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Sinds enige tijd ontvang ik aanhoudend signalen over het functioneren van de Immigratie- en Naturalisatiedienst (IND). De signalen betreffen de behandeling door de IND van aanvragen om een (reguliere) verblijfsvergunning of om verlenging van de geldigheidsduur van een verblijfsvergunning, de verstrekking van verblijfsdocumenten, de telefonische bereikbaarheid van de IND en de behandeling van klachten door de IND. Ik meen dat de signalen aanleiding vormen tot bezorgdheid. Daarover wil ik graag met u een gesprek voeren.

Verlenging verblijfsvergunningen

Uit veel klachten die ik hierover heb ontvangen komt naar voren dat de behandeling van aanvragen om verlenging van de geldigheidsduur van verblijfsvergunningen erg lang duurt, en dat de betrokkenen daardoor in veel gevallen in moeilijkheden komen, omdat zij hun rechtmatig verblijf niet kunnen aanto​nen jegens werkgever, zorgverzekeraars of overheidsinstanties, zoals de Informatie Beheer Groep of de Belastingdienst. Veelal wordt de verlengingsbeslissing niet genomen vóór het verlopen van de geldig​heidsduur van de verblijfsvergunning. Wanneer uiteindelijk positief is beslist op de verlengingsaanvraag, laat de uitreiking van het verblijfsdocument vervolgens vaak nog lang op zich wachten. Daar komt bij dat de levering van verblijfsrechtelijke gegevens door de IND aan de gemeentelijke basisadministraties niet goed verloopt. Hierdoor kon het bijvoorbeeld gebeuren dat een vreemdelinge die al lange tijd in afwach​ting was van een beslissing op haar verlengingsaanvraag en die ook nog geen ontvangstbevestiging van de aanvraag had ontvangen, op geen enkele wijze tegenover de Informatie Beheer Groep kon aantonen dat zij rechtmatig in Nederland verbleef. 

De betrokkenen kunnen het tijdig verlengen van de vergunning niet bewerkstelligen door de verlen​gingsaanvraag op een vroeger tijdstip in te dienen; de IND stuurt drie maanden voor het verstrijken van de geldigheidsduur een uitnodiging tot verlenging. Ook kunnen de betrokkenen de behandeling niet bespoedigen door het indienen van een klacht over de lange behandelingsduur: de wettelijke beslis​termijn bedraagt zes maanden, en klachten worden veelal als kennelijk ongegrond aangemerkt zolang deze termijn niet is verstreken.
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Het voorgaande betekent voor een groot aantal rechtmatig in Nederland verblijvende vreemdelingen dat zij als gevolg van bureaucratische problematiek in moeilijkheden zijn gekomen, en zijn geconfronteerd met de onmogelijkheid daaraan iets te doen.

Wel is bij wijze van noodmaatregel aan 12.000 betrokkenen een geautomatiseerd aangemaakte brief gezonden waarin werd meegedeeld dat de vergunning was verlengd, en dat met die brief, in combinatie met het verlopen verblijfsdocument, tot 1 augustus 2004 rechtmatig verblijf kon worden aangetoond. Het gaat hierbij echter wel om een voorwaardelijke inwilliging, waarbij eventueel achteraf alsnog kan worden getoetst of aan de voorwaarden voor verlenging is voldaan. Bovendien is herhaaldelijk gesteld dat zich gevallen voordoen waarin de brief niet als bewijs van rechtmatig verblijf wordt geaccepteerd. De datum van 1 augustus is inmiddels verstreken zodat de brieven niet meer de beoogde bewijskracht bezitten. Voorts heeft de brief geen soelaas geboden voor de vreemdelingen die niet behoren tot de groep van 12.000 maar die eveneens in afwachting zijn van een beslissing op hun aanvraag om verlenging, dan wel uitreiking van het verblijfsdocument.

In antwoord op mijn desbetreffende vragen heeft u in uw brief van 9 augustus aangegeven dat voor de 12.000 inmiddels documenten zijn aangevraagd bij de SDU, en voorts dat vreemdelingen die aangeven problemen te ondervinden door het uitblijven van een verblijfsdocument in het bezit zullen worden gesteld van een schriftelijke verklaring die kan fungeren als bewijs van rechtmatig verblijf. Ik neem overigens aan dat de oplossing van de problemen hiermee voor een aantal van de betrokkenen wordt bespoedigd, maar blijf bezorgd over een definitieve oplossing voor het tijdig nemen van verlengingsbeslissingen en het tijdig doen uitreiken van de verblijfsdocumenten.

Telefonische bereikbaarheid

In de afgelopen periode heb ik voorts veel klachten ontvangen over de bereikbaarheid van de IND-informatielijn. Naar aanleiding daarvan heb ik de telefonische bereikbaarheid van de IND via de informatielijn steekproefsgewijs getest. In de periode van 7 juli 2004 tot en met 16 juli 2004 (weken 28 en 29) is nagegaan in hoeveel procent van de gevallen binnen drie minuten contact kon worden verkregen over een bepaald onderwerp. Uit de beltest bleek dat de IND in de onderzochte periode met vragen over bepaalde onderwerpen matig tot slecht bereikbaar was, zoals voor vragen over de behandeling van verlengingsaanvragen en vragen over toelating en naturalisatie. Voor andere onderwerpen was de bereikbaarheid wel goed, met name waar als noodmaatregel een speciaal callcenter is ingezet zoals voor het aanvragen van een terugkeervisum.

Uit de cijfers in uw brief van 4 augustus blijkt dat de bereikbaarheid in de weken 30 en 31 over het algemeen was verbeterd, zij het dat die cijfers niets zeggen over de vraag hoe lang het duurde voordat contact kon worden verkregen. Bovendien vormt de Visadienst ook in uw cijfers een negatieve uitzondering op de toegenomen bereikbaarheid. Ik neem overigens met instemming kennis van uw voornemen de callcenters voorlopig te handhaven. 
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Follow up rapport 2003/160

In verband met het voorgaande breng ik u in herinnering dat ik op 10 juni 2003 rapport 2003/160 heb uitgebracht naar aanleiding van het onderzoek uit eigen beweging naar de uitvoering van de toelatings​taken. In het rapport concludeerde ik dat voor een grote groep vreemdelingen sprake was geweest van zeer lange behandeling van hun aanvragen en slechte bereikbaarheid. Ik sprak de verwachting uit dat de betrokken vreemdelingen onder meer door de overheveling van taken van de vreemdelingendiensten naar de IND en de gemeenten voortaan verschoond zouden blijven van dit soort problemen. Ik gaf u in een aanbeveling bij dat rapport in overweging de betrokken diensten met het oog hierop in staat te stel​len hun taken naar behoren uit te voeren. U berichtte mij de aanbeveling op dit punt over te nemen. Mede in dit licht is het teleurstellend dat zich thans weer problemen voordoen wat betreft doorlooptijden en bereikbaarheid, en dat noodmaatregelen moesten worden getroffen. 

Overigens zal, zoals ik al eerder heb aangekondigd, dit najaar een evaluatieonderzoek plaatsvinden naar de opvolging van deze aanbeveling, in het kader van het algemene beleid van de Nationale ombudsman om de naleving van gedane toezeggingen naar aanleiding van aanbevelingen te evalueren.

Klachtbehandeling

Ook over de klachtbehandeling door de IND is er reden tot bezorgdheid. Er zijn signalen over het niet onderkennen van klachten of het traag of op onjuiste wijze behandelen van klachten. Daarnaast zijn er klachten over het niet treffen van voldoende concrete maatregelen naar aanleiding van gegronde klach​ten, of over het niet nakomen van toezeggingen die naar aanleiding van een klacht zijn gedaan. Ook de behandeling van klachten die via de Nationale ombudsman bij de IND terechtkomen, is in de afgelopen periode problematisch geworden. Dit uit zich onder meer in het moeizaam tot stand komen van vol​doende gekwalificeerde oplossingen in zaken die de Nationale ombudsman ter afdoening voorlegt in het kader van een interventie. Ook wordt traag gereageerd op verzoeken van de Nationale ombudsman om te bevestigen dat klachten die ten onrechte niet als zodanig door de IND waren onderkend, alsnog als klacht zullen worden behandeld. Het positieve beeld daarover zoals dat in het Jaarverslag over 2003 nog werd geschetst, is dan ook niet meer adequaat.

De recente teleurstellende ervaringen van het Bureau Nationale ombudsman met de coördinerende rol van het nieuwe Centraal Klachtenbureau van de IND, de signalen over de klachtbehandeling, en het feit dat het instroomniveau van klachten bij de IND zelf, en bij Nationale ombudsman over de IND, onver​minderd hoog is, vormen reden tot bezorgdheid. In de afgelopen jaren heeft de IND, in tegenstelling tot het voorafgaande decennium, laten zien goede resultaten te kunnen behalen, met name door voort​varend te reageren op klachten en door naar aanleiding van gegronde klachten passende oplossingen te bieden. Het zou te betreuren zijn als deze verworvenheden op losse schroeven zouden komen te 
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staan. 

In het periodiek ambtelijk overleg tussen het Bureau Nationale ombudsman en de IND heeft de Nationale ombudsman aangegeven dat de klachtbehandeling in september zal worden geëvalueerd, en dat dit eventueel kan leiden tot bijstelling van de behandeling door de Nationale ombudsman van IND-klachten, met name in die zin dat het wellicht onvermijdelijk wordt minder aan de IND zelf over te laten.

Ten slotte

Het probleem dat verblijfsvergunningen niet tijdig worden verlengd, heeft een grote groep mensen getroffen. Het gaat niet om nieuwkomers, maar om vreemdelingen van wie het verblijfsrecht al was vastgesteld, en die meestal reeds langer in Nederland verblijven. Zonder verblijfsdocument wordt de normale voortzetting van hun leven belemmerd. Door het uitblijven van een beslissing, of doordat de verlenging slechts voorlopig is, worden zij in onzekerheid gelaten over de vraag of zij in Nederland zullen mogen blijven. 

Ik twijfel er niet aan dat u het belang van de vele betrokkenen onderkent. Het baart mij zorgen dat toch zodanige problemen zijn ontstaan dat moest worden teruggevallen op noodmaatregelen. Daarbij speelt een rol dat de IND in zijn bestaan veelvuldig te kampen heeft gehad met ernstige achterstandsproble​matiek met alle gevolgen vandien voor de betrokken vreemdelingen. In de afgelopen jaren was daarin een sterke verbetering te zien. Ik acht het van groot belang dat hierin geen terugval plaatsvindt, en voorts dat de IND een – ook telefonisch – goed toegankelijke organisatie blijft met een goed func​tionerende klachtenregeling waarbij mensen die problemen ondervinden terechtkunnen. Zoals gezegd stel ik om die reden een overleg met u op prijs om te bezien wat op korter termijn kan worden gedaan om verbeteringen op deze punten te bewerkstelligen.

Gelet op het feit dat met name het probleem ten aanzien van de verlengingen en wat daarmee samen​hangt ook de aandacht heeft van de Tweede Kamer, stuur ik een afschrift van deze brief aan de Voorzitter van de Tweede Kamer en aan de voorzitter van de vaste commissie voor Justitie uit de Tweede Kamer der Staten-Generaal.

DE NATIONALE OMBUDSMAN,

mr. R. Fernhout

