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1 Sammanfattning

Internrevisionen har i enlighet med revisionsplan for 2023 granskat Polisens
kontaktcenter (PKC). Syftet med granskningen har varit att bedoma den in-
terna styrningen och kontrollen av PKC.

Internrevisionen konstaterar att det rider delade uppfattningar om PKC:s
uppdrag och vilken ambitionsnivad PKC ska ha vad giéller service- och utred-
ningsprocessen. Ansvarsfordelningen mellan processidgare och verksamhets-
ansvariga regleras i arbetsordningen men internrevisionen har i granskningen
sett svarigheter 1 hur fordelningen tillimpas 1 praktiken. Madngden styrdoku-
ment som PKC har att forhélla sig till leder 1 vissa fall till svarigheter kring
vad som ska prioriteras. Over dren har de regionala PKC verksamheterna till-
forts olika sidouppdrag och tilldggsuppgifter frén savil regionalt som nation-
ellt hall. Detta har fatt stor pdverkan pa forutsittningarna att utféra karnupp-
draget. Bristande bemanning i kombination med hog personalomsittning har
ocksa forstarkt malkonflikten mellan att skyndsamt svara 1 telefon och att ge-
nomfora initiala utredningsétgérder. Det konstateras dven att samspelet och
samarbetet mellan PKC och utredningsverksamheten behover utvecklas.
Sammanfattningsvis gor internrevisionen bedémningen att styrningen och
ledningen av PKC inte &r tillrdckligt effektiv och &ndamaélsenlig. Internrevis-
ionen anser att som ett viktigt ”forsta” steg i att forbéttra styrningen och led-
ningen behdver myndigheten enas om en gemensam nationell inriktning for
PKC:s verksamhet dir dven medborgarperspektivet beaktas i storre utstrack-
ning.

Enligt internrevisionens bedomning dr arbetet som bedrivs regionalt och nat-
ionellt for att f6lja upp PKC:s verksamhet inte sammanhallet och heller inte
tillrackligt omfattande och fullstdndigt. PKC verksamheten berdr tva huvud-
processer men nationella mal finns endast for en av dessa. Trots att PKC han-
terar en majoritet av de anmélningar som kommer in till myndigheten sa foljs
de endast upp nationellt vad géller svarstider. Detta &r en vésentlig brist anser
internrevisionen. Regionernas sitt att folja upp sina respektive PKC verksam-
heter varierar ocksa. Det finns ett stort behov av en sammanhéallen uppfol;-
ning.

Internrevisionen konstaterar att trots ett utdkat uppdrag har PKC enbart i liten
utstrdckning omfattats av myndighetens tillvixt och fortfarande ligger be-
manningen i flera fall under beslutade personalramar. Till viss del har PKC
anvints som “resursregulator” vilket gatt ut over dess kdrnuppgifter. Hog
personalomséttning och svérigheter att rekrytera personal leder till utma-
ningar vad giller kompetensforsérjning och behov av initiativ for att f& med-
arbetare att stanna en ldngre tid pa PKC. Ett beslut om en ny inriktning for
PKC kommer troligtvis fa konsekvenser for kompetensforsorjningen bade
vad géller antal anstdllda och typ av kompetens. Attraheraarbete sdsom
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karridr- och utvecklingsvigar med framtagande av kompetensprofiler och
kompetenshojande atgirder kommer med anledning av bl.a. detta bli allt vik-
tigare framover. Utdver kompetensforsorjning ser internrevision att bittre
forutséttningar for verksamheten kan skapas genom att automatisera vissa
moment pa PKC som idag genomf6rs manuellt.

Tabellen nedan visar att internrevisionens granskning har resulterat i totalt
fyra rekommendationer, fordelade utifran internrevisionens modell for be-
domning av brister som presenteras i rapporten.

Antal
. Mycket vdsentlig brist 1
Visentlig brist 3

Mindre vésentlig brist -
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2 Inledning

Granskningen har utforts i enlighet med revisionsplanen for 2023.

21 Bakgrund

PKC:s uppdrag ér att uppritta anmélningar och tips som inkommer via tele-
fon eller polisen.se. PKC utfor de utredningsétgéarder som kan genomforas
per telefon 1 de anmélningar som tas upp och det finns inga begrénsningar pa
vilka typer av brott som kan anmalas via telefon. PKC upprittar cirka 65 %
av alla anmélningar i myndigheten och under 2022 tog verksamheten emot
cirka 1,3 miljoner telefonsamtal. Varje polisregion har ett regionalt PKC som
organisatorisk &r placerat under respektive polisregions operativa enhet. Pro-
cessdgare dr nationella operativa avdelningen (Noa). Med anledning av att
PKC:s verksamhet avsevirt forandrats de senaste aren genomférde Noa un-
der 2022 en utredning och kartliggning av PKC:s verksamhet'. Enligt utred-
ningen har PKC:s uppdrag blivit bredare och mer komplext i karaktiren. Den
storsta fordndringen skedde 1 samband med omorganisationen av polisen till
en myndighet ndr PKC:s uppdrag utékades genom att 4ven omfatta initiala
utredningsatgirder i samband med brottsanmilan. Sedan dess har PKC vidta-
git initiala utredningsatgérder i allt fler drenden, 4ven om tolkningen av upp-
dragets omfattning skiljer sig mellan regionerna. Utdver detta har dven olika
tillika uppgifter fordelats till PKC, bade mer permanenta som t.ex. doku-
mentation av viltolyckor eller tillfalliga som t.ex. digital dérrknackning. For-
utsédttningarna for att klara uppdraget har enligt samma utredning inte férand-
rats 1 samma takt vilket medfort att verksamheten har svart att klara sitt upp-
drag. I den nationella manadsuppfdljningen och for det langsiktiga malet om
"stark lokal ndrvaro" rapporteras sedan en tid tillbaka en negativ utveckling
avseende 14g tillgidnglighet vid PKC. Under hosten 2022 fick tillgdngligheten
pa PKC dessutom en del negativ uppmérksamhet fran allménhet och i media,
nér det kom vittnesmél om att vintetiden ibland uppgick till flera timmar el-
ler att det inte gick att komma fram Sverhuvudtaget.

I Mélbild framtidens PKC, Dnr A729.716/2021

6 GRANSKNING AV POLISENS KONTAKTCENTER
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2.2  Syfte och revisionsfragor

Syftet med granskningen &r att beddma den interna styrningen och kontrollen
av PKC.

Foljande revisionsfragor har ingétt i granskningen:

> Ar styrningen och ledningen av PKC effektiv och indamalsenlig?

» Vilket arbete bedrivs regionalt och nationellt for att f6lja upp och utveckla
PKC:s verksamhet?

» I vilken utstrickning har PKC omfattats av myndighetens tillvaxt?

» Vilka eventuella hinder och framgéangsfaktorer finns for en effektiv och
andamalsenlig PKC verksamhet?

2.3 Omfattning och avgransning

Granskningen omfattar polisregionernas verksamhetsansvar och nationella
operativa avdelningens processansvar for PKC:s verksamhet. Férutom styr-
ning och ledning omfattar granskningen att undersoka i vilken utstrickning
PKC har omfattats av myndighetens tillvixt, vilka eventuella hinder och
framgangsfaktorer som finns for en effektiv och &ndamaélsenlig verksamhet
samt vilket arbete som bedrivs regionalt och nationellt for att folja upp och
utveckla verksamheten. Granskningen avgransades initialt till att frimst be-
lysa perspektiv som inte omfattats av den nyligen genomforda utredningen av
PKC:s verksamhet. Under granskningens genomforande framkom dock att
utredningen varit relativt uttdommande varfor vissa centrala iakttagelser dter-
kommer @ven i denna rapport. Granskningen omfattar inte genomgang av en-
skilda &renden.

2.4 Informationsinsamling och metod

Metoder for informationsinsamling &r dokumentstudier, intervjuer och regis-
teranalys avseende personalstatistik. Internrevisionen har intervjuat chefen
for operativa enheten, chefen for utredningsenheten samt sektionschefen for
PKC i polisregion Ost, Nord, Syd och Stockholm. Platsbesdk har genomforts
pa PKC Jérva och intervjuer genomforts med PKC chef, operativ ledare, ope-
rator och forundersokningsledare (FU-ledare). Intervjuer har ocksd genom-
forts med flera processledare inom Noa och med medarbetare inom HR-av-
delningen.

Granskningen har utforts under perioden april — juni, 2023 av internreviso-
rerna Carl Ygge, Mérten Wallin och Anna-Lena Beutgen.

GRANSKNING AV POLISENS KONTAKTCENTER 7
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Rapporten sakgranskades under sommaren 2023 av samtliga polisregioner,
Noa, EA, RPCK, IT och sdkerhetsavdelningen. Svar med forslag pé atgéarder
med anledning av internrevisionens rekommendationer har 1 april 2024 1dm-
nats av Noa. Atgirdsforslag aterges i beslutsbilaga till rapporten.

2.5 Beddmningsgrunder

Internrevisionens iakttagelser, beddmningar och grunder for lamnade rekom-
mendationer framgar av den 16pande texten i rapporten. For respektive re-
kommendation har internrevisionen bedomt bristen vid tidpunkten for
granskningen. Internrevisionens beddmning f6ljer nedanstdende mall.

Bedomning Beskrivning

Orange -Vi- Brist som péverkar den granskade verksamheten sa att uppstéllda
sentlig brist mal inte nas och/eller medfor betydande negativa konsekvenser
for verksamheten.

Gul - Mindre Brist som inte paverkar den granskade verksamhetens méluppfyl-
visentlig brist | lelse men som medfor negativa konsekvenser for verksamheten.

8 GRANSKNING AV POLISENS KONTAKTCENTER
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3 Polisens kontaktcenter

3.1 Styrning och ledning av PKC

Inledning

I Noas utredning, vars syfte var att ta ett samlat grepp for att beskriva och
kartlagga verksamheten vid PKC for att pa sa sétt definiera den, framkommer
bl.a. att det rader delade meningar om PKC:s roll och ansvar och att det ar
nddviandigt att fa en tydlighet kring myndighetens viljeinriktning och priori-
tering. I utredningen ingick dven att ta fram en malbild, nytt styrdokument for
verksamheten (handbok) samt reviderade mél for uppfoljning. I avvaktan pa
att beslut skulle fattas avseende myndighetens viljeinriktning och priorite-
ring, inklusive styrdokument och mal, har internrevisionen utgitt frdn de styr-
dokument som géllde for tiden vid granskningen (och hur styrning och led-
ning skett utifran dessa).

lakttagelser

Process- och verksamhetsansvar for PKC

PKC:s verksamhet omfattas i huvudsak av tva av Polismyndighetens huvud-
processer, service (SE) och utredning/lagforing (UL). Processdgare for dessa
tva processer ir enligt arbetsordningen Noa”. Enligt Noas handliggningsord-
ning dr det nationella kontaktenheten (NKE) som ansvarar for avdelningens
arbetsuppgifter avseende PKC. Polisregionerna har enligt arbetsordningen
verksamhetsansvar for PKC?. I arbetsordningen framgér vad som ingér i en

processigares respektive verksamhetsansvarigs ansvar®.

Styrning och ledning
Nationellt

Processtyrningen sker framst via ett flertal styrdokument som bl.a. reglerar
inriktningen for PKC. Det handlar t.ex. om den strategiska verksamhetspla-
nen. [ denna finns mélet om en "stark lokal ndrvaro” och delmaélet "utveck-
lade medborgarmdten och forbéttrad service utifran medborgarnas behov”
samt en indikator for uppfoljning som avser “andel samtal till PKC som

2 Arbetsordningen 3 kap. 21§
3 Arbetsordningen 3 kap. 30§
* Arbetsordningen 3 kap. 10 - 20§§

GRANSKNING AV POLISENS KONTAKTCENTER 9
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besvaras inom 5 minuter”. Det handlar ocks& om Polismyndighetens riktlin-
jer for Polismyndighetens kontaktcenter och Polismyndighetens riktlinjer for
handldggning och rutiner vid Polismyndighetens kontaktcenter. 1 riktlinjerna
framgar att PKC ska organiseras i barkraftiga enheter med hog tillgdnglighet,
kompetens och effektivitet. Vidare att Noa har processansvar och att det inbe-
griper ansvar for att ett enhetligt arbetssétt tilldimpas inom hela PKC verk-
samheten, att det ska finnas aktuella detaljerade riktlinjer for drendehandlagg-
ning som utgor stod for PKC:s verksamhet samt att processansvaret ocksé in-
nebdr ett ansvar att utveckla verksamheten vid PKC. Medborgarmotesstrate-
gin (&dnnu ej beslutad) och utredningsstrategin ér styrdokument som paverkar
PKC, samt en mingd andra styrdokument med varierande grad av paverkan
pa dess verksamhet.

Som tidigare ndmnts dr chefen for NKE ansvarig for Noa:s arbetsuppgifter
avseende PKC. Déarutdver finns en processledare och verksamhetsexpert
inom NKE som arbetar dedikerat med PKC:s verksamhet. Samverkansforum
finns pa olika nivaer, chefen for NKE har regelbundna méten med polisreg-
ionernas chefer for de operativa enheterna, i vilka PKC sektionerna ingér. Ut-
over det finns ett nationellt processforum i vilket polisregionernas sektions-
chefer for PKC triaffar processledaren och verksamhetsexperten inom NKE.
Processledaren dr dven representerad i det nationella UL-forumet.

I intervjuer framf6rs att PKC har en svar roll da dess verksamhet berdr tva
huvudprocesser, SE och UL. NKE som har processansvaret fokuserar pa SE-
uppdraget men dven UL-uppdraget ska beaktas. Givet nuvarande forutsétt-
ningar upplevs det som att de tvd uppdragen inte lirar” med varandra pé sé
satt att PKC ska " ena sidan vara tillgéingliga, 4 andra sidan bereda drenden
for UL”. Det framfors att det saknas tydlighet i uppdraget, att styrningen
borde vara tydligare och att de respektive uppdragen borde avgriansas och de-
finieras. Flera ndmner ocksé att savdl NKE som polisregionerna de senaste
aren beslutat och tilldelat en méngd ytterligare uppdrag till PKC.

Utifrén intervjuer framkommer en bild av att styrningen och ledningen inte ar
samordnad. PKC maéste forhélla sig till styrsignaler fran tre olika hall. Det
giller den dvergripande styrningen frdn myndighetsledningen, processtyrning
fran NKE samt den regionala verksamhetsstyrningen. Fokus pé vad som ska
prioriteras har skiftat vid flera tillféllen, processledningen upplevs som otyd-
lig och polisregionerna har olika uppfattningar om vad som behover priorite-
ras och vad PKC ska gora.

Betriaffande utredningsstrategin och den foreslagna reviderade medborgarmo-

tesstrategin sa rader det delade uppfattningar bland de intervjuade om vilken
paverkan dessa har respektive kommer fa. Samtidigt som utredningsstrategin

10 GRANSKNING AV POLISENS KONTAKTCENTER



POLISENS KONTAKTCENTER

Infoklass Oppen

och Polisens nationella utredningsmetodik (PNU) handboken pekar pa vikten
av att verksamheten ska minimera antalet dverlamningar, genomfora tidig be-
vissdkring redan vid anmélningsupptagning och bedriva aktiv forundersok-
ningsledning sa framgar i den foreslagna medborgarmdétesstrategin att ser-
vicenivan for distansmoten (PKC) ska vara att ge snabba svar.

Regionalt

Forutom de nationella styrdokumenten finns ocksa regionala metodstod och
rutiner med delvis egna tolkningar av PKC:s uppdrag. Polisregionerna be-
stimmer bl.a. PKC:s regionala uppdrag (med beaktande av de nationella styr-
dokumenten), bemanningen pa PKC, lonenivaer etc. Enligt intervjuer ar upp-
levelsen att regionerna girna vill behélla denna ordning d4 PKC ar en bra
”ventil” att ha i verksamheten, dvs att kunna flytta personal och dra ned pa
vid behov®. Intervjupersonerna resonerar att denna flexibilitet visserligen kan
vara bra for polisregionerna men inte vad giller kontinuiteten i PKC:s verk-
samhet. Upplevelsen bland flera intervjuade ar att PKC ar en verksamhet dir
regionledningen ldgger olika uppdrag som inte passar ndgon annanstans.
Konsekvensen av detta ér att medborgarna far olika service i olika regioner.
Upplevelsen ér dock att ledningen for polisregionerna pé senare tid fétt en
storre forstaelse for PKC:s verksambhet.

Den regionala PKC verksamheten leds av sektionschefen for PKC som rap-
porterar till chefen for den regionala operativa enheten. Regionernas opera-
tiva enheter bestar av sektioner med skilda verksamhetsomraden, RLC ar den
sektion (under operativa enheten) som verksamhetsmassigt ligger narmast
PKC. I regionerna finns olika forum sdsom for SE eller UL i vilka PKC-che-
fer eller gruppchefer deltar.

Vad avser utredningsverksamheten, utrycker flera inom PKC det som att
PKC ér att likna vid en “satellit” eller ett “isflak” i myndigheten som har
svart att komma nira UL. Aven inom utredningsverksamheten upplevs vissa
svérigheter att f4 PKC att fullt ut bli en naturlig del av UL. Detta géller sdvil
regionalt som nationellt. Ett arbete som bedrivits med utgangspunkt 1 denna
problematik ar en verksamhetsanalys genomford av polisregion Syd under
varen 2023. Analysen innefattar hur bl.a. PKC kan tydliggora sina utred-
ningsfloden och samtidigt bidra till kvalitativ och tidig bevissikring®.

I intervjuer med sektionschefer for PKC framhalls att sektionschefer frén
samtliga regioner star bakom den nya féreslagna malbilden som har tagits

3> Konsekvenserna av detta beskrivs nirmare i avsnitt 3.2 och 3.3.

¢ Verksamhetsanalys avseende hur regionen kan stirka formdgan till kvalitativ och tidig be-
vissdkring vid PKC och receptioner, Dnr A486.435/2021

GRANSKNING AV POLISENS KONTAKTCENTER 11
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fram av processidgaren. Alla dr verens om behovet av att bestimma inrikt-
ningen for PKC:s framtida verksamhet.

Pé fragan om vilka for- och nackdelar som finns med PKC:s nuvarande orga-
nisationsstruktur framkom att den frimsta fordelen med nuvarande organisat-
ionsstruktur dr att kunna ta hdnsyn till lokala forutsattningar. Intervjuperso-
nerna menar ocksa att den till viss del underlittar 6verlamningar av utred-
ningsdrenden. En centralisering av PKC skulle kunna gora det léttare att fa
till ett enhetligt arbetssétt men det stora flertalet tror inte att en organisations-
fordandring dr l16sningen pa PKC:s nuvarande situation.

Bedomning

Internrevisionens dvergripande bedomning dr att nuvarande styrning och led-
ning av PKC inte &r effektiv och &ndamaélsenlig. Det finns flera forklaringar
till detta men den frimsta anser internrevisionen vara en otydlig styrning och
ledning samt att det rader delade uppfattningar om PKC:s uppdrag och vilken
ambitionsniva PKC ska ha vad géller service- och UL-uppdraget. Exempel pa
detta dr att de regionala PKC verksamheterna har tillforts olika sidouppdrag
och tilldggsuppgifter 1 varierande utstrackningar. Ett annat exempel &r hur
och 1 vilken utstrackning de regionala strategiska inriktningarna inkluderat
PKC verksamheten utifran vad som framgér i den strategiska verksamhets-
planen. En forsvarande omstandighet dr ocksa den stora miangden styrdoku-
ment som PKC har att forhalla sig till. I arbetsordningen framgar visserligen
ansvarsfordelningen mellan procességare och verksamhetsansvariga men in-
ternrevisionen ser svarigheter for hur detta tillimpas i praktiken. Kénnedo-
men i myndigheten om vad PKC tillfor verksamheten varierar, men upplevs
kanske som sérskilt lag vad géller dess bidrag till och i vilken utstrackning
PKC avlastar UL-verksamheten. Ett tydligt tecken pa detta menar internrevis-
ionen dr att det inte finns ndgra nationella mal for UL och séledes ingen upp-
foljning avseende PKC:s bidrag till utredningsverksamheten’. Internrevis-
ionen anser att tgérder behdver vidtas for att stdrka samarbetet mellan PKC
och utredningsverksamheten och detta géller savél nationellt som regionalt.
PKC och utredningsverksamheten behdver ndrma sig varandra mer.

Arbetet med att infora den foreslagna handboken har stannat upp i avvaktan
pa beslut. Mgjligheten till en ndgorlunda jimforbar serviceniva i hela landet
for medborgarna paverkas negativt. I den rddande situationen med oklarheter
och olika uppfattningar om PKC:s uppdrag menar internrevisionen att det
inte finns forutsittningar for en effektiv och dndamalsenlig ledning och styr-
ning av PKC. Internrevisionen anser dirfor att det &r angelaget att

7 Se vidare avsnitt 3.2 om uppf6ljning.
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myndigheten skyndsamt bestimmer PKC:s framtida inriktning, att indikato-
rer och mal for sdvil SE och UL bestdms samt att rutiner for uppfoljning sé-
kerstélls.

Rekommendationer

Rekommendation 3.1.1

Internrevisionen rekommenderar Polismyndigheten att:

e Besluta om en gemensam nationell inriktning for PKC.

Konsekvenserna av om rekommendationen inte f6ljs dr fortsatta oklarheter
kring PKC:s uppdrag. Detta forsvarar arbetet med att bygga en dndamalsenlig
organisation, effektiva arbetssétt och forsvarar &ven kompetensforsorjningen.
Om verksamheten bedrivs pé olika sitt i regionerna kan detta ocksa leda till
att servicenivan till medborgarna varierar vilket i sin tur kan paverka anmal-
ningsbendgenheten. Detta kan medfora stora negativa konsekvenser for Polis-
myndighetens verksamhet och innebéra att Polismyndigheten inte uppfyller
myndighetsforordningens krav pé effektivitet, lagenlighet, redovisning och
hushéllning.

Rekommendation 3.1.2

Orange — Viisentlig brist

Internrevisionen rekommenderar nationella operativa avdelningen tillsam-
mans med polisregionerna att:

e Stirka och utveckla samarbetet och utbytet mellan PKC och utred-
ningsverksamheten.

Konsekvensen av om rekommendationen inte f6ljs dr att myndigheten inte
nyttjar befintliga resurser optimalt for att na malet om framgangsrik brottsbe-
kdmpning och uppklaring vilket medfor betydande negativa konsekvenser for
verksamheten.

GRANSKNING AV POLISENS KONTAKTCENTER 13
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3.2 Uppfdljning av PKC

lakttagelser

Nationell uppfdljning

Som tidigare ndmnts omfattas PKC av tva processer, SE och UL men nation-
ella malsattningar finns endast for serviceprocessen. Nationell uppfoljning
sker ocksé endast for serviceprocessen. I den strategiska verksamhetsplanen
och for malet stark lokal ndrvaro” och delmalet “utvecklade medborgarmo-
ten och forbittrad service utifran medborgarnas behov” finns en indikator for
uppf6ljning som avser “andel samtal till PKC som besvaras inom 5 minuter”.
Malet ér att denna andel ska vara 6kande. Enligt intervjuer ar uppfattningen
att malet pa svar inom 5 minuter inte dr rimligt och att méalet harstammar fran
en tid da PKC framst hade till uppgift att ge service och att detta mal borde
revideras. Noa:s utredning foreslar 10 minuters svarstid i paritet med andra
myndigheter vilket enligt intervjuer anses vara rimligare. For serviceproces-
sen gors dven en arlig servicemitning av kundndjdhet. Enligt uppgift fran
NKE ér dock svarsfrekvensen mycket 1ag (omkring 2 procent). De intervju-
ade anser att det borde finnas mal och uppfoljning dven for PKC:s bidrag till
UL-processen.

I PKC:s nuvarande riktlinjer finns inget skrivet om uppfoljning. Dock finns
krav pd att folja upp tillimpning och effekt av styrdokument i savél arbets-
ordning som polisens handbok om arbete med styrdokument. Enligt NKE har
det inte skett ndgon sddan uppfdljning.

Regional uppfoljning

Representanter for de intervjuade regionerna uppger samtliga att regionerna
huvudsakligen foljer upp PKC utifrdn vad som stér i den strategiska verksam-
hetsplanen och i de regionala strategiska inriktningarna, dvs att en 6kad andel
inkommande samtal ska besvaras inom 5 minuter. P& sektionsniva foljs verk-
samheten dven upp utifran andra parametrar som t.ex. personalutveckling och
prestation pa individniva. Flera regioner uppger att det finns underlag for att
sarredovisa utredningsresultat for d&renden som initierats via PKC. Enligt in-
tervjusvaren finns dock ingen systematisk uppfoljning av PKC:s bidrag till
utredningsverksamheten. Forslag pa uppfoljningsomrdden som namns for
PKC:s utredningsverksamhet skulle kunna vara omrdden som ingér i UL stra-
tegin, t.ex. antal dverldmningar och hur beslut om férunders6kningar hante-
ras. Utover uppfoljning s& framfors ocksa att terkopplingen till PKC kring
overldmnade utredningsdrenden &r begriansad.

Internrevisionen har undersokt i1 vilken utstrackning PKC verksamheten om-
nidmns 1 de regionala strategiska inriktningarna och jaimfort dessa med vad
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som framgdr 1 den strategiska verksamhetsplanen. I vissa regionala inrikt-
ningar omndmns PKC, t.ex. "att sidkerstilla PKC:s uppdrag avseende svarsti-
der och UL-uppdraget” och ett annat exempel “att vidta aktiva &tgédrder for att
korta ned svarstiderna till PKC”. I andra regionala inriktningar omnamns inte
PKC men kan ténkas innefatta PKC:s verksamhet, t.ex. ”Vi ska, s& langt moj-
ligt 1 anslutning till forsta kontakten med medborgarna, vidta nddvéandiga at-
gérder for att ta omhand medborgarnas behov sa att tryggheten 6kar och
brottsligheten minskar”. Det finns ockséd exempel pa regionala inriktningar
som inte behandlar PKC verksamheten alls.

Egenkontroller

I Polismyndighetens riktlinjer for intern styrning och kontroll® framgar att
egenkontroller ska utgdra en del av myndighetens planerings- och uppfolj-
ningsprocess. Nationella egenkontroller gors av processdgaren i enlighet med
riktlinjerna med nédgra ars mellanrum och inbegriper samtliga PKC. Enligt in-
tervjuerna sé varierar det i vilken utstrickning regionala egenkontroller ge-
nomfors.

Bedomning

Arbetet som bedrivs regionalt och nationellt for att f6lja upp PKC:s verksam-
het dr enligt internrevisionens beddmning inte sammanhéllet och heller inte
tillrackligt omfattande. Pa vilka sitt regionerna foljer upp sina respektive
PKC verksamheter varierar. Som tidigare ndmnts dr det endast svarstider som
oljs upp regelbundet pa nationell niva. Det finns inte ndgra nationella mal
for UL och séledes ingen egentlig uppfdljning avseende PKC:s bidrag till ut-
redningsverksamheten. Detta, trots att PKC hanterar en mycket stor andel av
de anmilningar som kommer in till myndigheten sa f6ljs de endast upp nat-
ionellt vad giller svarstider. Betrdffande malet om svarstider (svara inom 5
minuter) gor internrevisionen bedomningen att detta mal behover ses dver,
girna med medborgarperspektivet i fokus.

Trots att telefonsamtal dr det vanligaste séttet att komma i1 kontakt med poli-
sen idag finns det begrinsat med forskning pa omrddet. Stafford (2016) har 1
en intervjustudie undersokt vad medborgare vérdesétter nir de ringer motsva-
righeten till PKC i en engelsk poliskar®. Han kom fram till att medborgare
framfor allt virdesétter bemotandet de far nér de ringer och att svarstider spe-
lar en sekundér roll. Stafford (2016) drar slutsatsen att de kvantitativa mal

8 PM 2022:20

% Andrew B. Stafford (2016) What matters to the public when they call the police? Insights
from a call centre, Policing and Society, 26:4, 375-392, DOI:
10.1080/10439463.2014.942853
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som verksamheten f6ljs upp pa hindrar operatdrerna frén att ge den sortens
service medborgarna efterfragar. Infor en eventuell revidering av mélen be-
domer internrevisionen att det skulle vara virdefullt att utreda medborgarper-
spektivet pA PKC dven i en svensk kontext. Ar det viktigt att PKC svarar
snabbt eller att handldggningen av drenden sa langt som mojligt slutfors av
PKC? Kan det finnas andra indikatorer som medborgarna vérdesitter, t.ex.
bemotande, forutsdgbarhet och information? Servicemitningen av kundndjd-
heten som gors idag ldmpar sig enbart begransat for att f6lja upp dessa fragor,
dels pa grund av den laga svarsfrekvensen och dels eftersom den har varit
stoppad under det senaste halvaret pd grund av oklarheter kring hantering av
personuppgifter. Internrevisionen bedomer att en kvalitativ studie likt den i
England skulle ge en fylligare bild.

Rekommendationer

Rekommendation 3.2.1

Orange — Visentlig brist
Internrevisionen rekommenderar nationella operativa avdelningen att:

e Infbra rutin att f6lja upp efterlevnaden av beslutad inriktning.

Konsekvensen av om rekommendationen inte foljs &r att det finns en risk for
avvikelser fran beslutad inriktning vilket kan leda till att uppstillda mél inte
nas och medfora betydande negativa konsekvenser for verksamheten.
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Rekommendation 3.2.2

Orange — Visentlig brist
Internrevisionen rekommenderar nationella operativa avdelningen att:

e Ta fram relevanta mal och tillhérande indikatorer for PKC avse-
ende huvudprocesserna service och utredning/lagforing. Beakta
medborgarperspektivet och tillse att indikatorerna och malen ar
samstdmmiga.

e Ta fram sammanhéllna uppfoljningsrutiner fér de mél och indikato-
rer som satts upp.

Konsekvenserna av om rekommendationen inte f6ljs &r att relevanta priorite-
ringar inte kan goras vid ratt tidpunkt eller att avvikelser fran beslutad inrikt-
ning inte uppticks och ddrmed kan justeras. Detta kan leda till att uppstillda
mal inte nas och/eller medfor betydande negativa konsekvenser for verksam-
heten.

3.3 PKC - en del av tillvaxten?

Inledning

Polismyndigheten befinner sig fortfarande i en kraftig tillvéxt. Bakgrunden ér
att regeringen gett Polismyndigheten 1 uppdrag att 6ka antalet anstéllda sé att
det vid utgédngen av 2024 finns 10 000 fler anstéllda &n vid borjan av ar
2016'°. Det hér avsnittet baseras pa nationell personalstatistik samt intervjuer
med foretridare for fyra polisregioner, Nord, Stockholm, Ost och Syd.

PKC har cirka 1 000 anstillda'! vilket motsvarar 3 procent av hela myndig-
heten. Merparten av medarbetarna #r civilanstillda (82 procent!?) varav ma-
joriteten arbetar som operatorer. I tabellen nedan framgar hur personalen for-
delar sig mellan de olika regioner, flest anstéllda finns i polisregion Stock-
holm och minst antal i polisregion Bergslagen.

10 Ju2017/08662/PO
! Status: Maj 2023
12 Status: Maj 2023
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Tabell 1. Antal anstdllda vid PKC maj 2023

Polisregion Antal
Bergslagen 69
Mitt 983
Nord 84
Stockholm 246
Syd 209
Vist 196
Ost 115

PKC verksamheten praglas av hog rorlighet bland personal bade internt och
externt. Majoriteten av de som ldmnar PKC, 6 av 10 anstillda, stannar inom
Polismyndigheten och gér vidare till andra tjénster, vriga limnar myndig-
heten helt. Under 2022 1dmnade 17,3 procent av den tillsvidareanstéllda per-
sonalen pa PKC myndigheten. Sett enbart till civila tillsvidareanstdllda var
andelen &dnnu hogre, 20,8 procent. Det ér betydligt hdgre nivier jimfort med
myndigheten totalt (6,6 procent respektive 10,9 procent), dessutom har perso-
nalomsittningen okat de senaste aren. PKC operatorer dr en av de funktion-
erna med hogst personalomséttning i hela myndigheten. Majoriteten av de
tillsvidareanstillda pd PKC som ldamnar myndigheten gér till andra arbetsgi-
vare, det dr en minoritet som ldmnar myndigheten pd grund av pension (samt-
liga PKC 12 procent, 6vrig myndighet 23 procent ar 2022). Detta forklaras av
att medelaldern bland PKC anstéllda &r lag.

lakttagelser

Som framgér i kapitel 3.1 har PKC:s uppdrag successivt utokats under de
senaste aren. Utvecklingen av antalet anstdllda har daremot gétt i motsatt rikt-
ning. Intervjupersonerna fran tre av fyra regioner uppger att PKC inte &r en
verksamhet som varit prioriterat i tillvixten, det 4r enbart polisregion Ost
som uppger att PKC varit prioriterat. PKC-sektionen i polisregion Ost dr
ocksa den enda av de fyra intervjuade verksamheterna som har 6kat mérkbart
sedan 2017. Intervjupersonerna fran dvriga tre intervjuade regioner visar viss

13 Uppgiften i Status for maj 2023 dr 121 anstillda inom verksamhetsomrade PKC i polisreg-
ion Mitt. Enligt uppgift fran polisregionen innefattar siffran dock &dven personal fran bevak-
ningscentralerna (BVC), darfor redovisas en justerad siffra i tabellen.
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forstaelse for att regionerna inte prioriterat PKC i tillvixten eftersom behoven
varit tydligare i andra verksamheter.

Aven om PKC inte varit prioriterat har det tagits beslut inom ramen for till-
vixten som paverkat PKC. Besluten med tydligast paverkan pa verksamheten
ar regionala budgetbeslut om att frigora utrymme for att anstélla poliser ge-
nom att under en period ta bort mojligheten att ersittningsrekrytera civila, sé-
dana beslut har tagits 1 polisregioner Stockholm och Syd. PKC é&r en verk-
samhet med hog personalomséattning som huvudsakligen bestar av civila. Det
innebdr att &ven om besluten inte dr ett uttalat anstillningsstopp av civila ar
det i praktiken det som har varit konsekvensen for PKC. Dessa budgetbeslut
har saledes haft stora konsekvenser for PKC:s kompetensforsorjning, vilket
syns tydligt i personalstatistiken. Antalet anstéllda i PKC-verksamheten har
legat relativt stabilt med en tendens till 6kning mellan forsta halvaret 2017
och forsta halvaret 2021. Darefter syns dock en kraftig nedgéng av antalet an-
stillda som verksamheten fortfarande inte aterhdmtat sig ifran under forsta

halvaret 2023.

Figur 1. Antalet anstdllda inom PKC verksamheten januari 2017 — maj 2023
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Nedgangen har dock inte varit lika kraftig i alla regioner, det dr polisregion
Stockholm som minskat mest bdde till antal och andel. Stockholm &r ocksa
polisregionen som har langst kvar till att d&terhdmta sig fran personaltappet, i
mars 2023 lag de fortfarande pa 75 procent av sin personalram for operatorer.
Motsvarande andel for 6vriga regioner 1ag mellan 82 och 92 procent. Inter-
vjupersonerna uppger att personalramarna ar réatt dimensionerade utifran upp-
draget, men att det finns svarigheter att rekrytera personal eftersom PKC kon-
kurrerar med andra verksamheter om samma kompetens, bade internt och ex-
ternt. Langa ledtider for rekrytering inom Polismyndigheten har dessutom yt-
terligare bidragit till att ldmpliga kandidater har valt andra yrken framfor att
bli operator. Vad giller den externa konkurrensen uppger intervjupersonerna
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att ingdngslonen inte kan méta sig med andra arbetsgivares. Andra menar att
ingangslonen dr bra men att kompetensen hos en PKC operator 6kar mer dn
16nen vilket leder till att personal soker sig vidare bade internt och externt ef-
ter relativt kort tid.

Det finns @ven andra indikatorer for att undersdka hur mycket arbetskraft
som PKC har till sitt forfogande. Den arbetade tiden, d.v.s. tiden som kvar-
stér efter man dragit ifran sjukfranvaro, semester etc inom PKC verksam-
heten har minskat med en dryg tiondel (13 procent) under perioden. Det finns
dock anledning att anta att arbetskraften som kan anvéndas till PKC:s kérn-
uppgifter, d.v.s. anmélningsupptagning, tipsmottagning och FU-ledning, ar
an mer begransad. Anledningen &r de sidouppdrag som PKC:s personal an-
vinds for. Det handlar bland annat om att stotta annan verksamhet. Foretré-
dare fran samtliga regioner nimner OP Octopus'# som ett exempel pa ett si-
douppdrag som upptar flera medarbetare i varje polisregion pa heltid under
varen 2023. Samtliga anser att uppdraget dr viktigt och att det finns ritt kom-
petens pa PKC f0r att stotta upp. Vissa ser dessutom en fordel i att det &r ut-
vecklande for deras medarbetare att arbeta med dessa drenden. Nackdelen &r
dock att medarbetarna da saknas frdn PKC:s ordinarie verksamhet. En annan
uppgift som ordinarie personal anvinds till enligt intervjupersonerna ér att
stotta PKC Stockholm med resurser under véren 2023. Detta illustrerar vél att
besluten i vissa regioner om att begrénsa aterrekrytering inte enbart har 14ng-
variga konsekvenser utan ocksa paverkar PKC:s mojlighet 1 andra regioner
att utfora sina karnuppgifter.

Det bor noteras att intervjupersonernas svar utgdr ifran PKC:s nuvarande
uppdrag, flera intervjupersoner uppger att det utvecklingsarbetet som bedri-
vits av NKE och ligger for beslut innebér en ambitionsh6jning av utrednings-
uppdraget. Skulle det nya underlaget beslutas innebér det enligt intervjuper-
sonerna att det behovs bade fler resurser och mer kvalificerad personal.

Bedomning

Internrevisionens overgripande bedomning ar att PKC enbart 1 liten utstrick-
ning har omfattats av myndighetens tillvixt. PKC har istillet anvénts for att
stotta upp annan verksamhet pé ett sddant sétt att det skett pd bekostnad av
mojligheten att utfora verksamhetens kérnuppgifter. Beslut som har paverkat
PKC verksamhetens mojlighet att rekrytera har haft langvariga konsekvenser
som verksamheten endast delvis har aterhdmtat sig ifrdn. Resurssituationen ar

!4 Operation Octopus ér en nationell operation dir NCMEC-rapporter fordelats ut pa region-
erna for att beredas. NCMEC (National Center for Missing and Exploited Children) ar en or-
ganisation i USA dit internetforetag som &r baserade i USA rapporterar in dvergrepps-
material de upptéckt pa sina plattformar.
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fortsatt mest anstrangd i1 polisregion Stockholm, trots att PKC i regionen se-
dan en tid tillbaka har fétt fria hdnder att rekrytera ny personal. Samtidigt f6-
rekommer konkurrens om s6kanden med samma kompetens bade internt och
externt vilket forsvarar mojligheten att resurssitta verksamheten fullt ut. Ett
beslut om en fordndrad inriktning for PKC kommer troligtvis fa konsekven-
ser for kompetensforsdrjningen bade vad giller antal anstillda och typ av
kompetens.

3.4 Hinder och framgangsfaktorer for en effektiv och
andamalsenlig PKC verksamhet

Inledning

Som tidigare ndmnts finns behov av att Polismyndigheten tydliggor viljein-
riktning och prioritering for PKC:s verksamhet. De intervjuade upplever att
det finns stor potential i att effektivisera och utveckla verksamheten sévil
strategiskt som operativt. En del av detta dr beroende av vilka mal som sitts
for PKC verksamhet framover. Oavsett detta pagar en del arbete for att ut-
veckla och effektivisera verksamheten som den ser ut idag.

lakttagelser

De intervjuade menar att rekrytera och behalla personal som har rétt kompe-
tens for arbetsuppgifterna ér ett stort hinder for verksamheten. Den 1 stort sett
standiga rekryteringen tar resurser fran PKC kérnverksamhet da nya operato-
rer behdver utbildas och ldras upp. Det blir dven svart att f4 en kontinuitet 1
verksamheten med den hoga personalomséttningen som rader (se kapitel 3.2).
Enligt de intervjuade dr det en forsvarande omsténdighet vid rekrytering att
malen for PKC:s verksamhet inte ar tydliga. Detta leder till att de inte vet vil-
ken kompetens som behovs framover 1 verksamheten vilket gor att de eventu-
ellt anstéller personer som inte kommer att matcha PKC:s eventuellt fordnd-
rade inriktning.

Ett annat omrade som utgor ett hinder for verksamheten enligt de intervjuade
ar it-stodet. De lyfter fram att ett utvecklat it-stod behovs for att effektivisera
verksamheten. Effektiviseringspotentialen beskrivs som hog eftersom det
finns en del manuella moment i arbetet som behdver automatiseras for att ef-
fektivisera arbetet. Ett exempel pé detta dr Storstockholms lokaltrafiks klotte-
ranmélningar och anmélningar fran Svensk Handel som skickas in som PDF-
filer men som behover skrivas in manuellt i polisens system for att kunna
gora en anmdlan om brott. Den hér hanteringen kriaver enligt berdkningar fran
NKE c:a 30 stycken arsarbetskrafter. Tjénsten for att gora e-anmélningar

GRANSKNING AV POLISENS KONTAKTCENTER 21



POLISENS KONTAKTCENTER

Informationsklass Oppen

behover utvecklas sa att det blir svarare for anmélaren att gora fel. Det dr for
manga anmélningar som behdver kompletteras i efterhand for att anmélning-
arna inte innehéller den information som behovs for att vara komplett da e-
anmélningarna inte dr sa sjdlvinstruerande som de borde vara. Detta resulte-
rar i merarbete for bdde Polismyndigheten och medborgarna. En utvecklad
funktion for e-anmélningar, inférande av "Mina sidor” och en storre grad av
digitalisering skulle enligt intervjupersonerna bidra till ett mer effektivt ar-
bete for operatdrerna samt underlétta for medborgarna.

En framgéngsfaktor enligt de intervjuade ar att {4 personalen att stanna en
langre tid i PKC:s verksamhet. Om personalen stannar ldngre gor de bedom-
ningen att verksamheten skulle bedrivas béttre och effektivare. For att fa per-
sonalen att stanna langre och att attrahera fler nya medarbetare har flera at-
géardsforslag framkommit i de intervjuer som internrevisionen genomfort.
Flera polisregioner har planer pa att lokalisera PKC pd nya orter for att pd sa
sétt lattare kunna attrahera och behalla personal. Vidare har dven ingangslo-
nerna for operatdrerna hojts. For att ytterligare hoja attraktionskraften till
PKC lyfts dven behovet av att det ska finnas karridr- och utvecklingsvagar
(KUV) inom PKC. For operatorerna har mojligheten att ga frén titeln admi-
nistratdr till handldggare 6ppnats upp dé deras arbetsuppgifter motsvarar en
handléggartjénst.

Att infOra en nationell telefonkd (utan organisationsfordndring) jamfort med
dagens polisregionala ko skulle kunna innebéra att servicen upplevs som
snabbare men de intervjuade lyfter upp ett antal problem som det kan inne-
bira for PKC. Avstandet inom organisationen skulle upplevas som lédngre vid
overldmningar till andra polisregioner, antalet dverldmningar skulle dka vil-
ket ar till nackdel for utredningarna men ocksa for medborgarna. Vidare
skulle det stillas krav pa att polisregionerna arbetar pa samma sétt och be-
mannar PKC pa ett likvardigt sitt for att undvika suboptimering.

Bedomning

Internrevisionens dvergripande bedomning dr att det finns badde hinder och
framgangstaktorer for att verksamheten ska vara effektiv och dndamalsenlig.
Internrevisionen delar de intervjuades beddmning att det &r av stor vikt for
verksamheten att PKC lyckas attrahera och behalla personalen i storre ut-
strackning dn idag. Detta for att skapa forutséttningar for en kontinuerlig
kompetensutveckling och en ldrande organisation vilket bidrar till en mer ef-
fektiv verksamhet.

Pé grund av méngden drenden som PKC hanterar blir varje del i drendepro-
cessen som inte fungerar effektivt en sammantagen relativt stor effektforlust
for verksamheten. Internrevisionen kénner till att det pagar
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verksamhetsutveckling av it-stddet. Internrevisionens bedémning ar dock att
den fortsatta utvecklingen av it-stddet behdver prioriteras 4n mer pa omraden
dar effektivitetsvinsterna ar storst for att pd sa sitt frigéra mer tid till verk-
samheten.
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ATGARDSPLAN TILL INTERNREVISIONENS
GRANSKNING AV POLISMYNDIGHETENS
KONTAKTCENTER, PKC

Atgirder med anledning av internrevisionens rekommendation 3.1.1

Atgirder Noa har tagit fram en ny nationell handbok. Handboken reglerar upp-
drag och inriktning for service- och UL-uppdraget sa att polisregion-
erna ska arbeta mer likartat samt att uppdraget tydliggors.

For att nd nationell enhetlighet har indikatorer i UL-uppdraget och ru-
tin for uppfoljning beslutats 1 samband med den nya handboken.

Kommentarer
Ansvarig Noa
Tidplan Atgirderna dr genomforda. Handboken #r beslutad och giller frin

och med 1 mars 2024.

Atgirder med anledning av internrevisionens rekommendation 3.1.2

Atgirder Processledningen for PKC ingér i nationella verksamhetsutvecklings-
radet for utredning och lagforing. Detta ir ett utredningsforum under
ledning av processledaren for UL.

Processledningen for PKC tillhor sedan 1 april 2024 Enheten for ut-
veckling av brottsbekdmpning. Det innebér att processledningen for
PKC och UL é4r samlat under samma enhet.

NKE har arbetat med tekniska effektiviseringar (till exempel fordnd-
ring 1 hantering av viltolyckor och forbittrade e-tjanster) for att néd
PKC:s nya utredningsmél med befintlig resurs.
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Kommentarer
Ansvarig Noa
Tidplan Atgirderna ir genomforda.

Atgirder med anledning av internrevisionens rekommendation 3.2.1

Atgirder Rutin for uppfoljning av PKC-verksamheten dr framtagen och beslu-
tad 1 handboken for PKC. Uppfdljningen omfattar manatlig uppfolj-
ning av beslutade indikatorer for tillgdnglighets- och utredningsmal.
En rutin infors for att f6lja upp efterlevnaden av beslutad inriktning.
Beddmning ér att indikatorerna visar pa att handboken efterlevs, till
exempel genom en arlig kvalitativ egenkontroll gidllande UL.

Kommentarer Uppfoljningen kommer dels berora tillgdngligheten for medborgarna
samt resultat av grad och kvalitét av redovisade drenden.

Ansvarig Noa

Tidplan Atgirderna ir genomforda.

Atgirder med anledning av internrevisionens rekommendation 3.2.2

Atgirder Noa har tagit fram nya nationella service- och utredningsmal for
PKC. Malen faststills i handboken. Dértill ska indikatorerna som
faststills 1 handboken fokusera pa kvalité i UL- och serviceprocessen
samt l0pande uppfdljning av medborgarnas perspektiv i form av en-
kiter.
De nya nationella service- och utredningsmélen ska foljas upp ma-
nadsvis eller arsvis beroende pé indikator.

Kommentarer Beslutade indikatorer och mél i samband med beslut om den nya
Handboken for PKC.

Ansvarig Noa

Tidplan Atgirderna ir genomforda.
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