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Sammantattning

Polisens kontaktcenter (PKC) har inspekterats under
hosten/vintern 2010/11. Inspektionen har omfat-
tat besok vid samtliga sju polismyndigheter som har
ansvar for PKC-verksamheten. Inspektionens inrikt-
ning har varit att granska om PKC ger enhetlig service
till allménheten nar det géller tillgdnglighet, bemotan-
de och brottsofferstdd samt hur PKC avlastar polis-
myndigheterna och hur arbetsuppgifterna fullgors.
Inspektionsgruppen anser att de viktigaste atgérder-
na som bor vidtas for att forbéttra verksamheten ar att

— nattbemanningen i PKC ses 6ver och att beman-
ningen eventuellt omfordelas for att battre tillgo-
dose behovet dagtid

— det ska finnas en utpekad operativ ledningsfunk-
tion for PKC

— PKC:s mal inte ensidigt ska handla om service
utan dven omfatta brottsutredningsperspektivet

— ett PKC-rad inrittas med uppgift att folja upp,
analysera och lamna forslag om verksamhetens
inriktning och omfattning.

Syftet med PKC framstéar som otydligt och ensidigt
inriktat pa service. En heltdckande strategi for verk-
samheten saknas. PKC ér en del av polisens verksam-
het. Det innebér att polisens uppdrag i sin helhet ska
tillgodoses dvs. utover att allménheten snabbt och
enkelt ska kunna kontakta PKC via telefon och inter-
net, ska anmélningar och tips om brott medfora bittre
brottsutredningar samt att fler brott klaras upp.

PKC ska

— klara av de arbetsuppgifter och mal de har idag

— utvecklas och med hog kvalitet kunna ta emot
anmélningar betriffande allvarliga brott

— ha en vil fungerande samverkan med polismyn-
digheterna. I forsta hand i forhallande till 1ans-
kommunikationscentralerna (LKC) och brotts-
samordningsfunktionerna s att anmalningar
och tips kan 6verldmnas utan att information
eller tid forloras

— fa hogre kvalitet i verksamheten genom att befint-
lig kompetens, t.ex. sprakkunskaper, utnyttjas

— utvecklas genom att PKC far storre mojligheter
att nationellt besluta att inte inleda forundersok-
ning

— hantera snattefonen” som bor inforas som
arbetsrutin nationellt.
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PKC etablerades 2005 och fungerade da dygnet runt.
Samtidigt inférdes det gemensamma telefonnumret
114 14. PKC tog emot anméilningar om forlorat gods
och enklare brott samt lamnade upplysningar till
allménheten. Under 2006 tillkom mgjligheten att gora
anmalan via internet. PKC tar sedan 2009 édven emot
tips om brott och PKC-verksamheten har koncentre-
rats till sju polismyndigheter.

Inspektionsgruppen anser att PKC bor koncentre-
ras till f4 men stora arbetsplatser. En viss spridning
ar onskvird sa att verksamheten kan bedrivas pa en
godtagbar niva aven vid ett langre avbrott pa en av
platserna. PKC bor dock inte spridas pa for manga
platser eftersom verksamheten da blir svar att sam-
ordna och leda. Verksamheten ska pa varje plats vara
sjalvforsorjande dvs. den ska ha en sddan omfattning
att det dar finns arbetsledning, operatorer och forun-
dersokningsledare.

For att fa det bésta verksamhetsutfallet bor PKC
forlaggas till medelstora orter utanfor de tre storsta
polismyndigheterna. Nar verksamheten forlaggs till
de tre storsta polismyndigheterna innebar det att
verksamheten ofta blir dyrare utan att nagot mervirde
tillfors.

PKC har som mal att 9o procent av samtalen ska
besvaras inom tre minuter och 95 procent av samtalen
inom fem minuter. Dessa mal uppnas inte och utveck-
lingen har varit negativ under flera ar. 2010 besvarades
43 procent av samtalen inom tre minuter.

Inom polisen finns en uppfattning att PKC enbart
ar en fraga om service. Detta trots att mer dn hilften
av alla anmilningar tas emot i PKC och att ménga av
dessa avser allvarliga brott. PKC bor darfor ocksa ha
mal som ar kopplade till den brottsutredande verksam-
heten.

Rikspolisstyrelsen (RPS) har utfiardat foreskrifter
om PKC och dar framgar att RPS har ansvar for 6ver-
gripande planering, bemanning m.m. PKC-myndig-
heterna har ansvar for den operativa ledningen och att
PKC arbetar enligt RPS riktlinjer. Ménadsvis genom-
fors telefonmoten mellan RPS och PKC-myndigheter-
na och da laggs bemanningen fast och olika verksam-
hetsfragor tas upp. Samsyn efterstriavas och inga beslut
fattas. PKC-myndigheterna avgor vilket genomslag
overenskommelserna far i den egna myndigheten. Det
finns inte tillrackligt med personal i PKC for att kunna
tacka bemanningsbehovet och det har medfort att
hogst 75 procent av behovet har tackts under 2010.



Grundproblemet i PKC dr att det saknas en sam-
lad operativ ledning och denna brist ar pataglig och
allvarlig. Nér en nationell verksamhet bedrivs lokalt
ar det inte tillrdckligt med diskussioner och frivilliga
overenskommelser. PKC ér f.n. endast en angelégenhet
for RPS och PKC-myndigheterna. Ovriga 14 polis-
myndigheter ar inte delaktiga. Ett PKC-rad bor darfor
inrdttas for att folja upp, analysera och lamna forslag
om inriktning, omfattning och utveckling av verksam-
heten. I PKC-radet ska finnas representanter for RPS,
PKC-myndigheterna och dvriga polismyndigheter.

Antalet samtal till PKC har under 2009 och 2010
varit 2 200 000 arligen och av dessa har 1 600 000
besvarats. 600 000 samtal (26 procent) avslutades med
att den uppringande lade péa innan PKC svarat (tap-
pade samtal) och av dessa avsag 300 000 anmélan och
130 000 tips. Ndra 9o procent av de tappade samtalen
avbrots inom tre minuter. Varje PKC-enhet tog under
2010 emot 190 000—200 000 telefonsamtal utom Vista
Gotaland som tog emot 265 000. Da bor noteras
att PKC-enheterna med nattbemanning har néstan
50 procent fler operatorer.

PKC har 2010 upprittat drygt 700 000 anmélningar
varav 510 000 per telefon och 190 000 via internet. PKC
upprittar numera dven anmalningar om grova brott.
Under 2010 uppréttades per telefon t.ex. 27 anmaél-
ningar om mord eller drap, 321 anmélningar om grov
misshandel och 441 anmélningar om valdtikt.

Antalet anmélningar som uppréttas varierar kraftigt
over dygnet, mellan 22.00 och 07.00 upprittas endast
7,4 procent av anmilningarna. Av 190 000 anméalning-
ar via internet godkidndes 140 000 (74 procent) direkt
emedan Ovriga krdvde en komplettering.

2010 inkom 400 000 samtal om tips. 268 000 av dessa
samtal besvarades i PKC. Antalet tips har 6kat i och
med att ett sdrskilt knappval inforts. Upplysningssam-
tal till allmdnheten har minskat 2010 och var 316 0oo.
Ett komplement till detta dr talsvar och information pa
polisens hemsida pa internet.

Vid en jaimforelse mellan PKC-enheterna sa ar det
tydligt att PKC-myndigheterna med endast dagbeman-
ning ar effektivast och tar emot, relativt sett, flest sam-
tal och uppréttar flest anmélningar. PKC i Polismyn-
digheten i Vastra Gotaland, som har nattbemanning,
uppnar ocksa ett bra resultat. PKC i Polismyndigheten
1 Stockholms ldn och Skéne har ett resultat som ar
30 procent simre. Inspektionsgruppen foreslar att
nattbemanningen ses 6ver eftersom den ar resurskré-
vande och efterfragan dr mycket lag nattetid. Samtidigt
ar det viktigt att effektiviteten balanseras mot kraven
pa Polisens tillgdnglighet och skyldighet att ta emot
anmélningar om brott.

SAMMANFATTNING

Kvaliteten pa anmélningar som upprittats av PKC
har bedomts i Polisens brottsofferenkét och polisen ges
generellt ett gott betyg dven om de svarande tycker att
informationen till brottsoffer ar dalig. De intervjuer
som genomforts med brottssamordnare och KUT
(kriminalunderrittelsetjansten) ger inget belagg for
pastaenden om att anmilningar som uppréttas av PKC
haller lag kvalitet.

Ett problem for PKC ar att polismyndigheterna har
olika uppfattning om hur anmaélningar ska skrivas och
ndr polismyndigheterna ska informeras for att t.ex.
poliser omgéaende ska skickas till platsen for ett brott.
Om polismyndigheterna kan uppna en storre samsyn i
dessa fragor sa kommer ocksa kvaliteten 1 anmélning-
arna att oka.

Ett annat problem ar polisens brottsofferbemotande.
Inspektionsgruppen har fatt exempel pé att brottsoffer
hénvisas att ringa till PKC nar de kommer till en polis-
station for att géra en anmélan och att poliser som
finns pa brottsplatsen hdnvisar den drabbade att ringa
och gora en anmilan.

Arbetet 1 PKC kan forbéttras genom bittre sam-
ordning och enhetliga rutiner i PKC-enheterna.
Granskningsfunktionen utfors av poliser och de har en
nyckelroll i fraga om kvaliteten i dokumentationen av
anmailningar och tips. De dr kunskapsstod for ope-
ratorerna och deras roll som férundersokningsledare
bor utdkas att omfatta beslut i alla polismyndigheter
om att avsluta drenden om forlorat gods och att, nir
forutsdttningarna for detta ar uppfyllda, inte inleda
forundersokning betraffande cykelstold. De bor dven
vara forundersokningsledare betriaffande alla brott i
egen myndighet som har anmalts via PKC.

Operatorerna gor ett bra arbete men har problem
med komplettering av internetanméalningar. De upp-
lever ocksé ldnga vantetider nér de behdver kontakta
LKC i en polismyndighet for att fa beslut om hur ett
drende ska hanteras. Mgjligheterna att anméla brott
via internet bor ses 6ver och det ska inte vara mojligt
att registrera en felaktigt uppréittad anmélan. Om
fritextsfélt ska fa anvindas maste darfor 6verviagas och
eventuellt ska de tas bort. Personalen i LKC maste fa
kunskap om verksamheten i PKC och samtal fran PKC
till LKC ska vara prioriterade. PKC-verksamheten bor
utvecklas genom att operatorernas kunskap béttre tas
tillvara, t.ex. sprakkunskaper. Om nagon med bristfél-
liga kunskaper i svenska ringer till PKC for att gora en
anmalan ska det vara mojligt att se om det i PKC finns
nagon i tjinst som behdrskar anmélarens modersmal.
Det ska sedan vara mojligt att koppla 6ver samtalet till
denne.

I beslutet 2008 att koncentrera PKC-verksamheten
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SAMMANFATTNING

till sju polismyndigheter var ett av mélen att forbattra
polisens férmaga att hantera information vid kris-
hantering. Vissa atgirder har genomforts vid PKC i
Halland men de méste bedémas som outvecklade och
otillrickliga. Ovriga PKC-enheter har inte berdrts av
detta. PKC bor snarast ges uppdraget att vara call-
center nér en allvarlig hindelse intriffat och dessutom
maste utbildning for uppgiften genomforas.

Vid intervjuerna har arbetsmiljofragor tagits upp
och det galler framforallt bundenheten till arbetsplat-
sen och den hoga arbetsbelastningen. Inspektionsgrup-
pen foreslar att RPS och PKC-myndigheterna gemen-
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samt tar fram forslag till tgérder for att undvika
arbetsskador, i forsta hand belastningsskador.

I RPS foreskrifter finns vissa formella krav pa
utbildning for granskare och operatorer. Polismyn-
digheterna kan dven godkdnna en operator som har
fatt motsvarande kompetens pa annat sitt. Det finns
grundutbildning och fortbildning for granskare samt
fortbildning for operatorer. En grundutbildning for
operatorer saknas. RPS och PKC-myndigheterna bor
se over mojligheterna att fortsattningsvis anvinda
polisstuderande for vikariat i PKC under sommar-
ménaderna.



1 Uppdrag och genomtdrande

Uppdraget
RPS beslutade den 20 september 2010 att inspektera
Polisens kontaktcenter (PKC). Inspektionen ar plane-
rad enligt RPS verksamhetsplan for 2010. Av direktivet
framgar att syftet med inspektionen har varit "att
granska hur verksamheten i PKC ger enhetlig service till
allmdinheten i fraga om bl.a. tillginglighet, bemétande
och brottsofferstiod. Inspektionen ska ocksd granska
hur PKC avlastar polismyndigheterna och hur dessa
arbetsuppgifter utfors. Det sistndmnda géller scirskilt
upprdttandet av brottsanmdlningar som ofta dr borjan
pd en brottsutredning."

Inspektionen ska ocksa iaktta

¢ att polisen arbetar rittsenligt

+ att polisarbetet haller hog kvalitet sdrskilt inom
fragor som ror den enskildes rittstrygghet och
rattssékerhet

¢ att polisverksamheten bedrivs enligt de priorite-
ringar och riktlinjer som regeringen och riksdagen
har beslutat

# att verksamheten bedrivs med god hushallning av
statens medel.

Genomfoérandet
RPS tillsatte en inspektionsgrupp under ledning av
poliséverintendenten Hakan Rosenqvist. I gruppen har
dven ingatt kommissarien Stefan Thorn, Polismyndig-
heten 1 Kalmar lan.

Inspektionen har omfattat samtliga sju PKC-myn-
digheter dvs.

Polismyndigheten i Stockholm ldn
Polismyndigheten 1 Jonkdpings ldn
Polismyndigheten 1 Skéne
Polismyndigheten i Hallands ldn
Polismyndigheten i Véstra Gotaland
Polismyndigheten i Vastmanlands ldn
Polismyndigheten i Norrbotten.
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I PKC-myndigheterna har foretridare for polismyn-
digheterna intervjuats om ledning och styrning av
verksamheten, samverkan, ekonomi m.m. Huvud-

delen av inspektionerna har dgnats at intervjuer med
anstillda vid PKC som beskrivit sin arbetssituation.
Brottssamordnare och KUT-personal, som har ansvar
for inkommande anmélningar och tips, har intervjuats
om kvaliteten i uppgifterna sett i ett brottsutrednings-
perspektiv.

Kompletterande intervjuer har genomforts med
myndighetsledning, brottssamordnare, KUT-personal
m.fl. i fyra polismyndigheter som inte har ansvar for
PKC-verksamheten. Detta for att fa en mer heltdckan-
de bild av kvaliteten i PKC:s verksamhet. De polismyn-
digheter dér dessa intervjuer har genomforts ar

¢ Polismyndigheten i Ostergdtlands lin

¢ Polismyndigheten i Kronobergs lin

¢ Polismyndigheten i Kalmar lin

¢ Polismyndigheten i Blekinge ldn.

Polisavdelningen (PoA), RPS har forsett inspektionen
med statistiska uppgifter och en sérskild utvirdering av
den nationella brottsofferenkéten.

Hur vil en verksamhet bedrivs kan mitas med saval
kvantitativa som kvalitativa matt. Kvantitativa mal
ar enklare att fanga och utvirdera. I PKC:s verksam-
het har de kvalitativa malen avgérande betydelse for
att ge brottsoffren ett bra bemotande och god service.
Kvaliteten ér ocksa avgorande for den brottsutredning
dar anmalan ofta utgér utgangspunkten och genom-
arbetade spaningsuppslag (tips) kan leda till att brott
forebyggs eller klaras upp.

PKC upprittar drligen drygt 700 000 anmélningar
och 400 000 personer ringer for att limna tips. Den
stora mingden anmélningar och samtal utesluter varje
form av manuell bearbetning for att fanga kvalitetsas-
pekterna. Inspektionsgruppen har forsokt att fa fram
en riattvisande bild pa kvaliteten i verksamheten genom
en utvirdering av RPS nationella brottsofferundersok-
ning 2010, en sirskild granskning av RAR-anmélning-
ar om brott med hogt straffvirde som har upprittats i
PKC, statistik fran RPS (Enheten for strategisk service,
PoA) och intervjuer med brottssamordnare och KUT-
personal.
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2 Bakgrund

Innan PKC etablerades 2005 hade polisen problem
med tillgAngligheten for att ta emot brottsanmélningar.
Polismyndigheterna 16ste ofta detta mer eller mindre
dag for dag genom att poliser pa utredande enheter,
ndrpoliser m.m. avdelades for uppgiften. Anmélnings-
upptagning var dven en betydande arbetsuppgift for
anstdllda i polisens receptioner.

I borjan av 2000-talet inledde RPS ett projekt for att
infora ett nationellt kontaktcenter. I december 2004
var samtliga polismyndigheter anslutna till PKC och
fr.o.m. bérjan av 2005 fungerade PKC dygnet runt.
Samtidigt borjade ocksa det gemensamma telefon-
numret 114 14 att anvindas.! Inledningsvis skulle PKC
ta emot anmélningar i enklare drenden och lamna upp-
lysningar till allmdnheten. Samtliga polismyndigheter
skulle tillhandahalla en bemanning som motsvarade
hur mycket myndigheten belastade PKC. Det fanns
under denna period mer 4n 600 PKC-arbetsplatser
fordelade pa cirka 70 orter.?

I april 2006 startade ett pilotprojekt vid Polismyn-
digheten i Uppsala lan for att allmdnheten ska kunna
gbra anmdlan via internet om stélder och forlustan-
mélningar. Ytterligare polismyndigheter anslots till
detta och fr.o.m. november 2006 var det mojligt att
gbra anmilan via internet i hela landet. Sex procent av
alla anmélningar under aret anmaildes via internet.’

I rsredovisningarna for savil 2007 som 2008 kon-
staterades att verksamhetsmaélen att besvara 9o procent
av alla inkommande samtal inom tre minuter och
95 procent av alla samtal inom fem minuter inte hade
uppnatts.

Ar 2007 genomf6rde RPS en utredning om PKC for
att finna atgirder for att 6ka kvaliteten och servicen.*
Utredningen resulterade i att RPS 1 juni 2008 beslutade
att PKC fr.o.m. 2009 skulle koncentreras till sju polis-
myndigheter. Syftet med de beslutade forindringarna
var att

' Den 7 december 2004 var alla polismyndigheter anslutna till PKC
och fr.o.m. den 10 januari 2005 fungerade PKC dygnet runt och den
20 januari infordes det gemen-samma telefonnumret 114 14. De
lokala telefonnumren fanns emellertid kvar paral-lellt och samtalen
vidarekopplades till 114 14 t.o.m. februari 2008.

2 Utredningen “Kvalitetssikring och utveckling av PKC”, s. 5, PoA
190-1230/07.
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¢ verksamheten darigenom skulle bli mer enhet-
lig med ett nationellt arbetssitt, kvalitetssiakrad
utbildning och forbattrad arbetsmiljo

¢ kvaliteten pa ingdngen i utredningsprocessen och
mojligheterna att félja upp och samordna méangd-
brott skulle forbéttras

# polisens brottsofferbemotande skulle bli bittre och

¢ polisens formaga att ta emot tips och svara for
informationshanteringen vid krissituationer skulle
oka.

PKC fick snabbt ett stort genomslag. Redan det forsta
verksamhetsaret 2005 tog PKC emot mer 4n hélften av
samtliga brottsanmélningar (600 000) och besvarade
150 ooo telefonsamtal i manaden.’ Fr.o.m. februari 2009
tar PKC ocksa emot tips om brott fran allménheten.

Under 2009 och 2010 har PKC upprittat drygt
700 000 anmélningar arligen. Om PKC hade levt upp
till sina mal om tillgAnglighet hade antalet mottagna
anmalningar varit dnnu fler. Under t.ex. 2010 avbrots
ndrmare 350 000 anmélningssamtal darfor att den
uppringande lagt pa innan PKC besvarade samtalet.
Det saknas statistik Over hur manga av dessa som éter-
kom och gjorde anmélan senare.

PKC:s betydelse understryks av att polismyndighe-
terna idag inte har ndgon beredskap for att ta emot en
storre miangd anmélningar. Ett ldngre totalt avbrott
1 PKC:s verksamhet skulle darfor innebéra stora
problem for polismyndigheterna. Da skulle det kréavas
snabba omprioriteringar och omdisponeringar av
personal for att bygga upp en lokal anmalningsmottag-
ning. Mgjligheterna for allménheten att géra en anmé-
lan skulle avsevirt forsvaras, 1 varje fall pa kort sikt.

Under 2009 genomférdes en 6versyn av PKC-verk-
samheten. I rapporten lyftes bl.a. fram att

3 Polisens arsredovisning 2006 s. 60.

4 Kvalitetssikring och utveckling av PKC, daterad 2007-03-30,
PoA-190-1230/07.

5 Polisens arsredovisning 2005 s. 58.

6 Oversyn av PKC-verksamheten och hanteringen av drenden i PKC,
PoA-190-3773/09, 2010-01-12.



BAKGRUND

¢ PKCinte nar de uppsatta servicemalen

¢ styrningen och samordningen av verksamheten ar
begransad

+ kvaliteten pa anmélningarna har blivit simre

¢ de eckonomiska forutsittningarna for verksamhe-
ten ar otydliga.

RPS fattade dérefter ett inriktningsbeslut om att
utreda och ldmna forslag pa ett antal fragor som lyfts
fram som problemomraden i 6versynen. Uppdra-

gen redovisades i slutet av 2010. I ett av besluten fick
Ekonomiavdelningen i uppdrag att ta fram forslag om
kostnadsberikning, finansiering och styrning for en
kostnadseffektiv verksamhet. Uppdraget redovisades
under hosten 2010. Utredningen har dérefter varit pa
remiss hos polismyndigheterna.

INSPEKTION AV POLISENS KONTAKTCENTER (PKC)
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3 Organisation

Nuldgesbeskrivning

Nir PKC etablerades 2004 var det uppenbart att detta
var en gemensam angeldgenhet eftersom samtliga
polismyndigheter hade ansvar for att bemanna verk-
samheten. Polismyndigheternas ansvar var fordelat i
forhallande till den nytta respektive polismyndighet
beriknades ha av PKC.’

I och med att polismyndigheterna sjilva fick bestam-
ma hur den lokala verksamheten skulle utformas sé
forekom olika 16sningar. I en del fall koncentrerades
verksambheten till en plats och i vissa polismyndighe-
ter fordelades PKC-uppdraget pa flera orter och ett
storre antal anstiallda. Under 2007 fanns mer dn 600
PKC-arbetsplatser pa cirka 70 orter. Den arbetstid som
fullgjordes i PKC varierade. Vissa arbetade heltid och
andra arbetade i PKC mindre dn fem timmar i veckan.?

I juni 2008 beslutade RPS att PKC-verksamheten
fr.o.m. 2009 skulle koncentreras till sju polismyndig-
heter.” Den bedrivs idag pa en plats inom respektive
polismyndighet utom vid Polismyndigheten 1 Stock-
holms ldn dér verksamheten bedrivs pé atta platser
(Norrtélje, Arholma, Farsta, Sundbyberg, Gustavs-
berg, Sandhamn, Ornd och Salem) samt vid Polismyn-
digheten i Vistra Gotaland dar verksamheten bedrivs i
Goteborg och Bengtsfors. !

RPS (Enheten for strategisk service, PoA) har det
Overgripande ansvaret for bl.a. planeringen.'!

Overviaganden

Den utredning som lag till grund for beslutet att
koncentrera verksamheten angav ett antal kriterier for
de polismyndigheter som skulle ha ansvar for PKC."?
En PKC-ort skulle bl.a. ha tillrackligt rekryteringsun-
derlag, arbetsplatser i polisens lokaler (skalskydd) och
en storlek som gjorde det majligt for PKC att bli en
uppméirksammad och visentlig del av polisverksamhe-
ten pa orten.

"Fordelningen gjordes efter befolkningsunderlaget i respektive
polisdistrikt eftersom detta bedomdes samvariera med t.ex. antalet
telefonsamtal och anmélningar.

8Se s. 41 forstudien Kvalitetssikring och utveckling av PKC, PoA-
190-1230/07.

Beslut PoA-190-1230/07.

10T Polismyndigheten Skéne bedrivs verksamheten sedan den
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Dessa kriterier har knappast tillgodosetts nir det giller
flera av verksamhetsorterna.

Av utredningen framgar inte varfor verksamhe-
ten skulle koncentreras till sju polismyndigheter och
underforstatt dven sju platser. Det framgar inte av
beslutsunderlaget hur verksamheten skulle ha paver-
kats om PKC-verksamheten hade fordelats pa fler eller
farre myndigheter och platser.

Under inspektionen har framkommit att frigan hur
PKC bor vara organiserat ar foremal for olika uppfatt-
ningar. Inspektionsgruppens uppfattning dr féljande:

Valet av organisation ska tillgodose biasta mojliga
verksamhet till 1dgsta mojliga kostnad. En utgéngs-
punkt ska ocksa vara att verksamheten ska kunna
bedrivas utan risk for langre avbrott. PKC-verksamhe-
ten bor darfor finnas pa sa manga platser att verksam-
heten fungerar pa en acceptabel nivd dven om en av
arbetsplatserna faller bort. Verksamheten ska samtidigt
pa varje plats vara sa omfattande att den, i princip, ar
sjalvforsorjande, dvs. dir ska finnas en lokal arbetsled-
ning, operatorer och forundersokningsledare. Teknisk
support ska kunna finnas pa plats inom en timma.

Nir det giller val av orter dir verksamheten ska
bedrivas maste forutsattningarna for bista mojliga
utfall av verksamheten bedomas. Det innebir att
hansyn ska tas till personalkostnader, kostnader for
lokaler, rekryteringsunderlag och personalomsittning.

Inspektionsgruppen kan konstatera att de bésta
forutsdttningarna for verksamheten finns i medelstora
orter. Dér finns det ett tillrackligt underlag for att
rekrytera sévil granskare som operatdrer samtidigt som
en oonskad stor personalrdrlighet undviks. Nir det
giller lokalisering av denna typ av verksamhet ar det
av flera skél tveksamt om den bor forldggas till nagon
av de tre storsta polismyndigheterna. Verksamheten i
dessa myndigheter ar redan tidigare sa pass komplex
att om verksamheten lika girna kan utforas pa annat

I september 2010 pa en plats (Malmo). Tidigare fanns PKC-verk-
samhet pa fem platser (Malmo[tva platser], Helsingborg, Héssle-
holm och Ystad).

1'Se 3-4 §§ FAP 150-0.

12Se s. 11 i rapporten Kvalitetssikring och utveckling av PKC, PoA-
190-1230/07, 2007-03-30.



ORGANISATION

hall bor det ocksa ske. En lokalisering till de tre storsta
polismyndigheterna innebér oftast ocksa jamforelsevis
hogre personalkostnader, hogre lokalkostnader och en
Okad personalrorlighet pa operatorssidan. Sammanta-
get innebir detta att verksamheten blir dyrare utan att
nagot mervarde tillfors verksamheten.

Forslag
Inspektionsgruppen foreslar att

— PKC koncentreras till arbetsplatser som ar sa
stora att varje plats ar sjalvforsorjande, dvs. det
ska finnas arbetsledning, granskare/forundersok-
ningsledare och operatorer

— PKC och liknande verksamheter forlaggs till
myndigheter som totalt sett ger det bésta verk-
samhetsutfallet i forhallande till kostnaden.

INSPEKTION AV POLISENS KONTAKTCENTER (PKC) 11



4 PKC:s mal

Nuldgesbeskrivning

PKC:s mal ar att 9o procent av alla telefonsamtal till
PKC ska besvaras inom tre minuter och att 95 procent
av samtalen ska besvaras inom fem minuter. Dessa
malsdttningar har varit oférandrade sedan PKC-star-
ten 2005.

Maluppfyllelsen har blivit allt simre. 2008 besva-
rades 64 procent av samtalen inom tre minuter. 2009
besvarades 59 procent inom tre minuter och under
2010 besvarades 43 procent inom tre minuter. Nar det
giller andelen besvarade samtal inom fem minuter har
utvecklingen varit likartad. Den simsta maluppfyl-
lelsen hittills redovisades i september 2010 ndr endast
15 procent av samtalen besvarades inom tre minuter
och 27 procent inom fem minuter. Detta kan jimforas
med méluppfyllelsen i den tidigare organisationen.
2007 besvarades 78 procent av samtalen inom tre
minuter."?

Under 2008-2010 har varje ar omkring 2 200 000
samtal ringts till PKC. Andelen samtal som avslutats
utan att besvaras av PKC var 2008 14 procent, 2009
18 procent och 2010 26 procent.

RPS har i sin servicestrategi malet att vid utgangen
av 2010 ska 85 procent av servicemottagarna vara
nojda eller mycket ndjda med polisens tillgdnglighet,
bemotande och handldggningstid. '

PKC:s serviceniva har métts arligen 2008—20101 en
automatiserad servicemitning. Nar det giller malet
om utférande har 79—80o procent arligen varit néjda
eller mycket nojda. Ar 2008 var 71 procent ndjda eller
mycket nojda med tillgingligheten men under de tva
senaste aren har andelen ngjda eller mycket ndjda
minskat till 58 respektive 59 procent. Det enda mal
som uppnas ir bemotande dir 85-86 procent dr nojda
eller mycket ngjda.

Overvagande

Inom polisen finns en uppfattning att PKC i allt
vasentligt dr en serviceverksamhet. RPS och polismyn-
digheterna redovisar t.ex. genomgaende PKC under
avsnittet service. Varfor ar det t.ex. utredningsverksam-
het nér en polis tar upp en anmélan om ofredande men
service nar en operator i PKC upprittar en anmilan

13 Polisens arsredovisning 2007 s. 79.
14 Beslut 2007-10-22, POA-100-4278/07. Av strategin framgar vidare
att malet nojda servicemottagare har okats successivt och var 2008
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om valdtakt? De mal som finns ér servicematt (korta
vantetider for den uppringande och att den uppring-
ande ska vara nojd med tillgianglighet, bemotande och
utférande).

PKC saknar helt mal med koppling till den brotts-
utredande verksamheten. Detta trots att 700 000
anmailningar, dvs. mer dn hélften av alla anmélningar,
arligen upprattas i PKC. Dir finns bl.a. anmélningar
om allvarliga brott och anméilningar dir misstinkta
garningsmin finns utpekade.

PKC kan med nuvarande bemanning och organisa-
tion varje manad besvara cirka 130 000 telefonsamtal
och uppratta omkring 50 ooo anméilningar. Detta ar
inget de enskilda operatoren kan paverka namnvart.
Forbattrade svarstider forutsitter att organisation och
arbetssitt dndras, dvs. mer personal eller ett minskat
inflode av samtal och anmélningar.

Verksamheten 1 PKC tycks i dagsldget ligga pa sin
Oversta grans i fraga om kapacitet, 1 varje fall under
dagtid. Ett tydligt bevis for detta ar att operatorerna
alltid har en ko6 av samtal som véntar pa att bli besva-
rade. Alla samtal som ligger 6ver vad PKC kan besvara
hamnar i ko och den uppringande far vinta.

PKC besvarar storst andel av samtalen inom tre resp.
fem minuter under vintermanaderna. Det forhallan-
devis goda resultatet under dessa manader beror pa att
antalet samtal till PKC under dessa manader dr unge-
far 25 procent liagre dn under arets 6vriga manader.

Om malen ska finnas kvar bor de tydliggdras genom
att endast malet att besvara 9o procent av samtalen
inom tre minuter behalls. Malet att besvara 95 procent
av samtalen inom fem minuter bor tas bort eftersom
det inte tillfér nagot i sak. Om PKC klarar av malet
med svarstiderna inom tre minuter s& kommer de
ocksa att klara svarstiderna inom fem minuter.

PKC bor inte omfattas av RPS servicemal pa annat
sdtt dn vad som géller nér t.ex. poliser upprattar
anmailningar. Servicemalet speglar endast en aspekt av
PKC:s verksamhet och denna utvirderas battre genom
Polisens nationella brottsofferenkét.

PKC:s mal ar idag helt inriktade pa olika aspekter av
service och de ar delvis 6verlappande. Ml med kopp-
ling till den brottsutredande verksamheten bor finnas

75 % och 2009 80 %. Andelen ndjda eller mycket ndjda giller for
vardera omradet tillganglighet, bemotande och handlédggningstid
och dr inget genomsnittsvérde.



och t.ex. avse métningar och uppfoljning av kvaliteten i
anmalningar och tips.

Polismyndigheterna som har ansvar fér PKC-
verksamheten har inte i nagot fall nigra lokala mél
for PKC. Lokala mal kan komplettera de nationella
malen samtidigt som de kommer ndrmare medarbe-
tarna i respektive PKC. Lokala mél kan t.ex. vara att ta
emot fler samtal och att uppratta fler anmalningar 4n
foregaende ar.

I beslutet 2008, att koncentrera PKC till sju polis-
myndigheter, angavs ett antal mal som denna foriand-
ring skulle medfora.

Malet att f4 en mer sammanhallen organisation kan
i varje fall i formell mening sdgas ha uppnatts genom
att sju istillet for ett tjugotal polismyndigheter har
ansvar for verksamheten. En kvalitetssikrad nationell
fortbildning haller pa att genomforas for operatorer.
Forundersokningsledare har sedan tidigare en sarskild
utbildning. Det som saknas ar en kvalitetssakrad
grundutbildning for operatorer. Inspektionsgruppen
saknar underlag for att ta stillning till om malet om
battre arbetsmiljo 1 PKC uppnatts, men kan konsta-

tera att fragor kring arbetsmiljon ofta tagits upp av de
anstéllda under inspektionen. Det viktigaste méalet, ett
nationellt arbetssétt, har emellertid inte uppnatts.

Nar det giller kvaliteten pa anmalningarna och
brottsofferarbetet sa finns det inget som talar for att
detta har forandrats nAmnvart.

PKC-uppdraget har utokats i och med att tipsmot-
tagningen tillférdes som arbetsuppgift den 1 februari
2009. (Om informationshantering vid allvarliga hén-
delser se avsnitt 8).

Forslag
Inspektionsgruppen foreslar att

— nya mal tas fram for PKC:s verksamhet. Mélen
ska ocksa beakta kvaliteten i anmélningar och
tips och att de utgor ett bra underlag for polisens
fortsatta hantering av drendet

— malen kring PKC:s service begrinsas till att
endast avse att 9o procent av samtalen ska besva-
ras inom tre minuter

— PKC-myndigheterna dvervager att ta fram lokala
mal for verksamheten.
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5 Ledning och styrning

Nuldgesbeskrivning

RPS har utfirdat en foreskrift om ledning och styr-
ning av PKC." Dér framgar att RPS har ansvaret for
Overgripande planering, samordning och uppféljning.
RPS har dessutom ett strategiskt ansvar for beman-
ning, tillgdnglighet, metodutveckling, utrustning och
kompetens.

PKC-myndigheterna har ansvar for den operativa
ledningen och ska se till att verksamheten bedrivs efter
RPS riktlinjer ifraga om bl.a. bemanning, tillginglig-
het och kompetens. PKC-myndigheterna ska dessutom
samverka och bista varandra och 6vriga polismyndig-
heter.

Nagra ytterligare foreskrifter har RPS inte meddelat
om hur de 6vergripande och strategiska fragorna ska
hanteras. RPS har meddelat en nationell rutinbeskriv-
ning for PKC som beskriver vissa handlaggningsru-
tiner. Denna har emellertid inte uppdaterats sedan
november 2009.

RPS har ménadsvis telefonmoten med PKC-che-
ferna, var sjatte vecka genomfors telefonmoten med
foretradare for granskarna/férundersdkningsledarna
och bemanningsmdten genomfors per telefon var sjitte
vecka nir bemanningen fér den kommande plane-
ringsperioden 1dggs fast.

I dessa moten diskuteras olika sakfragor och en
samsyn efterstravas. Nagra formella beslut fattas inte
1de olika fragorna, 16sningarna bygger pa en éverens-
kommelse som RPS och PKC-myndigheterna for-
véntas folja. De forda diskussionerna dokumenteras
i minnesanteckningar. Det dr sedan varje myndighets
ansvar att tillimpa 6verenskommelserna och omsétta
dem i den egna verksamheten.

Det foreligger stora skillnader mellan det bedémda
behovet av personal i PKC och den faktiska beman-
ningen. De bemanningsprognoser som RPS tar fram
anger vilken bemanning de olika PKC-myndigheterna
ska ha vid olika tidpunkter. Prognoserna ar traffsikra
och om PKC bemannades enligt dessa (och med
upprikning for franvaro vid raster och annan tillféllig
franvaro) skulle troligen malen om svarstider uppnas.
PKC-myndigheterna har emellertid inte tillrack-
ligt med personal for att klara av att bemanna i den
omfattning som krivs. Under 2010 har bemanningen

152-3 §§ 1 RPS foreskrift och allmdnna rdad om Polisens kontaktcen-
ter (PKC), FAP 150-0.
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pa de olika PKC-myndigheterna i genomsnitt varit
75 procent av det behov myndigheterna forvantats
ticka.

I PKC-myndigheterna finns PKC i linjeorgani-
sationen oftast som en enhet i en avdelning. Den
omstandigheten att PKC ar en nationell verksamhet
som bedrivs lokalt har inte medfort nagra sarskilda
l6sningar i fraga om ledning och styrning.

Overviganden

Det grundldaggande och allvarligaste problemet ar att
PKC saknar en operativ ledning av verksamheten. Idag
finns inte ndgon som har befogenhet att besluta i fragor
som ror PKC-verksamheten och hur denna ska bedri-
vas. Detta har dven redovisats i Ekonomiavdelningens
rapport och ar en fréga som maste 10sas snarast.!®

Bristen pa ledning och styrning ar pataglig. Det ar
anmarkningsvirt att olika fragor inte har reglerats pa
ett tydligare och mer uttémmande sitt mellan RPS
och polismyndigheterna. Den ordning som tillimpas
innebdr att vissa fragor diskuteras mellan RPS och
cheferna for PKC-enheterna pa polismyndigheterna.
Diskussionerna forvéntas sedan leda fram till sam-
stimmighet och detta forutsétts vara tillrackligt.

Det faller pa sin egen orimlighet att en sidan han-
tering av fragorna skulle kunna vara tillfredsstidllande
och tillrdcklig. Detta i en verksamhet som i sa hog grad
ar beroende av tydliga riktlinjer for att verksamheten
ska fungera pa ett enhetligt satt. For att leda en natio-
nell verksamhet som har fordelats pa sju polismyndig-
heter, med verksamhet pa ett &nnu storre antal orter,
krivs tydlighet for att kunna skapa likformiga arbets-
forutsattningar och hog kvalitet i det utforda arbetet.
Kvaliteten ska inte vara beroende av vem som rakar ta
emot ett telefonsamtal.

Det forefaller ocksa oklart vad RPS har for mojlig-
het att genomdriva att bemanning och verksamhet
bedrivs pa det sidtt som anges i bl.a. bemanningsprog-
noser och nationell rutinbeskrivning. Det ligger nira
till hands att uppfatta detta som allmdnna rekommen-
dationer eller 6nskemal fran RPS sida. Bemanningen
under 2010 var hogst 75 procent av behovet. Om en
polismyndighet inte bemannar i enlighet med det
beddmda behovet far detta inte ndgra omedelbara kon-

1. off 1 Forslag avseende ekonomistyrningen av PKC-verksamhe-
ten, daterad 2010-10-13, POA-190-3773/09.



sekvenser och kan darfor fortsdtta manad efter manad.
Det ar darfor foga forvanande att polisen inte ens ar i
nirheten av de svarstider som har satts som mal.

En fungerande PKC-verksamhet forutsitter att fra-
gor kring ledning och styrning klarldggs och beslutas.
Besluten méste dokumenteras.

Idag ar PKC-verksamheten i stor utstrackning
endast en angelagenhet for RPS och de sju PKC-myn-
digheterna. Ovriga fjorton polismyndigheter ir inte
delaktiga och saknar insyn och mojligheter att paverka
verksamheten. Detta trots att dessa polismyndigheter
tar hand om en stor del av de anmélningar och tips
som PKC upprittar. Polismyndigheterna har dessutom
avstatt budgetmedel for att denna gemensamma verk-
samhet ska fungera. Det dr darfor rimligt att de ocksa
kan péverka verksamheten.

Utover en tydlig funktion som ska leda PKC anser
inspektionsgruppen att det bor finnas ett PKC-rad som
foljer upp, analyserar och lamnar forslag om inrikt-
ning, omfattning och utveckling av PKC:s verksamhet.
I detta rad bor finnas foretradare for RPS, PKC-
myndigheterna och dvriga polismyndigheter. PKC-

LEDNING OCH STYRNING

verksamheten far da en béttre och tydligare forankring
inom polisen.

PKC-verksamheten dr lokalt integrerad med 6vrig
verksamhet ledningsmissigt. Den lokala ledningen av
verksamheten fungerar generellt utan storre problem.
Ett undantag dr Polismyndigheten i Stockholms lén,
dir verksamheten dr uppdelad pa ett flertal platser och
dér inte alltid en arbetsledning och forundersoknings-
ledare/granskare finns omedelbart tillginglig.

Forslag
Inspektionsgruppen foreslar att

— en utpekad funktion ska ha befogenhet att
besluta om verksamheten i PKC och detta ska
vara bindande for hela PKC-verksamheten

— ett PKC-rad inrdttas med uppgift att folja upp,
analysera och lamna forslag om inriktning,
omfattning och utveckling av verksamheten. I
radet ska finnas foretrddare for RPS, PKC-myn-
digheter och 6vriga polismyndigheter.
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6 Verksamheten | PKC

Detta dr inspektionsrapportens mest omfattande
avsnitt och innehaller en redovisning dels av verksam-
hetens omfattning och dels en beddmning av verksam-
hetens kvalitet.

Kvantitet i verksamheten

Nir PKC etablerades i borjan av 2005 utgjordes arbets-
uppgifterna av att per telefon ta emot brottsanmal-
ningar i enklare renden och anmilningar om forlorat
gods. Dessutom ldmnades upplysningar per telefon till
allmédnheten.

PKC:s uppdrag har forandrats och utvecklats sedan
starten. PKC tar numera emot anmélningar i alla typer
av brott som inte kriaver omedelbara polisidra atgar-
der. Numera kan ocksa vissa brott och forlorat gods
anmélas via internet. PKC hanterar dessa drenden
och registrerar dem i RAR (rationell anmélansrutin).
Tips fran allmdnheten om brott (spaningsuppslag) har
centraliserats till PKC genom ett sdrskilt knappval (2)
nir man ringer 114 14. Detta innebér att PKC tar emot
och dokumenterar tips i olika drenden. Talsvaret har
byggts ut for vanligt forekommande fragor, 1 forsta
hand passfragor, och detta har inneburit ett minskat
antal samtal till PKC i upplysningsdrenden.

Telefonsamtal till PKC

I PKC finns en nationell telefonkd. Det innebér att oav-
sett varifran i landet man ringer sa kopplas samtalet till
en gemensam telefonko och besvaras av forsta lediga
operatdr pa nagon av de sju PKC-enheterna. Operato-
rerna kan inte styra vilka samtal de tar emot utan detta
sker helt slumpmassigt.

Antalet samtal till PKC har under 2009 och 2010
varit 2 200 000 arligen och av dessa har 1 600 000
besvarats. Antalet samtal varierar nagot under aret
och dr hogst under maj — oktober med 200 0oo samtal
iménaden. Under 6vriga manader dr det farre samtal
och minst dr det i januari och februari med 140 0oo
samtal i manaden.

Av veckodagarna har mandagar 400 ooo samtal/ar,
tisdag-torsdag 330 000340 000 samtal/ar och 16rdag—
sondag drygt 200 000 samtal/ar.

Av samtliga samtal avslutades 600 0ooo samtal dvs.

26 procent med att den uppringande avbrot kontakten

17 Detta innebdr att om en uppringande véljer knappval 2 "tips” och
véntar i tre minuter sd motsvarar det att den som ringer for att géra
en anmilan (knappval 1) vantar i sex minuter och nio minuter for
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innan PKC svarat ("tappade samtal”). Av dessa avsag
350 000 samtal knappvalet anmélningar och drygt
130 000 samtal avsag knappvalet tips.

RPS har for att minska antalet tappade samtal om
tips beslutat att fr.o.m. den 1 september 2010 "vikta”
de olika knappvalen.!” Forandringen har inneburit att
under de fyra sista ménaderna 2010 minskade andelen
tappade tipssamtal fran 25 till 20 procent.

Av nedanstaende statistik som avser 2010 framgar
nir den uppringande avslutat samtalet:
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PKC:s mal dr att 9o procent av alla inkommande
samtal ska besvaras inom tre minuter och 95 procent
av samtalen inom fem minuter. Uppfyllandet av méalet
om svarstider har forsamrats varje ar de tre senaste
dren. Ar 2008 besvarades 64 procent av samtalen inom
tre minuter, 2009 59 procent och 2010 43 procent. I sep-
tember 2010 besvarades endast 15 procent av samtalen
inom tre minuter.

Nedan redovisas hur manga samtal som respektive
PKC-enhet har besvarat under 2010. Fordndringar i
antalet mottagna samtal 1 forhallande till resultatet for
2009 anges inom parentes.

¢ Vistra Gotaland 265 781 (—27 400)
¢ Jonkoping 200 473 (+10275)
¢ Norrbotten 200 373 (—4971)
¢ Skéne 199 033 (-63933)
¢ Stockholm 197 637 (67 901)
¢ Halland 189 483 (-8 862)
¢ Vistmanland 187 136 (-14 651)

den som ringer for att f upplysningar (knappval 3). Beslut 2010-08-
26, POA-190-3773/09, protokoll 134/10.



Vid en jamforelse av besvarade telefonsamtal mel-

lan PKC-myndigheterna maste hansyn tas till att

nir PKC etablerades sa kompenserades de tre PKC-
myndigheterna med nattbemanning med motsvarande
8o arsarbetskrafter och dvriga fyra PKC-myndigheter
kompenserades med 53.5 arsarbetskrafter. I grundbe-
manningen innebar detta 60 respektive 42 operatorer
(inklusive vikarier).'

Anmalningsmottagning

Allmént

Under 2010 har PKC uppréttat 702 737 brottsanmél-
ningar i RAR varav 5§13 312 per telefon och 189 425
anmaélningar via internet. Det ar i stort sett lika ménga
som under 2009. Antalet anmélningar per telefon har
minskat nagot, men detta kompenseras av motsvarade
Okning av antalet anmélningar via internet. PKC har
dessutom upprittat 114 146 tilliggsanmélningar varav
97 324 per telefon och 16 822 via internet.

Av cirkeldiagrammet nedan framgar hur anmilning-
ar tagits emot under 2010 och férdelning pa anmél-
ningssitt. PKC har uppréittat anmélningarna ”Kon-
taktcenter” och hanterat anmilningarna i "Internet”.
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Anmélningsmottagningen utgdr grunden i PKC:s
verksamhet och har utvecklats fran att inledningsvis
endast avse enklare anmélningar om brott och anmil-
ningar om forkommet gods till att idag omfatta sa gott
som alla typer av brott dar det inte krdvs omedelbara
polisidra atgarder. Verksamheten regleras i en fore-
skrift om PKC. Av denna framgar att brottets pafoljd
inte utgor nagot hinder mot att en anmilan upprét-
tas 1 PKC. Avgorande for om drendet ska dverlamnas
till den aktuella polismyndigheten dr om det avser ett
pagaende brott eller en anmélan som kriaver omedel-
bara eller skyndsamma polisidra atgarder.

18 Respektive PKC-myndighet med nattbemanning kompenserades
for verksamheten under 2009 med 34 421 000 kronor och respek-
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Redan innan foreskriften tradde ikraft 2009 hade
en utveckling paborjats sé att allt mer komplicerade
anmilningar och sidana som avsag grova brott togs
emot i PKC. Detta berodde inte pa nagot sarskilt
beslut utan skedde successivt nir polismyndigheterna
insag vilken arbetsborda som de dérigenom avlasta-
des.

De anmélningar som upprittas i PKC omfattar
framst brottsbalksbrott. Specialstraffrittsliga brott
forekommer daremot ofta som tips, i forsta hand lang-
ning av narkotika och sprit.

For att fa en bild av hur mottagandet av anmélningar
har utvecklats har inspektionsgruppen latit genomfora
en datakorning 1 RAR av vissa brott med hogre straff-
varde. Granskningen avser 2010 och anmélningar som
har upprittats av PKC. Redovisningen siger ingenting
om den fortsatta hanteringen av drendet, t.ex. om PKC
har varit i kontakt med polismyndigheten som omga-
ende vidtagit de atgirder som krévs eller om anmélan
avsett ett brott som kanske intriffat flera ar tidigare.

PKC har under 2010 under upprittat

¢ 27 anmilningar om mord/drap inklusive forsok till
dessa brott (brottskoderna 0303-0313)

¢ 321 anmélningar om grov misshandel (brottsko-
derna 0373-0387, 9353-9356, 9325-9348)

¢ 2444 anmélningar om misshandel i nira relation
(brottskoderna 9349-9352)

¢ 441 anmélningar om valdtékt eller forsok till detta
(brottskoderna 0640-0663)

¢ 29 anmilningar om ran med skjutvapen (brotts-
koderna 0856, 0864-0865, 9808-9809)

¢ 343 anmélningar om ran utan skjutvapen (brotts-
koderna 0868-0873, 9806-9807)

Telefon
PKC upprittade 2010 omkring 500 000 anmélningar
som mottagits per telefon och 190 000 anmélningar via
internet. Anmélningsupptagningen per telefon varierar
diaremot sett till de olika veckodagarna eftersom drygt
90 000 anmélningar tas emot pa mandagar,

75 00080 000 under tisdag — fredag och drygt 50 0oo
pa lordag respektive sondag.

Antalet upprittade anmilningar varierar kraf-
tigt 6ver dygnets timmar. I diagrammet nedan har
dygnet delats in 1 intervall om tre timmar. Detta for
att forenkla och tydliggdra redovisningen som avser
anmalningsupptagning under hela aret. Mottagandet

tive PKC-myndighet med dagbemanning kompenserades med
21 408 000 kronor.
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av anmalningar per telefon har fordelats procentuellt
over dygnet och det faktiska antalet anmélningar anges
nederst
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Av foljande redovisning framgar hur ménga anméil-
ningar som mottagits via telefon av respektive PKC-
enhet under 2010 (férdndring 1 forhallande till resulta-
tet 2009 anges inom parentes):

¢ Vistra Gotaland 88 055 (-8 368)
¢ Stockholm 77 444 (—25176)
¢ Norrbotten 71 863 (-4 363)
¢ Vistmanland 68 976 (-8 464)
¢ Jonkoping 66 844 (=3 445)
¢ Halland 68 697 (+6 895)
¢ Skane 60 941 (-5 538)

Vid en jamforelse av besvarade telefonsamtal mellan
PKC-myndigheterna maste, som framhallits ovan,
hinsyn tas till att de tre myndigheterna med natt-
bemanning har fler operatorer (60 arsarbetskrafter)
jamfort med PKC-myndigheter utan nattjanstgoring
(42 arsarbetskrafter operatorer).

Internet

Under 2010 gjordes 190 000 anmilningar via internet.
Det dr en 0kning fran aret innan med 35 000 anmél-
ningar. Av de anmélningar som kommer in via internet
godkdnde granskaren direkt 140 000 anmilningar

(74 procent) och 40 ooo dverldmnades till operatdrerna
for komplettering. I dessa drenden tog operatoren
kontakt med anmélaren.

Granskarna i PKC-myndigheterna med nattbeman-
ning granskar tillsammans 72 procent av samtliga
anmailningar via internet. Nar det giller operatorernas
hantering av internetanmélningar som behover kom-
pletteras sa fordelade sig dessa mellan PKC-myndighe-
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terna pa ett likartat satt som anmélningsmottagningen
per telefon.

Tipsmottagning

Den som tidigare ringde till polisen for att Idmna ett
tips (spaningsuppslag) kunde hamna néstan var som
helst i polisorganisationen. Det kunde da vara hos t.ex.
en narpolis eller en operatér i LKC. Manga polismyn-
digheter hade ocksa lokala tipstelefoner.

Den 1 februari 2009 fick PKC som arbetsuppgift att
dven ta emot tips om brott som allmidnheten ringer in
per telefon. Nér detta infordes var det svart att bedoma
vilken omfattning tipsmottagningen skulle f4. Under
2010 var det nirmare 400 0oo samtal som avsag tips
(knappval 2) och av dessa besvarades drygt 268 0ooo
samtal (67 procent).

Det finns idag inte ndgon enkel mojlighet att ta fram
uppgifter om hur ménga av dessa samtal som inneburit
att spaningsuppslag har dokumenterats. Vid samtal
med KUT har emellertid framkommit att forand-
ringarna har inneburit en markant 6kning av antalet
inkommande tips till polismyndigheterna. Anledning-
en till detta &r att det blivit enklare och tydligare for
allménheten hur de ska gora nér de vill ldimna tips och
att dessa tips sedan dokumenteras pa ett enhetligt sétt.

Upplysningar till allménheten

En av de ursprungliga arbetsuppgifterna for PKC var
att lamna upplysningar per telefon till allménheten.
Under 2008 kompletterades detta med ett talsvar dar
den uppringande via knappval kan fa automatiska svar
1 fragor om pass, polisstationers 6ppethallandetider
m.m. Detta kompletteras med information pa polisens
hemsida pa internet. Dessa alternativ har inneburit att
antalet upplysningssamtal till PKC har minskat de tva
senaste aren fran 379 000 till 316 000.

Overviganden

Inspektionsgruppen anser att for manga samtal
avbryts innan PKC hinner svara. Det dr anmérknings-
vart att s& mycket som 88.4 procent av dessa samtal
avbryts inom tre minuter. Manga av de samtal som
avbryts inom 1015 sekunder handlar troligen om
felringningar.

PKC:s malsittning r att 9o procent av samtalen ska
besvaras inom tre minuter och 95 procent av samtalen
inom fem minuter. Statistiken 6ver tappade samtal
visar att &ven om PKC nar sina méal s& kommer ett
stort antal samtal dnda att tappas.

De anmélningar som kommer in till PKC har 6ver
tid blivit allt svarare och mer komplicerade, och dér-
med ocksa mer tidskrivande att hantera. Dartill har



uppgiften att ta emot tips tillkommit. Trots detta har
bemanningen varit oférandrad och inte anpassats till
fordndrade forutsattningar. Resultatet har blivit allt
langre svarstider ar fran ar.

Den "viktning” av samtalen som har inforts och som
innebdr att tipssamtal prioriteras har haft en viss effekt
eftersom andelen tappade tipssamtal minskat under
slutet av 20710.

Det ar viktigt att PKC:s arbetsuppgifter ar tydliga
och vil definierade. Den utveckling som har skett,
mer eller mindre oplanerat, och som innebér att PKC
numera upprattar anmélningar betriffande allt allvar-
ligare brott bor darfor uppmérksammas och bekriftas
som en del av PKC:s uppdrag. Detta bor ske genom
att de anmélningar betriaffande allvarligare brott som
upprittats 1 PKC analyseras. Kunskapen om vilka
brottstyper PKC hanterar ska spridas inom polisen.
RPS bor ocksa besluta att detta ingar i PKC:s upp-
gifter och dven beakta en fortsatt utveckling av detta.

I och med att PKC upprittar dessa ofta mer kompli-
cerade anméilningar sa maste hdnsyn tas till detta nér
operatorerna utbildas.

Det ér dalig service till allmdnheten att s manga
samtal avslutas innan de besvaras. Detta géller i syn-
nerhet de som vdntat i mer dn tre minuter. Ur ett snéva-
re verksamhetsperspektiv sa antar inspektionsgruppen
att de som ringer for att anmaéla ett brott men valjer
att avsluta innan samtalet besvarats i stor utstrickning
aterkommer och gér anmélan senare. Nar det géller
tipssamtal dr det mera osdkert om den uppringande
aterkommer. Det kan medfora att viktig information
for att forhindra eller klara upp brott gar forlorad.

Det ar darfor viktigt att, i forsta hand, minska antalet
tappade tipssamtal. Viktningen bor darfor forstérkas
ytterligare sa att den som véntar en minut for att limna
tips motsvaras av fem minuter for att géra en anmélan
och femton minuter for att fa upplysningar.

Det foreligger betydande skillnader mellan hur
mycket de olika PKC-enheterna klarar av nér det géller
att ta emot telefonsamtal och att upprétta anmaél-
ningar.

De PKC-enheter som endast har dagbemanning
visar ett likartat resultat. Skillnaden mellan den enhet
som har tagit emot mest samtal &r liten jAimfort med
den enhet som har tagit emot det minsta antalet sam-
tal.

De tre PKC-enheterna med nattbemanning uppvisar
ett simre resultat om hinsyn tas till bemanning och
kostnad. PKC i Vistra Gotaland uppvisar emellertid
ett resultat som i ménga avseenden dr jamforbart med
PKC-myndigheterna med enbart dagbemanning. Det
ar emellertid anmérkningsvirt att PKC vid Polismyn-
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digheterna i Stockholms ldn respektive Skéne under
aret har tagit emot farre samtal &n PKC vid Polismyn-
digheterna i Jonkopings 14n respektive Norrbotten
trots att de forfogar 6ver néstan 50 procent fler opera-
torer. PKC i Skéne har dessutom upprittat klart minst
anmailningar som tagits emot per telefon trots betydligt
mer resurser dn de fyra PKC-enheterna med endast
dagbemanning.

En annan jamforelse som kan goras i detta samman-
hang 4r hur méanga telefonsamtal som respektive PKC-
enhet har tagit emot under 20101 forhallande till det
antal operatorer de disponerar enligt RPS norm (60
respektive 42 inklusive vikarier). De PKC-enheter som
da uppnar det bésta resultatet dr PKC 1 Jonkopings
lan och i Norrbottens lan. Om deras arbetsprestation
omriknas till indexet 100 (procent) sa blir utfallet for
respektive PKC-enhet foljande:

¢ Jonkoping 100
¢ Norrbotten 100
¢ Halland 95
¢ Vistra Gotaland 93
¢ Vistmanland 93
¢ Skane 70
¢ Stockholm 69

Resultatet for PKC-enheterna vid polismyndighe-
terna i Stockholms ldn och i Skane dr da 30 procent
samre dn PKC-enheterna vid polismyndigheterna i
Jonkopings 1dn och Norrbottens ldn. En av de frimsta
orsakerna till de simre resultaten dr att nattbeman-
ningen &r resurskravande, men den laga belastningen
och uppdelningen av verksamhet och arbetsledning pa
olika platser gor att personalen nattetid inte utnyttjas
fullt ut.

Vid en jamforelse mellan de faktiska kostnaderna
och antalet besvarade telefonsamtal blir skillna-
derna mellan PKC-enheterna dnnu storre. Om man
utgar fran hur manga samtal som i genomsnitt har
tagits emot i de fyra PKC-myndigheterna som inte ar
nattbemannade och jamfor detta med PKC-myndig-
heterna med nattbemanning skulle de senare, for att
komma upp till samma genomsnitt, ta emot ytterligare
omkring 300 000 samtal arligen for samma kostnad.

I denna bedomning har da dven hénsyn tagits till att
granskarna i PKC-myndigheterna med nattbemanning
granskar en storre del internetanmélningar.

Sett till antalet samtal och antalet upprattade
anmailningar och hur dessa fordelar sig 6ver dygnet ar
det patagligt hur pass liten del som hanteras nattetid.
Sé hog andel som 93 procent av anméilningarna och
90 procent av telefonsamtalen tas emot under den tid
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nar samtliga PKC-myndigheter 4r bemannade (07.00 —
22.00). Detta innebér att under tiden med nattbeman-
ning som utgdr mer dn en tredjedel av dygnet (22.00 —
07.00) upprittas endast sju procent av anmélningarna
och en tiondel av samtalen tas emot.

Nattbemanningen ar dyr och resurskrivande.
Inspektionsgruppen anser darfor att den bor ses dver
och att mojligheterna att omfordela resurserna under
dygnet 6vervigs. I direktiven for inspektionen anges
vad som ska granskas, bl.a. att verksamheten bedrivs
med god hushallning av statens medel. Inspektions-
gruppen ifragasétter om nattbemanning i PKC ér en
god hushéllning om hénsyn tas till verksamhetsutfall
1 forhallande till kostnaden och mgjliga alternativ.
Samtidigt ar det viktigt att effektiviteten balanseras
mot kraven pa Polisens tillgdnglighet och skyldighet att
ta emot anmalningar om brott.

De tre PKC-myndigheterna som éven skulle ha
nattbemanning kompenserades av RPS for detta med
26.5 arsarbetskrafter per myndighet dvs. ssmmanlagt
79.5 arsarbetskrafter (39 039 ooo kronor). Dessa bor
omfordelas for att framst ticka bemanningsbehovet
dagtid. Ekonomiavdelningen har i sin rapport pekat pa
behovet av ett betydande resurstillskott for att PKC:s
mal ska uppnas.” En begrinsning av verksamheten
1 huvudsak till dagtid och en omfordelning av resur-
serna skulle, inom ramen for de befintliga resurserna,
vasentligt béttre tillgodose allmidnhetens behov av
service. Om detta kombineras med en tydlig och enhet-
lig ledning och styrning av verksamheten s& kommer
betydande effektivitetsvinster att uppsta utan att nagra
ytterligare resurser behover tillféras verksamheten.

En forsiktig berdkning visar att ytterligare &tminstone
300 000 samtal kan tas emot av PKC inom ramen for
nuvarande kostnader. Genom detta renodlas ocksa
verksamheten.

Nagot som ocksa paverkar arbetet 1 PKC ar de
samtal som kopplas 6ver fran polismyndigheterna. I
de flesta fall ar detta helt riktigt men fragan &r t.ex.
om den som har utsatts for ett brott och besoker en
polisstation ska hinvisas till en telefon i receptionen.
Ska den som ansoker om nytt pass efter att ha forlorat
det gamla, hinvisas att aterkomma nér han/hon ringt
114 14 och anmilt passet forlorat? Ska poliser som
befinner sig pa en brottsplats istéllet for att ta emot en
anmailan hinvisa brottsoffret att ringa 114 14? Detta
ar exempel som redovisats for inspektionsgruppen och
det ar svart att ha en uppfattning om hur ofta de fore-
kommer. Det dr emellertid ett bemd&tande av brottsof-

19 Forslag avseende ekonomistyrningen av PKC-verksamheten,
POA-190-3773/09.
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fer som inte dr acceptabelt och det dr dessutom dalig
polisverksamhet. Polisen efterstréavar ett stort fortro-
ende hos allménheten. For att fa det maste vi se till att
vi fortjanar det bl.a. genom att bemota brottsoffer pa
ett professionellt sitt som inger respekt.

Forslag
Inspektionsgruppen foreslar att

— antalet “tappade samtal” ska minska genom att
resurserna i PKC koncentreras till nir de verkli-
gen behovs (se forslag nedan)

— andring av viktningen sker sa att samtal som
vantat 1 en minut for att limna ett tips motsvaras
av att vinta fem minuter for att gdra en anmalan
och femton minuter for att fa upplysningar

— utvecklingen att PKC upprattar anméalningar
betraffande allt allvarligare brott bor uppmark-
sammas, analyseras och utredas

— nattbemanningen ses 6ver och mdjligheterna
att minska eller helt ta bort nattbemanningen
overvags

— uppfoljning av verksamheten sker sa att samtliga
PKC-enheter producerar relativt sett lika mycket
1 forhallande till sina kostnader

— polisen uttalar en tydlig policy nér det géller
brottsofferbemdtande och anmélningsupptagning.

Kvalitet i arbetet

Metod for kvalitetsbedémningen

Milen for PKC:s verksamhet dr huvudsakligen inrik-
tade pa kvantitet och service. De har, i allt visentligt,
handlat om korta svarstider, dvs. att snabbt svara pa
allménhetens telefonsamtal. (Om verksamhetens mal
se avsnitt 4).

Kvaliteten i det utforda arbetet dr, som i alla andra
verksamheter, viktig. Detta understryks av att mer 4n
varannan brottsanmaélan upprittas i PKC och manga
avser grova brott (som framgar av redovisningen i
avsnitt 6.1.2). Anméilan utgor ofta utgangspunkten for
en forundersokning. Om det finns brister i anmalan kan
detta medfora att viktig information gar forlorad och
att brottet inte klaras upp. Detsamma géller mottagan-
det av tips om brott som kan innebéra att brott kan
forebyggas eller att ett eller flera brott kan klaras upp.

I och med att PKC upprittar ett sa stort antal
anmalningar och tar emot en miangd tips om brott dr
det inte mojligt for inspektionsgruppen att bedoma



kvaliteten genom att ldsa ett antal anmélningar och
tips. En sddan metod skulle endast omfatta ett forhal-
landevis litet antal d&renden och skulle inte kunna gora
ansprak pa att vara representativ pa grund av dess
begransade omfattning och slumpmaissighet.

Beddmningen av kvaliteten bygger, 1 huvudsak, pa
en sérskild datakdrning av polisens nationella brottsof-
ferenkit. Dér jamfors brottsoffrens uppfattning om
anmailningar upprittade i PKC med anmailningar
upptagna pa annat sitt. Kvaliteten har ocksa beddmts
genom intervjuer med brottssamordnare och KUT-
personal. Dessa liaser dagligen ett stort antal anmal-
ningar och tips. Inspektionsgruppen hoppas dirige-
nom kunna fanga upp kvaliteten i anmilnings- och
tipsmottagningen dels ur ett brottsofferperspektiv och
dels ur ett brottsutredningsperspektiv.

Polisens nationella brottsofferundersékning
Polisen genomférde under 2009 en nationell brottsof-
ferundersokning. Den omfattade 5 0oo personer som
anmalt vissa egendomsbrott och valdsbrott (ej brott
inira relation). Deltagandet i undersokningen var
frivilligt.

Av undersokningen framgar brottsoffrens uppfatt-
ning om bl.a. hur polisen tar emot anmalningar och
fullgor sin skyldighet att informera. Undersokningen
visar att nistan 70 procent av alla brottsoffer var myck-
et eller ganska n6jda med kontakterna med polisen.

Om svaren delas upp framgar att

¢ 71 procent av brottsoffren var ganska eller mycket
nodjda med tillgdngligheten

¢ 79 procent av brottsoffren var ganska eller mycket
ndjda med bemotandet

& 19 procent av brottsoffren, som gjorde anmélan
till PKC, uppgav att de hade fatt information om
stdd och hjilp och 65 procent uppgav att de inte
fatt denna information (motsvarande siffror nir
anmailan gjordes pa annat sitt var 41 procent resp.
44 procent dvs. ett battre resultat).

¢ 23 procent av brottsoffren var ganska eller mycket
nodjda med polisens effektivitet. (Denna del av
undersdkningen berér PKC endast i begréinsad
omfattning eftersom det endast ar sjdlva anmél-
ningsupptagningen som sker i PKC).

2 Analyserna visade ursprungligen att de som anmalt via PKC
var mer ndjda med tillgingligheten, den sammantagna néjdheten
och fortroende for polisen. Vid ytterligare analyser fann man att
skillnaden berodde pa vilken brottstyp man anmaélt snara-re dn pa
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Resultatet av undersdokningen har i efterhand ana-
lyserats ytterligare for att klarldgga hur brottsoffren
upplever PKC. En jamforelse har ocksa gjorts med
situationen nir brottet har anmélts pa annat sitt dn i
PKC (oftast vid ett personligt sammantraffande med
poliser eller 1 receptionen pa en polisstation).

Av de anmilningar som togs emot i PKC avséag
95,5 procent tillgreppsbrott och 4,5 procent valdsbrott.
Anmaélningar som togs upp pa annat sitt an i PKC
avsag till knappt 70 procent tillgreppsbrott och drygt
30 procent var valdsbrott.

Brottsoffren har genomgaende redovisat att skyldig-
heten att informera endast har fullgjorts i en begrinsad
omfattning. Information har inte ldmnats i mer dn i
hogst 40 procent av fallen. Informationen har varit
annu samre vid anmilan via PKC som har lamnat
information i mindre &n en tredjedel av alla 4renden.
Skillnaderna ar 520 procentenheter samre for PKC i
svaren pa de olika fragorna dn nar anmaélan gjordes pa
annat satt.

Ett antal fragor avser brottsoffrens sammanfattande
bedémning av

tillganglighet

polisens bemotande

information

sammantagen ndjdhet med Polisen
fortroendet for polisen

L R R R R 4

Det forefaller inte vara nagon skillnad 1 hur brottsoff-
ren uppfattar polisens bemotande eller tillgdnglighet
nir man jamfor brottsoffer som anmilt via PKC med
de som anmélt pa annat sitt. De som anmaélt via PKC
var ddremot mindre néjda med den information som
lamnades. De som anmélde pa annat sitt var dven
sammantaget mer ndjda och hade ett storre fortroende
for polisen dn de som anmailde via PKC.*

Kvalitet i ett brottsutredningsperspektiv
Inom polisen finns uppfattningar om att anmalningar
som upprattas av PKC ofta ar bristfélliga och har en
lag kvalitet.”!

Kvalitetsaspekter ar svart att fainga upp genom
datakorningar i olika tekniska system och inspek-
tionsgruppen har darfor som arbetsmetod valt att

anmélningssittet. I dessa fall avgransades jamforelsen till att endast
omfatta de som anmaélt tillgreppsbrott.

21 Se s, 71 utredningen Oversyn av PKC-verksamheten och hante-
ringen av drenden i PKC, POA-190-3773/09.
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intervjua ett antal anstallda som laser ett stort antal
anmalningar respektive tips. I polismyndigheterna ar
det brottssamordningen eller motsvarande funktion
som ldser brottsanmaélningar i polisdistriktet och pa
motsvarande sitt laser KUT:en de tips som upprittas
och inkommer till polismyndigheten.

Utover PKC-myndigheterna har dven personal pa
brottssamordningen och KUT:en intervjuats vid polis-
myndigheterna i Ostergotland, Kronoberg, Kalmar
och Blekinge 1an. Sammantaget har ungefar tjugo
personer intervjuats fran brottssamordning respektive
KUT-funktion.

En stor del av den kritik och de exempel pa daliga
anmélningar fran PKC som redovisades for inspek-
tionsgruppen avsag anmélningar som var gjorda via
internet. Det ar i dessa fall anmélaren som sjalv har
upprittat anmilan och som har ansvar for innehallet.
Detta kan PKC inte paverka.

De intervjuade ar i allmanhet positiva till kvaliteten
pa anmélningarna och fa tror att anmélningarna skulle
fa battre kvalitet om de upprattades av poliser. Det gar
givetvis att hitta exempel pa brister i enskilda anmal-
ningar men da maste detta bedémas mot bakgrund av
att PKC arligen per telefon tar emot 500 000 anmél-
ningar.

Ett problem i PKC:s verksambhet ar att de ska
uppréitta anmélningar och tips at 21 polismyndigheter
som har minst lika méanga olika uppfattningar om hur
detta ska ske. I detta innefattas ocksa nér polismyndig-
heten ska ta Gver anmélningsupptagning och néir polis
omgaende ska skickas till platsen. Polismyndigheternas
brist pa samsyn i dessa fragor forsvarar arbetet i PKC.
Detta gar ut 6ver kvaliteten 1 arbetet eftersom det inte ar
mojligt for de anstéllda 1 PKC att i detalj kinna till vilka
sarskilda forviantningar respektive polismyndighet har.

Det ar formodligen inte realistiskt att skapa en 16s-
ning som tillgodoser samtliga polismyndigheters behov
och arbetsrutiner. En strdvan maste emellertid vara att
detta samordnas sa langt det 4r mojligt. Polismyndig-
heterna bor ocksé vara medvetna om att denna splitt-
rade bild av hur PKC ska fullgora sina arbetsuppgifter
paverkar kvaliteten i det utforda arbetet.

Nar det giller uppréttade tips 4&r omdémena genom-
gaende positiva. I och med att dessa tas emot av PKC
finns det en struktur for hur de ska hanteras. Innehalls-
massigt ar tipsen ocksa genomgaende av god kvalitet.
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Det gar givetvis att hitta enstaka exempel pa bristfil-
ligt uppréttade tips men de ar inte representativa for
verksamheten.

Overviagande

Den nationella brottsofferenkéten ér ett bra hjalp-
medel for att fanga upp brottsoffrens syn pa polisens
tillgdnglighet, bemotande, stod och effektivitet. Den
utvirdering som gjorts visar sma skillnader nér det
giller brottsoffrens uppfattningar. Det foreligger skill-
nader som r till PKC:s nackdel men dessa forklaras
troligen i stor utstrickning av anmélningssituationen.

PKC tar emot alla anméilningar via telefon (och
internet). Ovriga som tar emot anmélningar gor det
oftast vid ett personligt ssmmantréiffande med brotts-
offret. Det ar sjdlvfallet sa att kontakten via telefon kan
upplevas mer anonym och opersonlig dn ett personligt
sammantraffande med t.ex. en polis. Det saknas darfor
forutsittningar for att brottsoffren ska beddma de
olika situationerna pa ett likvardigt sitt.

Inspektionsgruppen anser sammanfattningsvis att
kvaliteten pa brottsanmélningar och spaningsuppslag
ar god. De brister som dnda finns ar inte specifika for
anmalningar som upprattas av PKC. I den man brister
forekommer ar de generella for anmilningar som upp-
réattas inom polisen.

Kvaliteten ar inte given en gang for alla utan det
kravs en standigt pagaende process for att uppritthalla
denna. I detta sammanhang ér det viktigt att lyfta fram
granskarens helt avgérande roll. Det dr granskaren
som avgor om en anmélan eller ett tips ska godkdnnas
eller inte. Granskarna har darfor, oberoende av opera-
torernas kompetens och ambitioner, en nyckelfunktion
ndr det giller att uppratthalla en hog kvalitet pa de
anmailningar och tips som 6verlamnas till polismyndig-
heterna.

Forslag
Inspektionsgruppen foreslar att

— polismyndigheterna fortlopande ska granska
anmalningar och tips som uppréttas av PKC och
att RPS informeras om brister av nadgon betydel-
se. Dessa ska sedan sammanstillas och redovisas
for PKC-radet (se forslag om detta i avsnitt 5.3)
som ska besluta om erforderliga atgarder.



7 Arbetstdrdelning

PKC:s ledning och gruppledare

PKC leds av en chef och i PKC-myndigheterna med
nattbemanning finns dven en bitradande chef. I PKC-
myndigheterna med endast dagbemanning saknas en
bitradande chef eller fullgérs denna funktion som en
tillikafunktion.

Det finns dessutom 3 — 5 gruppledare (gruppchefer/
arbetsledare) i varje PKC-enhet.

Chefen har det 6vergripande ansvaret for verksam-
heten inklusive budgetansvar. Chefen foretrader PKC-
enheten 1 olika fragor i forhallande till RPS.

Gruppledarna har ett direkt utpekat personalansvar
och ett operativt ansvar for verksamheten. De har i
manga fall dven ett utpekat funktionsansvar for t.ex.
utbildning eller planering inom PKC-enheten.

Granskning/férundersékningsledning

I PKC finns en polisidr funktion som granskar och
godkénner alla anmélningar och tips innan de redo-
visas till respektive polismyndighet. I detta innefattas
dven granskning av anmélningar som gjorts via inter-
net. Dessa anmélningar kan da antingen godkdnnas
direkt av granskaren eller, om anmélan &r bristfallig,
skickas till operatorerna for komplettering. Granska-
ren ska dessutom avsluta anmilningar om forlorat
gods och vara forundersékningsledare betraffande
anmélningar som tagits emot av den aktuella PKC-
enheten och avser brott i den egna polismyndigheten.
Detta har genomforts i alla PKC-myndigheter utom
vid Polismyndigheten i Norrbottens ldn. Vid t.ex. PKC
i Polismyndigheten i Jonkopings ldn dr granskarna
dven forundersokningsledare betraffande brott som
intriffat 1 polisdistriktet, men dar anmélan har tagits
emot av en annan PKC-enhet. Férundersdkningsled-
ningen r i de flesta fall begrinsad till beslut att inleda
eller att inte inleda en forundersékning (direktslutre-
dovisa).

En viktig arbetsuppgift for granskarna ar att fung-
era som kunskapsstdd och mentor for operatorerna.
Det ér till granskarna som operatorerna vinder sig
med direkta verksamhetsfragor, t.ex. hur en anmélan
ska skrivas, juridiska fragor och eventuella kontakter
med andra polismyndigheter i ett aktuellt drende.

2 Inspektion av polismyndigheternas handlaggning av brottsoffer-
fragor, inspektionsrapport 2010:3.

Operatorer

Operatorerna tar emot inkommande telefonsamtal och
upprittar anmalningar om brott och forlorat gods, tar
emot och dokumenterar inkommande tips om brott
och lamnar upplysningar till allmdnheten. Operatorer-
na kompletterar ocksa de anmélningar som gjorts via
internet, men som inte godkénts vid granskningen.

Ett genomgéaende problem som operatorerna har
redovisat dr bristerna i de anmélningar som gors
via internet och det merarbete som detta medfor.
Anmélningarna ska kompletteras genom att anméla-
ren kontaktas per telefon och detta kan vara mycket
tidskriavande.

I samband med anmilningsupptagningen behdver
PKC ofta komma i kontakt med den aktuella LKC for
att fa besked om myndigheten ska ta 6ver anmilan
eller om man avser att vidta omedelbara atgiarder med
anledning av anmilan, t.ex. att poliser ska skickas till
platsen. Operatorerna upplever att kontakterna med
LKC fungerar daligt och att viantetiderna dr langa.

Den bristande informationen till brottsoffer framgar
av avsnitt 6.2.2 och har dessutom tidigare inspekterats
och redovisats i en inspektionsrapport.?

Overviganden

Ledning

Ledningen av PKC utdvas pa ett inom polisen traditio-
nellt sitt. PKC dr emellertid inte traditionellt eftersom
det ar fraga om nationell verksamhet som bedrivs
lokalt. Det finns déarfor ett behov av samordning med
ovriga PKC-enheter och RPS samtidigt som verksam-
heten ar organisatoriskt inordnad i polismyndighe-
terna.

Ledningen av verksamheten fungerar bra édven om
det finns ett stort behov av att samordna de olika PKC-
enheternas verksamhet. Gruppledarnas roll kan i vissa
fall upplevas som otydlig och dven dar finns ett behov
av att utveckla och samordna innehallet i arbetet.

Granskare/forundersékningsledare

Granskarna 1 PKC dr i huvudsak just granskare dven
om de ocksa ar forundersokningsledare betriffande
brott som tagits emot i eget PKC och avser brott i den
egna polismyndigheten. I dessa drenden kan de besluta
om att inte inleda en forundersdkning (direktslutredo-
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visa) ndr forutsattningar finns for detta. En diskussion
har forts om att utveckla och utoka uppdraget att vara
forundersokningsledare s att det &ven omfattar brott i
ovriga polismyndigheter.

Inom PKC och inte minst bland férunderséknings-
ledarna har framforts att ett vidgat uppdrag i fraga om
ledning av forundersokningar ocksa skulle medfora att
funktionens status skulle hojas vilket skulle underlétta
rekryteringen av lampliga forundersokningsledare.

Inspektionsgruppen anser att det finns fordelar med
ett vidgat forundersokningsledarskap i PKC. Ett forsta
steg i detta kan vara att generellt genomfora, 1 likhet
med hur det ser ut vid t.ex. PKC 1 Jonkopings lan, att
granskarna ir forundersdkningsledare betriaffande alla
anmélningar som uppréttas av PKC och avser brott
1den egna polismyndigheten. Detta ér en fraga som
polismyndigheterna sjdlva kan besluta om varfor det
ar tveksamt om det ska foreskrivas av RPS. Polismyn-
digheterna kan ocksé bast bedoma om uppdraget ska
omfatta mer én att besluta att inte inleda en forunder-
sokning.

Ett satt att 6ka effektiviteten &r att undvika att flera
personer laser samma anmélan nér det redan fran
borjan framstar som uppenbart att den inte kommer
att leda till ndgon annan atgird an att drendet kommer
att avskrivas.

Inspektionsgruppen anser darfor att granskarna i
PKC ska fa avsluta drenden om forlorat gods och att
besluta om att direktslutredovisa cykelstolder nir det
finns forutsittningar for detta. Om detta genomfors
innebdr det att 16,5 procent® av RAR-anmélningarna
som har upprittats av PKC slutredovisas och polis-
myndigheterna behover inte avsitta resurser for att
hantera dessa. Efter ett &r bor en uppfoljning ske av
hur dessa forandringar fungerat och om verksamheten
ska fortsitta eller eventuellt t.o.m. utdkas till att avse
flera brott. Kvaliteten i de drenden som direktnedliggs
skulle troligen 6ka i och med att férundersokningsle-
darna da har ansvar for beslutet och inte endast kan
Overlamna anmaélan till en annan polismyndighet.

Operatorer
Inspektionsgruppen anser att operatorerna gor ett bra
arbete i en arbetssituation med hog belastning och
bundenhet till arbetsplatsen.

Arbetet for operatdrerna kan forenklas och dirmed
kan ocksa effektiviteten 6ka om systemet med anmél-

% Under 2010 upprattade PKC 96 136 anmilningar om forlorat
gods (brottskod 9990) och 19 829 anmilningar om cykelstold (0807)
dvs. sammanlagt 115 965 av totalt 702 737 upprattade anmélningar.
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ningar via internet forbéttras och kontakterna med
LKC i polismyndigheterna underlittas.

Nir allmdnheten gor anmélan via internet finns ett
falt for fritext och detta medfor problem med kvali-
teten i anmélningarna. Nar anmélaren upptacker att
det brott som ska anmilas egentligen inte omfattas
av internetrutinen sa kan de 4nda beskriva brottet i
fritextsfiltet och detta oavsett vilken brottsrubricering
som har angivits. Innan verksamheten utokas sa att
ytterligare brott kan anmaélas via internet bor darfor
rutinerna kring detta regleras sa att det inte ar tekniskt
mojligt att géra en anmélan i annat fall &n nir upp-
gifterna ar korrekta. Detta innebér att anvindning
av fritextsfalt maste begrinsas eller helt tas bort. De
vinster som internetanméalningar férvantas medfora
riskerar annars att helt férsvinna pa grund av ett tids-
kravande arbete med kompletteringar av dessa anmal-
ningar. Nar en internetanmélan behdver kompletteras
ska detta, enligt de arbetsrutiner som fastlagts, ske
via telefon och internet far inte anvindas. Inspek-
tionsgruppen har svart att forsta detta och anser att i
och med att anmilan skett via internet bor anméilan
ocksa kunna kompletteras genom att fragor skickas till
anmélaren via internet.

Ett generellt problem for operatorerna i samband
med anmélningsupptagning dr svarigheterna att
komma i kontakt med LKC i den aktuella polismyn-
digheten for att fa besked om hur en anméilan ska han-
teras. De drabbas da ofta av langa véntetider innan de
kommer fram. Denna hantering blir &nnu allvarligare
om man ocksé beaktar att det ar ett brottsoffer som
tvingas vinta i telefon och som dessutom kan ha fatt
véanta innan denne fick kontakt med operatoren i PKC.
Problemet dr inte tekniskt utan en prioriteringsfraga i
LKC eftersom operatorerna i LKC kan se att den upp-
ringande ringer fran PKC. Vid intervjuer med personer
som har insikt i verksamheten i LKC har framskymtat
att samtal fran PKC inte upplevs som nagra priorite-
rade samtal och att darfor vintetiderna kan bli onddigt
langa. Personal i LKC har dessutom oftast en dalig
kunskap om arbetet i PKC. Personalen i LKC bor
darfor fa kunskaper om PKC-verksamheten, vilken
omfattning den har och hur verksamheten i LKC déri-
genom underlittas och avlastas. Samtal fran PKC ska
sedan vara prioriterade dér arbetsledningen inom LKC
har ansvar for att tillse att denna prioritering ocksa far
genomslag 1 den faktiska verksamheten.
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Forslag
Inspektionsgruppen foreslar att

— PKC-chefernas och gruppledarnas uppgifter
samordnas béttre och ges ett mera likartat och
tydligare innehall

— granskarna medges ritt att vara forundersok-
ningsledare dven i vriga polismyndigheter.
Denna ritt ska omfatta forlorat gods och
cykelstolder dar det saknas uppgifter for att driva
drendet vidare och avser endast beslut om att
avsluta respektive att inte inleda en forundersok-
ning. Verksamheten ska utvirderas efter ett ar

— polismyndigheterna ger granskarna i PKC rétt
att vara forundersokningsledare betriaffande alla
anmalningar som uppréttas i PKC och avser det
egna polisdistriktet

— mojligheten att géra anmailan via internet ses
over fOr att 6ka styrningen genom att minska
mojligheten for anméilaren att skriva i fritextsfalt.
Malet ska vara att anmélningar endast ska kunna
goras om uppgifterna dr korrekt ifyllda

— personalen i LKC ska informeras om verksam-
heten 1 PKC och dess omfattning och betydelse.
Samtal fran PKC till LKC ska vara prioriterade
och arbetsledningen 1 LKC har ett ansvar for att
tillse att detta efterlevs

— idet forslagna PKC-radets arbetsuppgifter ska
inga att efterstrdva en samordning och att skapa
enhetlighet nir det giller de arbetsuppgifter som
utfors 1 PKC 1 forhallande till samtliga polismyn-
digheter.
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Nuldgesbeskrivning

Nir en katastrof eller annan allvarlig hidndelse intréffat
kan PKC vara en viktig polisidr resurs. PKC har en vil
utbyggd organisation, teknikstod och operatorer som
ar utbildade och har vana att ta emot information i
telefon samt att dokumentera den.

Katastrofkommissionens rapport efter tsunamin
2004 visade pa betydelsen av en god beredskap och en
forberedd organisation for allvarliga handelser.* Fra-
gan har utretts inom polisen och dven dar har vikten av
att snabbt kunna mobilisera en kraftfull resurs for att
ta emot telefonsamtal fran allménheten understrukits.
Inte minst géller detta nér det kan vara fragan om
brott och dér det ar viktigt att samtal med information
om brottet kan besvaras och dokumenteras. Denna
hantering kan ha avgdrande betydelse for om ett even-
tuellt brott klaras upp och dven for hur polisens insats
bedoms.

I beslutet 2008 om att koncentrera PKC-verksam-
heten till sju polismyndigheter angavs som ett 6vergri-
pande mal att detta bl.a. skulle innebéra att polisens
forméaga att hantera tipsmottagning och informations-
hantering i krissituationer skulle forbéttras.

PKC vid Polismyndigheten i Hallands 14n har munt-
ligt fatt 1 uppdrag av RPS att vara call-center vid en all-
varlig hindelse. Dokumenterade beslut om uppdragets
innehall och omfattning saknas. I juni 2010 genomfor-
des en kortare 6vning. Samtliga PKC-myndigheter har
ocksa genomfort utbildning i samtalsmetodik.

Overviganden

Med tanke pa den betydande resurs som PKC utgor,
och som snabbt kan fungera som call-center med
utbildad personal, dr det anmérkningsvart att man inte
har beslutat att utnyttja PKC nér en allvarlig hindelse
intraffar.

2 Sverige och tsunamin, granskning och forslag, huvudrapport fran
2005 ars katastrofkommission, SOU 2005:104.
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PKC:s uppgift vid en allvarlig hindelse har varken
formulerats eller beslutats. Det har heller inte klarlagts
vilken resurs som PKC ska tillhandahalla och under
hur lang tid. Bedomningar av behov och insats saknas.
Arbetsuppgifter har inte heller angivits. Hur informa-
tion ska dokumenteras och hur samverkan ska ske
med andra delar av polisen har inte heller beslutats.

De ytterst grundldggande atgérder som vidtagits
ar langt ifran tillrdckliga. PKC vid Polismyndigheten
i Hallands 14n kommer inte att klara av att ta emot
och registrera uppgifter i en siarskild handelse som ar
av nagon storre omfattning och som pagér ver viss
tid. Detta ar forvinande med tanke pa att det handlar
om allvarliga situationer nér polisens forméaga kom-
mer att provas till det yttersta. En jimforelse r att
100 personer arbetade samtidigt pa regeringskansliet
efter tsunamin 2004.% En beredskap for att hantera en
allvarlig handelse borde ha funnits pa plats sedan linge
med tanke pa att mer dn sex ar gatt sedan tsunami-
katastrofen och ndrmare tre ar sedan beslutet om att
koncentrera PKC-verksamheten.

Forslag
Inspektionsgruppen foreslar att

— PKC far i uppdrag att vara call-center vid en
allvarlig handelse eller katastrof.

— ett underlag for bemanning, arbetsuppgifter och
teknik snabbt tas fram och beslutas

— personalen i PKC ges utbildning for dessa arbets-
uppgifter.

5. 166 Sverige och tsunamin, granskning och forslag, huvudrap-
port fran 2005 ars katastrofkommission, SOU 2005:104.
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Nuldgesbeskrivning

Beslutet att bedriva PKC-verksamheten vid sju polis-
myndigheter fr.o.m. 2009 innebar att verksamheten
utdkades och koncentrerades. Kraven pa en god fysisk
arbetsmiljo kunde ha tillgodosetts battre da nya loka-
ler, ny teknisk utrustning samt mobler anskaffades.

De flesta operatorer och nagra granskare arbetar
i kontorslandskap. Dessa dr nagot olika utformade,
men innebdr oftast att det finns 2—3 operatdrsplatser
tillsammans gruppvis i lokalen. Ofta finns dessutom ett
antal rum med en eller tva operatorsplatser.

Arbetssituationen i PKC ar omvixlande nar det
géller innehallet i arbetsuppgifterna, men innebér stor
bundenbhet till arbetsplatsen och datorn. Bundenheten
Okar genom konstant hog arbetsbelastning och ett
stort antal inkommande telefonsamtal med uppring-
ande i ko.

I viss utstrackning finns mojlighet till fysiska
aktiviteter pa eller i anslutning till arbetsplatserna.
Schemalagd fysisk trianing finns en timma varje vecka.
Pausgymnastik genomfors pa nagra platser.

Arbetstiden ar periodplanerad i sexveckorsperio-
der. De tre storsta polismyndigheterna har ansvar for
bemanning dygnet runt. Ovriga fyra PKC-myndigheter
bemannar dagligen 07.00 — 22.00. Veckoarbetstiden dr
38 tim 37 min. De flesta myndigheterna anvinder rast
men maltidsuppehall forekommer i nagra fall.

Under 2010 genomforde polisen en medarbetar-
undersokning (NMI = N§jd-Merarbetar-Index) och
foljande kan noteras:

PKC har i undersdkningen generellt 1aga virden
inom frageomradena egenkontroll och erséttning.
Arbetssituationen i PKC dr 1 hog grad knuten till
arbetsplatsen. Mojligheterna att variera utférandet
av arbetet dr begrinsat samtidigt som sjilva arbets-
uppgifterna ar styrda av regler i bl.a. brottsbalken
och rittegangsbalken. Detta innebir att framforallt
operatorerna ar lasta till sin arbetsplats och séttet
att utfora arbetsuppgifterna. Detta har fatt genom-
slag 1 undersokningen. Det andra frageomradet med
lagt varde ar “ersittning” som f.6. ar det frageom-
rade 1 undersokningen som generellt uppvisar de
lagsta vardena inom polisen.

% De tre PKC-enheter som har medelvirden 6ver eller precis under
myndighetens medelvérde ar: Polismyndigheten i Jonkopings lén,
Polismyndigheten i Hallands lan och Polismyndigheten i Norrbot-
ten. Ovriga PKC-enheter (Polismyndigheten i Stockholms liin,

Vid en jamforelse av medelviardena mellan PKC-
enheterna och med respektive polismyndighets medel-
virde framgar att?

# tre PKC-enheter har medelviarden som ligger i
ndrheten av myndighetens medelvarde

& Ovriga fyra PKC-enheter ligger klart under myn-
dighetens medelvirde

¢ dessa fyra PKC-enheter har ocksa, vid en jim-
forelse mellan PKC-enheterna, de fyra lagsta
medelviardena.

Overviaganden

Arbetet i PKC upplevs av de flesta anstédllda som
intressant, stimulerande och omvixlande. Det som
upplevs som otillfredsstillande ar den hoga arbetsbe-
lastningen och svarigheten att na de uppsatta malen.

Inspektionsgruppen anser att PKC-myndigheterna
maste arbeta aktivt med atgirder for att undvika
framtida arbetsskador till f6ljd av, 1 forsta hand, en
statisk arbetsstdllning. Detta kan t.ex. omfatta anli-
tande av ergonomisk expertis, att de mdjligheter som
trots allt finns till varierande arbetsstdllningar ocksa
utnyttjas, att raster kombineras med nagon form av
enklare fysisk aktivitet, att pausgymnastik genomfors
regelbundet, att arbetstid som avsatts for fysisk trining
ocksa anvinds for detta andamal, att mojligheter att
rora sig i arbetet tas tillvara och att de mojligheter som
finns att variera arbetsuppgifterna (arbetsrotation)
ocksa utnyttjas.

Vissa PKC-enheter varierar arbetsuppgifterna for
operatorerna genom att tillféra lokala arbetsuppgifter
t.ex. att arbeta i myndighetens telefonvéxel, lagga in
statistik om trafikolyckor och att skriva ut forhor. I
PKC i Polismyndigheten Skane har férundersoknings-
ledare och operatérer ansvar for den lokala rutinen
for att utreda snatteribrott (”snattefonen”). Nar en
butikskontrollant anméler ett ingripande mot en
snattare provar forundersokningsledaren om “’snat-
tefonrutinen” &r tillimplig. Nér sd dr fallet overldmnas
arendet till en operatdr som bl.a. héller forhér med den
misstinkta snattaren och sedan slutfor forundersok-
ningen.

Polismyndigheten 1 Skane, Polismyndigheten i Véstra Gotaland och
Polismyndigheten i Vastmanlands lan) har virden under myndighe-
tens medelvdrden.
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ARBETSMILJO

Inspektionsgruppen dr, inte minst av arbetsmil-
jOskal, positiv till att arbetsuppgifterna varieras. De
exempel som redovisats har den nackdelen att de inte
innebdr nagon varierad arbetsstdllning utan operato-
ren utfor fortfarande arbete framfor en datorskarm.
Trots detta sa ar det positivt att innehallet i arbetsupp-
gifterna kan varieras. Detta géller i synnerhet arbets-
uppgifter som ligger i linje med PKC-uppdraget och
som t.o.m. bidrar till att utveckla detta, t.ex. hante-
ringen av snatteriutredningar i ”snattefonen”. RPS bor
darfor Gverviaga om inte “snattefonrutinen” ska inforas
1 hela landet och att PKC ska ha ansvar for detta. Det
ar ddremot mera tveksamt om operatdrerna ocksa ska
utbildas till telefonister. Operatorsuppdraget ar i sig sa
omfattande och krivande att all uppmérksamhet bor
inriktas pa detta istéllet for att operatérerna dessutom
ska ldra sig en helt ny yrkesroll.

Kostnader for arbetsuppgifter som utfors for den
egna myndigheten ska inte belasta PKC. Det kan inte
vara forenat med nagra storre svarigheter att sérskilja
dessa kostnader.

Ett problem ar svarigheten att variera arbetsupp-
gifterna. Om en arbetsskada uppkommer sa dr det
ocksa svart att omplacera den anstillde till andra
arbetsuppgifter. Detta problem har blivit storre i och

27 Ett synsétt som ocksa stimmer vél dverens med ATA/Polis
bestammelser for arbetstidsforlaggning.
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med att PKC-verksamheten har koncentrerats till ett
antal orter dar det i 6vrigt knappast bedrivs ndgon
polisverksamhet och dar pendlingsavstandet dessutom
ar stort till ndrmaste storre polisidra arbetsplats. Detta
giller sarskilt arbetsplatser som Arholma, Sandhamn,
Ornd, Bengtsfors och Norberg.

Arbetspassen bor med tanke pa att det ar ensidigt
och kriavande arbete vara hogst nio timmar.”’

En forbéttrad verksamhet i PKC med minskade
telefonkder och kortare svarstider skulle sannolikt
medfora ett battre arbetsklimat och en minskad belast-
ning pa operatdrerna.

Forslag
Inspektionsgruppen foreslar att

— ansvariga for PKC-verksamheten gemensamt tar
fram forslag till atgarder for att undvika framtida
arbetsskador, 1 forsta hand belastningsskador

— ansvariga for PKC-verksamheten Gvervager moj-
ligheterna att inféra ”snattefonen”, enligt modell
1 Polismyndigheten i Skéne, 1 hela landet och att
PKC fér ansvar for att hantera dessa forunder-
sOkningar.



10 Kompetens

Formella krav

Vissa formella krav pa utbildning och fortbildning
infoérdes 2009 i foreskrifterna for PKC (FAP 150-0).
Bestammelserna om utbildning (2426 §§) tradde i
kraft den 1 januari 2010 dvs. ett &r senare dn dvriga
bestammelser i foreskriften vilket innebér att vissa
utbildnings- och kompetenskrav stélls.

Utbildnings- och kompetenskraven innebir att en
granskare (undersékningsledare) och en operator
far tjinstgora 1 PKC endast om denne med godkint
resultat har genomgétt den utbildning som RPS har
beslutat. En granskare eller operatdr som saknar
denna utbildning kan emellertid fa tjinstgoéra i PKC
om denne har skaffat sig motsvarande kompetens pa
annat sitt.

Granskare och operatorer ska minst var tredje ar
genomgé den fortbildning som RPS har beslutat for att
bibehalla behorigheten. Det dr endast RPS som kan ge
dispens fran detta krav (27 §).

Polismyndigheten har ansvar for att granskare och
operatorer har den forskrivna kompetensen och att de
diarmed ar behoriga. Detta innefattar en kontroll av
att granskare och operatorer har blivit godkdnda i den
foreskrivna utbildningen. Om det finns granskare eller
operatorer som inte har den foreskrivna utbildningen
maste polismyndigheten ta stillning till och besluta
om de har motsvarande kompetens och darmed kan
godkinnas med hjalp av undantagsbestammelsen.

Nulagesbeskrivning

Idag finns en femveckors grundutbildning for gran-
skare 1 PKC. Utbildningen genomfors av Polishogsko-
lan i Solna eftersom elevunderlaget ar for litet for att
forldgga utbildningen lokalt. Denna utbildning ar ett
grundkrav for att fa vara granskare i PKC.

En konsekvens av den utredning som tidigare
genomforts av PKC dr att RPS har beslutat att se 6ver
utbildningen av granskare.?® I denna 6vervégs att den
20-veckorsutbildning som ges till andra férundersok-
ningsledare ocksa ska krivas av granskarna.

Idag finns ingen nationell av RPS beslutad grundut-
bildning for operatorer. En fortbildning for granskare
har genomforts i tva omgangar under 2010. En fort-
bildning for operatérer har genomforts lokalt under
2010 och varje kursomgéng har haft 24 operatorer.

2 Beslutprotokoll 2010-03-11, protokoll 37/10,
dnr PoA-190-3773/09.

Detta innebir att omkring 160 operatorer har erhallit
fortbildning under éret. Avsikten ér att denna fortbild-
ning ska permanentas och arligen bedrivas pa detta sitt.
Det ar generellt inga problem att rekrytera operato-
rer och personalomsittningen ar lag. Det 4r daremot
svarare att rekrytera granskare/féorundersdkningsle-
dare med erfarenhet av att leda férundersokningar.
Det ér ocksé storre personalrorlighet bland granskar-
na/férundersokningsledarena én bland operatorerna.

Overviganden

I dag ér det respektive PKC-myndighet som beslutar
om den som ska arbeta i PKC som granskare eller ope-
rator har tillracklig kompetens for detta. Pa sikt ska
alla som arbetar i PKC ha genomgatt den beslutade
grundutbildningen. Behovet av dispens skulle dirmed
minska betydligt men kommer éven fortsidttningsvis att
aktualiseras 1 samband med vikariat under huvudse-
mesterperioden pa sommaren.

Vikariat i PKC har tidigare i stor utstrackning
kunnat 16sas genom att polisstuderande har erbjudits
en tidsbegrinsad anstillning under sommaren. [ och
med att intagningen till polisutbildningen nu minskar
kraftigt kommer denna mojlighet att minska eftersom
polismyndigheterna kommer att fa betydligt firre
polisstuderande i varje kursomgéang. Denna 16sning
har tidigare fungerat vl och varit en fordel saval for
polismyndigheten som har fatt ett vikariatsproblem
16st som for de polisstuderande som fatt kunskaper i
anmailningsupptagning m.m. En 16sning pa detta kan
vara att PKC-myndigheterna i god tid fore sommaren
anméler behov till Polishdgskolan som sedan informe-
rar de polisstuderande om mojligheterna till vikariat
under sommaren och att de da ocksa kan anméla
intresse for detta. PKC bor da ses som en enhet vilket
innebdr att det ar det totala vikariatsbehovet som ska
tillgodoses och att det d& har mindre betydelse var
vikarierna tjanstgor.

Den kunskap som operatorerna har utnyttjas idag
daligt av polisen. Ibland kdnner polismyndigheten
inte ens till den kompetens som méanga operatorer
har fran tidigare anstéllningar eller utbildningar. Det
mest uppenbara exemplet ar sprakkunskaper dar det
finns operatorer som beharskar olika sprak som t.ex.
thaildndska och swabhili.
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En utveckling av verksamheten skulle inledningsvis Forslag

innebira att bl.a. sprakkunskaper inventeras. Det bor Inspektionsgruppen foreslar att

sedan vara mojligt att skapa ett system, som 1 varje fall

till vissa delar finns redan idag, som innebér att nir en — PKC ser 6ver den framtida vikariatsforsorjningen
anmaélare med daliga kunskaper i svenska ringer ska under sommaren bl.a. mot bakgrund av den

det vara mgjligt att se om det inom PKC finns ndgon minskade utbildningen av poliser

1 tjanst som behérskar anmélarens modersmal och att — PKC anmaler gemensamt behov av vikarier och
det sedan ocksa dr mojligt att koppla 6ver samtalet anstéllningskrav pa dessa till Polishogskolan dar
till denne. Den skissade utvecklingen skulle innebéra polisstuderande erbjuds mojlighet till sommarvi-
béttre kvalitet i anméilan, bra service till brottsoffret kariat pa, 1 princip, valfri PKC-ort

och att den PKC-anstéllde fick anvinda och vidmakt- — verksamheten i PKC ska utvecklas sa att opera-
halla sina kunskaper i det aktuella spraket. torernas kompetens bittre tas tillvara t.ex. i fraga

om sprakkunskaper. Verksamheten bor darfor
utvecklas pa det satt som beskrivits ovan.
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BILAGA 1

B 1(3)
B Rikspolisstyrelsen DIREKTIV
; Staben, Enheten for Datum Diarienr {Aberopas vid korresp}
inspektionsverksamhet
Stefan Carp 2010-09-20 STA-128-3420/10
Polisintendent

Direktiv till inspektion av Polisens kontaktcenter ( PKC)
1. Bakgrund
Rikspolisstyrelsen (RPS) ska verka for att Polisen arbetar pa ett enhetligt sétt.

RPS har i verksamhetsplanen for 2010 beslutat att inspektera PKC.

PKC: s verksamhet &r koncentrerad till foljande sju polismyndigheter,
polismyndigheten i Stockholms ldn, polismyndigheten i Jénkdpings lén, po-
lismyndigheten i Skane, polismyndigheten i Hallands l4n, polismyndigheten i
Vistra Gotaland, polismyndigheten i Vistmanland och polismyndigheten i
Norrbotten.

2, Syftet med inspektionen

Syftet med inspektionen dr att granska hur verksamheten 1 PKC ger enhetlig
service till allminheten 1 frdga om bl.a. tillglnglighet, bemdtande och brottof-
ferstdd. Inspektionen ska ocksd granska hur PKC avlastar polismyndigheterna
och hur dessa arbetsuppgifter utfors. Det sistndmnda giller sdrskilt upprittan-
det av brottsanmaélningar som ofia dr bdrjan pd en brottsutredning.

Inspektionsuppdraget ska iaktta f6ljande:

- att Polisen arbetar rittsenligt

- att Polisarbetet hdller hog kvalitet sarskilt inom fragor som rér den enskildes
rittstrygghet och réttsikerhet

- att polisverksamheten bedrivs enligt de prioriteringar och riktlinjer som re-
geringen och riksdagen har beslutat

- att verksamheten bedrivs med god hushdlining av statens medel

3. Redovisning

Uppdraget ska vara slutfort senast den 18 mars &r 2011.
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4. Avgrinsningar

Inspektionen beror samtliga polismyndigheter men tyngdpunkten i inspektio-
nen ska vara de sju polismyndigheter som har ansvar for PKC:s verksamhet,
Inspektionen berdr f3ljande polismyndigheter:

Polismyndigheten 1 Stockholms 14n
Polismyndigheten 1 Jénkopings lén
Polismyndigheten i Skdne
Polismyndigheten i Hallands ldn
Polismyndigheten i Vistra Gotaland
Polismyndigheten 1 Vistmanland
Polismyndigheten i Norrbotten

5. Inriktningen av inspcktionen

Inspektionen ska framst inriktas mot foljande omraden

ledning och styrning
kompetensfragor/specialkompetens
ansvarsforhéllanden

bemanning

svarstider

granskning av brottsanmélningar
organisation

Inspektionen ska undersdka PKC:s drendehantering, arbetsprocesser och kom-
petens och om det foreligger skillnader nédr personalen finns pa en eller flera
platser. Fér- och nackdelar ska belysas utifrdn kravet pa service till allménhe-
ten och polismyndigheterna.

6. Genomforande

RPS uppdrar &t polisdverintendenten Hakan Rosengvist aft sammankalla och
leda en arbetsgrupp for att genomfora inspektionen.

Inspektionsledaren ska uppriitta och till enheten for inspektionsverksamhet
(EI) redovisa en plan for genomforande senast den2t oktober 2010. Av pla-
nen ska framga:

e tidpunkt for upptaktsmdte med El

¢ inspektionsgruppens medlemmar

¢ planering av arbetets ging (sammantridesdagar, besok vid myndigheter
m.m.)

e minst tvd avstdimningsmdten med El
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7. Ekonomi

Kostnadsfordelning och kostnadsstille

Lonemedel for inspektionens deltagare belastar berdrd polismyndighet dir de
dr anstdllda. RPS ansvarar for rese- och logikostnader i anslutning till inspek-
tionen. RPS ansvarar for 6vertidskostnader och andra merkostnader som kan
uppstd med anledning av inspektionen.

Respektive polismyndighet internfakturerar RPS for ovanstdende kostnader.
Kostnadsstille dr organisatorisk enhet 10154, insats/projekt 401503 1. Bestill-
ning av resor och hotell ska ske hos Carlsson/Wagon lit, 0770-330 330. Vid
bestillning uppges kostnadsstille och specifikationskod enligt ovan samt
e-fact id: Olingbre.

8. Sekretess

Inriktningen ér att slutrapporten i sin helhet kan vara offentlig.

9. Ovrigt

Kontaktperson vid RPS iir polisintendenten Stefan Carp, 08 — 401 96 72

Carin Ewald
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