfdéra internutredningar av enskilda arenden och
personer som misstanks for regelbrott.

Organisatoriskt &r tillsynsenheten for narvarande placerad inom verk-
samhetsomrade réttslig styrning. | den framtida organisationen kommer
den att vara placerad direkt under generaldirektdren.

Enheten har en fast bemanning som bestar av en tillsynschef, sex utred-
ningsledare och en administrativ handldggare som delas med intern-
revisionen. Darutdver kan ytterligare personal lanas in for undersok-
ningar som behover speciell kompetens.

Tillsyn av forvaren

Sedan 2010 har verksamhetsomrade administration haft i uppdrag att
tillsammans med réttslig styrning genomfora arliga inspektioner av for-
varen. Vid besoken har intervjuer med medarbetare genomforts, dar-
emot har inga forvarstagna intervjuats.

Vid den senaste inspektionen ar 2012 granskades bland annat dokumen-
tation av handelser och atgarder, vad forvarstagna far ta med sig in pa
forvaret, polisanmalan, sjukvard, tolkanvandning och kroppsvisitation.
Granskningen mynnade ut i ett antal rekommendationer till forvaren.
Darutover har rekommendationer fran tidigare granskningar foljts upp.
Resultatet av uppfdljningen av den tillsyn som genomfordes 2011 visade
att av totalt 27 rekommendationer hade bara 5 uppfyllts helt och 12 upp-
fyllts delvis.*

Tillsynsenheten ska genomfara arliga granskningar

Tillsynsenheten ska inspektera samtliga forvar arligen for att kontrollera
enhetligheten i dokumentation och regelefterlevnad. Man kommer inte

42 Migrationsverket (2013), Bra ska bli battre. Deluppdrag 6: Tillsyn, granskning och
revision.
43 Migrationsverket (2013), Forvarstillsyn.
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att gora granskningar av om enskilda beslut ar materiellt riktiga, dven
om akter kan komma att granskas for att kontrollera dokumentationen.

Under 2014 har tillsynsenheten bland annat foljt upp inspektionen som
genomfordes 2012, men man har dven genomfort intervjuer med
personalen och kontrollerat hur rutiner foljs. Férvarsgranskningen har
hittills genomforts gemensamt av tillsynsenheten, rattsenheten och verk-
samhetsomrade mottagning.

Tillsyn av utlandsmyndigheterna

Utrikesdepartementets utlandsmyndigheter far, genom bemyndigande
fran Migrationsverket, fatta beslut om uppehallstillstand och viseringar.
Som ansvarig myndighet genomfor Migrationsverket kontroller av kva-
liteten i handlaggningen och av vissa datasystem som anvénds av ut-
landsmyndigheterna. Malet ar att minst tva utlandsmyndigheter ska
inspekteras arligen. For 2014 har dock ingen granskning av utlands-
myndigheterna planerats.

Internutredningar och kontroll

Arligen gors cirka 40 utredningar om misstankt korruption. Utred-
ningarna initieras bade efter slagningar i datasystem och efter tips fran
allménheten eller chefer. Utredningsarbetet genomfors av en utrednings-
ledare fran tillsynsenheten tillsammans med personer med specialist-
kompetens som lanas in fran andra delar av myndigheten. Tillsyns-
enheten genomfor dven systematiska sokningar i myndighetens data-
system och stickprovsundersokningar.

Samverkan med internrevision och rattsenheten

Tillsynsenhetens uppdrag har berdringspunkter med bade de kvalitets-
granskningar som rattslig styrning och verksamhetsomradescheferna
ansvarar for och internrevisionens uppdrag.

Tillsynsenhetens granskningar ska vara baserade pa en riskanalys.
Denna bygger bland annat pa andra riskanalyser inom myndigheten och
pa internrevisionens rapporter. Resultaten av tillsynsenhetens gransk-
ningar kan i sin tur utgéra underlag for internrevisionens arbete.
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Samordningen mellan tillsynsenheten och internrevisionen sker genom
ett par avstdmningsmoten per termin och darutdver l6pande kontakter.
Vid behov samordnas &ven arbetet mellan internrevisionen och verk-
samhetsomrade rattslig styrning.

Tillsynsenhetens uppdrag omfattar inte den réttsliga kvaliteten i hand-
laggningen eller beslutens materiella riktighet. Tillsynen kan daremot
omfatta exempelvis handlaggningsrutiner eller forekomsten av viss
dokumentation, vilket dven ingar i kvalitetsgranskningar enligt DLO-
modellen.

| Statskontorets intervjuer uppger foretradare for de berérda enheterna
att uppdragen ska komplettera varandra, men att de i praktiken riskerar
att overlappa varandra. Flera intervjupersoner pa olika nivaer inom
Migrationsverket har framfort att det granskande och kvalitetssakrande
arbetet inte samordnas.

4.6  Kvalitetschefen och rattschefen delar
ansvaret for att folja upp
handlaggningen

I avsnitt 3.5 beskriver vi kortfattat den omorganisering som Migrations-
verket kommer att genomféra fran och med 2015. Omorganiseringen
innebdr att ansvaret for att félja upp kvaliteten i drendehandl&dggningen
kommer att ligga dels pa rattschefen, dels pa den nyinrattade kvalitets-
chefen.

Kvalitetschefen ska satta standarden

Kvalitetschefens uppdrag &r bland annat att utforma myndighetens pro-
cesser. Processerna ska vara styrande for den operativa verksamheten
genom att ange den kvalitetsmassiga standard som handldggningen ska
na upp till.

| uppdraget ingar dven att tillhandahalla forutsattningarna for att kunna
styra och folja upp verksamheten. Detta kommer bland annat att ske
genom att tillampa de metoder som utvecklats inom projektet Den ldran-
de organisationen. Resultatet av uppfdljningarna ska bade anvandas for
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larande inom den operativa verksamheten och som underlag for utveck-
ling av processerna.

Rattschefen ansvarar for den rattsliga kvaliteten

En viktig aspekt av handlaggningens kvalitet ar att den haller hog rattslig
kvalitet. Ansvaret for rattstillampningen vid myndigheten kommer dven
fortsatt att ligga hos rattschefen som ska definiera vad som ska avses
med réattslig kvalitet.

Omorganiseringen innebdr att myndighetens réattsliga kompetens kom-
mer att samlas i en verksgemensam funktion ledd av réttschefen. De
juridiska experter som i dag ar placerade vid de operativa verksamhets-
omradenas staber ska knytas till den réttsliga funktionen. Aven myn-
dighetens forvaltningsenhet kommer att dverforas fran verksamhets-
omrade administration till den nya réttsliga funktionen.

| rattschefens uppdrag ingar att sdkerstalla att rattstillampningen ar
enhetlig. | detta ingar att regelbundet genomfora systematiska uppfolj-
ningar av den réttsliga kvaliteten inom myndigheten oavsett rattsom-
rade, det vill sdga dven den forvaltningsrattsliga kvaliteten. Uppfolj-
ningarna ska ske enligt de metoder som tagits fram inom projektet Den
larande organisationen.

Kvalitetsavdelningen och den rattsliga funktionen kommer att ha ett
behov av att samordna sig, exempelvis vid planeringen av uppféljningar.
Migrationsverket avser att under 2015 utveckla formerna for hur denna
samordning ska ske.

4.7  Statskontorets analys och slutsatser

| detta avsnitt redogor vi for vara slutsatser angaende Migrationsverkets
arbete for att sékerstélla kvaliteten och rattssakerheten i &rendehand-
laggningen. Vi sammanfattar dven de indikationer pa brister och risker i
handlaggningen som framkommit i Migrationsverkets egna uppfolj-
ningar.
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Indikationer pa brister

Statskontoret konstaterar att Migrationsverkets interna kontroll- och
granskningsfunktioner har pekat pa en rad olika brister i handlagg-
ningen. En del av bristerna galler den forvaltningsrattsliga kvaliteten, till
exempel handl&ggningstider, tillganglighet och registrering av hand-
lingar. Brister har ocksé papekats gallande den migrationsrattsliga kvali-
teten. Det handlar bland annat om tilldmpningen av olika metoder inom
asylprévningen och dokumentation och motivering i beslut om forvars-
tagande och haktesplacering.

Statskontoret bedomer att det inte gar att dra nagon entydig slutsats om
behovet av tillsyn enbart utifran iakttagelsen att verksamheten har bris-
ter. Forekomsten av brister kan tolkas som en indikation pa att Migra-
tionsverkets handlaggning haller 1ag kvalitet och att myndigheten darfor
skulle kunna vara i behov av stdd i det interna kvalitetssakringsarbetet
fran till exempel ett tillsynsorgan. Men en lika rimlig tolkning &r att
extern tillsyn inte behdvs, eftersom Migrationsverket redan i dag har en
god formaga att upptéacka brister i sin verksamhet. | kapitel 6 gor vi en
samlad analys av de brister i handldggningen som vi kunnat iaktta.

Forebyggande kvalitetssakring

Statskontorets bedémning ar att Migrationsverkets handlaggarstod ar
utformat och organiserat pa ett rimligt satt. Handlaggarstodet inkluderar
bland annat metodstéd som Handbok fér migrationsarenden, rutinbe-
skrivningar och standarder samt tillgang till rattsligt stod i form av juri-
diska experter och réttschefens rattsliga stallningstaganden.

For att kunna garantera en hog rattssdkerhet i handlaggningen ar det
avgoOrande att medarbetarna har ratt kompetens for arbetsuppgifterna
och ké&nner till regelverk och rutiner. Statskontoret konstaterar att Migra-
tionsverket genomgar en expansionsfas, med ett omfattande behov av
att rekrytera nya medarbetare, samtidigt som inflédet av nya drenden &r
fortsatt stort. Detta kraver att tillrackligt med tid och resurser avsatts for
arbetet med rekrytering och introduktionsutbildning. Om introduktionen
av nya medarbetare skulle brista i kvalitet kan detta utg6ra en rattssaker-
hetsrisk.

54



Starkt skydd for rattssékerheten inom asylprévningen

Statskontorets beddmning ar att handlaggningen av asyldrenden omges
av ett gott skydd for den enskildes rattssékerhet.

Asylsdkandes ratt till offentligt bitrdde utgor ett starkt skydd for den
enskildes rattssakerhet. Det har dock inte ingatt i Statskontorets uppdrag
att granska bitrddenas arbete. Ytterligare ett skydd for rattssékerheten &r
att beslut i asylarenden som regel alltid fattas efter féredragning. Da mer
an en person deltar i beslutsfattandet minskar risken for felaktigheter,
vilket starker rattssakerheten.

Migrationsverket har inom projektet Den larande organisationen utveck-
lat metoder for att starka kvaliteten i handldggningen av asylarenden,
bland annat genom uppf6ljning av den rattsliga kvaliteten. Statskontoret
beddmer att uppfdljning med de metoder som tagits fram inom projektet
har férutsattningar att starka rattssakerheten i handlaggningen. En forut-
séttning ar dock att implementeringen av metoderna fullféljs och att
atgarder genomfors nar brister upptacks.

Tillstdnds- och medborgarskapsarenden har svagare
rattssakerhetsskydd

Statskontoret bedomer att skyddet for den enskildes sékerhet ar svagare
inom handlaggningen av tillstdnds- och medborgarskapsarenden an
inom asylprévningen.

Inledningsvis konstaterar vi att den sékande som regel inte har ratt till
offentligt bitrade. Vidare fattas flertalet av besluten i tillstands- och
medborgarskapsédrenden utan foéredragning, det vill séga av handlagga-
ren sjalv.

Migrationsverket har inlett ett arbete med att infora metoder for att syste-
matiskt folja upp beslut i efterhand aven inom tillstands- och medbor-
garskapsérendena. Arbetet har dock inte kommit lika langt som inom
asylhandlaggningen.

Statskontoret har inte tillrackligt underlag for att generellt kunna be-
doma om handlaggningen av tillstdnds- och medborgarskapsérenden
brister i rattssakerhet. Daremot konstaterar vi att Riksrevisionen papekat
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att den utbredda férekomsten av beslut utan féredragning innebdr en
forhojd risk for oegentligheter och korruption.

Statskontorets beddmning &r att beslut i tillstands- och medborgarskaps-
arenden hittills inte foljts upp pa ett tillfredstallande satt. Mot bakgrund
av att s3 manga drenden beslutas utan foredragning ar detta anmark-
ningsvart. Under 2014 har flera uppféljningsaktiviteter inletts. Statskon-
toret understryker vikten av att metoderna for systematisk uppfdljning
utvecklas aven for dessa arendeslag och att atgarder genomfors da bris-
ter upptacks.

Kvaliteten foljs inte upp inom alla verksamhetsomraden

Statskontoret konstaterar att nagon systematisk uppfoljning av rattslig
kvalitet inte sker inom verksamhetsomradena forvaltningsprocess och
mottagning. Forvarsverksamheten granskas dock arligen. Statskontorets
beddmning &r att det &r en brist att Migrationsverket inte gor systema-
tiska uppféljningar av den réattsliga kvaliteten inom alla verksamhets-
omraden.

Statskontoret konstaterar dven att en systematisk kvalitetssakring av
bemotande och informationsgivning pa forvar, receptioner och boenden
saknas och att dessa fragor inte heller f6ljs upp i efterhand. Denna verk-
samhet dokumenteras séllan och kan darfér inte foljas upp med samma
slags metoder som drendehandléggningen. For att sékerstalla kvaliteten
i denna typ av verksamhet &r det darfor desto viktigare att medarbetarna
har ratt kompetens och att det finns en val utvecklad klagomalshantering
for att kunna fanga upp indikationer om brister.

Det faktum att Migrationsverket ar enda instans vid beslut om verk-
stéllighetshinder enligt 12 kap. 18 § utlanningslagen stéller extra héga
krav pa rattssakerheten i dessa beslut. Statskontoret bedomer att den
séarskilda handlaggningsordning som tillampas i dessa drenden tillgodo-
ser dessa krav.

Det 6vergripande ansvaret for kvalitet i handlaggningen ar
delat

Statskontoret konstaterar att det dvergripande ansvaret for att sékerstalla
den réttsliga kvaliteten i Migrationsverkets nya organisation kommer att
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vara delat mellan réttschefen och den nyinréttade kvalitetschefen. Dér-
utdver har &ven tillsynsenheten i uppdrag att utfva viss granskning.
Statskontorets bedémning &r att denna, delvis annu oklara, rollférdel-
ning innebér en risk for dubbelarbete eller att viss uppfdljning faller
mellan stolarna. Migrationsverket avser att under 2015 utveckla former-

na for samverkan mellan kvalitetsavdelningen och andra delar av verk-
samheten.
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5 Extern granskning och kontroll

| detta kapitel redovisar vi det skydd for den enskildes rattssakerhet som
finns i form av domstolsprovning, tillsyn och revision. | kapitlet berér
vi kort dven andra typer av granskande verksamhet som bedrivs av
externa aktorer.

5.1 Beslut kan dverklagas till domstol

Néstan alla Migrationsverkets beslut i migrationsdarenden kan dverkla-
gas. Det galler saval asyl- och tillstandsarenden som beslut om forvars-
tagande och verkstallighet. Ett undantag &r beslut om hinder mot verk-
stallighet pa grund av nya omstandigheter enligt 12 kap. 18 § utlannings-
lagen, dar Migrationsverket ar enda instans.

Omproévning

Om ett beslut som Migrationsverket fattat Gverklagas prévar myndig-
heten forst om beslutet ska &ndras. Omprévningen gors av verksamhets-
omrade forvaltningsprocess. For de arenden dar besluten star kvar
lamnas Overklagandet vidare till den berérda migrationsdomstolen.
Myndigheten foretrads har av juristerna inom forvaltningsprocess.

Hur stor andel av besluten som 6verklagas varierar mellan olika arende-
slag. Exempelvis dverklagas avslagsbeslut i asylarenden nastan alltid
medan bara 20-30 procent av avslagsbesluten som galler ansdkan om
arbetstillstand overklagas.

Beslut i asyl- och anknytningsdrenden andras mycket sallan genom
omprovning. De senaste fyra aren har i genomsnitt farre an 1 procent av
de overklagade besluten omprdvats. Andelen omprévningar av beslut i
arbetsmarknadsarenden ar dock hégre, i genomsnitt 5-9 procent.
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Migrationsdomstolen

Migrationsdomstolar finns i dag vid forvaltningsratterna i Stockholm,
Malmo, Géteborg och Luled. Vid domstolarna avgors varje ar ungefar
25 000-29 000 migrationsmal.* S kallade avlagsnandemal (det vill
saga beslut om avvisning eller utvisning) ar den stérsta malkategorin
och utgor cirka 40 procent av malen.

| tabell 1 redovisas avgjorda mal inom Migrationsverkets tre storsta
&rendekategorier: asylarenden, anknytningsédrenden och arbetsmark-
nadsédrenden.

Tabell 1 Avgjorda mal vid migrationsdomstolarna, drendeslagen asyl,
anknytning och arbetstillstand*, 2011-2013, andel bifall och
aterforvisade till Migrationsverket

Arendeslag 2011

Antal  Bifall " | antal  Bifall A | Antal  Bifall e
forv. forv. forv.
Asyl 14018 7% 4% | 15799 7% 4% | 14016 6% 4%
Anknytning | 13712 3% 17% | 10317 4% 23% | 6491 6% 15%
Arbets- 486 2% 8% | 1186 3% 13% | 1985 4% 19%
tillstand

Kalla: Migrationsverket.

*=Migrationsverkets darendeslag. Migrationsdomstolen anvander en nagot annorlunda indelning
fér migrationsmalen.

Andringsfrekvensen skiljer sig at mellan drendeslagen

Andelen bifall skiljer sig nagot mellan arendeslagen, men ligger som
hogst pa cirka 7 procent. | andelen bifall ingar alla arenden dar nagon
andring sker, aven sadana dar domstolens beslut inte innebéar nagon
andring i sak for den stkande. Foretradare for migrationsdomstolen i
Stockholm uppger att kvaliteten pa Migrationsverkets beslut generellt
sett ar god — och har blivit allt battre under de senaste aren — dven om
det finns undantag.

Aterforvisning innebér att ett drende skickas tillbaka till Migrations-
verket for fornyad prévning. Det framsta skalet till att arenden aterfor-
visas &r att nya uppgifter framkommit jamfért med nér Migrationsverket

44 Sveriges domstolar (2014), Arsredovisning 2013, s. 48.
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fattade sitt beslut. Det kan exempelvis handla om att kompletteringar
inkommit i ett anknytningsérende, att anstéllningsforhallandena andrats
i ett arbetsmarknadsérende eller att den sdkande visat sig komma fran
ett annat land &n vad som tidigare varit kant.

Andelen andrade beslut i migrationsmal (bade bifall eller aterforvisade
ingar i kategorin andrade beslut) kan inte anses vara hog vid jamforelse
med andra typer av mal hos forvaltningsratterna. Exempelvis var and-
ringfrekvensen i socialforsakringsmal 2012 i genomsnitt 20 procent,
aven om det varierade mellan olika forvaltningsratter och typer av mal.
| skattemal var andringsfrekvensen mellan 5 och 36 procent i olika for-
valtningsratter och i mal om ekonomiskt bistand mellan 8 och 26 pro-
cent.*

Domstolens prévning

Det dr i forsta hand parternas ansvar att fora fram och styrka de omstén-
digheter som de aberopar. Domstolen ska dock se till att ett mal blir sa
utrett som dess beskaffenhet kraver men far dven avvisa 6verflodig
utredning. Domstolen kan pa eget initiativ tillféra malet ytterligare
underlag, till exempel landinformation. Réatten ska ocksa se till att par-
terna far mojlighet att ta del av varandras yttranden och annat underlag
som tillforts malet samt yttra sig Over detsamma.

Processen &r i forsta hand skriftlig men muntlig férhandling kan fore-
komma nér det kan antas vara till fordel for utredningen eller framja ett
snabbt avgérande av malet. Muntlig forhandling halls framfor allt nar
det ar nddvandigt att beddma trovérdigheten i en asylberattelse. Vid
migrationsdomstolen i Stockholm hélls muntlig férhandling i drygt 15
procent av avlagsnandemalen under 2013.

Migrationséverdomstolen

Migrationsdomstolens beslut kan dverklagas till migrationsdverdom-
stolen, som ar placerad vid kammarratten i Stockholm.

Domstolen beviljar provningstillstand i cirka 1 procent av alla inkomna
arenden, det vill sdga ungefar 100 arenden arligen. Prévningstillstand

4 Inspektionen for socialforsakringen 2014:18, Socialforsakringsmal i forvaltningsdom-
stolarna.
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ges framst for drenden som beddms vara av principiellt intresse och som
darmed kan bli vagledande for beslut i migrationsarenden.

Merparten av de drenden som tas upp av domstolen &r asylarenden.
Under de senaste aren har andelen bifall inom den drendekategorin varit
kring 14 procent.

Migrationséverdomstolen provar inte fragor som ror landinformation,
det vill sdga Migrationsverkets uppfattning om hur situationen &r i ett
visst land eller omrade. Motiveringen ar att sadan landinformation &r
farskvara eftersom forhallandena snabbt kan andras medan domstolens
beslut ska fungera som en langsiktig vagledning for beslutsfattandet.

5.2  Tillsyn 6ver Migrationsverket

Flera myndigheter utdvar ordinarie tillsyn éver olika aspekter av Migra-
tionsverkets verksamhet, exempelvis Arbetsmiljoverket och Data-
inspektionen. Denna tillsyn avser dock inte Migrationsverkets hand-
laggning av migrationsdarenden och kommer darfor inte att beréras
vidare i detta sammanhang.

Justitiekanslern (JK) och Riksdagens ombudsman (JO) utdvar extraordi-
nér tillsyn éver myndigheter och deras tjanstemén, och darmed &ven
Over Migrationsverket och dess handldggning av migrationsarenden.

Justitiekanslern

Justitiekanslerns tillsyn ar framst inriktad pa att upptacka systematiska
fel i den offentliga verksamheten. Enskilda kan géra anmalningar till JK,
men JK bestdmmer sjédlv om en anmdlan ska utredas i sak eller inte.
Justitiekanslern kan dock inte ompréva beslut som har fattats av andra
myndigheter eller &ndra deras avgdranden i sak.

| den databas med yttranden och beslut som finns pa JK:s webbplats
finns tva arenden under perioden 2009-2013 som avser Migrations-
verket.* | det ena &rendet uttalade JK kritik mot Migrationsverket med
anledning av att en person som tagits i forvar placerats i hékte. Det andra

46 Se www.jk.se. Databasen ar en sammanstéllning av de arenden som JK beddmer vara
av allmént intresse. Totalt redovisas 34 arenden under 2009-2013.
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arendet géllde Migrationsverkets rutiner for post- och utskriftshantering,
dar JK inte fann anledning att uttala nagon kritik.

Riksdagens ombudsman

JO éar en del av riksdagens kontrollmakt och har till uppgift att utéva
tillsyn over tillampningen av lagar och andra forfattningar i offentlig
verksamhet. Utgangspunkten for JO:s verksamhet ar den enskildes
intresse av att fa en lagenlig och dven i évrigt korrekt behandling fran
myndigheternas sida.

JO kan pa eget initiativ genomfdra inspektioner vid myndigheter. Mer-
parten av JO:s resurser anvands dock till att utreda anmalningar fran
enskilda som vill klaga pa en myndighets handlaggning. Manga klago-
mal avser aven myndigheters beslut men dessa utreds relativt sallan av
JO.

Klagomal mot Migrationsverket

Under verksamhetsaret 2013/14 tog JO emot 7 110 klagomal fran enskil-
da. Av dessa gallde 252 klagomal migrationséarenden, sa kallade utlan-
ningsarenden. Cirka 90 procent av dessa klagomal var riktade mot
Migrationsverket, men i kategorin ingar dven klagomal mot bland annat
granspolisen.

De senaste fem verksamhetsaren har totalt 6 800—7 400 klagomal arligen
kommit in till JO och ungefar lika manga arenden har avgjorts (tabell 2).
JO har i sin &mbetsberattelse delat in redovisningen av verksamheten i
28 sakomraden, varav utlanningsarenden &r ett. Utlanningsarenden
utgor 2-3 procent av de avgjorda klagomalen. Flest klagomal under
verksamhetsaret 2012/13 géllde socialtjanst och omsorgsverksamhet
(16 procent) samt kriminalvard (15 procent).

Tabell 2 Avgjorda klagomalsdrenden totalt och utldnningsarenden,
verksamhetsaren 2009/10-2013/14

2009/10 2010/11 2011/12 2012/13 2013/14

Avgjorda klagomal totalt 7 567 6911 6749 6 836 7228
—darav utldnningsarenden 142 174 202 212 245
Andel utldnningsarenden 1,9% 2,5% 3,0% 3,1% 3,4%
Kalla: JO.
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Statskontoret har gatt igenom de klagomal mot Migrationsverket som
inkom till JO under 2012-2013. Vi har &ven analyserat JO:s beslut med
kritik mot Migrationsverket under 2009-2013. Resultaten av undersok-
ningarna redovisas nedan.

Vanligast att klaga pa beslutet i sig och pa lang handlaggningstid
Under kalenderaren 2012-2013 kom sammanlagt nara 400 anmalningar
mot Migrationsverket in till JO. Varje arende inneh6ll i genomsnitt 2-3
olika klagomal. Statskontoret har kategoriserat klagomalen utifran dels
vad de géller, dels vilket drendeslag inom Migrationsverket som klago-
malet kan knytas till (diagram 2).

Diagram 2 Klagomal till JO mot Migrationsverket, 2012-2013, andelar

2%
10%

22% 47%

19%

= Arendehandliggning Juridiska bedémningar
Bemodtande = Information och tillgdnglighet
Lokaler och boende

Kalla: Statskontorets undersokning av inkomna klagomal. Totalt antal &r 973.

Nastan halften av de 454 klagomalen som géller arendehandlaggningen
handlar om langa handlaggningstider eller att man anser sig ha fatt otill-
racklig eller felaktig information under handlaggningen. Detta géller
framfor allt de tillstdndsarenden som handlaggs inom verksamhetsom-
rade BBM. Relativt manga klagar aven Gver att handlaggaren inte har
tagit hansyn till viss information fran den klagande och att handlaggaren
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inte foljt rutinerna (alternativt att rutinerna ar daliga). Dessa klagomal ar
vanligare da det handlar om asyl- och verkstallighetsarenden.

| kategorin juridiska bedémningar, som omfattar 181 klagomal, handlar
73 procent om Migrationsverkets beslut, som den klagande anser vara
felaktigt. I mindre utstrackning klagar man pa Migrationsverkets tolk-
ning av regelverket. Klagomalen galler framst asylbeslut och beslut om
verkstallighetshinder.

Av de 215 klagomalen om bemétande handlar nastan halften om att den
klagande upplever sig ha blivit krénkt eller fornedrad eller att man anser
att Migrationsverkets personal varit otrevlig. 1 20 procent av dessa
klagomal anser sig den klagande ha blivit diskriminerad. Klagomal pa
bemdtande dr vanligast inom asylprocessen.

| kategorin information och tillganglighet, som omfattar 99 klagomal,
handlar halften om att Migrationsverket lamnat felaktig eller otillracklig
information. Knappt hélften av klagomalen galler svarigheter att komma
i kontakt med Migrationsverket och langa telefonkéer. Halften av klago-
malen inom kategorin rér anknytnings- eller arbetsmarknadsarenden.

Bara 22 klagomal, motsvarande tva procent, galler Migrationsverkets
anlaggningsboenden eller forvar.

JO:s kritik i klagomalsarenden

JO har stor frihet att sjalv bedéma vilka av de inkomna klagomalen som
ska utredas och hur detta ska ske. For JO som helhet galler att flertalet
klagomal avskrivs med bara anmalan som underlag. Ungefar en tredje-
del skrivs av efter viss utredning medan cirka 10 procent av klagomalen
utreds i sak (utredningsforfarandet kan vara muntligt eller skriftligt).
Andelarna varierar dock mellan olika omraden.

En relativt hog andel av utldanningsérendena utreds i sak jamfort med
klagomal inom andra omraden (tabell 3). Andelen beslut dar JO riktar
kritik mot Migrationsverket &r dock jamférbar med genomsnittet for
drenden vid andra myndigheter.
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Tabell 3 Avgjorda klagomal till JO, utlanningsidrenden, verksamhetsaren
2009/10-2013/14

2009/10 2010/11 2011/12 2012/13 2013/14

Klagomal utlanningsarenden 142 174 202 212 245
Andel utredda i sak 38 % 40 % 50 % 55 % 31%
Andel beslut med kritik 11% 4% 3% 8% 4%
Kalla: JO.

Statskontoret har undersokt de beslut med kritik mot Migrationsverket
som JO fattat under 2009—-2013 med anledning av klagomal. Totalt ingar
35 drenden i undersdkningen med 40 huvudsakliga kritikpunkter.

Den vanligaste kritiken (40 procent av kritikpunkterna) fran JO &r att
Migrationsverkets handlaggning tar for lang tid. Nast vanligast ar att
Migrationsverket kritiseras for allménna brister i handlaggningen, till
exempel férkomna handlingar eller bristande kompetens hos handlégga-
ren.

Den tredje vanligaste kritiken géller felaktigt agerande eller beslutsfat-
tande under handlaggningen. Exempelvis kritiseras Migrationsverket
for att ett beslut att placera en forvarstagen person i polisarrest fattats pa
ett felaktigt satt och for att inte ha foljt en dom som migrationséverdom-
stolen meddelat.

Fordelat pa Migrationsverkets verksamhetsomraden ror en tredjedel av
kritikbesluten fragor inom verksamhetsomrade BBM. | mindre utstrack-
ning ror JO:s kritik 6verklaganden, asylarenden och fragor som ror
offentliga bitraden.

JO:s inspektioner
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JO har under 2012 och 2013 genomfort inspektioner vid tre asylprov-
ningsenheter och vid arbetstillstandsenheten i Stockholm.# Det all-
manna intrycket vid alla inspektioner &r att enheterna fungerar val. Vid
tva av inspektionerna (i Boden och Uppsala) framhaller JO sarskilt
arbetet med kvalitetssékring och egenkontroll.

Vid en av inspektionerna (i Malmg) iakttar JO daremot att enheten har
manga arenden under handlaggning samtidigt och att handlaggnings-
tiderna ar Ianga. Kvalitetssakring och egenkontroll har darfor inte kun-
nat utféras i dnskvard omfattning. JO uppmanar Migrationsverket att
vidta atgarder och att folja upp att dessa far énskad effekt.

JO har sedan 2009 &ven genomfort flera inspektioner vid Migrations-
verkets forvar. Inspektionerna har delvis genomforts inom JO:s uppdrag
som nationellt besoksorgan.

JO som nationellt besdksorgan

JO har sedan 2005 haft till uppgift ar att bevaka att frihetsberévade per-
soner inte utsatts for grym, oméansklig, eller annan férnedrande behand-
ling eller bestraffning. Arbetet baseras pa 2002 ars fakultativa protokoll
till FN:s konvention mot tortyr och annan oménsklig behandling.
Protokollet kréver att staterna har en sdrskild funktion, National
Preventive Mechanism (NPM) — pa svenska kallad nationellt besoks-
organ — for att Gvervaka fragan.

Sedan den 1 juli 2011 skdéts denna uppgift av en sérskild enhet — NPM-
enheten. Enheten har fyra medarbetare och JO har tillférts cirka
5 miljoner kronor for verksamheten. NPM-enheten ska regelbundet
inspektera platser i Sverige dar manniskor halls frihetsberévade, rappor-
tera fran besoken och delta i det internationella samarbetet inom om-
radet. Totalt omfattar NPM-enhetens inspektionsansvar nara 90 fangel-
ser och hakten, cirka 120 enheter eller institutioner for psykiatrisk
tvangsvard och missbruksvard samt Migrationsverkets fem forvar.

47 Riksdagens ombudsman (2012), Inspektion av Migrationsverket, asylprévnings-
enheten i Boden, den 8 och 9 mars 2012; Riksdagens ombudsman (2013), Inspektion av
Migrationsverkets asylprévningsenhet i Uppsala den 29 och 30 november 2012; Riks-
dagens ombudsman (2013), Inspektion av Migrationsverkets asylprévningsenhet 2 och
asylprévningsenhet barn i Malmé den 6-8 mars 2013.
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NPM-enheten har genomfért inspektioner av Migrationsverkets forvar
vid tva tillfallen, 2012 och 2014.4¢ Ar 2010, det vill séga innan NPM-
enheten inrattades, genomférde JO en serie inspektioner vid samtliga
fem forvar.+

JO har kritiserat Migrationsverkets forvarsverksamhet

JO har utifran de genomforda inspektionerna kritiserat Migrationsverket
pé en rad punkter.

Kritiken har bland annat géllt bristande dokumentation och motiveringar
till forvarsbeslut och forlangning av sadana beslut. JO har aven riktat
kritik mot att forvarstagna som enbart &r en fara for sig sjalv i flera fall
placerats i hakte. JO har ocksa pekat pa att forvarstagna som har place-
rats i hékte har begransade mojligheter att kommunicera med omvérlden
vilket strider mot bestdmmelserna i utlanningslagen.

Vid JO:s senaste inspektion 2014 konstaterades dock att Migrations-
verket hade genomfort atgarder vid det aktuella forvaret for att komma
till ratta med flertalet av de brister JO tidigare patalat.

5.3 Riksrevisionens granskningar

Riksrevisionen granskar arligen myndigheternas arsredovisningar. Syf-
tet ar att beddma om arsredovisningen &r rattvisande. Utover de arliga
granskningarna genomfor Riksrevisionen &dven effektivitetsgransk-
ningar.

48 Riksdagens ombudsman (2012), Protokoll fort vid besck den 18 september hos
Migrationsverket, forvarsenheten i Astorp; Riksdagens ombudsmén (2014), Inspektion
av Migrationsverkets forvarsenhet i Marsta den 15-16 maj 2014.

4% Redogorelse 2011/12:J01, Justitiecombudsménnens ambetsberattelse, s. 314-376.
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Papekanden vid den arliga revisionen

Vid de tva senaste arsrevisionerna har Riksrevisionen pekat pa den
utbredda forekomsten av beslut utan foredragning i tillstands- och med-
borgarskapsarenden.> Vidare har Riksrevisionen konstaterat att kvali-
tetsgranskningar i efterhand inte har genomforts vid alla enheter som
handlagger tillstands- och medborgarskapsarenden.

Forekomsten av beslut utan féredragning i kombination med att uppfolj-
ning i efterhand inte genomfoérts innebdr, enligt Riksrevisionen, en risk
for bristande rattssakerhet och en risk for att oegentligheter och korrup-
tion inte upptéacks. Baserat pa iakttagelserna har Riksrevisionen rekom-
menderat Migrationsverket att utvdrdera om handlaggningen av till-
stands- och medborgarskapséarenden uppfyller kraven pa god styrning
och kontroll samt att sékerstalla att kontroller och uppfdljning gors
baserat pa riskanalyser.

Samtidigt har Riksrevisionen gjort bedémningen att uppfdljningen och
kvalitetssakringen inom asylprévningen &r omfattande. UtGver 16pande
uppféljning av statistik pa enhetsniva utfors dven kvalitetsarbete bland
annat genom att arenden gas igenom i efterhand och genom att en chef
eller kollega sitter med vid ett utredningssamtal.

Skydd mot korruption

Ar 2012 granskade Riksrevisionen sex myndigheters arbete for att skyd-
da sig mot korruption.s Riksrevisionen konstaterar att Migrationsverket
har heltdckande och verksamhetsanpassade riktlinjer mot korruption.
Déremot saknas riskanalyser for delar av verksamheten. Riksrevisionen
bedoémer dven att myndighetsledningen maste vara aktivare i det fore-
byggande arbetet mot korruption och oegentligheter.

%0 Riksrevisionen (2013), Migrationsverkets arsredovisning 2012; Riksrevisionen
(2014), Migrationsverkets arsredovisning 2013.
51 Riksrevisionen 2013:2, Statliga myndigheters skydd mot korruption.

69



5.4 UNHCR

FN:s flyktingorgan UNHCR har bland annat till uppgift att bevaka att
FN:s flyktingkonvention tillampas pa ett riktigt satt och att vara ett stod
for svenska myndigheter och regeringen.s?

UNHCR i Sverige har medverkat i flera projekt for att granska och
utveckla handldggningen av asylarenden. Exempelvis har en represen-
tant for UNHCR ingatt i styrgruppen for projektet Den larande organi-
sationen (se vidare avsnitt 4.4). UNHCR har &ven regelbundna kontakter
med Migrationsverket, bland annat for att lamna synpunkter pa rattsliga
stéllningstaganden av principiell betydelse.

| Statskontorets intervju med foretrddare for UNHCR framfordes att
rattssakerheten i asylhandlaggningen generellt sett &r god. Migrations-
verket anses ha bra styrdokument och réttsliga stallningstaganden som
ar vélforankrade i praxis.

UNHCR har dock noterat att styrdokumenten och ledningens intentioner
inte alltid nar ut i organisationen, vilket kan leda till lagre kvalitet i
utredningarna. Det kan till exempel handla om att uppgifter fran den
asylstkande inte utreds i tillracklig omfattning eller att oklarheter inte
reds ut genom foljdfragor. Konsekvensen kan bli att beslut fattas pa
ofullstandigt eller delvis felaktigt underlag.

Granskning av svensk asylprévning

Under 2009-2011 gjorde UNHCR i samverkan med Migrationsverket
en granskning av Migrationsverkets tillampning av flyktingkonventio-
nen och skyddsbestammelserna i svensk ratt.s3

I studien analyserades den juridiska argumentationen och andra moment
i utredningarna som direkt paverkar kvaliteten pa bedoémningen av
skyddsskal. Exempelvis granskades registreringsunderlag, hur fakta tas
fram under asylutredningen, det juridiska bitradets roll och kvaliteten pa
tolkningen.

52 Med flyktingkonventionen avses 1951 ars konvention om flyktingars rattsliga stall-
ning.
53 UNHCR (2011), Kvalitet i svensk asylprévning.
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| rapporten gors bedémningen att Sveriges asylprévning &r réttssaker
och att den, ur ett europeiskt och ett globalt perspektiv, haller en hog
standard.

UNHCR pekade aven pa delar av asylprévningen som man ansag kan
forbéattras. Exempelvis borde Migrationsverket genomfdra utbildnings-
insatser for att hoja kompetensen i asylratt och i bevisvérdering vid tor-
tyr. Vidare framforde UNHCR att det bor fortydligas vilka kompetens-
och utbildningskrav som ska stéllas pa juridiska ombud och tolkar.

5.5 Ideella organisationer

Flera ideella organisationer ar utifran olika aspekter och pa olika satt
engagerade i och bevakar fragor som ror migration. Statskontoret har
genomfort intervjuer med foretradare for ndgra av dessa samt fore-
tradare for en lokal asylkommitté. Vi har vid dessa intervjuer efterfragat
deras erfarenheter och bedémning av Migrationsverkets arbete. Gene-
rellt anser de foretrddare for ideella organisationer som Statskontoret
intervjuat, att Migrationsverkets handlaggning av asylarenden héller en
godtagbar kvalitet. | intervjuerna lyfts dock aterkommande fram enskil-
da fall dar man anser att handldggningen har brustit.

Roda korset

I Sverige arbetar Réda korset bland annat med stdd till asylsokande och
forvarstagna och hjalper aven splittrade familjer att aterfa kontakten
eller att aterférenas. Verksamheten bedrivs i stor utstrackning pa lokal
niva av over 30 000 frivilliga.

| Statskontorets intervju med foretradare for Roda korset framfors att
Migrationsverkets handlaggning av asylarenden fungerar relativt bra,
medan handlaggningen av arenden som ror anhériginvandring fungerar
samre. Exempelvis ar handlaggningstiderna orimligt langa och den
information som lamnas till sékande ar ofta felaktig eller ofullsténdig.

Raoda korset anser att Migrationsverkets ledning ar lyhérd och mottaglig
for synpunkter pa verksamheten. Daremot ar det svart att na fram med
synpunkter i enskilda arenden och 6verhuvudtaget att komma i kontakt
med handldggare. Vidare uppger Rdda korset att Migrationsverkets
interna kommunikation verkar ha brister. Det tar sig exempelvis uttryck
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i att brister i handlaggningen bestar trots att centrala beslut fattats for att
astadkomma rattelse.

Granskning av forvarsverksamheten

Ar 2011 genomférde Roda korset en granskning av réttssakerheten for
forvarstagna. Resultatet av projektet redovisades i rapporten Forvar
under lupp (2012). Rapporten ingar i en serie av analyser av olika migra-
tionsrattsliga fragor.s

Rdda korset beddémer bland annat att beslut om férvarstagning ofta ar
otillrackligt motiverade och att uppsikt, som &r ett alternativ, séllan
anvands. Vidare bedomer Roda korset att avskiljande av forvarstagna
inte tillampas enligt lagstiftarens intentioner. Bland annat placeras per-
soner som enbart ar en fara for sig sjalva i hakte.

Amnesty International

Amnesty International i Sverige bevakar bland annat att personer som
ar frinetsberdvade behandlas humant och att deras manskliga rattigheter
inte kranks. Sarskilt utbildade medlemmar gor regelbundna besok pa
Migrationsverkets forvar och forsoker pa olika satt hjalpa enskilda att ta
tillvara sina réttigheter.

| Statskontorets intervju med foretrddare for Amnesty framférs bland
annat att asylutredningarna ibland brister till féljd av att handlaggarna
inte staller relevanta foljdfragor for att rata ut oklarheter. Utredningarna
blir da ofullstandiga. Amnesty tar aven upp att den information som ges
till asyls6kande i Migrationsverkets receptioner inte alltid &r korrekt.
Amnesty beddmer att orsaken dr att den personal som arbetar i informa-
tionsdisken inte har tillracklig kompetens om asylprocessen.

Nar det galler forvaren anser Amnesty att informationen till de forvars-
tagna om regelverket kring Dublinférordningen &r bristfallig. Amnesty
framfor aven att forvarsbeslut ofta ar ofullstdndigt motiverade och doku-
menterade, liksom att haktesplaceringar anvands pa ett felaktigt satt.

54 Har ingér Ny utlanningslag under lupp (2008), Riktlinjer for utredning och bedémning
av kvinnors skyddsbehov — ett fungerande verktyg? (2008) och Vad kravs for att f&
skydd? (2011).
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Generellt uppfattar Amnesty att Migrationsverkets ledning arbetar med
rattssakerhetsfragor pa ett ambitiost satt, men att det inte alltid praglar
alla nivaer i myndigheten. Amnesty ser dock positivt pa det arbete
Migrationsverket bedrivit inom projektet Den ldrande organisationen
(DLO) och hoppas att det kan leda till forbattringar.

Radgivningsbyran

Radgivningsbyran erbjuder kostnadsfri juridisk radgivning i fragor som
ror asyl, familjeaterforening och svenskt medborgarskap. Medarbetare
vid byran tar dven uppdrag som offentligt bitrade till asylsokande. Verk-
samheten finansieras av bland annat Amnesty International, Radda
barnen, Caritas och Svenska kyrkan.

I den intervju Statskontoret genomfort med foretradare for Radgivnings-
byran uppger man att Migrationsverkets handlaggning av migrations-
arenden overlag fungerar bra och star sig val vid en internationell jam-
forelse. Emellertid anser de att det finns vissa problem som kan innebéra
en risk for att beslut fattas pa ett ofullstandigt underlag.

Ett av de rattssakerhetsproblem som Radgivningsbyran lyfter fram &r att
den information som ges vid Migrationsverkets receptioner ibland &r
missledande eller ofullstandig. En av orsakerna anses vara att personalen
som arbetar i receptionen inte har tillracklig kompetens. Ytterligare ett
problem som ndmns vid intervjun &r att Migrationsverkets handlaggare
inte staller relevanta foljdfragor vid asylutredningarna och att bilden av
den stkandes asylskal darmed riskerar att bli ofullstdndig. Vidare anser
Radgivningsbyran att beslut om att ta personer i forvar ofta ar ofullstan-
digt motiverade.

Asylkommittén

Statskontoret har genomfort en intervju med foretradare for en asylkom-
mitté verksam i Gévleborgs lan. Asylkommittén ar en lokal grupp
bestaende av frivilliga personer. Kommittén agerar sjalvstandigt, men
ingar i paraplyorganisationen Flyktinggruppernas riksrad (Farr). Kom-
mittén ger stdd till asylsékande under asylprocessen och besoker perso-
ner vid Migrationsverkets forvar for att ge dem stod och hjélp.
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I intervjun ndmner medlemmarna flera rattssakerhetsproblem rérande
asylhandlaggningen och forvarsverksamheten. Ett problem &r att asyl-
sokande ofta inte forstar vikten av att ta upp samtliga orsaker till att de
soker asyl vid asylutredningen, vilket Migrationsverket i hogre grad
borde ta hansyn till vid sina intervjuer.

Asylkommittén namner exempel da Migrationsverket inte velat ratta
uppgifter som blivit felaktigt registrerade pa grund av oversattningsfel
eller missforstand. Asylkommittén pekar ocksa pa svarigheterna med att
komma i kontakt med Migrationsverket och att veta vart man ska vénda
sig i olika fragor.

Vidare bedomer asylkommittén att informationen till de forvarstagna
brister nér det galler regelverk, exempelvis om Dublinférordningen. De
anser ocksa att de forvarstagna inte i tillracklig omfattning erbjuds sjuk-
vard.

5.6  Statskontorets analys och slutsatser

Migrationsverkets beslut &r i allménhet mojliga att 6verklaga. Det finns
flera organisationer, bade myndigheter och andra aktorer som mer eller
mindre regelbundet, pa olika satt och fran olika utgangspunkter granskar
och utdvar tillsyn éver Migrationsverkets verksamhet. Sammantaget
drar vi slutsatsen att det finns en omfattande tillsyn och granskning av
Migrationsverkets verksamhet, sarskilt av asylhandldggningen och for-
varsverksamheten.

Indikationer pa brister

UNHCR och de ideella organisationer Statskontoret intervjuat bedémer
att Migrationsverkets handlaggning overlag haller en godtagbar réttslig
kvalitet, men att det i vissa fall finns brister. | de klagomal mot Migra-
tionsverket som kommer in till JO och i olika typer av granskningar
finns ocksa indikationer pa en rad brister i myndighetens handlaggning.

JO-anmélningarna och kritiken som kommer fram i rapporter och inter-
vjuer ser olika ut beroende pa vilka arendeslag det handlar om. Kritik
mot langa handlaggningstider och bristande information aterkommer
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ofta dd det handlar om tillstandsarenden. Klagomal inom asylhand-
ldggningen handlar ofta &ven om moment i utredningsarbetet eller
beslutet i sig.

Andra aterkommande kritikpunkter galler bristande tillganglighet, bris-
tande dokumentation under handlaggningen och otillrackliga motive-
ringar i beslut om forvarsplacering.

Statskontorets bedomning ar att de indikationer pa brister som fram-
kommit i hog grad 6verensstdimmer med de brister som framkommit i
Migrationsverkets interna kontroll- och granskningsarbete. En skillnad
ar dock att externa aktorer i storre utstrackning kommer med kritik mot
Migrationsverkets tolkning av dokumentation och bevisning och andra
juridiska bedémningar.

Beslut kan 6verklagas till migrationsdomstolen

Statskontorets bedémning ar att mojligheten att dverklaga Migrations-
verkets beslut till migrationsdomstolen utgor ett starkt skydd for den
enskildes rattssakerhet. Det faktum att migrationsmal avgérs av en spe-
cialdomstol innebér ett forstarkt rattssakerhetsskydd jamfort med de
flesta andra omraden inom forvaltningen. Genom sin specialisering har
migrationsdomstolarna béattre forutsdttningar att bygga upp sérskild
kompetens &n vad en allmén forvaltningsdomstol skulle ha.

Ytterligare skydd for rattssakerheten

Liksom andra myndigheter star Migrationsverket under tillsyn av JO
och JK samt ett antal andra tillsynsmyndigheter, exempelvis Inspek-
tionen for vard och omsorg, Datainspektionen och Arbetsmiljoverket.
Verksamheten granskas aven av Riksrevisionen.

Migrationsverkets forvar star under sarskild tillsyn av JO utifran FN:s
konvention mot tortyr och annan omansklig behandling. Vidare bevakar
UNHCR att Sverige tillampar FN:s flyktingkonvention pa ett riktigt satt.

Statskontorets beddmning &r att den tillsyn och granskning av Migra-
tionsverkets verksamhet som gors av olika externa aktorer ar férhallan-
devis omfattande. Samtidigt ar det stor variation vad galler gransk-
ningarnas inriktning, djup och vad de mynnar ut i. Utéver JO och JK —
vars uppdrag omfattar hela forvaltningen — &r det ingen extern aktor som
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har i uppdrag att granska Migrationsverkets verksamhet i sin helhet. Vi
konstaterar aven att asylhandlaggningen och forvaren granskas i storre
utstrackning an handlaggningen av tillstands- och medborgarskaps-
arenden.
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6 Extern granskning eller
egenkontroll?

Analysen i detta kapitel utgar fran analysramen i kapitel 2, dar vi anger
ett antal behovs- och lamplighetsfaktorer for att beddma om tillsynen
over Migrationsverket behover forandras.

Av kapitel 4 och 5 framgar att det finns skillnader mellan olika delar av
Migrationsverkets verksamhet. Det galler bade vilka indikationer pa
brister och risker som framkommit och vilket skydd som finns foér den
enskildes rattssakerhet. | analysen haller vi darfor isar handlaggningen
av asylarenden respektive tillstdnds- och medborgarskapsarenden samt
forvarsverksamheten.ss

Avslutningsvis redogér vi for Statskontorets slutsatser och forslag i
denna del av uppdraget.

6.1 Det forekommer brister | verksamheten

Statskontorets intervjuer, JO-beslut, granskningsrapporter och Migra-
tionsverkets interna granskningar visar att det forekommer brister i
Migrationsverkets verksamhet bade nar det galler forvaltningskvaliteten
och de migrationsrattsliga beddmningarna.

Kritik mot bedémningar och metoder i asylutredningen

Betréffande handlaggningen av asylarenden riktas framfor allt kritik mot
hur asylutredningar genomférs och dokumenteras. Det handlar exem-
pelvis om tolkningen av landpraxis, bevisvardering, intervjuteknik vid
asylutredningar, tillampningen av metoder for bestamning av alder och
harkomst samt dokumentation. Bristerna finns belagda bland annat i

55 | tillstdndsarenden ingér alla arendeslag som i dag hanteras av verksamhetsomréde
BBM utom medborgarskapséarenden: arbetsmarknads-, anknytnings-, EES/registre-
rings-, studerande- och viseringsarenden.
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Statskontorets intervjuer och i Migrationsverkets egna kvalitetsgransk-
ningar samt delvis dven i JO:s kritikbeslut.

Bristande tillganglighet och langa handlaggningstider

De brister som lyfts fram angaende handlaggningen av tillstdnds- och
medborgarskapsédrenden ar framfor allt att handlaggningstiderna ar for
langa och att Migrationsverket brister i tillganglighet. Problemen finns
belagda i Migrationsverkets egna utredningar och i den kritik som JO
riktat mot myndigheten och har dven papekats i Statskontorets inter-
vjuer.

Klagomalen pa bristande tillganglighet handlar bade om att det saknas
information om vart man ska vanda sig inom myndigheten och att det &r
svart att komma i kontakt med kundtjanst och handlaggare. Ytterligare
en brist som sarskilt beror tillstandsarendena ar kvaliteten pa den infor-
mation som i olika sammanhang ges till den sdkande.

Kritik mot férvaren

Den kritik JO har riktat mot forvarsverksamheten har bland annat rort
sakerhetsplaceringen av forvarstagna pa hakten och hur beslut om for-
varsplacering ar dokumenterade. JO har &ven kritiserat bristande enhet-
lighet i tillampningen av rutiner for visitationer och omhéandertagande
av egendom.

Aven Migrationsverkets interna granskningar har resulterat i en rad
rekommendationer rérande brister som bor atgardas. Vid den senaste
granskningen 2012 konstaterades att bara 5 av de 27 rekommendationer
som lamnades 2011 hade uppfyllts helt.

6.2 Det finns flera satt att skydda den
enskildes rattssakerhet

I avsnitt 4.7 konstaterar vi att enbart det faktum att det forekommer bris-
ter inom Migrationsverkets verksamhet betyder inte i sig att det &r
befogat med ytterligare granskning i form av tillsyn. Den huvudsakliga
utgangspunkten ar den analysram vi presenterar i kapitel 2. En av
behovsfaktorerna ar att om skyddet for den enskildes rattssékerhet inte
ar tillrackligt kan detta utgora skal for att utdka tillsynen.
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Migrationsverkets insatser for att sakra kvaliteten i
handlaggningen

| forsta hand &r det myndigheten sjalv som bér ansvaret for att sakerstélla
att verksamheten bedrivs pa ett sadant satt att den enskildes rattssakerhet
kan garanteras. | kapitel 4 redovisar vi Migrationsverkets kvalitetssak-
ringsarbete, med sarskilt fokus pa vad man gor for att garantera den
rattsliga kvaliteten i handl&dggningen.

Asylarenden

Migrationsverkets handlaggning av asylarenden innehaller flera
moment som syftar till att garantera den rattsliga kvaliteten. Ett sadant
inslag ar att alla asylbeslut fattas efter foredragning.

Vidare har Migrationsverket inom projektet Den larande organisationen
utvecklat metoder for uppfoljning av handlaggningen inom asylprov-
ningen. | kvalitets- och enhetlighetsuppféljningarna ingar granskning av
bade den migrationsrattsliga och den forvaltningsrattsliga kvaliteten. |
dessa granskningar ska &ven kontrolleras hur utredningssamtalen
genomforts och hur exempelvis aldersbeddmningar och spraktester har
tillampats.

Tillstands- och medborgarskapsarenden

Positiva beslut i tillstdnds- och medborgarskapsarenden fattas som regel
av en handlaggare utan foredragning fér en beslutsfattare. Detta har upp-
marksammats som ett rattssakerhetsproblem av bland andra Riksrevisio-
nen. Avslagsbeslut fattas dock alltid efter foredragning.

Migrationsverket har hittills inte foljt upp tillstdnds- och medborgar-
skapsédrendena i samma utstrdckning som asylérendena. Statskontoret
konstaterar bland annat att tidigare beslut om att genomfora uppfolj-
ningar inte har genomforts. Under 2014 har dock arbetet med kvalitets-
uppfoljningar kommit igang &ven inom verksamhetsomrade besok,
bosattning och medborgarskap och totalt har cirka 1 300 drenden foljts

upp.

Granskning av forvaren

Migrationsverkets nyinrattade tillsynsenhet ska arligen utféra gransk-
ningar av forvaren. Vid inspektionerna genomférs bland annat intervjuer
med personal och chefer, granskning av olika typer av dokumentation
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och kontroll av lokalerna. Forvarstagna involveras daremot inte i
granskningen.

Asylstkande har rétt till ett offentligt bitrade

De asylsokande har ratt att fa tillgang till ett offentligt bitrade som
foretrader den sokande under hela asylprocessen inklusive en eventuell
domstolsprévning.

Inom tillstandsarendena har den sdkande ingen ratt till ett offentligt
bitrade. Det innebér ett lagre rattssakerhetsskydd for den enskilde jam-
fort med asylarendena. A andra sidan ar den som soker uppehéllstill-
stand pa grund av till exempel anknytning eller arbete vanligtvis inte i
samma utsatta position som en asylsdkande.

Avslagsbeslut kan 6verklagas till domstol

Nastan alla beslut i migrationsarenden som gar den sékande emot kan
overklagas till migrationsdomstolen. Domstolens beslut &r i sin tur moj-
ligt att 6verklaga till migrationséverdomstolen.

Ett syfte med att handldgga migrationsérenden vid sérskilda migrations-
domstolar, istédllet for vid allménna forvaltningsdomstolar, ar att ge
battre forutsattningar att bygga upp kompetens inom migrationsom-
radet.

JO och JK utdvar tillsyn dver Migrationsverket

De extraordinéra tillsynsorganen JO och JK utdvar tillsyn 6ver bland
annat den statliga forvaltningen och darmed &ven Migrationsverket.

JO:s sa kallade NPM-enhet utdvar aven sarskild tillsyn 6ver Migrations-
verkets forvar utifran FN:s konvention mot tortyr och annan oméansklig
behandling. JO och NPM-enheten har dock inte m&jlighet att arligen
inspektera samtliga forvar. Hittills har inspektioner av nagot av forvaren
skett vartannat ar.
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6.3  Forvaren ar en sarskilt ingripande
verksamhet

Vi konstaterar att det visserligen finns brister inom Migrationsverkets
verksamhet, men att det ocksa finns flera satt att skydda den enskildes
rattssakerhet. | kapitel 2 anger vi som en utgangspunkt att det kan finnas
omstandigheter som gor att det &r befogat med ytterligare granskning av
en verksamhet, &ven om det redan finns ett visst rattsséakerhetsskydd.

Forvaren skiljer sig fran Migrationsverkets ovriga
verksamhet

Verksamheten vid Migrationsverkets forvar skiljer sig fran myndig-
hetens dvriga verksamhet. Forvaren &r slutna miljoer dar omvérldens
majligheter till insyn &r begransade. Verksamheten utgor pa flera satt
inskrankningar i enskildas rattigheter enligt 2 kap. regeringsformen och
Europakonventionen. De forvarstagna star i ett direkt beroendeférhal-
lande till Migrationsverkets personal och manga har behov av vard pa
grund av hoga nivaer av stress och oro nar ett beslut om avvisning eller
utvisning snart ska verkstallas.

Sasom framgatt ovan kan Migrationsverkets beslut som regel 6verklagas
till migrationsdomstolen. Det galler aven beslut om att nagon ska tas i
forvar och beslut om att forvarstagna ska avskiljas eller av sakerhetsskaél
placeras i till exempel hakte. Forvarstagna har dven efter 72 timmar i
forvar ratt till offentligt bitrade. Bitradets uppdrag géller dock bara de
formella beslut som fattas. | forvarsverksamheten vidtas dven andra
atgarder mot enskilda, som inte kan dverklagas. Exempel pa sadana at-
garder &r visiteringar och omhéndertagande av egendom.

Statskontorets beddmning ar att detta sammantaget gor att det finns ett
sarskilt stort behov av atgarder for att uppratthalla den enskildes ratts-
sékerhet betraffande forvarsverksamheten.

% Motsvarande argument har framforts angdende tillsyn 6ver polisen, SOU 2013:42,
Tillsyn 6ver polisen, s. 120 f.
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6.4  Gransknings- och klagomalssystemet

| kapitel 2 konstaterar vi att ett skél for att inratta en sarskild tillsyn éver
Migrationsverket skulle kunna vara att avlasta andra delar av kontroll-
systemet. | detta fall handlar det om att ett ordinarie tillsynsorgan inom
migrationsomradet skulle kunna avlasta den extraordinara tillsyn som
JO ska sta for.

Statskontoret konstaterar att antalet utlanningsérenden hos JO har dkat
nagot de senaste aren, men att utlanningsarendena fortfarande utgor en
forhallandevis liten andel av det totala antalet arenden hos JO. Vidare
konstaterar vi att JO har stor frihet att sjalv avgora hur inkomna klago-
mal ska hanteras. JO utreder mellan en tredjedel och halften av utlan-
ningsarendena i sak. Resterande klagomal skrivs av direkt eller efter en
begransad utredningsinsats.

Att manga klagomal kommer in kan tolkas pa flera satt

Statskontoret anser att det inte &r sjalvklart hur man ska tolka det faktum
att manga beslut inom ett omrade 6verklagas till domstol eller att &ren-
den anméls till JO.

Att det kommer in manga klagomal eller 6verklaganden kan a ena sidan
vara ett uttryck for att en myndighet inte i tillracklig omfattning moti-
verar sina beslut eller att den har en orimligt hard hallning i forhallande
till lagstiftningen. Overklaganden och klagomal kan & andra sidan ocksa
vara ett utslag av att besluten ar av stor betydelse for den enskilde.
Beslutet &r sa betydelsefullt att den sokande inte nojer sig forran alla
majligheter att fa sin sak prévad ar helt uttdmda.

Om ett litet antal beslut dverklagas eller anmals for prévning kan det pa
samma satt vara ett tecken pa att allmanheten tycker att myndigheten i
fraga lever upp till dess forvantningar. Men det kan ocksa vara en kon-
sekvens av att den enskilde har ett stort kunskapsunderskott i forhallande
till myndigheten. Det innebér att hon eller han antingen inte har kunskap
om mojligheten att 6verklaga eller anmaéla, eller inte tror sig ha nagon
mojlighet att vinna mot myndigheten.

Statskontorets slutsats ar att det inte ar sakert att ett ordinarie tillsyns-
organ pa migrationsomradet skulle innebara att farre klagomal kommer
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in till JO. Forvisso skulle JO da ha majlighet att dverlamna inkomna
klagomal till den ordinarie migrationstillsynen, vilket skulle kunna inne-
bédra en avlastning for JO. Statskontorets bedémning ar dock, bland
annat utifran det relativt begransade antal drenden det handlar om, att
detta skal ensamt inte &r tillrackligt for att férandra tillsynen inom migra-
tionsomradet.

Forbattrad klagomalshantering kan avlasta systemet

Behovet av att vanda sig till andra klagomalsinstanser kan antas paver-
kas av faktorer som

o vilka mojligheter som finns att vénda sig direkt till myndigheten
med klagomal

e hur synpunkterna tas emot

e vilket svar och bemétande den klagande far.

| detta avseende &r Migrationsverkets interna rutiner for att hantera syn-
punkter fran sokande och andra en del av samma system som den
extraordinara tillsynen.

| kapitel 7 redovisar vi hur Migrationsverket tar emot och hanterar
klagomal mot verksamheten. Redan hér kan vi dock konstatera att om
myndigheten har en vl fungerande klagomalshantering kan detta bidra
till att avlasta andra klagomalsfunktioner sasom JO.

6.5 Tillsyn ar inte alltid lampligt

| kapitel 2 argumenterar vi for att olika lamplighetsfaktorer ocksa bor
beaktas vid bedémningen av om tillsynen inom migrationsomradet
behdver forandras: for att vara meningsfull maste tillsynen kunna
paverka de brister man vill komma tillratta med och det ska vara mojligt
att anvanda tillsynens granskningsmetoder. Ytterligare en lamplighets-
faktor &r om tillsyn dr ett kostnadseffektivt satt att stérka rattssakerheten
jamfort med andra insatser som skulle kunna na samma resultat.

I diskussionen nedan utgar vi fran de brister och risker som vi iakttagit
i handlaggningen av asylarenden respektive tillstandsarenden och det
skydd for rattssakerheten som finns. Betraffande behovet av tillsyn dver
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Migrationsverkets férvar gor vi i avsnitt 6.3 beddmningen att verksam-
heten ar sa ingripande for den enskilde att det av detta skal ar motiverat
att forandra tillsynen. Vilken omfattning en sadan tillsyn bor ha beror vi
narmare i avsnitt 6.7.

Granskning av asylprévningen

Statskontorets beddmning &r att asylhandldggningen generellt omges av
ett gott skydd for rattssakerheten. Vi har dock sett indikationer pa att det
finns brister och risker i vissa delar av verksamheten. Det galler exem-
pelvis forvaltningskvaliteten, genomfdrandet av intervjuer vid asyl-
utredningar och tillampningen av vissa metoder inom asylprévningen. |
dessa delar skulle tillsyn kunna vara ett sétt att ytterligare starka ratts-
sékerheten.

Statskontoret konstaterar att det finns forutsattningar for tillsyn i form
av regelverk att tillampa vid tillsynen. Férutom forfattningar kan Migra-
tionsverkets foreskrifter, rattsliga stallningstaganden och rekommen-
dationer i exempelvis Handbok i migrationsarenden anvéndas som
utgangspunkt. Asylutredningen dokumenteras dven pa ett sadant satt att
det &r mojligt att granska de aktuella momenten i efterhand.

Samtidigt konstaterar vi att det redan i dag finns ett gott skydd for den
enskildes rattssdkerhet inom asylprévningssystemet. | det juridiska
bitradets uppdrag ingar rimligtvis att reagera pd om den sokande inte
kunnat berétta hela sin historia vid asylutredningen liksom om sprak-
eller alderstest anvands pa ett felaktigt sétt. Likasa ingar i migrations-
domstolens prévning att beddma kvaliteten i de underlag Migrations-
verket presenterar for ratten. FOr den enskildes réattssakerhet torde det
vara av avsevart storre betydelse att dessa bada rattssakerhetsgaranter
fungerar pa ett korrekt sétt an att infora ytterligare granskning av hand-
laggningen efter att &rendet avslutats.

Betraffande Migrationsverkets landpraxis ar Statskontorets bedémning
att tillsyn inte ar en 1amplig metod for att granska vare sig informations-
insamlingen i sig eller de tolkningar som gors av landinformationen.
Tillsyn forutsatter ett avgransat regelverk som granskningen kan goras
utifran, vilket saknas i detta fall.
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Migrationsverket forstarker den interna uppféljningen

Statskontorets bedémning ar att Migrationsverkets interna arbete med
att folja upp kvalitet och enhetlighet i handlaggningen pa ett effektivare
sétt &n tillsyn kan bidra till battre regelefterlevnad. Detta forutsatter att
Migrationsverket fortsatter att utveckla uppféljningssystemen som pla-
nerat. Ytterligare en forutsattning ar att resultaten av kvalitetsgransk-
ningarna leder till atgarder for att komma tillratta med de brister som
upptacks.

Migrationsverket har utvecklat metoder for att i efterhand kunna félja
upp bade den migrationsrattsliga och den forvaltningsrattsliga kvaliteten
i handl&ggningen. Statskontoret beddmer att det finns flera fordelar med
att fortsatta utveckla det interna kvalitetssakringsarbetet framfoér en
extern tillsyn:

e Granskarna har hdg sakkunskap och kdnnedom om verksamheten.

e Avstandet mellan den som iakttar brister och den som kan atgarda
dem &r kort.

e De bedomningar som granskningen genererar ar i viss man redan
forankrade i verksamheten, vilket dkar granskningens legitimitet
hos de granskade.

Migrationsverket kénner redan i dag till att handlaggningen har vissa
brister, bade genom egna uppféljningar och genom den kritik som JO
riktat mot myndigheten. Statskontoret beddmer att ytterligare tillsyn
bara i begransad utstrackning skulle kunna bidra till att hdja Migrations-
verkets medvetenhet om problemen.

Langa handlaggningstider ar delvis en resursfraga

Den mest utbredda kritiken mot Migrationsverket galler langa handlagg-
ningstider inom bland annat anknytnings-, arbetsmarknads- och med-
borgarskapsarenden. Migrationsverkets skyldighet att s snabbt som
mojligt handlagga de ansokningar som kommer in till myndigheten
framgar av forvaltningslagen. Det ar uppenbart att myndigheten i detta
avseende brister i regelefterlevnad.

| vara intervjuer med medarbetare och chefer inom Migrationsverket har
det framkommit att man inom myndigheten &r val medveten om de langa
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handlaggningstiderna for vissa drendeslag och att dessa inte beror pa
bristande kdnnedom om regelverket. Migrationsverket har valt att priori-
tera handlaggningen av asylarenden och darfor flyttat resurser fran
handlaggningen av vissa andra drendeslag.

Ytterligare granskning Ioser inte problemet

Statskontorets bedomning &r att en foréndrad tillsyn knappast skulle
bidra till att uppna kortare handlaggningstider. Andra insatser ar for-
modligen effektivare om man vill minska handldggningstiderna for till-
stands- och medborgarskapsarenden. Detta kan exempelvis uppnas
genom att 6ka resurserna for handlaggningen eller se éver de regelverk
som styr ansdknings- och prévningsforfarandena for de aktuella drende-
slagen.

Migrationsverket kan aven vidta andra atgarder som kan bidra till mins-
kade handlaggningstider. Exempelvis genom att utveckla de elektro-
niska ansokningsforfarandena, uttka det elektroniska informations-
utbytet med andra myndigheter och 6ka informationsinsatserna for att
hoja kvaliteten pa de ansokningar som kommer in. Enligt uppgift arbetar
Migrationsverket redan med dessa fragor.

Bemotande och informationsgivning ar svara att
kvalitetssdkra

Ytterligare en kritik som framforts gallande bade asylarenden och till-
standsarenden &r att den information som Migrationsverket via olika
kanaler lamnar till sokande inte haller tillrackligt hog kvalitet. Det galler
sarskilt muntlig information, till exempel fran medarbetare i receptioner.
Kritik framfors dven, bland annat i klagomal till JO, mot hur Migrations-
verkets medarbetare bemdter sokande.

Otillracklig eller felaktig information kan leda till negativa konsekven-
ser for den sokande och i varsta fall till att denne inte kan ta tillvara sina
rattigheter. Att lamna korrekt och tillracklig information och att ge god
service ar en del av myndighetens uppdrag enligt férvaltningslagen.

Statskontoret konstaterar, utifran de klagomal som kommit in till JO och
de intervjuer vi genomfort, att kritiken framfor allt handlar om attityder
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och bemdtande samt om kompetensen hos de medarbetare som beman-
nar Migrationsverkets receptioner. Det finns alltsa indikationer om bris-
ter i forvaltningskvalitet som skulle kunna motivera ytterligare tillsyn.

Statskontorets slutsats ar dock att tillsyn inte ar den lampligaste atgarden
for att komma tillratta med problemen. Ur ett tillsynsperspektiv ar infor-
mationsgivning och bemdtande svara att folja upp eller granska i efter-
hand, eftersom de som regel inte efterlamnar nagon skriftlig dokumen-
tation.

6.6 Statskontorets slutsatser

| arendehandlaggningen ar skyddet for den enskildes
rattssakerhet tillrackligt

Statskontorets slutsats ar att det inte finns nagot behov av att forandra
tillsynen éver Migrationsverkets &rendehandldggning. Slutsatsen grun-
dar sig pa foljande:

Alla beslut i migrationsarenden, med nagot undantag, kan dverklagas till
migrationsdomstolen. Enligt Statskontoret innebar mojligheten att 6ver-
klaga i kombination med att éverklagandena hanteras av specialdom-
stolar ett tillrackligt skydd for den enskildes réttssékerhet. Ytterligare ett
skydd for den enskildes rattssakerhet ar den asylstkandes ratt till ett
offentligt bitrade.

Statskontoret bedémer att asylhandlaggningen i dag ar foremal for en
forhallandevis omfattande granskning av regelefterlevnad och rittslig
kvalitet. Det finns darfor inte nagot generellt behov av att tillfora ytter-
ligare granskning av handldggningen for att stérka rattssakerheten inom
asylprévningen.

Aven betraffande handlaggningen av tillstdnds- och medborgarskaps-
arenden &r Statskontorets beddmning att den enskildes rattssakerhet
garanteras pa ett godtagbart sétt. Skyddet for rattssékerheten ar visser-
ligen svagare for dessa arenden. Men tillstandsarendena &r som regel
inte lika komplexa som arendena inom asylomradet, och den s6kande
har ofta stdd av exempelvis en arbetsgivare eller referensperson i
Sverige.
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Som framgar ovan gor vi en annan bedémning av forvarsverksamheten.
Dér ar var slutsats att den nuvarande granskningen inte ar tillracklig
utifran de hoga rattssakerhetskrav som bor gélla for denna typ av verk-
samhet (se vidare nedan).

Brister i forvaltningskvalitet motiverar inte ytterligare tillsyn

Statskontoret konstaterar att det forekommer brister i forvaltningskvali-
teten i Migrationsverkets handlaggning, bland annat langa handlagg-
ningstider, bristande tillgdnglighet och brister i informationen till sokan-
de och andra. Statskontorets beddmning ar att andra atgarder an tillsyn
&r lampligare for att starka den enskildes rattssakerhet i dessa avseenden.

Uppféljningen av handlédggningen bor utvecklas

En forutsattning for slutsatsen ovan ar att Migrationsverket fortsatter att
utveckla sitt kvalitetssakringsarbete. Statskontoret beddémer att de meto-
der for uppfdljning som Migrationsverket har bdrjat anvanda inom
asylhandlaggningen utgdr en god grund for granskningen av handlagg-
ningen. Migrationsverket bor aven forbattra mojligheterna for sokande
och andra att lamna klagomal.s”

Vidare ser Statskontoret ett behov av att utveckla kvalitetssékringen
dven av sadana moment i arbetet som inte dokumenteras. Det kan exem-
pelvis handla om metoder for medsittning i receptioner och vid samtal
med sOkande, om att sikerstélla ratt kompetens i receptioner och kund-
tjanst eller om att vidareutveckla arbetet med vérdegrundsfragor,
bemdtande och attityder.

Intern granskning av forvaren racker inte

Statskontoret bedomer att Migrationsverkets interna granskning av for-
varen i allt for stor utstrackning gors ur verksamhetens perspektiv och
inte inkluderar de forvarstagna. Eftersom syftet med granskningen &r att
garantera de forvarstagnas rattssakerhet ar det rimligt att de pa nagot satt
involveras i granskningen. Det kan ske bade genom att anmalningar fran
de forvarstagna kan ligga till grund for granskningar och genom att inter-
vjuer med forvarstagna genomfors vid inspektionerna. | bada dessa fall

57 Vi redog6r niarmare for Migrationsverkets klagomalshantering och véra forslag i
denna del av uppdraget i kapitel 7.
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ar det rimligt att anta att den forvarstagne, som star i ett beroendeforhal-
lande till Migrationsverket, kan tveka infor att patala missforhallanden.
Om granskningen sker av nagot externt organ minskas detta problem.

JO uppfyller kravet pa att vara ett externt granskningsorgan och enskilda
har dessutom mojlighet att géra anmalningar direkt till JO. Statskonto-
rets beddomning ar dock att JO inte har mojlighet att granska forvars-
verksamheten med en sadan kontinuitet som vore dnskvérd. JO:s NPM-
enhet har mojlighet att granska forvaren mer frekvent. Enhetens uppdrag
ar dock begransat till granskning utifran FN:s konvention mot tortyr och
annan omansklig behandling.

6.7  Statskontorets forslag

Forslag till utékad uppfdljning av Migrationsverket

Statskontoret rekommenderar att regeringen foljer upp Migrationsver-
kets arbete med att sakerstalla den rattsliga kvaliteten.

Uppféljningen kan exempelvis ske genom att infora ett aterrapporte-
ringskrav i Migrationsverkets instruktion. Ett sddant aterrapporterings-
krav kan besta i att myndigheten i en rapport arligen ska redovisa vilka
insatser som genomforts for att sdkra hog rattslig kvalitet. Redovis-
ningen bor dven omfatta de atgarder som vidtagits med anledning av
brister som iakttagits i tidigare granskningar.

Ytterligare ett satt att folja upp Migrationsverkets kvalitetssakrings-
arbete ar att aterkommande lata en extern utvarderare granska myndig-
heten i detta avseende.

Forslag till forandrad tillsyn éver forvaren

Statskontoret foreslar att ett organ som ar fristaende fran Migrations-
verket bor fa i uppdrag att utva tillsyn éver Migrationsverkets forvar.

Tillsynen ska kunna leda till kritik och till krav pa
aterrapportering

Statskontoret konstaterar att brister som papekats i forvarsverksamheten
bara i begransad utstrackning har atgardats. Var bedémning &r att detta
ar allvarligt med tanke pa den ingripande verksamhet som férvaren
bedriver.
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Statskontoret foreslar att tillsynsorganet bor ha majlighet att rikta kritik
mot Migrationsverket med anledning av brister man iakttagit i forvars-
verksamheten. For att fa mojlighet att kontrollera hur Migrationsverket
avser att ratta till de iakttagna bristerna bor tillsynsorganet dven kunna
stalla krav pa aterrapportering fran myndigheten.

Forslaget foljer den definition av tillsyn som regeringen anger i tillsyns-
skrivelsen. | denna ingar att tillsynsorganet vid behov ska kunna fatta
beslut om atgarder som syftar till att dstadkomma rattelse.ss

Som en samlad aterkoppling till regeringen kan tillsynsorganet ges i
uppdrag att arligen sammanstalla tillsynens resultat, inklusive myndig-
hetens aterrapportering, i en rapport till regeringen.

Tillsynens omfattning

Forvaren ar en sluten verksamhet dar utomstaende har begransad insyn.
Statskontorets beddmning &r att tillsynen bor ske bade kontinuerligt i
form av regelbundna inspektioner och punktvis med anledning av an-
malningar fran enskilda eller andra intressenter.

Statskontorets beddmning ar att tillsynen bor avse verksamheten vid
forvaren i dess helhet och att tillsynsorganet bor ha frihet att sjalv styra
inriktningen pa tillsynen. Det ar dock rimligt att tillsynen framfor allt
bor vara inriktad pa granskning av forhallanden som &r ingripande for
den enskilde och som inte star under tillsyn av nagon annan.

Tillsynen bor dven omfatta forvaltningskvaliteten i Migrationsverkets
beslut kopplade till forvarsverksamheten, exempelvis beslut om forvars-
placering och om sékerhetsplacering. Tillsynen bor dock inte omfatta
det materiella innehallet i beslut som kan 6verklagas till domstol.

Forvarstillsynen bér samordnas med annan tillsynsverksamhet
Migrationsverkets forvarsverksamhet bestar av nio enheter pa fem orter
med totalt 235 platser. Forvaren ar en forhallandevis liten verksamhet,
vilket framgar om man exempelvis jamfér med de cirka 2 000 héktes-
platser som finns inom Kriminalvarden.

58 Skr. 2009/10:79, En tydlig, rattssaker och effektiv tillsyn, s. 16.
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Statskontorets beddmning ar att tillsynen 6ver Migrationsverkets forvar
bor samordnas med annan tillsynsverksamhet. En fristdende myndighet
som enbart har i uppdrag att utéva tillsyn over forvaren skulle bli en
mycket liten organisation. Detta kan medfora problem bade néar det gal-
ler bristande kostnadseffektivitet och myndighetens mojligheter att
rekrytera och behalla kvalificerad personal.

Regeringen har gett en kommitté i uppdrag att utreda behovet av en
fristdende granskning av polisens och Kriminalvardens verksamhet.s
Kommittén har lamnat ett betdnkande som behandlar tillsynen éver poli-
sen (SOU 2013:42). Uppdraget ska enligt tillaggsdirektiven slutredo-
visas den 30 april 2015.

Statskontoret foreslar att tillsynen dver forvarsverksamheten samordnas
med tillsynen over polisen och, i forekommande fall, Kriminalvarden.
En sadan samordning har flera fordelar.

Det ar ofta flera myndigheter inblandade i hanteringen av personer som
tagits i forvar. Nar en person som ska avvisas eller utvisas inte medver-
kar till att Iamna landet 6verlamnar Migrationsverket drendet till polisen.
Eftersom forvarsplacering oftast sker i samband med verkstallandet av
beslut om avvisning eller utvisning &r det polisen som fattar flertalet av
forvarsbesluten. Vidare ar det Kriminalvardens transporttjanst som
ansvarar for de aterresor som maste genomfdras med tvang.

Om tillsyn 6ver forvaren organiseras tillsammans med tillsynen éver
polisen och eventuellt Kriminalvarden skapas forutsattningar for en
helhetssyn och en granskning som utgar fran den forvarstagnes situation.
Samordningen kan &ven innebéra effektivitetsvinster och ge forutsatt-
ningar for att bygga upp en bred kompetens om verkstallande av avvis-
ningar och utvisningar och atervandande med tvang inklusive forvars-
verksamheten.

59 Dir. 2012:13, Tillaggsdirektiv till Polisorganisationskommittén (Ju 2010:09); dir.
2014:17, Tillaggsdirektiv till Polisorganisationskommittén (Ju 2010:09).
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6.8 Konsekvenser av Statskontorets forslag
om tillsyn dver forvaren

Ekonomiska konsekvenser

Statskontoret uppskattar den direkta kostnaden for tillsyn éver férvaren
i enlighet med vart forslag till 2 miljoner kronor arligen. Uppskattningen
bygger pa antagandet att verksamheten kommer att bestd i att varje ar
utféra en inspektion av varje férvar och att hantera 100 anmalningar per
ar.

En jamforelse kan goras med JO:s NPM-enhet, som har fyra med-
arbetare. JO har tillforts 5 miljoner kronor for att tdcka de kostnader som
uppstar med anledning av uppdraget att vara nationellt besoksorgan.

Kostnad for att hantera anmaélningséarenden

JO har under 2012-2013 sammanlagt tagit emot 50 klagomal mot
Migrationsverkets forvar. Det &r rimligt att forvanta sig att ett sarskilt
tillsynsorgan for forvaren skulle fa ta emot fler anmélningar an JO,
uppskattningsvis 100 arenden per ar.

Vidare antar vi att ett anmalningsérende tar i genomsnitt 1,5 persondagar
att utreda. Antagandet ar baserat pa hur lang tid det tar for Skolinspek-
tionen och Inspektionen for vard och omsorg att utreda anmalningar mot
skolan respektive halso- och sjukvarden. En arsarbetskraft inklusive
I6nebikostnader kan schablonmassigt antas kosta 1 miljon kronor. Sam-
mantaget uppskattar vi kostnaden for att hantera anméalningar mot for-
varen till 0,5 miljoner kronor arligen.

Kostnad fér inspektioner

JO:s NPM-enhet, som bland annat inspekterar Migrationsverkets forvar,
utfor arligen cirka 30 inspektioner. Enheten bestar av totalt 4 medarbe-
tare, vilket innebér att varje person i genomsnitt utfér 7,5 inspektioner
arligen. Inspektionerna avser dock bara vissa aspekter av verksamheten
vid tillsynsobjekten och det &r rimligt att anta att den tillsyn av forvaren
som vi foreslar skulle ta mer resurser i ansprak.

Det &r rimligt att anta att en inspektion av ett forvar skulle genomforas
av 2-3 personer under 3—4 dagar. Till detta kommer tid for forberedelser
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och efterarbete. Sammantaget antar vi att inspektionerna skulle krava
resurser motsvarande 1 arsarbetskraft. Kostnaden uppskattas darmed till
1 miljon kronor arligen.

Kostnad for administrativt stdd, resor med mera

Vi uppskattar kostnaden for resor, administrativt stdd, IT-stod och lik-
nande till cirka 0,5 miljoner kronor.

Forslag till finansiering

Statskontoret foreslar att den externa tillsyn vi foreslar ska finansieras
genom att 2 miljoner kronor overfors fran Migrationsverkets forvalt-
ningsanslag till anslaget for en ny myndighet for tillsyn 6ver polisen och,
i forekommande fall, Kriminalvarden.

Ovriga konsekvenser

Statskontorets forslag kommer att fa mest konkreta konsekvenser for de
forvarstagna. Migrationsverkets ansvar paverkas inte men det tillsyns-
organ vi foreslar kan komma att innebara goda samordningsmajligheter
med andra myndigheter som har tillsyn éver forvaren.

Konsekvenser for forvarstagna

Statskontorets forslag syftar till att starka rattssdkerheten for de personer
som tagits i forvar. Forvarstagna och andra som ser brister inom forvars-
verksamheten kommer att kunna patala detta for tillsynsorganet.
Forvarstagna och exempelvis ideella organisationer kommer éven fort-
séttningsvis att kunna lamna synpunkter direkt till Migrationsverket via
olika kanaler.

Det faktum att tillsynsorganet &r fristaende fran Migrationsverket med-
for att en person som befinner sig i forvaret kommer att kunna framfdra
sina synpunkter till en part som han eller hon inte star i ett beroende-
forhallande till. Aven vid intervjuer med forvarstagna i samband med
inspektioner av forvaren kan det antas vara en fordel att tillsynsorganet
star fritt fran den verksamhet som inspekteras.

Konsekvenser for Migrationsverket

Statskontorets forslag innebdr ingen forandring av Migrationsverkets
ansvar for att verksamheten vid forvaren bedrivs pa ett effektivt satt och
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i enlighet med gallande regler. Migrationsverket kommer dven fortsatt-
ningsvis att ha ett ansvar for att folja upp verksamheten for att sékerstélla
att den haller tillracklig kvalitet.

Det tillsynsorgan som Statskontoret foreslar kommer genom sina beslut
i tillsynsarenden att kunna utgéra ett stod i Migrationsverkets kvalitets-
arbete avseende forvaren. Om tillsynsorganet inrattas som en del av en
eventuell tillsyn 6ver polisen och Kriminalvarden kommer tillsynen att
kunna goras med ett helhetsperspektiv pa den forvarstagnes situation.

Konsekvenser for andra myndigheter

Migrationsverkets forvar star i dag under tillsyn av bland andra Inspek-
tionen for vard och omsorg, Arbetsmiljoverket och JO:s NPM-enhet.
Statskontoret beddmer att det kommer finnas goda mdjligheter for till-
synsmyndigheterna att samordna sin tillsyn over férvaren med det
tillsynsorgan som vi foreslar.
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Migrationsverkets hantering av
synpunkter och klagomal

| detta kapitel redogér vi dels for hur Migrationsverket tar emot och
hanterar klagomal och synpunkter, dels for hur tvd andra myndigheter
valt att organisera sin klagomalshantering. Avslutningsvis diskuterar vi
hur Migrationsverkets klagomalshantering kan organiseras for att fylla
de funktioner som vi angett i kapitel 2.

7.1  Systematisk klagomalshantering saknas

Statskontorets undersokning har visat att Migrationsverket tar emot
klagomal och andra synpunkter pa verksamheten genom en rad olika
kanaler:

Migrationsverkets medarbetare vid boenden och forvar tar emot
muntliga synpunkter fran sokande som en del av den dagliga verk-
samheten.

Receptionerna tar emot muntliga synpunkter fran sokande och
andra.

Kundtjanst tar emot bade muntliga synpunkter och e-post fran
sOkande och andra.

Bemdtandeombudsmannen tar emot muntliga och skriftliga syn-
punkter fran framst sokande.

Migrationsverkets handlaggare tar emot synpunkter fran sokande
och andra, bade direkt vid moten eller via telefon och synpunkter
som vidareformedlats fran kundtjéanst, reception eller bemétande-
ombudsmannen.

Enhetschefer och teamledare far ibland ta emot synpunkter pa hand-
laggarnas arbete.
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Rutiner saknas for hantering av klagomal

Statskontorets undersokning ger en samstammig bild av hur klagomals-
hanteringen &r organiserad. Migrationsverkets utgangspunkt ar att alla i
organisationen har ett ansvar for att ta emot synpunkter och att de sa
langt som majligt ska hanteras av den som tar emot dem. Utéver denna
klagomalshantering hanvisar nagra av intervjupersonerna inom Migra-
tionsverket dven till bemoétandeombudsmannen som myndighetens
klagomalsfunktion. Denna funktion beskriver vi narmare nedan.

Om synpunkterna galler handlaggningen av ett pagaende arende han-
visas den klagande som regel till den ansvarige handlaggaren eller sa
vidareférmedlas klagomalet till denne. Detsamma galler om det kommer
in fragor som inte kan besvaras av exempelvis kundtjéanst eller i recep-
tionen. Uppstar det problem nar ett klagomal ska besvaras eller om
klagomalet avser en enskild handlaggare hanvisas den klagande som
regel till teamledaren eller enhetschefen.

Ett tydligt resultat av Statskontorets undersdkning dr att myndigheten
som helhet saknar rutiner och systemstdd for att pa ett systematiskt sétt
sammanstalla eller analysera klagomal och synpunkter. Av intervjuerna
har framgatt att Migrationsverkets medarbetare och chefer delar denna
bild. Det finns inte heller nagra rutiner for hur forbattringsforslag fran
sokande eller andra ska foras vidare i organisationen.

Vid nagra tillfallen har Migrationsverkets kundtjanst genomfort kund-
undersékningar inom avgransade omraden. Kundtjansten har dven gjort
serviceundersokningar genom att folja upp nyss avslutade samtal. Vi
aterkommer till kundtjanstens arbete nedan.

En svartillganglig myndighet?

Vid vara intervjuer med ideella organisationer, arbetsgivarorganisatio-
ner och SKL har genomgaende framforts att Migrationsverket upplevs
som svartillgangligt. En dimension av kritiken &r att det ar svart att na
fram pa telefon saval till enskilda handlaggare som till kundtjansten.
Intervjupersonerna har dven patalat att det ar svart att veta vart man ska
vanda sig om man har synpunkter och klagomal. Det galler bade i enskil-
da arenden, sarskilt om man inte vet namnet pa handlaggaren, och da
man vill framfdra generella synpunkter eller lamna forbéattringsforslag.
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Den bild som intervjuerna ger kan kompletteras med resultaten av
Migrationsverkets sa kallade nojd kundindex-undersokningar (den
senaste genomford 2011) dar myndighetens kommunikation generellt
fatt ett 1agt betyg.s

Bemodtandeombudsmannen

Ar 2006 inrattade Migrationsverket sokandeombudsmannen. Syftet var
bland annat att starka Migrationsverkets arbete med etik och bemétande.
Ar 2010 bytte funktionen namn till bemétandeombudsmannen. Funk-
tionen bemannas av en person som organisatoriskt &r placerad vid
enheten for rattslig styrning.

Bemd&tandeombudsmannens uppdrag ar inte ndrmare reglerat i Migra-
tionsverkets styrdokument. Uppgifterna kan dock sammanfattas i att
bemotandeombudsmannen ska ta emot synpunkter och klagomal fran
sokande och allmanheten som ror bemétande och attityder samt aterfora
sina erfarenheter till organisationen. Bemétandeombudsmannen tolkar
sjalv sitt uppdrag som att funktionen ska verka for att ta tillvara den
sOkandes intressen inom myndigheten.

Bemotandeombudsmannen uppskattar att klagomalshantering upptar
ungefar halften av arbetstiden. Kontakterna med de klagande sker bade
via telefon och e-post. Det saknas tillforlitlig statistik 6ver hur manga
klagomal bemo6tandeombudsmannen hanterar, men enligt en intern
utredning inkommer cirka 6-10 klagomal per dag via telefon eller e-
post. Merparten av dessa galler dock inte bemotandefragor och de
vidarebefordras darfor till registraturen eller direkt till den berérda hand-
laggaren.

Under 2009-2012 har bemétandeombudsmannen handlagt i genomsnitt
30-64 drenden arligen. Av dessa har 6-27 handlat enbart om bematan-
de.st Bemotandeombudsmannen avgor sjalv vad som ska anses vara en
bemotandefraga.

60 Migrationsverket (2012), N6jd Kundindex 2011.
61 Migrationsverket (2013), Utvardering och utredning avseende bemoétandeombuds-
mannens roll i Migrationsverkets organisation, s. 25 f.
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Klagomal pa tillganglighet, vantetider och boenden
Bematandeombudsmannen uppger att de vanligaste klagomalen galler
tillganglighet, vantetider och fragor relaterade till boenden. Klagomal
pa daligt bemdtande ar mindre vanligt.

Nar klagomal mot en medarbetare kommer in skickar bemotande-
ombudsmannen klagomalet vidare till den ansvarige enhetschefen med
kopia till rattschefen for kdnnedom. Det dr sedan enhetschefens ansvar
att utreda fragan. Chefen aterkopplar efter atgard till bemotande-
ombudsmannen som i sin tur aterkopplar till den klagande.

Internutbildningar tar halva arbetstiden i ansprak

Halften av sin arbetstid agnar bemotandeombudsmannen at att medver-
ka i olika utbildningssammanhang inom myndigheten. Detta sker oftast
pa enheternas egen begaran. Uthildningarna ar baserade pa exempel pa
inkomna klagomal om olampligt bemétande.

Vid nagra tillfallen har bemotandeombudsmannen ocksa besokt nagra
av Migrationsverkets receptioner for att pa plats studera bemotande-
aspekter i den verksamhet som bedrivs dar. Dessa iakttagelser har enligt
uppgift muntligen aterkopplats till Migrationsverkets ledningsgrupp.

Bemdtandeombudsmannen ska &ven, utdver sitt arbete att besvara
klagomal och att medverka i internutbildningar, halla kontakt med ideel-
la organisationer. Syftet ar att fanga upp organisationernas syn pa vilka
fragor kring bemétande och hantering av arenden som é&r viktiga for de
sOkande.

Migrationsverket har utvarderat bemdtandemannafunktionen
Migrationsverket gjorde 2013 en intern utredning av bemotande-
ombudsmannens uppgifter och roll.s2 Utredningens slutsats var att funk-
tionen inte dr optimalt organiserad. Det fanns heller inga uttalade mal
och krav pa avrapportering for verksamheten. Darutover framkommer i
rapporten att resurserna inte varit tillrackliga for att pa ett tillfreds-
stillande sétt kunna registrera, sammanstélla och félja upp verksam-
heten. Av rapporten framgar dven att funktionen var relativt okand bland
medarbetare pa Migrationsverket.

62 1bid.
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Trots kritiken &r utredarens slutsats att bemétandeombudsmannen bor
finnas kvar, men att rollen bor stérkas och fortydligas. Detta kan ske
genom att bland annat ge funktionen definierade mal och inféra krav pa
avrapportering. En rekommendation ar att funktionen pa sikt bor
organiseras tillsammans med Migrationsverkets kundtjanst och integre-
ras i en systematisk klagomals- och synpunktshantering.

En klagomalsfunktion i skymundan

lakttagelserna i Migrationsverkets utredning bekréftas i Statskontorets
intervjuer. Flertalet av de medarbetare och chefer inom Migrations-
verket som vi intervjuat har haft en oklar uppfattning om vilken roll
bemotandeombudsmannen har. Flera intervjupersoner refererar till den
tidigare benamningen s6kandeombudsmannen och konstaterar att det
var lange sedan man horde eller sdg nagot av funktionen. I nagra fall har
intervjupersonerna inte alls ként till funktionen.

Inte heller de ideella organisationer och andra intressenter som vi inter-
vjuat har haft sarskilt god kannedom om bemd&tandeombudsmannen.

Migrationsverkets kundtjanst

Kundtjansten ar den funktion inom Migrationsverket som tar emot flest
synpunkter och klagomal. Uppskattningsvis handlar det om drygt 3 000
samtal per manad som innehaller nagon form av klagomal.

Migrationsverket har sedan 2010 en nationell telefonkundtjénst placerad
i Norrkdping, bemannad med cirka 45 medarbetare. Kundtjansten hor
organisatoriskt till verksamhetsomrade besok, boende och medborgar-
skap, men ska kunna besvara frdgor inom samtliga verksamhets-
omraden.

Det kommer in éver 30 000 samtal per vecka till kundtjénsten, vilket ar
fler &n vad som kan besvaras med den nuvarande bemanningen. Mer dn
80 procent av alla fragor ror arenden inom besok, boende och med-
borgarskap.

& 1bid, s. 24.
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Kundtjanstens klagomalshantering

Klagomal som handlar om bemdtande hanvisar kundtjansten till be-
motandeombudsmannen eller till den ansvariga chefen fér den berdrda
enheten. Kundtjansten har dock ingen kontakt direkt med bemdtande-
ombudsmannen och far heller ingen aterkoppling om vad som hander
med de drenden som hdnvisats dit.

Klagomal som géller andra aspekter av ett enskilt d&rende 4n bemétandet
hanvisas till handlaggaren eller enhetschefen. De flesta klagomalen
galler dock bristande tillganglighet, saval till den enskilde handlaggaren
som till kundtjansten, samt langa handlaggningstider. Hur dessa all-
manna klagomal ska hanteras ar oklart eftersom det inte finns nagot
system for att folja upp och sammanstélla klagomalen pa ett strukturerat
satt.

7.2  Kundtjanst och klagomalshantering ska
utvecklas

Migrationsverkets omorganisering fran och med 2015 inkluderar flera
planerade forandringar som berdr hanteringen av synpunkter och klago-
mal.

Integrering av kundtjénst och arendehandlaggning

Migrationsverkets kundtjanst har under 2014 genomfort ett forsok dar
delar av kundtjansten bemannats med medarbetare som &ven handlagger
arbetsmarknadsérenden. Syftet med att integrera kundtjanstfunktionen
med handlaggningen &r att 6ka kvaliteten i samtalet, forbéattra tillgang-
ligheten och att bidra till att minska handlaggningstiderna.

Prelimindrt beddms pilotforsoket ha fallit val ut, &ven om det &nnu inte
har utvérderats i sin helhet. Under 2015 kommer en integrerad kund-
tjanst att inforas i hela verksamheten genom att samtliga regioner ges
ansvar for att ta emot forfragningar inom olika arendeslag. 5

64 Migrationsverket (2014), Kundtjanstens integrering i dvrig verksamhet och beslut om
vilka regioner som ska bemanna Migrationsverkets huvudnummer.
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Forsok med systematisk klagomalshantering

Under slutet av 2012 och bérjan av 2013 genomfdérde Migrationsverket
ett forsok med systematisk hantering av synpunkter och klagomal. For-
soket avsag spontant inkomna synpunkter vid en reception inom verk-
samhetsomrade mottagning.

Under sommaren 2014 genomfdrdes en ny pilotstudie vid flera mottag-
ningsenheter. Infor detta forsok hade ett pappersformulér utvecklats for
att pa ett mer enhetligt sétt kunna ta emot synpunkter pa verksamheten.
Det har emellertid inte varit mojligt att dra nagra slutsatser fran detta
forsok eftersom det kommit in alltfor fa synpunkter.

Forslag inom Bra ska bli battre

Migrationsverket har inom ramen for projektet Bra ska bli béattre utarbe-
tat ett forslag pa hur klagomal och synpunkter ska hanteras i framtiden.ss

| rapporten konstateras att de sokandes fragor, synpunkter och behov bor
hanteras av den operativa verksamheten pa ett sadant sétt att informatio-
nen kan ligga till grund for forbattringar av verksamheten. For att uppna
detta bor dagens bemotandemannafunktion pa sikt ersattas med en
systematisk synpunkts- och klagomalshantering.

En systematisk synpunktshantering bor, enligt rapporten, inkludera data
fran flera kallor. Bland annat ett system dar sokande och medarbetare
kan registrera synpunkter, ett system for att logga sdkandes personliga
kontakter med myndigheten och enkatundersokningar for att férdjupa
den kvantitativa uppfoljningen.

| forslaget ingar att skapa ett systemstod for att kunna analysera syn-
punkterna utifran exempelvis vilken del av verksamheten som berors
eller vad i handldggningen eller bemotandet synpunkten géller. Med
hjalp av systemstodet ska det dven vara mojligt att bearbeta informatio-
nen och fa fram sammanstallningar pa évergripande myndighetsniva

8 Migrationsverket (2014), Bemétandeombudsmannen i en ny organisation.
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Enligt rapporten ska ansvaret for att utveckla de metoder och system
som kravs for en systematisk klagomalshantering ligga hos service-
chefen. Bemdtandeombudsmannen foreslas vara kvar under en Gver-
gangsperiod och da inga i servicechefens organisation.

7.3  Klagomalshantering vid
Forsakringskassan och
Arbetsformedlingen

Forsakringskassans hantering av synpunkter

Forsakringskassan har ett system for att ta emot och hantera synpunkter
fran allmanheten. Utéver systemet for synpunktshantering har Forsak-
ringskassan aven ett system for att ta emot forslag till forbattringar. De
tva funktionerna hanteras i separata IT-system och &r dven i dvrigt orga-
niserade pa olika satt.

Den huvudsakliga kanalen for att framfora saval synpunkter som for-
battringsforslag ar via webbformular pa Forsakringskassans webbplats.
Det ar dock majligt att framfora synpunkter direkt till en handlaggare pa
ett kontor som da kan registrera synpunkten i systemet.

Ar 2013 kom drygt 4 500 synpunkter in till Férsékringskassan. Ungefar
90 procent av synpunkterna laggs in av kunder medan 10 procent 1dggs
in av handlaggare. Mellan 80 och 85 procent av synpunkterna handlar
om klagomal. Narmare halften av kunderna lamnar kontaktuppgifter och
blir da ocksa kontaktade av myndigheten.

Systemet for kundsynpunkter

Synpunktshanteringen ar uppbyggd kring ett databasbaserat IT-system
for kundsynpunkter. Genom IT-I6sningen tar myndigheten bade emot
synpunkter och lagrar dem i en databas dar de kan bearbetas.

| ett formular pa webbsidan “Tala om vad du tycker” skriver kunden in
sina synpunkter tillsammans med vissa obligatoriska uppgifter sdsom
kén och postnummer samt om synpunkten &r positiv eller negativ. Om
kunden vill bli kontaktad ska kontaktuppgifter anges. Utifran 13 fasta
kategorier ska kunden ange vad synpunkten avser, till exempel bemétan-
de, blanketter eller information. Det finns &ven 18 fasta kategorier for
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vilken erséttning synpunkten avser, exempelvis sjukpenning, tillfallig
foraldrapenning eller underhallsstod.

Forsakringskassan har under november 2014 bdrjat infora en ny system-
I6sning for klagomalshanteringen. Utat marks inga forandringar, men
det nya systemet ska gdra det mojligt att sortera och strukturera syn-
punkterna pa ett battre satt an tidigare. Tekniskt &r systemet en modul i
myndighetens &rendehanteringssystem.

Systemet &r avsett att i stor utstrdckning fungera automatiskt. De upp-
gifter som kunden lamnar i webbformuléret utgdr grunden for att sortera
och slussa vidare synpunkterna till sérskilt utsedda kundsamordnare (se
vidare nedan). Ibland krdvs dock en manuell hantering for att synpunk-
ten ska hamna i rétt kategorier. En verksamhetsutvecklare vid avdel-
ningen for gemensamma kundfragor arbetar pa deltid med férvaltningen
av systemet och den Gvergripande rapporteringen fran det. Systemets
driftskostnad &r darmed forhallandevis lag. Betraffande investerings-
kostnaden ar denna svar att berakna eftersom modulen upphandlades
som en del av &rendehanteringssystemet.

Klagomalen hanteras ute i organisationen

Kundsynpunktssamordnarna utgor naven i synpunktshanteringen. Sam-
ordnarna ar cirka 50 medarbetare som huvudsakligen har andra arbets-
uppgifter. En samordnare berdknas behova agna upp till en halvtimma
per dag at att hantera synpunkter. Samordnarna ska bevaka och ytterli-
gare strukturera de inkomna synpunkterna. De ska vid behov omférdela
synpunkterna till andra ansvarsomraden, till exempel av tvéarfunktionell
karaktér.

Utgangspunkten ar att klagomal ska hanteras dar de har uppstatt och att
berém ska delges berdrda enheter och namngivna personer. Synpunkter
som ror enskilda arenden vidareformedlas till de berérda cheferna pa de
lokala kontoren for atgarder. Systemet gor det mojligt for samordnare
och administratérer att bland annat spara vad som har hant med en
synpunkt, vilka som har varit inblandade och vad som har gjorts i &ren-
det och nar. Arendena sorteras utifran forfallodatum i syfte att sdker-
stalla att de kunder som vill ha aterkoppling far det inom tio dagar.
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Synpunkterna sparas i kunskapsbanken

Alla fardigbehandlade synpunkter lagras i en databas kallad Kunskaps-
banken. Kunskapsbanken &r numera tillganglig for alla chefer och
medarbetare for att mojliggéra och uppmuntra till analyser pa alla orga-
nisatoriska nivaer. Systemet ger mojlighet till specifika s6kningar och
vidare bearbetning och analys utifran behoven i en viss verksamhet.

Den forvaltningsansvarige vid avdelningen for gemensamma kund-
fragor svarar for att varje tertial sammanstalla och analysera de inkomna
synpunkterna pa en oévergripande niva och rapportera resultaten till
myndighetens ledningsgrupp. Kortare rapporter tas ocksa fram varje
manad. Tidigare har rapporteringen framst varit inriktad pa att redovisa
statistik. Med det nya systemet och ett nytt rapportverktyg finns mojlig-
het att gbra mer strukturerade och férdjupade analyser. Rapporterna
finns tillgdngliga pa Forsakringskassans intranat sa att anstéllda och
andra medarbetare i verksamheten kan ta del av informationen.

Forbattringsforslag hanteras i ett eget system

Forsakringskassans webbplats har en separat funktion for att [amna for-
béattringsforslag. Det kan till exempel handla om hur en blankett kan bli
enklare eller hur en webbtjanst kan utvecklas. Aven forbattrings-
forslagen ska lamnas via ett formuldr med ett antal fasta kategorier
sasom typ av ersattning, tjanst eller kanal.

Syftet med att separera synpunkts- och forslagshantering ar att i storre
utstrackning kunna involvera de som lamnat forslag i det fortsatta
arbetet. Forslagen publiceras pa webbplatsen och Forsékringskassan vill
fora en aktiv dialog med kunderna om de forslag som har [amnats.

Malet &r att myndigheten inom tva dagar ska ge aterkoppling pa en ny
idé. Kundcenter & samordnare for funktionen och ansvarar for dialogen
pa webbplatsen. Det &r dock de berorda verksamhetsomradena som
ansvarar for att ge forslag pa vilka svar kundcenter ska publicera. Det &r
ocksa de som i forsta hand ska tillvarata idéerna.
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Arbetsformedlingens klagomalshantering

Arbetsformedlingens klagomalshantering ar organiserad kring en sar-
skild funktion kallad kundrelationer. Kundrelationer tar emot och hante-
rar alla typer av synpunkter och klagomal fran personer som har haft
kontakt med myndigheten.

Det ar framst arbetssokande och arbetsgivare som lamnar synpunkter.
Under 2013 inkom ungefar 5 000 drenden till kundrelationer. Funktio-
nen kunde bistd med kunskap eller hjélp i huvuddelen av dessa.

Kundrelationer hanterar inkomna synpunkter

Funktionen kundrelationer inrattades hosten 2006. Organisatoriskt utgor
den en av tre sektioner inom Arbetsférmedlingens kundtjanst.

Kundrelationer har 13 medarbetare, varav 11 &r kvalificerade handlag-
gare med stor kunskap om myndighetens verksamhet. Detta bedéms
nodvandigt for att kunna besvara fragor samt hantera synpunkter och
klagomal pa ett kvalificerat satt. Funktionen fungerar i viss man som ett
kompetenscentrum for resten av myndigheten, exempelvis nar det géller
kommunikationen med sérskilt krdvande kunder.

Hanteringen av inkomna synpunkter

Cirka tva tredjedelar av synpunkterna kommer in via e-post eller webb-
formuldr, men det ar dven mojligt att kontakta kundrelationer via post,
fax eller telefon. Darutdver kommer vissa synpunkter in via kund-
tjansten. Synpunkter och klagomal som lamnas direkt till arbetsfor-
medlingskontoren hanteras lokalt, utan att kundrelationer ar inblandade.

Alla kontakter dokumenteras och kategoriseras i en intern databas.
Arendena klassificeras utifrdn Arbetsformedlingens uppdrag och vad
klagomalet avser, exempelvis bemétande, tillganglighet eller rattigheter
och skyldigheter.

Arendena har varierande karaktir och tar darmed olika lang tid att hante-
ra. Arbetsformedlingen klassificerar inte drendena utifran om det ror sig
om en fraga, en synpunkt eller ett klagomal. En stor del av drendena
uppges dock handla om att besvara fragor av olika slag. Vid behov tar
kundrelationer kontakt med sakkunniga inom myndigheten.
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Uppskattningsvis mindre an halften av drendena ar synpunkter eller
klagomal. Om handlaggaren vid kundrelationer, efter att ha granskat
dokumentationen i &rendet, anser att det finns goda skal for synpunkten
kontaktas chefen pa den berorda avdelningen. Syftet ar att informera om
den inkomna synpunkten samt reda ut och ge forslag pa hur problemet
eventuellt kan l6sas.

Synpunkter som ror ett specifikt &rende hanterar kundrelationer i dialog
med den lokala arbetsformedlingen. Man gar tillsammans igenom &ren-
det for att reda ut vad som har gatt fel och eventuellt hitta en 16sning.
Kundrelationer kan dock inte &ndra eller ompréva beslut redan fattade
beslut.

Synpunkterna sammanstalls kvartalsvis

De inkomna kundsynpunkterna sammanstalls varje kvartal i en prome-
moria. Av promemorian framgar bland annat antalet drenden, typ av
synpunkter i grova drag och hur de férdelar sig pa olika kategorier.
Chefen for marknadsomradet avgdér om det ar nagon information i denna
som bor foras vidare till myndighetens ledningsgrupp. Andra typer av
sammanstéllningar kan vid behov tas fram i syfte att fanga upp syn-
punkter pa nagon specifik forandring i verksamheten eller insatserna.

Erfarenhetsaterforing uppstar framst i samband med den enskilde hand-
laggarens kontakt och diskussion med chefen for den avdelning eller det
arbetsformedlingskontor som har blivit foremal for synpunkter eller
klagomal. Nar kundrelationer noterar problem av mer generell karaktar
patalar man detta for myndighetens sakansvariga. Det kan galla exem-
pelvis juridiska otydligheter, fel i handlaggarstod eller att arbetssékande
har fatt svarare att fa tag pa sin handlaggare.

7.4  Statskontorets slutsatser och forslag

Bemodtandeombudsmannen bor utvecklas eller avvecklas

Statskontoret beddmer att den nuvarande klagomalsfunktionen be-
motandeombudsmannen inte fungerar sérskilt val. Den ar forhallandevis
okand bade inom Migrationsverket och bland andra aktérer inom migra-
tionsomradet. Vi konstaterar dven att funktionens resurser ar begransade
till en arsarbetskraft, vilket framstar som otillrackligt vid jamférelse med
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Arbetsférmedlingen och Foérsakringskassan. Detta, tillsammans med
avsaknaden av uppdragsbeskrivning och dokumentation av arbetet gor
det svart att fa en uppfattning om vilken roll bemétandeombudsmannen
fyller inom och utom Migrationsverket.

Statskontorets slutsats ar att bemdtandeombudsmannen inte bor vara
utgangspunkten da Migrationsverket utvecklar sin klagomalshantering.
Bristen pd dokumentation kring bemdtandeombudsmannens uppdrag
och arbete gor att vi inte kan bedéma om funktionen trots detta bor
finnas kvar. Migrationsverket har for avsikt att utreda detta i samband
med att en ny klagomalshantering byggs upp. Statskontoret ser positivt
pa att bemotandeombudsmannens eventuella roll och uppdrag utreds.
Beroende pé utredningens resultat bor funktionen antingen avvecklas
eller ges ett tydligare uppdrag med tillrdckliga resurser for att kunna
fullgora detta.

Den nuvarande klagomalshanteringen ar inte systematisk

I avsnitt 2.3 anger vi vilka funktioner en val fungerande klagomalshante-
ring bor uppfylla. Det handlar dels om att kunna hantera enskilda syn-
punkter pa ett fortroendeingivande och effektivt sétt, dels om att ha en
systematik i hanteringen sa att klagomalen kan anvandas for att forbattra
verksamheten.

Statskontorets bedomning ar att Migrationsverkets klagomalshantering
i dag forhallandevis val formar kanalisera enskilda synpunkter till de
handlaggare och chefer som ansvarar for att besvara klagomalen. Myn-
digheten upplevs dock vara svar att na fram till och det ar otydligt hur
man kan framfora klagomal.

Statskontoret bedomer daremot att Migrationsverket i dag inte hanterar
de inkomna synpunkterna pa ett systematiskt satt. Det saknas gemen-
samma rutiner for hur synpunkter ska hanteras och registreras. Kund-
tjansten, som ar den funktion inom myndigheten som tar emot flest
synpunkter, saknar rutiner och systemstdd for en systematisk hantering.
Inte heller bemotandeombudsmannen hanterar de klagomal som kom-
mer in pa nagot systematiskt satt som majliggor en analys i efterhand.
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Tva modeller for systematisk klagomalshantering

Vi anvander Forsakringskassans och Arbetsférmedlingens hantering av
klagomal och synpunkter som referenspunkter. Det finns likheter mellan
de bada, men forenklat kan man siga att myndigheterna representerar
tva olika modeller for hur en klagomalshantering kan organiseras. De
har dock det gemensamt att klagomalshanteringen &r avsedd att fylla alla
de funktioner som vi pekar ut i kapitel 2.

Organisation

Arbetsformedlingen har en samlad funktion med ett antal handlaggare
som ar specialiserade pa att hantera synpunkter och svara pa fragor. Har
hanteras det stora flertalet av de klagomal som kommer in. Inom funk-
tionen kan sarskild kompetens byggas upp for att pa ett bra satt méta de
klagande.

Forsakringskassan saknar en specialiserad funktion for hantering av
klagomal och synpunkter av den typ Arbetsformedlingen har. Den cent-
rala funktionen &r liten och svarar frdmst for forvaltning av IT-systemet
och vissa samlade analyser. Klagomalen hanteras i stéllet decentraliserat
av utpekade samordnare och av berérda handlaggare och chefer.

IT-stdd och kontaktkanaler

Forsakringskassans decentraliserade synpunktshantering bygger i hog
grad pa att synpunkterna kommer in i IT-systemet, ddr de automatiskt
fordelas bland samordnarna. De som vill [&mna synpunkter styrs darfor
till Forsakringskassans webbplats, dar synpunkter kan lamnas via ett
webbformulér. Vid registreringen anvénds fasta kategorier. IT-systemet
mojliggor aven analys av synpunkterna. Synpunktshanteringen komp-
letteras av en sérskild méjlighet att 1dmna forbattringsforslag.

Aven Arbetsférmedlingen har ett webbformulér, men tar i stor utstrack-
ning emot synpunkter dven via andra kanaler. IT-stodet anvands inte for
att fordela inkomna klagomal inom organisationen, utan framst for att
mojliggora analys och uttag av statistik.

En decentraliserad hantering av klagomal

Statskontoret konstaterar att Migrationsverket i flera avseenden tillam-
par ett decentraliserat arbetssétt. Exempelvis handlar flera av de metoder
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som utvecklats inom Den larande organisationen om att stodja larande
och utveckling pa team- och enhetsniva. Aven da synpunkter pa verk-
samheten kommer in ska dessa hanteras antingen av den som tar emot
dem, exempelvis i kundtjansten eller en reception, eller av den berérda
handlaggaren eller chefen inom den operativa verksamheten.

Statskontoret foreslar darfor att Migrationsverkets klagomalshantering
ska organiseras med utgangspunkt i den decentraliserade modell som
Forsakringskassans synpunktshantering ar ett exempel pa. Det innebar
att klagomalen aven fortsatt ska utredas och besvaras inom den operativa
verksamheten.

Flera kanaler behovs for att mota varierande behov

Statskontoret konstaterar att myndigheten upplevs som otillganglig.
Bristen pa tillganglighet handlar delvis om att det kan vara svart att
komma i kontakt med kundtjanst och handlaggare. Detta kan atgéardas
med dkade resurser, forbattrade tekniska lésningar, férandrad organisa-
tion eller en kombination av dessa. Som vi angett i avsnitt 7.2 ovan avser
Migrationsverket dock att genomfora atgarder for att forbattra tillgang-
ligheten i kundtjanst under 2015.

Migrationsverket har flera kategorier av intressenter som bor ges mojlig-
het att lamna synpunkter pa verksamheten. De olika intressenterna ar
bland annat arbetsgivare, kommuner, asylsdkande, anhériga, studenter,
forvarstagna och ideella organisationer. Bade inom och mellan olika
intressentkategorier varierar vilken typ av synpunkter man kan tankas
ha behov av att lamna och forutsattningarna for att kunna géra detta. Vid
utformningen av Migrationsverkets klagomalshantering bér man ta han-
syn till de sokandes och andra intressenters olika forutsattningar. Det
galler bade sprakkunskaper och majligheterna att fa tillgang till och
hantera olika tekniska Idsningar, exempelvis webbformulér.

Statskontoret foreslar att det ska vara mojligt att Iamna synpunkter via
flera kanaler och pa flera sprak. Migrationsverket ska ha rutiner for att
ta emot synpunkter muntligen via telefon eller i en reception. Aven
klagomal som kommer in pa detta satt ska hanteras pa ett systematiskt
satt sa att de snabbt och enkelt kan formedlas till réatt person samt kunna
utgdra underlag for analyser.
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Statskontoret foreslar att de huvudsakliga kanalerna for att ta emot syn-
punkter bor vara Migrationsverkets webbplats och kundtjanst. Aven om
det ar nddvandigt att ha ett system déar alla oavsett forutsattningar kan
lamna synpunkter ar det samtidigt viktigt att tydligt peka ut hur man pa
bésta sétt kan komma i kontakt med myndigheten. Genom att ge utforlig
information om hur man kan lamna klagomal kan myndigheten 6ka sin
tillganglighet och samtidigt underlatta den egna hanteringen av syn-
punkterna.

Ett IT-system for synpunktshantering behdver utvecklas

Migrationsverket saknar i dag bade IT-stod och annat stod for att hantera
klagomal. Sadana stod ar en forutsattning for att de inkomna synpunk-
terna pa ett systematiskt satt ska kunna anvandas som underlag for
verksamhetsutveckling. Statskontoret foreslar darfor att Migrations-
verket ska utveckla sitt IT-stod sa att det blir mojligt att pa ett effektivt
sétt registrera, vidareformedla och analysera de inkomna synpunkterna.

Statskontoret bedomer vidare att nagon form av systemstdd i praktiken
ar en forutsattning for att Migrationsverket ska kunna ta emot klagomal
via flera olika kanaler sa som vi beskriver ovan. IT-stodet for klago-
malshantering ska darfor kunna hantera saval synpunkter registrerade i
webbformulér, som synpunkter som handldggare registrerat efter att de
kommit in muntligt eller via brev eller e-post.

Forsakringskassans IT-stod for klagomalshantering bor kunna utgora en
utgangspunkt da Migrationsverket bygger upp sin klagomalshantering.
Det galler dven hur Forsdkringskassan har organiserat den funktion som
forvaltar systemet och som genomfor analyser pa 6vergripande niva for
myndighetsledningens rakning. En motsvarande funktion hos Migra-
tionsverket bor vara knuten till kvalitetsavdelningen och den nyinréattade
befattningen som servicechef.

Migrationsverkets intentioner ar i linje med Statskontorets
forslag

Statskontoret bedomer att det forslag till en systematisk klagomalshan-
tering som Migrationsverkets har utarbetat inom ramen for projektet Bra
ska bli battre i allt vasentligt 6verensstammer med vad vi foreslar ovan.
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7.5 Konsekvenser av Statskontorets forslag

Statskontorets forslag om Migrationsverkets klagomalshantering avser
myndighetens interna organisering och innebér inte nagot nytt uppdrag
for myndigheten. Darmed medfor vara forslag inte nagot behov av att
forandra Migrationsverkets anslag.

En utvecklad klagomalshantering kommer framfor allt att innebéra posi-
tiva forandringar for sékande och andra intressenter som vill framfdra
synpunkter till Migrationsverket. Statskontorets forslag innebér att det
kommer att bli tydligare hur man ska ga tillvaga for att framféra sina
synpunkter till myndigheten. Forbéattrade interna rutiner och systemstod
for klagomalshantering kommer att ge battre forutsattningar for Migra-
tionsverket att vid behov ge snabb och relevant aterkoppling till den
klagande.

Det ar svart att bedéma hur mangden klagomal till exempelvis JO kom-
mer att forandras med anledning av de forandringar Statskontoret
foreslar. Nar mojligheterna att framfora synpunkter direkt till Migra-
tionsverket forbattras kommer sannolikt flera att lamna klagomal till
myndigheten. Detta kan innebéra att farre kommer att vanda sig till
andra klagomalsfunktioner, exempelvis JO. Men det &r inte sakert att
utdkade mojligheter att klaga hos Migrationsverket kommer innebéra att
klagomalen till andra instanser minskar i proportion till 6kningen hos
Migrationsverket. Sa som vi diskuterar i avsnitt 6.4 & manga av Migra-
tionsverkets beslut av sa stor betydelse for den enskilde att hon eller han
kanske inte nojer sig forran alla mojligheter att fa sin sak provad ar helt
uttémda.
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Uppdrag till Statskontorg{ om tillsyn inam migrationsomradet samt om
Ishantering inom Migratic k handlaggning

Regeringens beslut

Regeringen uppdrar it Statskontoret att utreda om det foreligger behoy
av att forindra tillsynen inom migrationsomrider. Om Statskontoret
finner att et sidant behov féreligger ska myndigheten limna forslag pa
hur tillsynen bér utformas. I forslaget ska inga hur ordinarie
klagomalshantermg avseende Migrationsverkets handliggning kan
organiseras.

De forslag som limnas ska beakta krav pd kostnadseffektivitet.

Statskontoret ska samlat redogéra for bedomda effekier av forslagen,
savil ekonomiska som effekter for sokande och andra intressenter.

Migrationsverket ska bistd med det underlag som krivs for ate
Statskontoret ska kunna genomféra sitt uppdrag, t.ex. uppgifter om
myndighetens handliggning och kostnader. Statskontorer ska hilla
Regeringskansliet (Justiticdepartementet) informerat under uppdragers
genomférande. Uppdrager ska slutredovisas i en skriftlig rapport till
Regeringskansliet (Justitiedepartementet) senast den 17 december 2014.

Skélen for regeringens beslut

Riksdagens ombudsmin (JO) har i sina imbetsberittelser under flera ir
pdralar ate mingden klagomilsarenden som limnas in till myndigheten
okar kraftigt. JO har i detta sammanhang sirskilt pekat pa att frinvaron
av ordinarie tillsynsorgan pa flera omriden leder till att de, trots sin
stillning som extraordinirt tillsynsorgan, i alltfér stor utsuiickning dgnar
sin tillsyn t sidana drenden som skulle behandlas bittre i ett annat
sammanhang, Konstitutionsutskottet har instime i JO:s beddmning och
framfére ace det dr olyckligt aut frinvaron av reguljira tillsynsorgan

Postadress Tetefonvaret E-post. ju.registiator@regeringskansliel s
103 33 Stockhelm 08-405 10 20

Besoksadress Tetetax Telex

WMalmtorgsgatan 3 08-20 27 34 175 20 PREMIER S
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innebir att JO iate kan fullgdra sin uppgift som ett extraordinirt
tillsynsorgan pd det sitt som dr meningen.

Utskottet anser dirfér bland annart att det bér utredas hur och i vilken
organisatorisk form en ordinarie tillsyn over drendehandliggningen inom
Migrationsverkets verksamhetsomride bor utformas. (bet. 2011/12:KU
6). Riksdagen har beslutat i enlighet med utskottets betinkande och har
genom en skrivelse ull regeringen tillkinnagett sin mening (rskr.
2011/12:160).

Regeringen delar riksdagens uppfattning om att det finns skil att utreda
behovet av forindringar av den ordinarie tillsynen inom

migrationsomridet samt hur hanteringen av enskildas klagomil avseende
Migrationsverkets handliggning kan organiseras.

Pi regeringens viignar

7
/ Tobias Billstrom
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