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SAMMANFATTNING

Sammanfattning

Tillsynsenheten har granskat verksamheten inom Polismyndighetens kontaktcenter (PKC).
Arendeflodet har undersokts utifrdn organisation, bemanning och produktion for att finna
mdjliga forklaringar till eventuella skillnader i effektivitet. |1 granskningsuppdraget har &ven
ingatt att folja upp effekterna av det utdkade uppdraget for PKC i utredningsverksamheten
och att undersoka om PKC:s uppdrag och mal &r tydliga och kommunicerade i verksam-
heten samt om styrande dokument ar andamalsenliga och tillampas enhetligt.

PKC:s verksamhet styrs framfor allt av tva huvudprocesser, service samt utredning och lag-
foring. Med en gemensam procességare ar processledningen fordelad till tva olika enheter
vid nationella operativa avdelningen (Noa), nationella kontaktenheten (NKE) och
beredningsenheten. Granskningen i de besokta polisregionerna har visat att styrningen av
PKC:s verksamhet i huvudsak kommer fran NKE. All utveckling av det utokade utrednings-
uppdraget bor emellertid ske i ndra samarbete med processledningen for utredning och
lagforing. Samarbetet mellan processledningen fér PKC och processledningen for utredning
och lagforing maste darfor starkas och utvecklas.

PKC:s verksamhet regleras framfor allt i tva riktlinjer.! En av dessa reglerar PKC:s
Overgripande uppdrag och de andra reglerar arendehandlaggningen och har dérvid mer
karaktéren av en handbok. En majoritet av de som intervjuats saknar kdnnedom om de
forstnamnda riktlinjerna. De andra riktlinjerna upplevs som inaktuella i sa hog grad att de
inte tillampas. Utdver riktlinjerna har processéagaren fattat ett antal beslut som bland annat
reglerar hur det utokade utredningsuppdraget ska inforas och hur arbetet ska bedrivas.? En
majoritet av de som intervjuats har dock inte tagit del av dessa beslut. Att styrande
dokument inte tilldampas &r allvarligt och kan i forlangningen &ventyra rattssékerheten.
Processéagaren bor se till att riktlinjer och andra styrande dokument ses 6ver och gors
tillgangliga for verksamheten.

Saval chefer som medarbetare har uppgivit att den nationella styrningen var bristfallig vid
inférandet av det uttkade utredningsuppdraget. Tillsynsenheten kan konstatera att avsak-
naden av nationell styrning, i kombination med bristande k&nnedom om styrande dokument,
har skapat en osakerhet om vad det utdkade utredningsuppdraget innebér. | avsaknad av
tydlig styrning gavs varje region utrymme att géra egna tolkningar av uppdragets innehall,
vilket har lett till bristande nationell enhetlighet. | en av de granskade polisregionerna ses
exempelvis PKC som en beredande organisatorisk enhet. Dar handlaggs drenden som langst
under innevarande arbetspass, eller passet efter, innan drendena fordelas. Inom en annan
region ses istallet PKC som en utredande organisatorisk enhet. Dar handlaggs arenden tva
till fyra veckor och malsattningen ar att alla utredningsatgarder férutom misstankeforhor
ska vidtas innan drendena fordelas.

Av Servicestrategi och servicemal for 2013-2014 framgar tillganglighetsmalet, som innebéar
att 90 procent av samtalen till PKC ska besvaras inom tre minuter.® Det forekommer dock
olika uppgifter i olika dokument om vad tillganglighetsmalet &r. Servicestrategin beslutades
innan ombildningen till en myndighet och PKC har genomgatt stora forandringar sedan
dess. Bland annat har det utdkade utredningsuppdraget tillkommit och PKC har kunnat
infora differentierade telefonkder som mojliggor olika langa svarstider beroende av drendets
angelagenhetsgrad. Granskningen har visat att tillganglighetsmalet inte langre uppfattas

! polismyndigheten. Polismyndighetens riktlinjer for Polismyndighetens kontaktcenter, PM
2016:27 och Polismyndighetens riktlinjer for handldggning och rutiner vid Polismyndighetens
kontaktcenter, PM 2017:13.

2 polismyndigheten. Beslut om ett enhetligt arbetsséatt i utredningsatgarder vid
Polismyndighetens kontaktcenter (PKC) (A361.550/2016). Polismyndigheten. Direktiv for
utveckling av PKC:s formaga i utredningsprocessen (PM 2019:00).

3 Rikspolisstyrelsen. Servicestrategi och nationella servicemal for 2013-2014 (A121.300/2013).
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som relevant av verksamheten. Polismyndigheten bor darfor sakerstélla att tillganglighets-
malet ses éver och revideras.

Av intervjuerna har det framgatt att det finns en upplevd konflikt mellan att ha korta
svarstider och att vidta initiala utredningsatgéarder inom ramen for det utdkade utrednings-
uppdraget. Uppdragen uppfattas som motstridiga dar svarstider ibland prioriteras pa
bekostnad av utredningsatgarder och tvartom. Det har inte givits ndgon nationell vagledning
om hur prioriteringen ska utforas. | stéllet har det varit upp till varje region att hitta en
rimlig balans. Prioriteringen mellan uppdragen sker i dagslaget pa olika satt i polis-
regionerna med bland annat olika langa svarstider som foljd.

Beslutet Ett enhetligt arbetssatt* innefattar en promemoria som beskriver att det utokade
utredningsuppdragets effekter ska foljas upp enligt tio métetal. Tillsynsenheten kan
konstatera att processagaren i dagslaget endast foljer upp fyra av dessa punkter. Det gar inte
med stdd av uppfoljningen att uttala sig om vilka effekter PKC:s uttkade utrednings-
uppdrag har haft pa det totala utredningsresultatet. Darutover foljs Polismyndighetens
utredningsverksamhet upp genom it-systemet Vup®. Av uppféljningsresultatet gar det dock
inte att utlasa vilken paverkan PKC:s utredningsuppdrag har haft pa det totala utrednings-
resultatet. Tillsynsenheten gor déarfoér beddmningen att tillgdngliga uppfoljningsresultat inte
ger ett tillrackligt underlag for att med sékerhet kunna uttala sig om vilka effekter PKC:s
utredningsuppdrag har haft pa det totala utredningsresultatet.

En samstammig uppfattning hos de som intervjuats ar dock att utredningsuppdraget har
resulterat i att antalet 6verforda arenden till den dvriga utredningsverksamheten har
minskat. En annan effekt av det utékade utredningsuppdraget, som lyfts fram av de
forundersokningsledare som intervjuats vid PKC, &r att de genom initialt vidtagna
utredningsatgarder far ett battre beslutsunderlag. For det fall forunderskningsledaren
beslutar om att lagga ned en forundersokning &r beslutet salunda mer valgrundat, vilket kar
rattsakerheten for medborgaren.

Majoriteten av de forundersokningsledare som tillsynsenheten har talat med efterfragar mer
aterkoppling fran évrig utredningsverksamhet och beskriver den som helt avgérande for att
PKC ska kunna utveckla sin formaga att minska belastningen for mottagande enheter.
Tillsynsenheten gor bedémningen att polisregionerna behover se dver hur aterkopplingen
till PKC kan forbéttras.

Manga forundersokningsledare efterfragar darutover méjlighet att aterkommande kunna
diskutera och lyfta fragor kopplade till utredning och lagforing. | de granskade polis-
regionerna har det inrattats ett motesforum for forundersdkningsledare som vanligtvis kallas
UL-forum. Daremot finns stora skillnader i hur polisregionerna har inréttat dessa méten.
Vid intervjuerna har det sérskilt framhallits att det saknas ett system for att fa
fragestallningar avdémda och svaren kommunicerade till de som berérs av dem. Att
arenden hanteras och bedoms olika skapar frustration hos manga férundersokningsledare.
Tillsynsenheten gér beddmningen att UL-forum &r en viktig komponent i arbetet med att
forbéattra och utveckla utredningsverksamheten. For att hela utredningskedjan ska kunna
utvecklas i enhetlig riktning ar det viktigt att forundersékningsledarna vid PKC bjuds in och
nérvarar vid dessa méten. Processagaren bor dvervéga att skapa en nationell struktur for
UL-forum, sd att métena kan utgora ett verktyg for att astadkomma en enhetlig och rattséker
utredningsverksamhet.

Samtliga av de granskade polisregionerna har uppgett att det finns ett problem att fa
personalresursen vid PKC att récka till under frekvent tid samtidigt som bemanningen

4 Polismyndigheten. Beslut om ett enhetligt arbetssétt i utredningsatgarder vid
Polismyndighetens kontaktcenter (PKC) (A361.550/2016).

5> Vup: verksamhetsuppfoljning. It-stod for verksamhetsuppféljning. Mojliggor generering och
redovisning av resultatinformation for alla organisatoriska nivaer.
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nattetid ar for hog i forhallande till antal inkomna &renden. Polismyndigheten ska strava
efter att ha ratt kompetens pa plats vid ratt tidpunkt for att pa ett kostnadseffektivt sétt
kunna utféra uppdraget med bésta resultat. Utgangspunkten &r att verksamhetens behov ska
styra bemanning och arbetstidsforlaggning. Tillsynsenheten gor bedémningen att
verksamheten bor genomfora en verksamhetsanalys for att uppna en i hogre grad
verksamhetsanpassad resursséttning och arbetstidsforlaggning.

Vad géller utbildningsniva &r polisregionerna till dvervagande del néjda med den utbildning
som operatdrerna genomgar efter att de rekryterats. PKC-utbildningarna &r nationella och
HR-avdelningen administrerar utbildningarna 6versiktligt samt utbildar lararlag som utifran
nationella kursplaner genomfor utbildningarna regionalt. Samtliga utbildare &r rekryterade
fran PKC och har uthildningsuppdraget som ett sidouppdrag.

Pa grund av den hoga personalomséttningen upplever de granskade polisregionerna att de
far lagga stora resurser pa att planera och genomféra operatorsutbildningar. Det finns bade
en forvantan pa och ett 6nskemal om att HR-avdelningen ska bista polisregionerna med
utbildningens genomfdrande i hogre utstrackning dn vad som sker i dagslaget. Tillsyns-
enheten har inte av nagot styrande dokument kunnat finna en tydlig beskrivning av vilka
ansvarsforhallanden som rader mellan HR-avdelningen och polisregionerna i fraga om
genomforande av utbildningar. Det ar angelaget att Polismyndigheten klargor dessa
ansvarsforhallanden.



FORKORTNINGAR

Forkortningar

IR Internrevisionen

NKE Nationella kontaktenheten

Noa Nationella operativa avdelningen

Onenote Microsoft Onenote. Ett program for anteckningar, informationsinsamling
och samarbete mellan flera anvéndare.

PKC Polismyndighetens kontaktcenter

PNU Polisens nationella utredningsdirektiv

RLC Regionledningscentralen

RPS Rikspolisstyrelsen

UL Utredning och lagféring (huvudprocess)

VFU Verksamhetsforlagd utbildning

Vup Verksamhetsuppfoljning. It-stod for verksamhetsuppféljning. Mojliggor

generering och redovisning av resultatinformation for alla organisatoriska
nivaer.
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1 Inledning

11 Uppdrag och syfte

Av Polismyndighetens tillsynsplan for 2019 framgar det inom vilka omraden tillsyn ska
genomfdras under aret. Ett sddant omrade ar verksamheten inom Polismyndighetens
kontaktcenter (PKC).

Tillsynen syftar till att granska arendeflodet inom tre PKC-enheter utifran dess organisation,
bemanning och produktion for att identifiera eventuella skillnader i effektivitet. Dartill
syftar tillsynen till att f6lja upp och analysera effekterna av PKC:s utfkade utrednings-
uppdrag for utredningsverksamheten samt hur uppdraget implementerats vid de granskade
PKC-enheterna.

I enlighet med tillsynsenhetens uppdrag’” omfattar denna tillsyn dven en granskning av om
verksamheten uppfyller de krav som foljer av lagar, férordningar, féreskrifter och styr-
dokument.

Tillsynen har sarskilt inriktats pa att undersoka

- om styrande dokument och beslut som reglerar PKC:s verksamhet ar &ndamals-
enliga och tillampas enhetligt

- om PKC:s uppdrag och mal ar tydliga och kommunicerade i verksamheten

- vilka effekter PKC:s utdkade utredningsuppdrag haft for den 6vriga utrednings-
verksamheten

- vilka eventuella konsekvenser det utokade utredningsuppdraget har fatt for PKC:s
Ovriga verksamhet.

Direktivet avseende uppdraget &r bilagt rapporten.

1.2 Genomfdrande

Uppdraget har genomforts som en inspektion fran december 2019 till maj 2020. Tillsyns-
ledare har varit juristen Asa Hasth och tillsynshandlaggare har varit inspektéren Gustav
Langer samt, pa deltid, inspekt6ren Thomas Sundh.

Kommissarierna Per-Olof Ostlund och Roger Lofgren vid polisregion Ost har deltagit som
experter under tillsynen. Dértill har analytikern Anders Palmdahl vid Noa konsulterats i
fragan om vilka effekter PKC:s utokade utredningsuppdrag haft pa den 6vriga utrednings-
verksamheten.

¢ Polismyndigheten. Polismyndighetens tillsynsplan for 2019 (PM 2019:1).
7 Polismyndigheten. Polismyndighetens riktlinjer for tillsynsenhetens verksamhet (PM 2019:33).

8 POLISENS KONTAKTCENTER
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Av tillsynsplanen framgar att tillsynen ska baseras pa en inspektion av tre organisatoriska
enheter. Inom ramen for inspektionen har verksamhetsbestk darfor genomforts vid PKC i
polisregionerna Stockholm, Syd och Bergslagen.

Infor verksamhetsbesoken har polisregionerna inkommit med skriftliga svar pa i forvag
stallda fragor om det utékade utredningsuppdraget, personalresurs, samverkan mellan PKC
och den évriga utredningsverksamheten, arendefléde samt regionala riktlinjer och rutiner.
Vid intervjuerna har intervjumallar med fragor som anpassats efter den intervjuades
funktion anvants. Féljande funktioner har intervjuats:

Regionpolischef

Chef for operativa enheten

Chef for PKC

Regional UL-handlaggare

Gruppchefer vid PKC och drendesamordningen

Forundersokningsledare vid PKC, arendesamordningen och lokalpolisomrade

Operator vid PKC.

Dérutdver har samtal genomforts med processledarna for PKC och UL.

13

Disposition

Kapitel 2 skildrar PKC fran starten 2004 till idag och ett urval av de utvecklingsarbeten som
pagar. Kapitel 3 redogor for de omraden som granskats under inspektionen. Varje omrade ar
uppdelat i bakgrund, tillsynsenhetens iakttagelser och bedémning. | ett avslutande kapitel 4
lamnas rekommendationer som syftar till utvecklingen av PKC och dess verksamhet.

POLISENS KONTAKTCENTER 9
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2 Om PKC

2.1 En tillbakablick

I borjan av 2000-talet inledde Rikspolisstyrelsen (RPS) ett projekt med uppdrag att ta fram
ett underlag for ett nationellt kontaktcenter. Kontaktcentret skulle bedriva sin verksamhet
dygnet runt och dka polisens tillgédnglighet i de fall saken inte géllde akuta &renden.
Projektet resulterade i inréttandet av Polismyndighetens kontaktcenter (PKC) vid landets 21
polismyndigheter. Under 2004 etablerades PKC i polismyndigheterna och det nationella
telefonnumret 114 14 inférdes.

Av arsredovisningen fran 20078 framgar att servicemalet da var att 90 procent av alla
inkommande samtal till polisen skulle besvaras inom tre minuter och 95 procent inom fem
minuter. Det konstaterades dock att malen inte hade uppnatts. For att 6ka kvaliteten och
servicen vid PKC genomfdrde RPS under 2007 utredningen Kvalitetssakring och utveckling
av PKC?. Utredningen resulterade i ett beslut om att PKC skulle koncenteras till sju
polismyndigheter.

Regeringen beslutade i juli 2010 att tillkalla en kommitté (Polisorganisationskommittén)
med uppgift att analysera om polisens davarande organisation utgjorde ett hinder for de
krav som regeringen stallde pa hogre kvalitet, 6kad kostnadseffektivitet, 6kad flexibilitet
och vasentligt forbattrade resultat i polisens verksamhet. | december 2012 godkande
riksdagen regeringens forslag om att RPS och polismyndigheterna skulle ombildas till en
myndighet.!® Reformarbetet leddes av en sarskild utredare och utredningen antog namnet
Genomfdérandekommittén for nya Polismyndigheten.?

Som ett led i Genomforandekommitténs arbete startades bland annat projekt Kérnverksam-
heten. Projektet omfattade &ven delprojektet LKC, PKC och telefonvéaxeln, vilket bland
annat syftade till att lagga fram forslag pa hur PKC skulle organiseras och pa vilket satt det
skulle vara en del i utvecklingen av utredningsverksamheten. | december 2013 presenterade
projektgruppen sina slutsatser och férslag vilka bland annat bestod i att PKC skulle
organiseras vid polisregionerna och fa ett utokat uppdrag avseende forundersoknings-
verksamheten. 2

Under 2013 beslutade rikspolischefen om Servicestrategi och nationella servicemal for
2013-2014"2 i vilken polisens servicemal formulerades. Malen var att minst 80 procent av
servicemottagarna skulle vara ndjda eller mycket ndjda med polisens tillganglighet,
bemotande och utférande av servicearenden. | samma beslut upprepades aven malet att 90
procent av samtalen till PKC skulle besvaras inom tre minuter, vilket sedan tidigare var
faststallt i Nationella servicemal for Polisen'* fran 2009.

8 Rikspolisstyrelsen. Polisens Arsredovisning 2007 (PoA-902-6546/06).

® Rikspolisstyrelsen. Kvalitetssakring och utveckling av PKC (PoA-190-1230/07).

10 Prop. 2012/13:1 utg.omr. 4, bet. 2012/13:JuU1, rskr. 2012/13:124.

11 Genomforandekommittén for nya Polismyndigheten (Ju 2012:16). Kommittéberattelse.

12 Genomfaérandekommittén for nya Polismyndigheten. Slutrapport: OP-3.2 Overgripande
strukturreform av LKC, PKC och telefonvéxel (Ju 2012:16).

13 polismyndigheten. Servicestrategi och nationella servicemal for 2013-2014 (A121.300/2013).
14 Rikspolisstyrelsen. Nationella servicemal for Polisen (PoA-190-3308/09).
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Den 14 maj 2014 beslutade den sarskilda utredaren, i det sa kallade majbeslutet, bland annat
att den operativa enheten i respektive polisregion skulle ansvara for PKC. Vidare beslutades
att operativa enheten vid nationella operativa avdelningen (Noa) skulle ha processansvar for
PKC med motiveringen att det skulle sakerstalla en 6kad enhetlighet och effektivitet.!®
Beslutet kom darefter att regleras i arbetsordningen for Polismyndigheten®é, som gallde fran
den 1 januari 2015. | 3 kap. 13 § 1 st. arbetsordningen reglerades att den operativa enheten i
varje polisregion ansvarade for PKC. | 3 kap. 19 § stadgades att Noa hade ett processansvar
for myndighetens brottsbekdmpande verksamhet, vari PKC ingick. Formuleringen i arbets-
ordningen andrades dock i juli 2017, och sedan dess framgar det av 3 kap. 4 § 1 st.
arbetsordningen att chefen for Noa bland annat ar processagare for huvudprocesserna
service samt utredning och lagféring.t’

Under de efterféljande aren kom flera beslut som hade stor inverkan pa verksamheten vid
PKC. I juli 2015 beslutade processagaren att verksamheten vid Polismyndighetens
regionledningscentraler (RLC), PKC och nationella telefonvaxeln (NTV) skulle utgéra
myndighetens forsta mottagningslinje (frontdesk) for medborgarna vid kontakt med polisen
via telefon eller internet.'® Beslutet slog darutover fast att PKC skulle hantera de samtal som
avsag lagprioriterade handelsestyrda arenden (prioritet 5)!° och handlégga vissa arenden
som inte omfattar brott, exempelvis vissa trafikolyckor och djurérenden (prioritet 6).

I september samma ar beslutades om mojligheten att engagera PKC i handelse av en kris.?°
I maj 2016 kom beslutet om att avskaffa det nationella kdsystemet till PKC och ersétta det
med regionala koer.?

Under oktober 2016 beslutade processagaren om ett enhetligt arbetssatt i utredningsatgarder
vid PKC. Arbetssattet innebar bland annat att férundersokningsledaren skulle besluta om att
inleda eller inte inleda férundersokning i de darenden som ska ledas av Polismyndigheten.
Dartill skulle operatéren vidta tillrackliga utredningsatgérder for att forundersoknings-
ledaren skulle kunna avgéra om &rendet ar utredningsbart, var det skulle utredas och vilka
atgarder som var tidskritiska. Atgarderna skulle vidtas direkt och ett arende borde inte
handlaggas vid PKC langre an under operatérens arbetspass.?? PKC skulle darigenom
avlasta den dvriga utredningsverksamheten i utredningsprocessen och mojliggora en ékad
brottsuppklaring.?® PKC har darefter, utover att vara en av polisens framsta kontaktytor mot
medborgarna, framhallits som en nyckelaktor inom utredningsverksamheten.?*

15 Genomfaorandekommittén for nya Polismyndigheten. Beslut om huvuddragen i den nya
Polismyndighetens detaljorganisation: med medborgare och medarbetare i centrum.

16 Genomfaérandekommittén for nya Polismyndigheten. Arbetsordning for Polismyndigheten (Ju
2012:16/2014/117).

17 polismyndigheten. Arbetsordning for Polismyndigheten (PM 2017:43).

18 polismyndigheten. Inriktningsbeslut for verksamheten vid Polismyndighetens
regionledningscentraler (RLC) (A412.009/2015).

19 De drenden som inte avsag pagaende eller nyligen begdngna brott eller handelser.

20 polismyndigheten. Aktivering av PKC vid kris (A412.009/2015).

21 Beslutet gar inte att aterfinna.

22 polismyndigheten. Beslut om ett enhetligt arbetssétt i utredningsatgarder vid
Polismyndighetens kontaktcenter (PKC) (A361.550/2016).

23 polismyndigheten. Polisens arsredovisning 2015 (A555.871/2014), s. 16.

24 Se exempelvis Polismyndighetens verksamhetsplan for 2017-2018 och Polismyndighetens
verksamhetsplan 2019.

POLISENS KONTAKTCENTER
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2.2 En framéatblick

Som tidigare konstaterats har PKC utvecklats i hog takt sedan omorganisationen av polisen.
Utvecklingstakten ar fortsatt hog och i dagslaget laggs stort fokus pa digitala hjalpmedel.

Under de senaste tva aren har NKE vidareutvecklat den digitala tjansten e-anmalan. Arbetet
utgar fran de behov som medarbetare inom PKC identifierat som storst for PKC och den
dvriga utredningsverksamheten. Exempel pa sadana behov ar en forbattrad registrering av
gods, foretagsanpassade l6sningar avseende stold i butik och en mgjlighet for anmélare att
bifoga bilder. NKE efterfragar dock béttre stod fran it-avdelningen for att kunna driva pa
utvecklingen ytterligare.

Darutover pagar ett arbete med det telefonsystem som PKC anvénder. Idag anvands
Callguide som bland annat har funktionen Fritt tal, vilken inférdes under 2019. Fritt tal kan
styra samtalen utifran inringarens beskrivning av sitt arende till sju olika koer. Denna
funktion har mojliggjort en automatisk prioritering av drenden och att dessa kan styras mot
operatorer med sarskilda kompetenser. Den mojliggor vidare att olika kder kan ha olika
svarstider beroende pa drendenas angelagenhetsgrad. Callguide kommer dock ersattas av
system Telia Ace under 2020. Det nya systemet ska underlatta samverkan mellan till
exempel NTV och PKC, koppla samman telefonin med olika verksamhetssystem och kan
potentiellt ge nya mojligheter for videosamtal, chatt och sociala medier.

Utover teknikutveckling och digitalisering pagar ett arbete, genom bade NKE och
Polismyndighetens serviceprogram 2024, med att skapa en sammanhallen och val
fungerande frontdeskverksamhet?®, vari PKC ingar. Serviceprogrammet syftar till att
utveckla tillgangligheten gentemot medborgarna och formagan att tillgodose deras behov
redan vid forsta kontakten. Detta forvéantas paverka medborgarnas fortroende for polisen i
positiv riktning och 6ka viljan att bidra med information for att klara upp fler brott.
Programmet bedoms vara implementerat under 2024.%6

Det forekommer uppgifter om att PKC ska byta namn och i framtiden bli PUC — polisens
utredningscentrum. Det har varit en malbild i forstudien till programdirektivet till Polisens
serviceprogram 2024 och fragan utreds inom ramen for projektet En sammanhallen front-
desk. Det finns annu inget beslut fattat i fragan.

25 Med polisens frontdeskverksamhet avses den samlade verksamheten vidnationella
telefonvéxeln (NTV), PKC, RLC, delar av registratur och telefonsupport vid rattsavdelningen,
polismyndighetens receptionsverksamhet samt den kommunikation med medborgarna som
bedrivs av ovanstaende verksamheter via polisen.se och polisens konton i sociala media.

% polismyndigheten. Programdirektiv: Polisens serviceprogram 2024 (A620.881/2018), s. 7,
18.
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3 lakttagelser och bedomningar
3.1 Organisation
Bakgrund

Inom Polismyndigheten finns process- och verksamhetsansvar for ledning och styrning av
verksamheten. En process ar ett avgransat och aterkommande flode av aktiviteter som
utifran ett givet behov skapar vérde for mottagarna. Processansvar innebér ett nationellt
ansvar for en viss process inom hela myndigheten och for att processen sakerstéller att
resultat uppnas inom verksamheten. Den som har processansvar ar processagare.?’

Inom Polismyndigheten finns sju huvudprocesser. Tva av dessa ar service samt utredning
och lagféring. PKC:s verksamhet omfattas i huvudsak av dessa processer och processagare
ar i bada fallen chefen for Noa.

Processansvaret far inte delegeras men processéagaren far fordela arbetsuppgifter till en
individ, funktion eller organisatorisk enhet inom den egna avdelningen.?® Avseende
utredning och lagforing har procességaren fordelat arbetsuppgifter till beredningsenheten,
som inrdttat en processledarfunktion for att omhéanderta dessa. For att bland annat stodja
och utveckla PKC:s verksamhet har processagaren fordelat arbetsuppgifter till NKE, som
inrattat en processledarfunktion for PKC.? En processledare arbetar pa uppdrag av
processagaren med samordning, utveckling och uppféljning av processer i enlighet med de
direktiv som ges.®

| processagarens processansvar ingar bland annat att

e beskriva processen

e Kkartldgga beroenden till andra processer

e besluta om processen, uppdatera och utveckla styrdokument

o sdkerstélla enhetlighet.
Det finns ett PKC vid varje region. Inom polisregionerna ar PKC organiserat under de
operativa enheterna som en eller fler sektioner. Det &r respektive regionpolischef som

ansvarar for hur arbetsuppgifterna inom PKC ska organiseras, fordelas, resurssattas och
genomforas.3!

21 3 kap. 1 8, 2§ 2 st. och 3 § 1 st. arbetsordningen.

28 3 kap. 3 § 3 st. och 4 § 1 st. arbetsordningen.

29 polismyndigheten. Nationella operativa avdelningens handlaggningsordning (Noa 2016:148),
bilaga 1.

30 polismyndigheten. Polismyndighetens handbok for processansvar (PM 2019:21), s 5.

31 3 kap. 5 § arbetsordningen och Polismyndigheten (2019). Polismyndighetens handbok for
processansvar (PM 2019:21), s. 10.
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lakttagelser

| de besokta polisregionerna &r PKC organiserat under den operativa enheten. PKC-
enheterna har i allt vasentligt samma organisatoriska uppbyggnad vid de olika
verksamhetsstallena.

Innan beslutet om det utkade utredningsuppdraget hade PKC framst fokus pa att ge service
till medborgarna. Detta genom att ha korta svarstider och att aktivt arbeta mot
tillganglighets- och servicemalen. Sedan det utokade utredningsuppdraget tillkom har PKC
tva uppdrag. Under de intervjuer som tillsynsenheten genomfort har det framgatt att den
styrning som gavs i samband med inférandet av det utdkade utredningsuppdraget
uteslutande kom fran processledningen vid NKE, utan synligt samarbete med
processledningen for utredning och lagféring vid beredningsenheten.

Det har i nagra av granskningens intervjuer ifragasatts att processledningen for PKC &r
fordelad till NKE, som anses sakna utredningsperspektiv, pa samma satt som att PKC i
polisregionerna organiserats under de operativa enheterna, som ocksa de anses sakna det
utredande perspektivet.

Bedodmning

Enligt tillsynsenhetens bedémning saknas det tillrdckliga skél for en organisatorisk forandr-
ing avseende PKC, som f6ljd av det uttkade utredningsuppdraget. Att istéllet organisera
PKC under utredande enheter riskerar att fa negativa konsekvenser for serviceuppdraget och
darvid hindra utvecklingsarbetet med en sammanhallen och vél fungerande frontdesk-
verksamhet.

Det framstar daremot som tydligt att samarbetet mellan processledningen for PKC och
processledningen for utredning och lagforing maste starkas och utvecklas. PKC utg6r ingen
oberoende process utan maste, med anledning av sitt breda uppdrag, foérhalla sig till flera
olika processer. All utveckling av det utdkade utredningsuppdraget maste saledes ske i nara
samarbete med processledningen for utredning och lagféring.

3.2 Uppdrag
3.21 Styrande dokument och beslut
Bakgrund

Riktlinjer ar styrande for medarbetarna och innehaller bindande regler om hur arbetet ska
bedrivas.®? Det finns tva riktlinjer som &r sarskilt framtagna for att styra PKC:s verksamhet,

327 kap. 1 § och 11 § 1 st. arbetsordningen.
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Polismyndighetens riktlinjer for Polismyndighetens kontaktcenter®® och Polismyndighetens
riktlinjer for handlaggning och rutiner vid Polismyndighetens kontaktcenter34.

I Polismyndighetens riktlinjer for Polismyndighetens kontaktcenter, som boérjade gélla den 1
juli 20186, regleras att PKC ska organiseras for hog tillganglighet, kompetens och
effektivitet samt att verksamheten ska préglas av ett tydligt medborgarperspektiv.

I riktlinjen stadgas dven att PKC:s uppdrag &r att ta emot polisanmalningar via telefon eller
via polisens internetbaserade anmélningstjénst (e-anmalningar) och darefter vidta tillrack-
liga atgarder for att kunna fatta beslut om arendets fortsatta handlaggning. Forundersok-
ningsledare vid PKC ska i alla inkomna drenden vidta tillrackliga utredningsatgarder for att
sa snart som mojligt kunna fatta beslut om att férundersokning ska inledas eller avslutas, i
enlighet med vad som framgar av 23 kap. rattegangsbalken. Darutover ska PKC i den del
som behandlar initiala och relevanta utredningsatgarder félja Polisens nationella utrednings-
direktiv (PNU)3%. PKC ska vidare:

- taemot och dokumentera tips och annan information som kan vara av vikt for
polisarbetet

- utgora stodfunktion till andra enheter inom Polismyndigheten vid krissituationer
och i samband med katastrofregistrering

- viatelefon lamna upplysningar till den som begar det®

- samverka med RLC genom att skyndsamt vidarebefordra akuta &renden dit och
genom att ta emot icke akuta arenden som hanvisas fran RLC for fortsatt
handlaggning

- vidta de atgarder som ar nédvandiga for att kunna bidra till en val fungerande och
effektiv brotts- och arendesamordning. PKC ska utgdra en del av polisregionens
brottssamordningsarbete och férundersékningsledare vid PKC ska beakta
Overenskommelse om drendesamordning mellan Polismyndigheten och
Aklagarmyndigheten.3

Riktlinjerna for handlaggning och rutiner vid Polismyndighetens kontaktcenter borjade
galla den 3 april 2017. Riktlinjen reglerar bland annat hur medarbetare vid PKC ska beméta
de som ringer till PKC, vilka uppgifter en polisanmalan ska innehalla och hur olika drenden
ska handlaggas. Dérutdver regleras hur e-anmélningar ska hanteras och hur tips, upp-
lysningar till alimé&nheten samt krishantering ska behandlas.

33 Polismyndigheten. Polismyndighetens riktlinjer fér Polismyndighetens kontaktcenter (PM
2016:27).

3 polismyndigheten. Polismyndighetens riktlinjer for handlaggning och rutiner vid
Polismyndigheten kontaktcenter (PM 2017:13).

% Framgangsfaktorer for utredningsverksamheten — PNU. Intrapolis.

% | riktlinjen hanvisas uppdraget till 4 § forvaltningslag (1986:233) och 2 § 4 polislag
(1984:387). Forvaltningslag (1986:233) har dock upphévts genom SFS 2017:900.

37 polismyndigheten och Aklagarmyndigheten. Overenskommelse om &rendesamordning mellan
Polismyndigheten och Aklagarmyndigheten (A166.718/2016).
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Den 10 oktober 2016 beslutade procességaren om ett enhetligt arbetssatt i utrednings-
atgarder vid PKC.%8 Beslutet faststéller en processbeskrivning®®, som bilagts beslutet.
Vidare framgar av beslutet att effekterna av arbetssattet ska foljas upp enligt promemorian
Matetal i PKC:s del i utreda och lagféra®®, som aven den har bilagts beslutet.

Processbheskrivningen avser anmalningar som inkommer till PKC via 114 14 och via
internet och som dérefter ska bedémas av en férundersékningsledare. Denne har att ta
stéllning till om huruvida en foérundersékning ska inledas eller inte alternativt om drendet
ska overlamnas till aklagare for atalsprovning.

I det fall férundersokningsledaren beslutar att inleda forundersékning och saken inte ar av
enkel beskaffenhet, inga bradskande atgarder behover vidtas och det finns en skalig
misstankt ska férundersokningen 6verlamnas till aklagare.

| det fall férundersdkningsledaren beslutar att inleda forundersékning, och saken &r av enkel
beskaffenhet, ska férundersokningsledaren ge muntliga eller skriftliga direktiv om
utredningsatgarder. Direktiven syftar till att identifiera en person som kan misstankas for
brott eller for att avfora sddana misstankar. Exempel pa sadana utredningsatgérder &r
malsagande- och vittnesforhor, register- och kontosparning, journalanteckningar samt
begéran om dvervakningsfilm.

Operatoren ska vidta de atgarder som forundersokningsledaren gett direktiv om i det fall de
kan utforas via telefon och dator.

Forundersokningsledaren ska darefter sammanstélla utredningsmaterialet. Talar underlaget
for att nagon kan misstankas for brott ska arendet fordelas till en annan utredande enhet,
vilket inkluderar en &rende- och brottssamordning. I annat fall ska férundersokningsledaren
beddma om ytterligare direktiv dr pakallade eller om arendet bor laggas ned.

Darutover finns en mangd styrdokument som reglerar sarskilda sakomraden, framfor allt
inom utredning och lagféring, som medarbetarna vid PKC maste forhalla sig till, exempel-
vis Polismyndighetens riktlinjer for brottsoffer- och personséakerhetsverksamheten®!.

Noa har ansvar for att ta fram de styrdokument som behévs inom avdelningens ansvarsom-
raden och for sakinnehallet i dem. Chefen for Noa, i egenskap av processéagare for huvud-
processerna utredning och lagféring samt service, ansvarar for att besluta om huvuddelen av
de processer som paverkar PKC.*? Noa ansvarar vidare for att uppdatera och utveckla de
styrdokument som processagaren beslutat om och att folja upp tillampningen av dem.*3

38 polismyndigheten. Beslut om ett enhetligt arbetssétt i utredningsatgarder vid
Polismyndighetens kontaktcenter (PKC) (A361.550/2016).

39 Polismyndigheten. Att utreda och lagfora: processheskrivning inom Polismyndigheten
(A258.4821/2016).

40 Polismyndigheten. Matetal i PKC:s del i utreda och lagféra (A361.550/2016).

41 Polismyndigheten. Polismyndighetens riktlinjer for brottsoffer- och
personsakerhetsverksamheten (PM 2018:42).

427 kap. 17 § 1 st. och 3 kap. 3 § 2 st. 3-4 arbetsordningen.

437 kap. 17 § 1 st. arbetsordningen.
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Varje chef, i egenskap av verksamhetsansvarig, ansvarar for att arbetet bedrivs enligt
géllande styrdokument, att den interna styrningen och kontrollen &r betryggande samt att
information av betydelse for verksamheten sprids pa ett &ndamalsenligt satt.*

lakttagelser

En majoritet av de intervjuade, saval medarbetare som verksamhetsansvariga, saknar
kéannedom om Polismyndighetens riktlinje fér Polismyndighetens kontaktcenter. De har
uppgett att de hamtar ledning om hur arbetet ska bedrivas fran narmaste chef och process-
ledningen for PKC.

Vad avser Polismyndighetens riktlinjer for handldggning och rutiner vid Polismyndighetens
kontaktcenter uppger majoriteten av de intervjuade att de har kdnnedom om riktlinjen, men
att den uppfattas som inaktuell i s3 hog grad att den inte gar att folja.

Aven processledningen for PKC uppger att riktlinjerna ar inaktuella och att de inte tillimpas
i verksamheten. Riktlinjerna ska uppdateras men arbetet har inte prioriterats. | avvaktan pa
uppdaterade nationella styrdokument &r det upp till respektive region att skapa rutiner fér
verksamheten.

De granskade polisregionerna har skapat rutiner som har sitt ursprung i Polismyndighetens
riktlinjer for handldggning och rutiner vid Polismyndighetens kontaktcenter. En av
polisregionerna har samlat den information som behdvs for arbetet pa sin arbetsyta pa
intrapolis. En annan region har samlat checklistor med mera i programmet Onenote. Den
tredje regionen har upprattat en metodhandbok, men dven den upplevs som inaktuell.

Vad géller beslutet Ett enhetligt arbetssatt uppger en majoritet av de intervjuade att de inte
har tagit del av detta. Beslutet finns inte sokbart via Intrapolis, men kan begéras ut via NKE.

Beddmning

Polismyndighetens riktlinje for Polismyndighetens kontaktcenter definierar PKC:s uppdrag
och innehaller regler for hur PKC:s arbete ska bedrivas. Riktlinjen innehaller dock en del
felaktigheter, exempelvis hanvisning till upphévd lag. Verksamheten vid PKC karaktaris-
eras av en hog forandringstakt och olika polisregioner utvecklas i olika takt. Tillsynsenheten
gor bedémningen att det finns ett stort behov av en riktlinje som klargér PKC:s
huvudsakliga uppdrag och arbetsuppgifter for att méjliggéra en nationellt enhetlig PKC-
verksamhet. Riktlinjen for Polismyndighetens kontaktcenter bor darfor ses éver och
uppdateras.

Polismyndighetens riktlinjer for handldggning och rutiner vid Polismyndighetens kontakt-
center har, genom sin detaljerade beskrivning av &rendehandldggningen, mer karaktéren av
en handbok. Om verksamheten &r i behov av en handbok bor denna riktlinje ses 6ver och
omarbetas. | annat fall bor riktlinjen upphdvas.

Att beslutade styrdokument inte tillampas &r allvarligt och kan i férlangningen dventyra
rattssakerheten.

4“5kap. 881, 3,7,8o0ch 11 pp. arbetsordningen.
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I 6vrigt bor procességaren tillse att styrande dokument &r kommunicerade, férankrade och
tillgangliga for verksamheten.

3.2.2 Implementeringen av det utdkade utredningsuppdraget

Bakgrund

Implementering av nya arbetsmetoder innefattar en process dar medarbetare forandrar sitt
arbetssatt i linje med den nya metoden.*

Av beslutet Ett enhetligt arbetssatt framgar att NKE ansvarade for att ta fram en genom-
forandeplan, tillsammans med polisregionerna, for att sékerstalla implementeringen av det
utokade utredningsuppdraget. Dartill hade processledaren for PKC i uppdrag att férankra
processbeskrivningen, som faststélldes i samma beslut, i organisationen. Férankringen
skulle goras i dialog med polisregionerna.

Implementeringen av PKC:s utredningsuppdrag har granskats saval internt som av Stats-
kontoret. Statskontorets granskning visade bland annat att omhéndertagandet av uppdraget
skiljde sig at mellan polisregionerna och att det fanns en regional efterfragan pa mer
nationell styrning.*® Den slog aven fast att styrningen fick bristande genomslag bland annat
beroende pa att den inte alltid var tillrackligt samordnad och forankrad och ibland inte
heller tillrackligt underbyggd.*’

I den interna granskningen noterades aven ett motsatsforhallande mellan hog tillganglighet
mot allménheten och att agera efter beslutet om det utékade utredningsuppdraget.*®

lakttagelser

PKC i de granskade polisregionerna paborjade det utékade utredningsuppdraget i enlighet
med beslutet Ett enhetligt arbetssatt inom nagra manader efter att beslutet fattades och det
har sedan dess successivt inforts.

Saval chefer som medarbetare anser att den nationella styrningen var bristfallig vid
inférandet av det utbkade utredningsuppdraget. De upplever att styrningen har varit
otillrécklig och att uppdragets inférande inte i tillrdcklig omfattning forankrades i dialog
med polisregionerna. Merparten av de intervjuade vittnar om att det forhallandet kvarstar &n
idag.

Tillsynsenheten kan konstatera att avsaknaden av nationell styrning har skapat en osékerhet
om vad det utdkade utredningsuppdraget innebdr. | avsaknad av tydlig styrning gavs varje
region utrymme att géra egna tolkningar av uppdragets innehall. Exempelvis ses PKC inom
vissa polisregioner som en beredande organisatorisk enhet, som handlégger ett arende som
langst under innevarande arbetspass eller passet efter, innan drendet férdelas. Inom andra

4 Grimshaw, J. M., Eccles, M. P., Lavis, J. N., Hill, S. J. & Squires, J. E. (2012). Knowledge
translation of research findings. Implementation Science, 7:50. doi: 10.1186/1748-5908-7-50
46 Statskontoret. Ombildningen till en sammanhallen polismyndighet (2018:18), s. 74.

47 Statskontoret. Ombildningen till en sammanhallen polismyndighet: Delrapport 2 — Om den
nya organisationens genomslag (2017:10), ss. 100 - 101.

48 Polismyndigheten. Utvardering av PKC-projektet (A262.825/2015), s. 1.
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polisregioner ses PKC mer som en utredande organisatorisk enhet, som inte sallan har en
handlaggningstid pa tva till fyra veckor dar i princip alla utredningsatgarder forutom
misstankeforhér genomfors, innan arendet fordelas.

Beslutet Ett enhetligt arbetssatt slar fast att endast brott som &r av enkel beskaffenhet ska
handlaggas vid PKC efter att forundersokning ar inledd. | dagslaget handl&ggs dock alla
typer av &renden vid PKC, med undantag for ungdoms- och &rekrénkningsbrott. | gransk-
ningen har en del forundersokningsledare stallt sig tveksamma till att PKC ska handlagga
exempelvis brott mot narstaende. Vid misstanke om brott mot nérstaende bor metodstodet
Utredning av brott i nara relation® tillampas. Av metodstodet framgar bland annat att det
forsta malsagandeforhoret bor filmas, vilket i dagslaget inte ar mojligt vid PKC.

Av Polismyndighetens riktlinjer om Polismyndighetens kontaktcenter framgar att PKC ska
bidra till en val fungerande och effektiv drende- och brottssamordning. Det framgar vidare
att PKC ska vara en del av regionens brottssamordningsarbete. Av beslutet Ett enhetligt
arbetssatt framgar att forundersokningsledarna ska arende- och brottssamordna de drenden
som ska fordelas till annan utredande enhet. Av genomforda intervjuer framgar att varken
arende- eller brottssamordning vidtas i nagon av de granskade polisregionerna i dagslaget.

De styrande dokument och beslut som finns pa omradet ger ingen vagledning i hur PKC:s
ursprungliga uppdrag, som framfor allt utgjordes av service och korta svarstider, skulle
paverkas eller forhalla sig till det nya utékade utredningsuppdraget.

Tillsynsenheten kan konstatera att chefer och medarbetare som intervjuats upplever att det
finns en konflikt mellan det utdkade utredningsuppdraget och serviceuppdraget, samt en
osakerhet om hur uppdragen ska prioriteras i forhallande till varandra. Uppdragen upplevs i
viss man som motstridiga, dar svarstider ibland prioriteras pa bekostnad av utredningsat-
garder eller tvartom. Det har inte givits ndgon nationell vagledning vid dessa prioriteringar,
utan det har varit upp till varje region att hitta en sddan balans. Prioriteringen mellan dessa
uppdrag sker i dagslaget pa olika satt i polisregionerna.

I en av de granskade polisregionerna inférdes det utdkade utredningsuppdraget successivt,
men med en fortsatt prioritering pa serviceuppdraget och svarstiderna. | en annan av
regionerna prioriterades det utdkade utredningsuppdraget framfor malet for svarstiderna. |
den tredje regionen inférdes det utdkade utredningsuppdraget genom en rad olika projekt,
utan att det pa ett tydligt sitt kommunicerades att projekten hade sin grund i ett nationellt
beslut. Regionen hade lange langa svarstider, som dock sjunkit de senaste manaderna.

Rikspolischefen patalade for den nationella strategiska ledningsgruppen under hésten 2019
vikten av att korta svarstiderna. Detta blev enligt ett flertal av de intervjuade cheferna start-
skottet for en mer enhetlig prioritering, men dessa reser samtidigt farhagor om att tillracklig
hansyn inte tagits till de eventuella negativa konsekvenser som kan uppsté for PKC:s
utredningsuppdrag och i férlangningen fér Polismyndighetens totala brottsuppklaring.

49 Polismyndigheten. Utredning av brott i nara relation: Fordjupning av utredningsmetodiken
for brott i néra relation beskriven i checklistor och promemoria i Ett utvecklat basta arbetssatt.
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Beddmning

Det utokade utredningsuppdraget har implementerats pa olika satt i de granskade polis-
regionerna. Darutover saknades vid inforandet ett tydligt nationellt stéllningstagande i
fragan om hur det nya utredande uppdraget skulle viktas i forhallande till det sedan tidigare
gallande serviceuppdraget. Dessa problem kvarstar inom organisationen idag.

Inspektionen visar att den nationella ledningen och styrningen var bristféallig vid inférandet
av PKC:s uttkade utredningsuppdrag.

Processdgaren behover starka sin ledning av PKC genom att tydliggdra uppdraget, dess
syfte och avgransningar samt eventuella prioriteringar for att sakerstalla en nationellt
enhetlig verksamhet.

3.3 Verksamhetsmal

Processédgaren ansvarar enligt 3 kap. 3 § 2 st. 7 p. arbetsordningen for att folja upp
processen genom att mata hur effektiv den ar for att na uppsatta mal.

3.3.1 Malen med serviceuppdraget

Bakgrund

Under 2013 beslutade rikspolischefen om Servicestrategi och nationella servicemal for
2013-2014, % i vilken polisens servicemal formulerades. Malen var att minst 80 procent av
servicemottagarna skulle vara ndjda eller mycket néjda med polisens tillganglighet,
bemotande och utférandet av servicedarenden. | samma beslut upprepades dven det sedan
tidigare beslutade®! tillganglighetsmalet att 90 procent av samtalen till PKC skulle besvaras
inom tre minuter.

Efter beslutet om Servicestrategi och nationella servicemal for 2013-2014 har det inte
fattats nagot nytt beslut av rikspolischefen. I september 2015 beslutade dock chefen for Noa
att faststalla Direktiv for utveckling av PKC:s formaga i utredningsprocessen. | direktivet
framgar att minst 80 procent av samtalen till PKC ska hanteras inom fem minuter.? |
Polismyndighetens verksamhetsplan 2020-2024 anvands andelen samtal till PKC som
besvaras inom fem minuter som indikator for uppféljning av den strategiska verksamhets-
planen.>?

%0 Rikspolisstyrelsen. Servicestrategi och nationella servicemal for 2013-2014 (A121.300/2013).
51 Rikspolisstyrelsen. Nationella servicemal for Polisen (PoA-190-3308/09).

52 polismyndigheten. Direktiv for utveckling av PKC:s forméga i utredningsprocessen
(A262.825/2015), s. 4.

53 Polismyndigheten. Polismyndighetens strategiska verksamhetsplan 2020-2024
(A285.687/2019).
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En tidigare granskning av PKC visade att polisanstéllda var osdkra infor servicestrategins
giltighet, sarskilt med hansyn till att den tillkom innan omorganisationen dgde rum.>*

Av Polismyndighetens strategiska verksamhetsplan 2020-2024 framgar att arbetet med att
forbéattra polisens service till medborgarna ska bedrivas i enlighet med Polisens service-
program 2024. Serviceprogrammet syftar till att sakerstélla att polisens mote med
medborgarna praglas av 6ppenhet, enkelhet och hdg tillganglighet.> Tillgangligheten for
medborgarna &r saledes en angelagenhet for alla verksamheter, inte minst for PKC som ar
en av polisens frimsta kontaktytor gentemot medborgarna.

lakttagelser

Utifran de intervjuer som tillsynsenheten genomfort kan det konstateras att det rader en
osakerhet om vilket tillganglighetsmal som géller. Tillsynsenheten kan konstatera att det
férekommer olika uppgifter i olika dokument.

Tillganglighetsmalet beslutades innan PKC fick sitt utokade utredningsuppdrag och innan
inférandet av differentierade telefonkder. Med anledning av att processledningen for PKC
har bedomt tillganglighetsmalet som orealistiskt har valet gjorts att inte folja upp det.
Istallet redovisas statistik éver hur svarstiderna utvecklas dver tid.

Som namnts tidigare patalade rikspolischefen for den nationella strategiska ledningsgruppen
under hosten 2019 vikten av att korta svarstiderna. Anvisningen ledde till att samtliga
polisregioner nu prioriterar svarstiderna, men fragan om vilka svarstider Polismyndigheten
efterfragar kvarstar alltjamt. Polisregionerna har darfor, utan ledning fran processagaren,
sjalvstandigt tolkat anvisningen utifran deras olika forutsattningar och ambitioner med
PKC.

Merparten av de som intervjuats menar att tillganglighetsmalet varken ar accepterat eller ses
som realistiskt inom PKC. Polisregionerna efterfragar darfor att Polismyndigheten
formulerar nytt mal i samrad med dem. De &r vidare angelagna om att Polismyndigheten i
framtiden formulerar gemensamma mal for tillganglighet och utredning inom PKC, sa att
uppdragen inte upplevs sta i motsats till varandra.

| arbetet med serviceprogram 2024 har det identifierats att nuvarande tillganglighetsmal
behdver ses dver och man kommer att foresla for styrgruppen att det revideras.>®

Beddmning

Det ar i dagslaget otydligt vilket tillganglighetsmal som galler. Malet beslutades innan
polisen ombildades till en myndighet och PKC har genomgatt stora forandringar sedan dess.
Polismyndigheten bor darfor sakerstalla att tillganglighetsmalet ses 6ver och revideras.

Om svarstiderna ar alltfor langa riskerar Polismyndigheten att de som ringer avslutar
samtalet under vantetiden, vilket i sin tur kan leda till att Polismyndigheten inte far

% polismyndigheten. Utvardering av PKC-projektet (A262.825/2015), s. 22.

5 Polismyndigheten. Polismyndighetens strategiska verksamhetsplan 2020-2024 (PM 2019:00),
s. 20.

% Samtal med Peter Matsson, programledare for Serviceprogram 2024.
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kannedom om vissa brott. Det kan i forlangningen paverka rattsakerheten negativt. Det ar
darutdver olyckligt om svarstiderna ser allt for olika ut 6ver landet. Samtidigt bidrar initialt
vidtagna utredningsatgarder inom utredningsuppdraget till battre forutsattningar att klara
upp brott. Eventuella tillganglighetsmal och mal inom det utokade utredningsuppdraget bor
darfor sattas for att i mojligaste man skapa en dndamalsenlig balans mellan de bada
uppdragen.

3.3.2 Malen med utredningsuppdraget

Bakgrund

I december 2013 presenterade projektet LKC, PKC och telefonvéxeln sina slutsatser och
forslag vilka bland annat bestod i att PKC skulle organiseras vid polisregionerna och fa ett
utokat uppdrag avseende forundersokningsverksamheten. Malet var att den fortsatta pro-
cessen skulle vara effektivare och ha 6kade majligheter till framgang.5” I september 2014
fattade den sarskilda utredaren ett beslut i vilket det framgar att &andamalet med PKC:s
utdkade utredningsuppdrag var att 6ka myndighetens formaga att klara upp brott.>

Ett arbete paborjades vid Noa for att tillgodose den sérskilda utredarens avsikt med PKC:s
utokade utredningsuppdrag. | september 2015 faststallde processagaren Direktiv for
utveckling av PKC:s formaga i utredningsprocessen, vilket sedermera ledde fram till
beslutet om Ett enhetligt arbetssatt. | direktivet framgar att malen med utredningsuppdraget
ar att:

e Oka brottsuppklaringen

o effektivisera utredningsflodet

o forbéttra servicen till medborgarna och
e uppna nationell enhetlighet.®

Av Polismyndighetens strategiska verksamhetsplan 2020-2024 framgar att ett av myndig-
hetens langsikta mal for utredningsverksamheten ar att 6ka brottsuppklaringen. For att na
detta mal ska Polismyndigheten anvanda sina samlade resurser pa basta mojliga satt i syfte
att na hogre effekt i brottshekampningen, saval vad géller den grova brottsligheten som
mangdbrott.®°

lakttagelser

En majoritet av de som intervjuats saknar kunskap om Direktivet for utveckling av PKC:s
formaga i utredningsprocessen och det efterféljande beslutet Ett enhetligt arbetssétt.

57 Genomférandekommittén for nya Polismyndigheten. Slutrapport: OP-3.2 Overgripande
strukturreform av LKC, PKC och telefonvéxel (Ju 2012:16), s. 31.

%8 Genomforandekommittén for nya Polismyndigheten. (Ju 2012:16/2013/4).

% polismyndigheten. Direktiv for utveckling av PKC:s formaga i utredningsprocessen
(A262.825/2015), ss 3-4.

8 polismyndigheten. Polismyndighetens strategiska verksamhetsplan 2020-2024 (PM 2019:00),
s. 11.
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Foljaktligen ar de 6vergripande malen for PKC:s utredningsuppdrag okanda inom
verksamheten. Som konstaterats tidigare finns de omnamnda besluten varken samlade till-
sammans med 6vriga styrande dokument eller &r sokbara via Intrapolis.

Aven processledningen for PKC uppger att det saknas konkreta mal for det utokade utred-
ningsuppdraget. Malet att oka brottsuppklaringen, som &r ett av de generella malen for saval
det utdkade utredningsuppdraget som fér myndighetens dvriga utredningsverksamhet, foljs
inte upp inom PKC. Huruvida Polismyndighetens brottsuppklaring dkar eller minskar
beaktas inte heller i ndmnvard utstrackning i ledningen av arbetet vid PKC.

Inspektionen visar darutéver att varken malet att effektivisera utredningsflodet eller malet
att uppna nationell enhetlighet ar tydliggjorda i verksamheten.

Det mal som ar forankrat och darutver foljs upp ar malet att forbattra servicen till med-
borgarna. PKC genomfor regelbundet sa kallade servicematningar. Den senaste matningen
som genomfordes visade en positiv utveckling av hur tillganglighet, bemdtande och
utférande upplevdes hos de som ringer in till polisen och far sina samtal besvarade. Den
Nationella trygghetsundersokningen, som arligen genomfors av Brottsforebyggande radet,
visade daremot att medborgarnas upplevelse av servicen, med fokus pa tillganglighet, var
oférandrad jamfort med 2018.5!

Beddmning

Inspektionen har visat att de 6vergripande malen med det utdkade utredningsuppdraget inte
ar kanda i verksamheten. Malen foljs inte heller upp, med undantag for servicen till
medborgarna, och fungerar darigenom inte heller som styrmedel for verksamheten.

Tillsynsenheten bedémer att Polismyndigheten bor tydliggdra och konkretisera mal inom
PKC:s utredningsverksamhet som tillsammans med tillganglighetsmalet kan syfta till att
underlatta styrningen mot de effekter som PKC:s arbete ska uppna.

3.4 Utredningsuppdragets effekter pa den évriga
utredningsverksamheten

Bakgrund

Beslutet Ett enhetligt arbetssétt innefattar, utdver tidigare beskriven processbeskrivning,
aven en bilaga om hur effekterna av arbetsséattet ska foljas upp. Av promemorian Métetal i
PKC:s del i utreda och lagféra®? framgar att PKC ska foljas upp baserat pa féljande tio
matetal.

1. Antalet initierade arenden via telefon

2. Antalet initierade e-anmalningar

81 Polismyndigheten. Polisens arsredovisning 2019 (A089.236/2019), s. 15.
62 polismyndigheten. Matetal i PKC:s del i utreda och lagféra (A361.550/2016).
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3. Antalet arenden med beslut om att inleda férundersokning

4. Antalet arenden med beslut om att inte inleda férundersokning
5. Antalet beslut om nedldggning av férundersékning inom PKC
6. Antalet beslut om nedl&ggning av forundersokning utom PKC
7. Antalet drenden med en eller flera initiala utredningsatgarder
8. Antal begéran om kompletteringar av anmélan innan beslut

9. Antal parkerade arenden

10. Genomstrémningstider for arenden.

lakttagelser

Den aktuella bilagan innehaller matetal for att folja upp effekterna av det utckade utred-
ningsuppdraget. Vilka effekter som efterstravas framgar emellertid inte. Tillsynsenheten
kan konstatera att processagaren i dagslaget endast foljer upp fyra (punkterna 1, 2, 3 och 5)
av tio matetal. Det saknas forutséattningar att exempelvis med stod av uppféljningen gora en
analys av vilken effekt PKC:s utokade utredningsuppdrag har haft pa det totala utrednings-
resultatet. FOr de fall punkterna 6 - 10 hade foljts upp skulle forutsattningarna for det ha
varit nagot battre.

Processledningen for PKC anvander uppfoljningen for att sakerstélla att vissa delar av verk-
samheten manadsvis foljs upp. Dels for att sakerstalla tillganglighet och effektivitet, dels for
att folja effekterna av vissa inféranden/forandringar (exempelvis hur uppdaterade e-tjanster
paverkar telefoniflodet). Tillsynsenheten konstaterar att uppféljningen skickas ut till
polisregionerna som allman information, men anvénds inte som ett stod vid styrningen av
verksamheten.

Polismyndighetens totala utredningsverksamhet féljs upp genom it-systemet Vup®. Under
inforandet av PKC:s utdkade utredningsuppdrag mellan aren 2016-2017 visade brottsupp-
klaringen en negativ utveckling. Utvecklingen har dérefter gatt i en mer positiv riktning. Av
uppfoljningsresultatet i sig gar det inte att utldsa vilken effekt som just PKC:s utrednings-
uppdrag har haft pa det totala brottsuppklaringsresultatet.

Att med hjalp av uppféljningsresultatet och annan tillganglig data i efterhand analysera
vilken effekt PKC:s utkade utredningsuppdrag har haft pa det totala utredningsresultatet ar
forenat med stora svarigheter. Utredningsverksamheten &r komplex och att i efterhand
forklara varfor nagot har hant och kunna pavisa kausala samband stéller hoga krav pa
utféraren.54

Majoriteten av de som intervjuats inom PKC ar dock évertygade om att utrednings-
uppdraget resulterat i att antalet 6verforda drenden till den évriga utredningsverksamheten

83 Vup: verksamhetsuppfoljning. It-stod for verksamhetsuppféljning. Mojliggor generering och
redovisning av resultatinformation for alla organisatoriska nivaer.
6 Se bland annat: Brottsforebyggande radet. Framtida verksamhetsvolymer i rattskedjan, s.13.
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har minskat. En Gvervagande del av de som intervjuats utanfor PKC upplever ocksa en
sadan minskning. Detta bekraftas dven av Polisens arsredovisning fran 2019.

Vidare menar de som intervjuats vid PKC att ytterligare en effekt bor vara att antalet
pagaende forundersokningar inom Polismyndigheten minskat. Detta bekraftas av vissa som
intervjuats utanfér PKC. | sammanhanget ska dock beaktas att Polismyndigheten och
Aklagarmyndigheten i &rsrapporten om ULS® frn 2019 gjorde en analys och en bedémning
av resultatet for UL samt en redovisning av de insatser som myndigheterna hade vidtagit i
syfte att forbattra verksamhetsomradet. Slutsatserna som presenterades var bland annat att
andelen redovisade férundersokningar var pa en forhallandevis 1ag niva, att antalet
pagaende forundersokningar Iag pa hogre nivaer an normalt och att forundersokningarnas
handlaggningstider ckat.®

En annan effekt av det utdkade utredningsuppdraget, som lyfts fram av de férundersok-
ningsledare som intervjuats vid PKC, dr att beslutsfattaren genom initialt vidtagna utred-
ningsatgarder far ett béattre beslutsunderlag. For det fall férundersokningsledaren beslutar
om att lagga ned en férundersékning ar beslutet salunda mer valgrundat, vilket okar
rattssakerheten for medborgaren. Denna effekt framhalls dven av andra intervjuade, som
ocksa pekar pa behovet av beredning for att kunna géra en korrekt bedomning av ett drende.

Internrevisionen granskade 2018 den strategiska styrningen av utredningsverksamheten.
Internrevisionen konstaterade att Polismyndighetens interna styrning fokuserar pa den
kvantitativa styrningen, nédrmare bestdmt att utredningsresultatet ska forbattras. Detta trots
att riksdag och regering i sina styrdokument for den brottsutredande verksamheten priorit-
erar rattssakerhet, kvalitet och effektivitet. Perspektivforskjutningen mot resultat kan, enligt
internrevisionens bedémning, leda till risker for rattssékerheten.%

Den bild som de intervjuade ger av effekterna av det utdkade utredningsuppdraget pa den
dvriga utredningsverksamheten bekréftas delvis av Polismyndighetens utvérdering av PKC-
projektet och av Statskontorets utvardering av ombildningen av polisen. Projektet
Utvardering av PKC-projektet visade att anmadlnings- och &rendefléde, om &n i begransad
omfattning, blivit effektivare till foljd av de genomférda forandringarna inom PKC.%° Aven
Statskontoret pekade pa att PKC:s utredningsuppdrag inneburit forbattringar for utrednings-
verksamheten men konstaterade ocksa att det saknades tillrackligt underlag for att bedoma
dess kostnadseffektivitet.”®

Beddmning

Tillsynsenheten gor beddmningen att varken uppféljningen av den totala utredningsverk-
samheten genom Vup, eller den uppféljning som gjorts avseende PKC, ger ett tillréckligt

8 polismyndigheten. Polisens &rsredovisning 2019 (A089.236/2019), s. 54.

% | Regleringsbrev for budgetaret 2019 avseende Polismyndigheten hanvisades det till
foregdende ars regleringsbrev vari det framgick att myndigheten, tillsammans med
Aklagarmyndigheten, skulle upprétta en &rsrapport om UL.

67 Polismyndigheten och Aklagarmyndigheten. Gemensam &rsrapport utredning och lagféring
2018 (dnr: A579.501/2017).

8 Polismyndigheten. Systemgranskning av polisens utredningsverksamhet, s. 28.

8 polismyndigheten. Utvardering av PKC-projektet (A262.825/2015), s. 17.

70 Statskontoret. Ombildningen till en sammanhallen polismyndighet (2018:18), ss. 74-75.
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underlag for att med sékerhet kunna uttala sig om vilka effekter PKC:s utredningsuppdrag
har haft pa den 6vriga utredningsverksamheten.

3.5 Samverkan mellan PKC och 6vrig utredningsverksamhet

Bakgrund

I beslutet Ett enhetligt arbetssatt poangterades sarskilt vikten av kontinuerlig aterkoppling
avseende vilka utredningsatgarder som vidtas vid PKC och vad som minskar belastningen
for mottagande enheter.

lakttagelser

Genomfdrda intervjuer har visat att saval chefer som medarbetare vid PKC i de granskade
polisregionerna upplever att PKC inte fullt ut betraktas som en del av utredningsverksam-
heten. Det upplevs dock ha skett en positiv utveckling. Uppfattningen ar vidare att den
dvriga utredningsverksamheten inte i tillracklig omfattning har k&nnedom om PKC:s
utékade utredningsuppdrag och vilka typer av utredningsatgarder som regelmassigt utfors
vid PKC.

I samband med inférandet av det utdkade utredningsuppdraget inrattades i tva polisregioner
sarskilda inkorgar for aterkoppling fran évrig utredningsverksamhet avseende de initiala
utredningsatgarder som vidtagits vid PKC. Personalen uppger att det inledningsvis inkom
en forhallandevis stor mangd aterkoppling, men att den sedan har avtagit for att i dagslaget
vara i princip obefintlig. Majoriteten av de férundersdkningsledare som tillsynsenheten talat
med efterfrgar mer aterkoppling fran den Gvriga utredningsverksamheten. Sadan
aterkoppling beskrivs som helt avgorande for att PKC ska kunna utveckla sin férmaga att
minska belastningen for mottagande enheter.

Manga forundersokningsledare efterfragar vidare majlighet att aterkommande kunna
diskutera och lyfta fragor kopplade till utredning och lagforing. Det finns behov av att
kunna folja rattsutvecklingen och ta del av ny praxis inom olika omraden. | granskade
polisregioner har det inrattats ett métesforum for férundersokningsledare som vanligtvis
kallas UL-forum, dar det finns mojlighet att lyfta och diskutera olika fragor. Daremot finns
stora skillnader mellan hur polisregionerna har inréttat dessa moten, vilka nivaer som
omfattas (lokalpolisomrade, polisomrade, polisregion), vilka funktioner som bjuds in och
maétenas innehall. Vid intervjuerna framhalls sarskilt att det saknas ett system for att fa
fragestallningar avdémda och givna svar kommunicerade till dem som berors. Att arenden i
viss man hanteras och bedéms olika skapar frustration hos manga foérundersokningsledare.

NKE anordnar ocksa ett nationellt UL-forum dar medarbetare fran PKC deltar.

Beddmning

Forandringarna inom PKC har inte i tillracklig grad kommunicerats till 6vriga verksam-
heter. Varje region bor sékerstélla att den 6vriga verksamheten har kunskap om PKC:s
utékade utredningsuppdrag och darigenom skapa forstaelse for behovet av aterkoppling.
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| dagslaget ar aterkopplingen till PKC, avseende initialt vidtagna utredningsatgarder, fran de
mottagande enheterna otillrécklig. Polisregionerna behdver se dver hur detta kan forbattras.
En sadan aterkoppling &r helt avgorande for att PKC ska kunna vidareutveckla den
utredande formagan och i forlangningen minska belastningen pa mottagande enheter
ytterligare.

UL-forum &r en viktig komponent i arbetet med att forbattra och utveckla utrednings-
verksamheten. For att hela utredningskedjan ska kunna utvecklas i enhetlig riktning ar det
av storsta vikt att forundersokningsledare vid PKC bjuds in och ndrvarar vid dessa méten.
Det skulle ocksa bidra till att PKC ses som en sjalvklar del i utredningsprocessen. Process-
agaren bor 6vervéga att skapa en nationell struktur for UL-forum, sa att métena kan utgora
ett verktyg for att astadkomma en enhetlig och rattsaker utredningsverksamhet.

Om PKC har egna nationella méten for UL-fragor maste detta ske i nara samarbete med
processledningen for utredning och lagforing samt respektive regions dvriga utrednings-
verksamhet.

3.6 Ovriga faktorer som paverkar effektiviteten
3.6.1 Bemanning
Bakgrund

I samband med ombildningen beslutade den sérskilda utredaren att lanskommunikations-
centralerna skulle erséttas av sju regionledningscentraler och en nationell ledningscentral.
Projektet RLC-programmet ansvarade for att genomfora beslutet. | Inriktningsbeslut fér
verksamheten vid polismyndighetens regionledningscentraler’ slogs det fast att PKC skulle
hantera de samtal som avsag lagprioriterade handelsestyrda drenden (prioritet fem)” och
handl&gga vissa &renden som inte omfattade brott, exempelvis vissa trafikolyckor och
djurarenden (prioritet 6). Darutdver pagick ett arbete med att infora PKC:s utokade utred-
ningsuppdrag. Projektet RLC-programmet skulle dérfor, i samverkan med NKE, genomféra
berakningar éver vilken samlad arbetsbelastning som uppkommer vid RLC och PKC samt
vilket resurstillskott som behdvde tillforas respektive polisregion.

Statskontoret framholl i delrapport 2 av utvérderingen av ombildningen att en utmaning for
PKC var den hdga personalomséttningen och de héga sjuktalen.” | slutrapporten bedomdes
utmaningarna kvarsta. Da visade de senast tillgangliga uppgifterna att personalomsattningen
inom PKC sjunkit fran 27 till 18 procent mellan 2016 och 2017. Samtidigt papekades att
Polismyndighetens totala personalomsattning var 9 procent.

1 Polismyndigheten. Inriktningsbeslut for verksamheten vid Polismyndighetens
regionledningscentraler (RLC) (A035.491/2015).

2 De arenden som inte avsag pagéaende eller nyligen begéngna brott eller handelser.

73 Statskontoret. Ombildningen till en sammanhallen polismyndighet, Delrapport 2: om den nya
organisationens genomslag (2017:10), s. 77.
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Den data som Statskontoret byggde sin analys pa inkluderar dven de civila tidshegransade
anstallningarna, exempelvis sommarvikarier. Denna kategori medarbetare &r mer vanligt
forekommande inom PKC &n inom den dvriga verksamheten. Ett sadant resultatet riskerar
darfor att bli missvisande.

Nedan féljer en tabell som visar uppgifter for perioden mars 2019 till februari 2020, bade
inklusive och exklusive de civila tidsbegrénsade anstallningarna.

Totalt
exkl.
Civila civila
Personalomséttning Poliser Civila tillsvidare  Totalt tidbr
PKC 1,8% 22,4% 11,0%  18,6% 9,2%

Totalt Polismyndigheten 4,0% 16,7% 8,0% 8,5% 5,4%

Personalomséttningen vid PKC ar nagot hogre an for Polismyndigheten totalt om man
exkluderar de tidsbegréansade civila anstéllningarna.

Nedan féljer en tabell som visar sjukfranvaron under samma period som ovan.

Totalt
Sjukfranvaro Kvinnor Mén Sjukfranvaro
PKC 9,3% 5,4% 8,2%
Totalt Polismyndigheten 5,6% 2,6% 3,9%

PKC har saledes en hogre sjukfranvaro jamfort med den totala Polismyndigheten.

I en granskning av PKC konstaterades att arbetsfloden, bade i form av samtal till PKC och
antalet upprattade anmalningar, hade 6kat med cirka 15 procent sedan 2015 och att
arendenas handlaggningstider hade 6kat med det utdkade utredningsuppdraget. |
utvarderingen konstaterades &ven att bemanningen sannolikt &r underdimensionerad med
ytterligare motsvarande 20 procent.

| dagsldget bedriver PKC sin verksamhet dygnet runt. Huruvida PKC ska vara tillgéngliga
dygnet runt har dock utretts vid NKE vid tva tillfallen. Vid bada tillfallena konstaterades att
resursen nattetid 6verstiger verksamhetens behov. Det pagar nu ett arbete med att ta fram ett
forslag pa hur en bemanning nattetid ska se ut i framtiden.

lakttagelser

Vid intervjuerna har det framkommit att de granskade polisregionerna inte fick nagot
resurstillskott i samband med inférandet av det utbkade uppdraget. Intervjuerna ger dock
ingen entydig bild av att PKC i dagslaget har en for 1ag grundbemanning. Snarare framhalls
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andra aspekter som inverkande pa den upplevda underbemanningen, exempelvis hég
personalomsattning och hdg sjukfranvaro.

Antalet arbetsuppgifter upplevs standigt 6ka och PKC forvéntas avlasta resterande verk-
samhet allt mer, exempelvis genom digitala dorrknackningar och mobila poliskontor med
mera.

Den forhallandevis hoga personalomséattningen leder till ett stort rekryteringsbehov.
Rekrytering, utbildning och introduktion beskrivs ta mycket tid fran dvrig verksamhet.
Darutéver har PKC en hogre sjukfranvaro an Polismyndigheten totalt sett. Verksamheten
beskrivs darfér som en resursmassig berg- och dalbana.

Samtliga av de granskade polisregionerna har uppgivit att bemanningen nattetid &r for hog i
forhallande till antalet inkomna arenden.

Beddmning

Inom PKC finns ett problem att fa personalresursen att racka till under frekvent tid medan
det rader en Gverkapacitet under nattetid.

Polismyndigheten ska strava efter att ha ratt kompetens pa ratt plats vid ratt tidpunkt for att
pa ett konstadseffektivt satt kunna utféra uppdraget med basta resultat. Utgangspunkten &r
att verksamhetens behov ska styra bemanning och arbetstidsférlaggning. Vid en planering
av arbetstidens forlaggning ska en analys goras av uppdraget, det vill séga vad det & som
ska astadkommas. Sedan kartlaggs vilka behov verksamheten har for att kunna utfora
uppdraget éver dygnets alla timmar. | en sddan verksamhetsanalys ingar vidare att ta fram
operativa mal utifran de krav som stalls pa verksamheten i styrande dokument och vilket
krav pa tillganglighet och service som stalls av allmanhet och myndigheter med mera.”™

Som konstaterats tidigare i rapporten upplevs PKC:s uppdrag som otydligt av
verksamheten. Forst nar uppdraget tydliggjorts kan en verksamhetsanalys genomforas.
Polismyndigheten bor da sakerstélla att en sadan utfors.

Det finns ingen tydlig férklaring till de hoga sjuktalen. Polismyndigheten bor 6vervéga att
utreda orsaken till detta.

™ Arbetsgivarverket. Verksamhetsanpassa arbetstiden. Se aven Tillsynsrapport 2018:6
Utredning under icke kontorstid.
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3.6.2 Kompetens

Bakgrund

Vid varje PKC ska det forutom operatdrer’ finnas personal med kompetens att leda
forundersokningar’.

lakttagelser

PKC-utbildningarna &r nationella och HR-avdelningen administrerar utbildningarna éver-
siktligt samt utbildar lararlag som utifran nationella kursplaner genomfor utbildningarna
regionalt. Samtliga utbildare ar rekryterade fran PKC och har utbildningsuppdraget som ett
sidouppdrag.

Innan inférandet av det utdkade utredningsuppdraget genomgick operatdrerna en utbildning
om fyra veckor. Det ingick ingen praktik i utbildningen. Efter att uppdraget inforts ar
utbildningen sex veckor dar de tva sista veckorna ar verksamhetsférlagd utbildning, VFU.
Flera PKC har sedan dess kompletterat utbildningen med en introduktionsvecka fére utbild-
ningen. En region har under 2019/20 testat en forlangd VFU.

Sedan hosten 2018 pagar ett utvecklingsarbete med en fornyad kursplan for grundutbild-
ningen for operatdrer. Det har genomforts tre pilotutbildningar med utdkade block for
samtal och bemétande samt Durtva och juridik. Utvecklingsarbetet bedéms vara fardigt
under hosten 2020.7

Polisregionerna ar till dvervdagande del ndjda med den utbildning som operatdrerna
genomgér efter att de rekryterats. Aven om utbildningen &r nationellt framtagen genomfors
den regionalt av utbildare fran PKC. Pa grund av den héga personalomsattningen upplever
de granskade polisregionerna att de far lagga stora resurser pa att planera och genomfora
dessa operatorsutbildningar. Det finns bade en forvantan av och ett nskemal om att HR-
avdelningen i hogre utstrackning bistar polisregionerna med utbildningens genomférande.

Vad géller 6vrig utbildning av operatérer har det i granskningen framkommit olikheter i
bedémningen av operatorernas behov av att genomga den civila utredarutbildningen. En av
polisregionerna erbjuder regelmassigt operatdrerna denna utbildning, medan de andra tva
endast gor det i begransad omfattning.

Polisregionerna lamnar en samstammig bild dver att myndigheten i samband med
inforandet av det utékade utredningsuppdraget inte i tillrdcklig omfattning beaktat att
operatorerna fatt forandrade arbetsuppgifter. De nya arbetsuppgifterna och den nagot langre
utbildningen aterspeglas till exempel inte i anstéllningen. Operatorerna anstélls alltjamt som
administratorer, till skillnad fran exempelvis civila utredare som anstalls som handlaggare.

> Av Polismyndighetens riktlinjer for Polismyndighetens kontaktcenter (PM 2016:27) framgar
att den som med godkaént resultat genomfort av Rikspolisstyrelsen eller Polismyndigheten
anordnad utbildning for PKC-operat6r eller som har genomgatt annan utbildning eller har
erfarenhet som beddms likvardig.

76 Den som &r forordnad enligt 8 § polisférordning (2014:1104) och i enlighet med vad som i
ovrigt foljer av Polismyndighetens arbets- och delegationsordning.

7 Uppgifter fran kompetenscentrum, inhdmtade 2020-04-30
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Detta paverkar l6nen och i viss man vilka man attraherar till ledigforklarade tjanster.
Operatorer soker sig darfor inte sallan vidare till tjanster som civila utredare inom den
Ovriga utredningsverksamheten, vilket bidrar till den hdga personalomséttningen inom
PKC. Ytterligare en konsekvens &r att tillsattning av en PKC-operatér med anstélining som
administrator i en ny funktion som civil utredare maste foregas av en rekrytering. PKC-
operatoren kan alltsa inte omplaceras till en ny ordinarie funktion som utredare enbart
genom en intresseanmalan och ett arbetsledningsbeslut.

Att operatorer pa sikt gar vidare till tjanster inom 6vrig utredningsverksamhet ses inte
enbart som negativt, eftersom deras kompetens pa det séttet stannar inom myndigheten. En
av de granskade polisregionerna genomforde tidigare ett forsok att anstélla operatorer i
syfte att utbilda dem och ge dem grundldggande utredningserfarenhet vid PKC, for att de
sedan skulle ga vidare till tjanster som civila utredare i utredningsverksamheten. Projektet
var framgangsrikt ur ett utredningsperspektiv men for kostsamt for PKC varfor det
avslutades. En annan region star nu i begrepp att prova samma koncept.

Vad avser utbildningsnivan pa de forundersokningsledare som tjanstgor vid PKC sa har
majoriteten genomgatt den nationella férundersokningsledarutbildningen. Den teoretiska
kunskapsgrunden &r med andra ord god. Nar det kommer till praktisk erfarenhet av for-
undersokningsledning framkommer dock att en stor del saknar sadan erfarenhet och i hog
grad dven erfarenhet av utredningsarbete. Som tillsynsenheten konstaterat i tidigare gransk-
ningar av jourverksamheten tenderar de forundersokningsledare som &r minst erfarna i sin
funktion att vara placerade forst i utredningskedjan.’® Detta trots att en effektiv utrednings-
process forutsatter att ratt kompetens finns sa tidigt som majligt i utredningskedjan, bland
annat for att snabbt kunna identifiera och avsluta drenden med dalig lagféringsprognos och
déarigenom avlasta den 6vriga utredningskedjan.

Under granskningen har sa kallad rotationstjanstgoring framhallits som en téankbar vag for
medarbetarna vid PKC att erhalla en storre forstaelse och erfarenhet av utredningsarbete i
stort. Detta har ocksa i viss man provats i de besdkta polisregionerna. Erfarenheten har dock
varit att det ar lattare att fa personal fran PKC att for en kortare tid rotera till 6vrig utred-
ningsverksamhet &n det ar att fa 6vrig utredningspersonal att rotera till PKC.

Beddmning

Tillsynsenheten har inte av nagot styrande dokument eller beslut kunnat finna en tydlig
beskrivning av vilka ansvarsforhallanden som rader mellan HR-kompetens och polis-
regionerna i friga om genomforande av uthildningar. Det ar angelaget att Polismyndigheten
klargor dessa ansvarsforhallanden. | dagslaget lagger PKC-enheterna stora resurser pa
planering och genomfdérande av utbildningar och det finns en tydlig frustration éver detta.
Om ansvarsdelningen klarldggs skulle utrymmet for frustration minska och verksamhets-
ansvariga skulle ges en tydligare bild av bemanningsbehovet.

Innan omfattningen av PKC:s utredande uppdrag har klargjorts ar det svart att avgora vilken
anstéllning operatdrerna bor fa och vilken utbildningsniva som de bor ha. Nar ett nationellt

8 Tillsynsrapport Polismyndighetens tillampning av regler om nedlaggning av férundersokning
och forundersdkningsbegransning (2018:3) och tillsynsrapport Utredning under icke kontorstid
(2018:6).
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enhetligt uppdrag tydliggjorts bor Polismyndigheten pa samma séatt skapa nationell enhetlig-
het i frigan om anstéllning och utbildningsniva.

PKC har i viss man svart att attrahera erfarna férundersokningsledare. En forutsattning for
att utredningsprocessen ska bli sa effektiv som majligt ar att ratt funktion med ratt kom-
petens fattar ratt beslut vid rétt tillfalle. Polismyndigheten bor darfor verka for att erfarna
och kompetenta forundersokningsledare med formaga att fatta ratt beslut finns sa tidigt som
mojligt i utredningskedjan. For att kunna fatta beslut om ratt initiala utredningsatgérder ar
det centralt att forundersokningsledarna vid PKC forstar den évriga utredningsverksam-
hetens behov.

Svarigheten att attrahera erfarna forundersokningsledare &r ett problem som PKC delar med
jourutredningsverksamheten, som pa manga sétt liknar PKC genom att de bada utgor det
forsta ledet i utredningskedjan. Motsatsvis finns det organisatoriska enheter som tradition-
ellt sett bestar av mycket erfarna forundersokningsledare, exempelvis drendesamordningen.
Genom att exempelvis skapa en strukturerad arbetsrotation mellan dessa organisatoriska
enheter skulle en I6pande kompetenséverforing och kompetensutveckling kunna astad-
kommas i verksamheten.
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4 Rekommendationer

Styrande dokument

e Setill att riktlinjer och andra styrande dokument ses éver och gors tillgangliga for
verksamheten.

Servicemal

e Setill att tillganglighetsmalet ses dver och revideras.

Samverkan

e Sdkerstall att samarbetet mellan processledningen for PKC samt processledningen
for utredning och lagforing starks och utvecklas.

e Overvig att skapa en nationell struktur for UL-forum sé att dessa moten kan bidra
till en enhetlig och rattsséker utredningsverksamhet.

Bemanning

e  Genomfor en verksamhetsanalys for att uppna en i hogre grad verksamhets-
anpassad resurssattning och arbetstidsforlaggning.

Kompetens

e Se till att ansvarsforhallandena mellan HR-avdelningen och polisregionerna
klargors avseende genomférande av operatdrsutbildningar.
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DIREKTIV

» PO"SG" 2019-12-04

Diarienr (aberopas) Saknr

A504.490/2019 128

Polismyndigheten
Rikspolischefens kansli
Tillsynsenheten

Polisens kontaktcenter

Bakgrund

Rikspolischefen beslutade den 18 januari 2019 om Polismyndighetens
tillsynsplan for 2019". Av planen framgér inom vilka omraden tillsyn ska ske
under aret. Ett sadant omrade ér verksamheten inom Polismyndighetens
kontaktcenter (PKC).

Syfte

I granskningen av tre PKC-enheter ska drendeflodet undersokas utifran
organisation, bemanning och produktion, det vill siga mojliga forklaringar till
eventuella skillnader i effektivitet. I granskningsuppdraget ingér 4ven att folja
upp och analysera effekterna av det uttkade uppdraget for PKC i utrednings-
verksamheten.

Tillsynens inriktning

Forutom att undersoka om den granskade verksamheten uppfyller de krav som
foljer av lagar, forordningar, foreskrifter och styrdokument ska granskningen
undersdka hur de granskade PKC-enheterna har implementerat det utskade
utredningsuppdraget.

Tillsynen kommer sérskilt att inriktas pa att undersoka

e vilka eventuella konsekvenser det utokade uppdraget fatt for PKC:s
ovriga verksamhet

e om PKC:s uppdrag och mal 4r tydliga och kommunicerade i
verksamheten

¢ om styrande dokument &r &ndamélsenliga och tillimpas enhetligt

e vilka effekter PKC:s uttkade utredningsuppdrag haft for den vriga
utredningsverksamheten.

Tillsynsobjekt
Inom ramen for denna tillsyn &r foljande organisatoriska enheter foremal for
tillsyn.

e Polisregion Stockholm, operativa enheten, PKC.

e Polisregion Syd, operativa enheten, PKC.

e Polisregion Bergslagen, operativa enheten, PKC.

! Polismyndigheten (2019). Polismyndighetens tillsynsplan for 2019 (PM 2019:1).
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Rikspolischefens kansli 2019-12-04 A504.490/2019
Arbetsmetod
Tillsynen ska bedrivas som en inspektion genom dokumentgranskningar och
intervjuer.
Genomforande

Juristen Asa Hasth uppdras att som inspektionsledare genomfora inspektionen.
Inspektorerna Gustav Langer och Thomas Sund uppdras att vara
inspektionssekreterare. Ovriga resurser for att genomfora uppdraget faststélls
genom sérskilt beslut.

Inspektionsledaren ansvarar for att en genomférandeplan uppriittas dir
sammantrddesdagar, besok i verksamheten och redovisningstillfillen framgar.

Inspektionen ska samordnas med 6vriga tillsynsuppdrag sa att belastningen pa
regioner och avdelningar inte blir stérre 4n nodvéndigt.

Redovisning

Inspektionen ska utifran gjorda iakttagelser resultera i bedsmningar som
dokumenteras i en tillsynsrapport. Om det finns skl att limna
rekommendationer ska dessa framga av rapporten.

Kostnader

Tillsynsenheten ansvarar fr kostnader som kan uppsta i samband med
inspektionen, sasom rese- och logikostnader. Inspektionen ska planeras s att
vertid i uppdraget inte uppstar.

Lonekostnader for inspektionsgruppens deltagare belastar den organisatoriska
enhet dér respektive befattningshavare har sin placering.

Eventuella kostnader for extern expertis hanteras efter Sverenskommelse med
berord myndighet eller organisation.

Kostnadsstille: 90000006
Insats/projektkod: 601000094

Offentlighet och sekretess
Inriktningen &r att slutrapporten i sin helhet ska vara en offentlig handling.

POLISENS KONTAKTCENTER 35



BILAGA

Rikspolischefens kansli 2019-12-04 A504.490/2019

6vrigt

Kontaktpersoner i 4rendet &r inspektionsledare Asa Hasth och
inspektionssekreterare Gustav Langer.
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/ Johan Ostensson
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