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Forord

| bérjan av ar 2023 uppmarksammades i media att personer som ringde till
polisen for att anmala brott fick vanta i timmar for att komma fram. Manga
gav till och med upp. Fenomenet &r inte nytt, utan langa svarstider har in-
traffat forut. | detta sammanhang vill vi aven ndmna polisens haveri nar det
galler att hantera passen. Allmanhetens fértroende for polisen kan allvarligt
skadas om sa viktiga funktioner inte fungerar som de ska. Detta motiverade
oss att genomfora denna studie. Fragan har behandlats tidigare i gransk-
ningar — senast av Brottsforebyggande radet och Riksrevisionen. Dessa rap-
porter klargér mekanismerna som skapar de langa svarstiderna. Men vi vill
ga ett steg vidare och diskutera vad det ar i polisens organisation som ligger
bakom oférmagan.

Vi vill tacka for synpunkter och information fran personal vid PKC samt till
anstallda vid Noa som bistatt oss med statistiska uppgifter.

Rapporten har vetenskapligt granskats av professor Bo Wennstrom och
fil.dr. Ann-Christine Andersson Arntén.

Projektet har delvis stéttats med forskningsmedel fran Forte.

Ugglarp 17 april 2023 Norrképing 17 april 2023
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Sammanfattning

For att gora polisen mer tillganglig skapades ar 2004 Polisens kontaktcenter
(PKC) som nas via telefonnumret 114 14. Ursprungligen bestod uppgiften i
att via telefon uppratta anmalningar om enklare brott och om férlorat gods,
samt att lamna upplysningar till allmanheten. Malet var att kunna besvara
90 procent av samtalen inom tre minuter. Merparten av personalen vid PKC
ar civilanstallda som tituleras operatorer. For att forstarka polisens brottsut-
redande verksamhet utvidgades PKC:s uppgifter ar 2016. Personalen ska for
mindre allvarliga slag av brott vidta inledande utredningsatgarder. Det hand-
lar om att genomféra malsagandeforhor, vittnesforhor, skriva PM, inhamta
videofilmer och annat bevismaterial. Darmed har PKC numera tva uppdrag
—att ge service till allmanheten och att bidra till polisens utredningsverksam-
het. Men det ar oklart vilket som skall ha prioritet — service- eller utrednings-
uppdraget.

Trots vidgade arbetsuppgifter har ledningen under senare ar minskat perso-
nalen vid PKC. Det har lett till langa vantetider fér de som vill anmala brott.
Man kunde fa vanta i timmar eller bli bortkopplade for att ocksa vid senare
forsok kopplas bort. Personalminskningen skedde paradoxalt nog i en re-
sursmassigt gynnsam situation eftersom regeringen beslutat om medel for
att tillféra polisen 10 000 fler anstallda. Polisledningen satte som mal att 70
procent av personalen ska vara poliser. Da det varit svart att rekrytera poli-
ser har tillvaxten for civilanstallda varit mycket hogre. Det ledde till att nar-
mare 40 procent av de anstdllda bestod av civila. For att nd malet med 70
procent poliser inforde ledningen darfor temporara anstallningsstopp av ci-
vilanstallda. Vakanta tjanster ersattes inte med nya civila. Den héga perso-
nalomsattningen av civilanstallda beroende pa bristerna i deras arbetsfor-
hallanden ledde féljaktligen till en minskning av antalet operatoérer. Detta ar
forklaringen till de langa svarstiderna som blev extrema ar 2022.

Rikspolischefens pastaende om att polisen ar en larande organisation mot-
sags av utvecklingen. Om det vore sant skulle ledningen tagit till sig bud-
skapen fran alla de granskningar som pavisat bristerna i PKC:s verksamhet
och vidtagit forbattringar. Det ar anmarkningsvart att ledningen later poli-
sens viktiga serviceverksamhet fungera sa daligt. Orsaken ar grundlaggande
strukturella problem i polismyndigheten dar ledarskapet och tillsattningen
av ledare ar den absolut avgérande faktorn. Politikerna maste sluta upp med
att enbart fixera sig vid polisens resurser. De maste skaffa sig insikter i vad
som brister i polismyndigheten och ta itu med det.



Introduktion

| borjan av ar 2023 uppmarksammades de extremt langa svarstiderna for
manga som ringde 114 14 till polisens kontaktcenter (PKC). Det kunde réra
sig om flera timmar och vissa blev bortkopplade och fick ringa flera ganger
innan de kom fram?. Sddana svarstider strider definitivt mot polismyndighet-
ens mal om att majoriteten av uppringningarna ska vara besvarade inom
nagra fa minuter.

Hur situationen kunde gestalta sig for en person som ville anmala ett brott
framgar av féljande kommenterade beskrivning av en anstalld vid en PKC-
enhet:

En dldre dam beklagar sig 6ver att inte komma fram pad telefon efter
flera veckor och far radet av vixeln/hemsidan/ att beséka en polis-
station for att anmdla ett bedrdgeri. Hon gar dit men kommer inte
in. Hon maste boka tid och den enda tiden hon kan boka dr till pass.
Hon kan inte boka fér hon har inget BankID. Hon smiter med en som
har bokat tid och gdr fram till en lucka ddr det star anmdlan. Hon
ndmner sitt drende och blir nekad att géra anmdlan och hdnvisas
till 114 14.

En i médngden av mdnga som rdkat ut for samma sak. Till och med
poliser som varit lediga och haft ett drende till en polisstation med
hittegods (cykel) och inte fatt Iimna in cykeln. Vidrst dr det fér gamla
mdnniskor som inte dr digitaliserade. Over 1 miljon i detta land har
hamnat i ett utanférskap som myndigheten totalt bortser ifran.

For det forsta ar upplevelser av detta slag —som narmast for tankarna till hur
en Oststatsbyrakrati bemoter medborgarna — 6deldaggande for fortroendet
till polisen. Kaoset har ocksa lett till att JO inlett en granskning av polisens
bristande tillganglighet?.

For det andra framstar tredje punkten i polisens vardegrund (Polisen, 2015)
narmast som ett han. Poliser ska vara:

Tillgéingliga — fér allmdnheten och fér varandra. Vi ér hjdlpsamma,
flexibla och stédjande.

Polismyndigheten har inte varit ovetande om situationen och meddelar i ett
pressmeddelande januari 2023 att det nationellt saknas 300 av de 800 ope-
ratorer som behovs for att klara PKC:s uppgifter (Dagens Juridik, 2023). Che-
fen for Nationella Kontaktenheten vid Noa uppger i februari 2023 att man i

U https://www.aftonbladet.se/nyheter/a/76qQy3/114-14-inget-svar-polisen-underbeman-
nade. Nedladdad 22 mars 2023.

2 JO utreder Polismyndighetens tillginglighet via telefonnumret 114 14 - JO. Nedladdad 23
mars 2023.




ett forsta skede ska anstdlla 30 operatorer till stockholmsregionen for att
korta kétiderna3.

Men larm om langa svarstider ar inget nytt. Aven dr 2018 var de s& langa att
manga gav upp utan att ha fatt kontakt. En kronika i Expressen hade foljande
rubrik: “Siffrorna visar — skamligt Idng telefonké till polisen.”* Som regel, nar
problemet uppmarksammas, brukar myndigheten meddela att man arbetar
med forbattringar.

Moijligen luttrad av erfarenheten visar polismyndigheten pa sin hemsida vid
s6k pa polisens telefonnummer nedanstdende informationsruta®:

Vantetiderna till 114 14 &r i nuldget mycket langa

De ldnga vantetiderna berdr polisens kontaktcenter som hanterar anmalningar och
tips som rings in via 114 14, Manga arenden kan du hantera sjalv via polisens e-
tjanster istallet for att ringa. Du hittar e-tjansterna har.

Polismyndigheten verkar ha avlagsnat sig valdigt langt bort fran sin ur-
sprungliga malsattning om korta svarstider.

Studiens fraga

Var overgripande fraga hur det kan komma sig att denna del av polisverk-
samheten fungerar sa illa. Mer specifikt behandlar studien fragorna nedan.

e Vad var ursprunglig uppgift for polisens kontaktcenter?

e Hur har PKC:s verksamhet utvecklats 6ver tid?

e Hur har belastningen férandrats?

e Hur har resurserna vid PKC utvecklats?

e Hur har svarstiderna utvecklats?

e Vilka ar de grundldggande orsakerna till den uppkomna situationen?

3 https://polisen.se/aktuellt/nyheter/2023/februari/forstarkning-till-114-14-ska-korta-van-
tetider/ Nedladdad 24 mars 2023.

4 skamligt 1&ng telefonka till polisen (expressen.se) Nedladdad 22 mars 2023.
> Hamtad 5 april 2023.




Etableringen av polisens kontaktcentrum

For att 6ka polisens tillganglighet inrattades ar 2004 Polisens kontaktcent-
rum (PKC) som kunde nas dygnet runt via 114 14. PKC fanns initialt i alla da
existerande 21 polismyndigheter, men minskades senare till sju av polismyn-
digheterna. Ursprungligen bestod uppgiften for PKC att via telefon uppratta
anmalningar om enklare brott och om forlorat gods, samt att lamna upplys-
ningar till allmanheten. Merparten av personalen vid PKC var civilanstallda
som titulerades operatorer, men dar fanns dven polisiara forundersoknings-
ledare (FU-ledare) som granskade anmalningarna och beslét om den vidare
handlaggningen, det vill saga om férundersékning ska inledas eller inte.

Ar 2006 utokades arbetsuppgifterna till att ocksa ta emot tips och att upp-
ratta anmalningar erhallna via internet avseende stold, inbrott och bedra-
geri. Denna mojlighet var avsedd att 6ka anmalningsbendgenheten men
ocksa effektiviteten.

Av de cirka 800 000 anmalningar som arligen upprattades av PKC vid 2010-
talets borjan bestod en dryg fjardedel av internetanmalningar. | en intervju-
studie av Bra (2013) ifragasatte dock flera av de intervjuade operatdrerna
om anmalningar via internet verkligen medférde nagon hojning av effektivi-
teten. Manga anmalningar innehdll inte den information som kravdes for
den vidare handlaggningen och mycket tid gick at till att komplettera dem.

Flertalet intervjuade bade bland personal och ledning var positiva till mojlig-
heten att utoka de civilanstalldas uppgifter sa att de i samband med anmalan
ocksa kunde vidta utredningsatgarder som att forhéra malsaganden och vitt-
nen per telefon.

Malen fér PKC var att 90 procent avinkommande 114 14-samtal skulle bes-
varas inom tre minuter och 95 procent inom fem minuter. Ar 2012 besvara-
des 70 procent av samtalen inom tre minuter och 84 procent inom fem mi-
nuter. Nar det géller malsattningarna onskade de tillfragade i Bra:s under-
sokning att, i stallet for fokuset pa hur snabbt operatdrerna besvarade sam-
talen, kvaliteten i anmélningarna dven skulle beaktas (Bra, 2013).

Ar 2012 tillkom i arbetsuppgiften upptagning av anmélningar avseende vilto-
lyckor och trafikbrott.



PKC efter polisreformen ar 2015

| samband med omorganisationen av polisen ar 2015 till en myndighet fick
Nationella operativa avdelningen (Noa) processansvaret for PKC med moti-
veringen att det skulle sikerstilla en 6kad enhetlighet och effektivitet. Ar
2017 blev Nationella kontaktenheten (NKE) processledare for polisens kon-
taktcenter.

PKC finns i alla sju regioner och ar organiserat under de operativa enheterna
som en eller fler sektioner. Regionpolischefen ansvarar for utbildning av
operatorer, hur arbetsuppgifterna ska organiseras, fordelas, resurssattas
och genomforas.

Vidgning av uppdraget

For att forstarka polisens brottsutredande verksamhet utvidgades efter for-
slag fran Genomférandekommittén for den nya polismyndigheten PKC:s upp-
gifter ar 2016. Personalen skulle dven for mindre allvarliga slag av brott ge-
nomfora langtgaende initiala utredningsatgarder. Det handlar om att ge-
nomfoéra malsdgandeforhor, vittnesforhor, skriva PM, inhdamta videofilmer
och annat bevismaterial. PKC skulle darmed, utdver att vara en av polisens
framsta kontaktytor mot medborgarna, bli en nyckelaktér inom utrednings-
verksamheten.

Men utredningsverksamheten har en annan processledare an nationella
kontaktenheten, namligen utredning och lagféring (UL) som i sin tur forde
over processledningen till beredningsenheten. Det innebér att tva enheter
med olika chefskap vid Noa ansvarar fér PKC som darfor primart styrs av tva
huvudprocesser — den for service och den foér utredning och lagféring.

Forandringarna innebdr att operatorernas uppgifter gatt fran att vara admi-
nistrativa genom att primart ta upp anmalningar till att innehalla mer poli-
siart arbete, som till exempel att halla inledande forhor. Karnuppdraget ser
saledes helt annorlunda ut an tidigare. Fran att fran borjan har varit en mot-
tagningsfunktion for polisanmalningar har PKC fatt en roll som forsta linjens
brottsutredare. Darmed har arbetsbordan okat.

Regionerna har darutover alagt sina PKC-enheter olika slags tillaggsuppgif-
ter. Det kan handla om receptionstjanst, bemanning av mobila kontor, inre-
gistrering av skrivelser, bevakning av funktionsbrevlador, hantering av kon-
takforbud och registrering av férsvunna personer.

Forundersokningsledare (FU-ledare) vid PKC bedriver aktiv forundersékning
i sina drenden. Syftet ar att avlasta utredningsverksamheten for sa kallade
mangdbrott och att 6verlamna drenden dar det finns forutsattningar att ut-
reda vidare. Man har aven helt eller delvis tagit éver darenden som tidigare



hanterats i lokalpolisomraden eller av andra organisatoriska enheter. Exem-
pel ar parkeringsskador, skadegorelsebrott, katastrofregistrering, digitala
tips med mera.



Implementeringsproblemen

Vid reformer och inférande av nya arbetsmetoder intraffar vanligen mer el-
ler mindre oférutsebara problem. Uppfdljningar ar darfor centrala for att
kunna parera och modifiera for att fa genomslag av reformernas intentioner.

Statskontorets uppfoéljningar

Statskontoret (2017) undersokte polisreformens genomslag och granskade
bland annat PKC:s utdkade uppdrag. Man fann i sina intervjuer att det fanns
stora forhoppningar om att utredningsuppdraget pa sikt skulle leda till en
forbattrad utredningsverksamhet. Men den hoga sjukfranvaron och perso-
nalomsattningen bland operatorerna gjorde det svart att bygga upp den er-
forderliga kompetens som utredningsuppdraget kraver. Under ar 2016 var
sjukfranvaron 8,6 procent medan personalomsattningen uppgick till 27 pro-
cent, vilket ar hogre dn for polismyndigheten totalt sett. Statskontoret pe-
kade dven pa den potentiella konflikten i att samtidigt uppratthalla en hog
tillganglighet for allmanheten. Nabarheten var simre under ar 2016 jamfort
med perioden 2012-2015. Endast 66 procent av samtalen besvarade inom
tre minuter, vilket var lagre an bade aren 2015 och 2012.

Aven av Statskontorets slutrapport (2018) framgar att svarstiderna fér PKC
blivit langre, med ungefar halften (54 procent) som besvarats inom fem mi-
nuter. Ar 2014 var motsvarande virde 78 procent. Férsamringen hanfoérdes
till det utokade uppdraget. Man fann aven att arbetets innehall vid PKC
skiljde sig mellan regionerna och att Noa:s foresats om enhetlighet inte blivit
uppfyllt. Problemet med den héga personalomsattningen kvarstod, dven om
den minskat nagot.

Polismyndighetens granskningar

Nagra ar efter att PKC fatt sin utvidgade arbetsuppgift genomférde polis-
myndigheten tva interna granskningar av dess verksamhet.

Polismyndighetens internrevision gjorde en dversyn av utredningsverksam-
hetens strategiska styrning for att belysa om den varit effektiv och dnda-
malsenlig (Polismyndigheten, 2020a). Man granskade PKC:s férandring fran
att haft ett klart serviceuppdrag till att dven ha ett utredningsuppdrag, dar
PKC blivit utredningsverksamhetens frontlinje.

Vid tidpunkten for genomgangen hanterade PKC cirka 60 procent av samt-
liga polisanmalda arenden. | intervjuerna framkom bland annat att anmal-
ningsupptagningen, sarskilt via e-mail, skapade onddigt merarbete da
manga av anmalningarna kravde kompletteringar och/eller fortydliganden.
Vidare fann man att medarbetare delvis saknade de rattsliga befogenhet-
erna som kravs for ett effektivt genomforande av arbetsuppgifterna. Man
framholl ocksa som svagheter den stora rorligheten bland de civilanstallda



operatdrerna, att det var svart att rekrytera spetskompetens och att forun-
dersdkningsledare som regel var relativt oerfarna.

For att PKC ska fungera i enlighet med intentionen borde enligt internrevis-
ionen de som genomfor forsta steget i utredningsprocessen ges utokade be-
fogenhet och bli bendmnda "“utredare” i stallet for “operator”. Det skulle
dessutom innebara att rollen blev mer attraktiv och skapa moéjligheter for
dem att utvecklas inom polismyndigheten. Internrevisionen tog dock inte
upp fragan om serviceuppdraget och dess konflikt med utredningsuppdra-
get.

| en tillsyn (Polismyndigheten, 2020b) framkom i intervjuer att den nation-
ella styrningen varit bristfallig och inte tillrackligt forankrad i en dialog med
regionerna. Uppdragen upplevdes som delvis motstridiga, och utan nationell
vagledning blev det upp till den enskilda regionen att hitta en balans mellan
service- och utredningsuppdraget. Ibland gavs tillganglighet till allmanheten
prioritet pa bekostnad av utredningsatgarder eller omvant. Styrningen vid
inforandet av det utokade utredningsuppdraget kom uteslutande fran pro-
cessledningen vid NKE. Da NKE i enlighet med sitt processansvar saknar ut-
redningsperspektiv ifragasattes processledningen for PKC. Enligt tillsynsen-
heten medfor det breda uppdraget att man maste férhalla sig till flera olika
processer, primart med ett ndra samarbete mellan processledningarna for
NKE och beredningsenheten.

Noa:s utgangspunkt om 6kad enhetlighet och effektivitet var sdledes annu
efter flera ar inte forverkligad. | bada granskningarna fanns dock tydliga for-
slag om vad som borde forbattras.

Riksrevisionens granskning

Riksrevisionens revisionsrapport (2023a) har en talande titel: Polisens han-
tering av mdngdbrott —en verksamhet vars formdga behéver férstérkas. PKC
har féorutom uppgiften att vara polisens primadra anmalningsupptagare dess-
utom en huvudroll i utredning av mangdbrott genom att vidta férstahands-
atgarder. Av revisionen att doma bedrev polisen trots sin stora resurstillfor-
sel en undermalig verksamhet. Sammanfattningsvis fann man en mangd
olika problem: otillrackliga resurser hos PKC, hog belastning, genomférande
av utredningsatgarder dven for brott som andra enheter ska utreda, brister
i kompetens och erfarenhet hos medarbetarna, bristande tillgang till brotts-
platsundersdkare och otillracklig samverkan med andra enheter.

Revisionen berdrde daven PKC:s ursprungliga uppdrag namligen att ge service
at allmanheten, framfor allt genom att per telefon ta upp anmalningar. Lik-
som i polismyndighetens tillsynsrapport framhaller Riksrevisionen dubbel-
heten i att Polismyndigheten a ena sidan vill ha korta svarstider vilket faller
under serviceuppdraget som nationella kontaktenheten har processansvar
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for. A andra sidan vill Polismyndigheten att férstahandsatgarder, vilka utred-
ningsenheten pa Noa har processansvaret for, ska ske sa snart som mojligt.
Men konstaterar att det ar oklart vilken av processerna som ska ha fére-
trade.

Betraffande svarstiderna fann man att de under ar 2022 var langre i jamfo-
relse med foregaende ar. Kéerna till PKC hade uppgatt till flera timmars van-
tetid i olika delar av landet. Somliga av de anstdllda menade att det ledde till
att fler anmalde via e-mail, som beroende pa att de tog langre tid att handha,
ytterligare minskade mojligheten for korta svarstider. Forklaringen till de
langa tiderna var en brist pa operatorer, vilken berodde pa att polisen under
en period bromsande nyrekryteringen av civila i kombination med en relativt
hog personalomsattning.

Riksrevisionen framhaller har de negativa konsekvenserna for PKC av polis-
myndighetens lasning till férdelningen mellan poliser och civilanstadllda om
70 respektive 30 procent. De tillfalliga anstallningsstopp som foljde med-
forde att personalramarna inte kunde fyllas. For hosten ar 2022 redovisar
Riksrevisionen att PKC-enheterna sammanlagt hade en ram om 832 perso-
ner, men bara lyckats anstdlla 645 operatdrer varav dessutom endast 495
svarade i telefon. Ovriga var utldnade, sjukskrivna eller tjidnstlediga.

Enligt Riksrevisionen borde verksamhetens behov och tillgangen pa kompe-
tens vara polismyndighetens utgangspunkt for hur manga poliser respektive
civila som ska anstallas.

BRA studien om polisens resursférdelning

En viktig punkt i Brottsforebyggande radets granskning (2023a) av polisens
fordelning av resurser och hur personaltillvéxten gestaltat sig, ror hur polis-
myndigheten forhallit sig till malet om fordelningen mellan poliser och civi-
lanstallda. Malet var att 70 procent av de anstallda ska vara poliser och 30
procent civilanstallda. Sa fordelades personalkategorierna ar 2016 nar sats-
ningen pa att 6ka antalet anstallda paborjades. For att na myndighetens till-
vaxtprognos fran ar 2018 var rekryteringstakten hogre for civilanstallda &n
for poliser. En konsekvens blev att fordelningsmalet inte kunde uppratthal-
las. Bra konstaterar att for att na dit maste manga tusen fler poliser rekryte-
ras och antalet civilanstallda reduceras med nagot tusental. Polismyndig-
heten hade insett detta och darfor forsokt begransa tillvaxten av civilan-
stallda, bland annat med tillfalliga rekryteringsstopp.

Intervjuade i BRA-studien uttryckte stark kritik mot malet om fast férdelning.
Man menade att en analys av verksamheten i stdllet borde ligga till grund
och att fordelningen bast skedde utifran regionernas olika behov. Bra in-
stammer i denna kritik mot férdelningsmalet och skriver att det har varit
skadlig for verksamheten. Bland annat har det inneburit att verksamheter
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med stor personalomsattning inte fatt ersattningsrekrytera och att polisiar
personal darfér omplacerats for att ersatta civila.

Av Bra-studien framgar att for den del av polisens verksamhet som ror till-
ganglighet och service till medborgarna var tillvaxttakten lagre an for ovriga
verksamheter. PCK har till och med fatt en personalminskning under peri-
oden 2017-2022. Fran hogsta vardet ar 2019 har en minskning skett med
200 personer. Se figur 1 nedan.
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Figur 1. Antal personer vid PKC i december 2017-2021 och augusti 2022.
Samtliga regioner.®

For det centrala servicemalet kotid redovisar Bra att tiderna, efter en upp-
gang till 2018, avsevart minskade till 2021, dven i polisregioner med perso-
nalneddragningar. Men under senare halvan av ar 2021, och framfor allt un-
der 2022, steg kotiden kraftigt. Se figur 2 nedan.
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Figur 2. Medianviarde i minuter for kotid per halvar 2017 till forsta halvaret
2022. Samtliga regioner.”

6 K3lla: https://bra.se/publikationer/arkiv/publikationer/2023-02-16-polisens-resursfor-
delning-och-personaltillvaxt.html?lang=sv “Relaterat material - data per polisregion”. Ned-
laddad 21 mars 2023.

7 Kalla som ovan.
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Vardena som anges ar medianen vilket innebar att halften av samtalen haft
kotider understigande vardet och halften 6ver. Medianen 6kade fran sju till
26 minuter under forsta halvaret 2022. Bra pekade har pa en stor personal-
minskning under detta ar.
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Belastningen pa PKC

Totala antalet anmalningar till polisen (inklusive forlustanmalningar) har va-
rit tdmligen stabilt mellan aren 2012 och 2021. Genomsnittligt ror det sig om
cirka 1,6 miljoner anmalningar per ar. Under denna period har dock antalet
upptagningar utforda av PKC 6kat patagligt. Ar 2012 var det knappt 800 000
for att uppga till drygt en miljon ar 2021. Andelsmassigt har de 6kat fran 50
till 67 procent av alla polisanmalningar. En stor del av forklaringen till 6k-
ningen ar att PKC fran ar 2015 fatt ta over allt fler anmélningar avseende
viltolyckor och trafikbrott. Se figur 3.
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Figur 3. Upptagna anmalningar inklusive forlustanmalningar av PKC (vilto-
lyckor och trafikbrott separat) och for 6vriga enheter, ar 2012-2020 (kalla
VUP).

Overféringen framtrader tydligt och att den férklarar en stor del av upp-
gangen av de anmalningar som tas upp av PKC. Att det ror sig om ett bety-
dande antal viltolyckor och trafikbrottsanmalningar framgar av figur 4.
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Figur 4. Upprittade anmailningar om viltolyckor och trafikbrott av PKC ar
2012-2021 (kalla VUP).
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Fran cirka 20 000 ar 2016 sker en 6kning till omkring 130 000 per ar. | abso-
luta tal ror det sig i det narmaste en sjufaldig 6kning. Det innebar att arbets-
bordan for PKC 6kat betydligt.

Det utdkade uppdraget innebar genomforande av en rad utredningsatgar-
der. Fran inledningsaret 2016 med drygt 1 000 forhor, upprattande av pro-
memorior och externa dokument stiger antalet till ungefar 12 000 ar 2018
och hamnar pa knappt 37 000 ar 2022.
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Figur 5. Antalet vidtagna utredningsatgirder av PKC ar 2016-2022 (kalla
DurTva).

Det ar tydligt att PKC over tid fatt en allt 6kande arbetsborda.
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Bemanning

Antalet anstallda vid PKC har varierat ver tid. Ar 2017 uppgick de till drygt
1 100 och 6kade till knappt 1 200 ar 2019. Darefter har det skett en nedgang
och ar 2022 rorde det sig om nagot under 1 000.

Utvecklingen skiljer sig patagligt mellan regionerna. Region Stockholm har
haft en sa gott som kontinuerlig minskning och har ar 2022 36 procent farre
anstallda &n ar 2017 (Figur 6).
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Figur 6. Anstdllda per region vid PKC i december 2017-2021 samt augusti
ar 20228,

Aven Vist har en minskning som uppgér till 20 procent i jimférelse med ar
2017. Ost skiljer sig med en uppgdng om 29 procent. Fér dvriga regioner har
antalet varit tamligen stabilt.

Kommentar till utvecklingen for stockholmsregionens PKC

Som framgatt har personalminskningen varit storst i region Stockholm.
Stycket bygger pa information lamnad av en person med lang erfarenhet av
arbete vid en av PKC-enheterna. Sammanfattningsvis beror enligt denne den
stora personalflykten av operatérer (flera hundra under nagra ar) pa de da-
liga arbetsvillkoren sasom I6nen, obekvdama arbetstider, tjanstgoringslis-
torna, nattjanstgoring (Stockholm enda region med tillganglighet under
natt) och en ledning som inte vill lyssna.

Ersattarna snabbutbildas nu med en férkortad utbildning fran tidigare tolv
veckor med tva examinationer till sex veckor, ingen examination och ingen

8 Killa: Tabell B5.6, Brottsférebyggande radet, 2023.
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tingsrattsdag trots att det enligt nationella faststallda krav ar obligatoriskt.
Denna forkortade utbildning racker inte for att de snabbutbildade ska klara
sina uppgifter, utan ordinarie personal maste lagga tid pa att stédja de nya
operatorerna. Pa sikt skapar det dven problem for denna kohort med kort-
utbildade nar (om) situationen andras och nya tillkommer med den ordinarie
utbildningen. Hur ter sig da situationen for de snabbutbildade?

Polisens budgetramar och personatillvaxt

For att Oka antalet polisanstdllda med malet att 6ka polisens effektivitet har
polisens budgetram kontinuerligt 6kat sedan ar 2017. Den &r drygt 50 pro-
cent hogre ar 2024 (Figur 7).
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Figur 7. Indexerad utveckling av polisens budgetramar, 2017-2024.°

Men, trots budgetokningen, har paradoxalt nog det sammanlagda antalet
personer vid PKC minskat med tolv procent. Darmed skiljer sig utvecklingen
fran andra verksamheter. Se Figur 8.

9 Kalla: Tabell B4.1, Brottsférebyggande radet, 2023.
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Figur 8. Indexerad forandring av antal poliser i utredningsverksamhet, uni-
formerat polisarbete (brottsforebyggande och ingripandeverksamhet) och
antal personer vid PKC, 2017-2022.1°

Antalet anstallda som agnar sig at utredningsverksamhet har 6kat patagligt,
liksom de i uniformerad verksamhet (BF/IG) som dock inte 6kat lika starkt.
Forklaringen till uppgangar for just dessa funktioner ar den 6kade budgeten
med malet att 6ka antalet anstallda vid polismyndigheten med 10 000till ar
2024.

Noas rapport Malbild framtidens PKC

Av skriften Malbild framtidens PKC fran Nationella kontaktenheten vid Noa
framgar att verksamheten vid PKC hamnat i en svarartad situation. A ena
sidan vill Noa genom processtyrning fortsatta att hdja ambitionsnivan. A
andra sidan skapar stoérre arendevolymer, krav om korta svarstider och otill-
rackliga resurser en: ”... ohdllbar arbetsmiljé ddr verksamheten stdndigt blir
otillréickliga eftersom att det i nuléget dr ndst intill omdgjligt att kunna leva
upp till samtliga behov och krav.” (Polisen, 2022 s. 35).

Det bakomliggande problemet, namligen varfor ledningen, trots 6kade bud-
getar, paradoxalt nog agerar sa att personalgruppen som ska skdta denna
verksamhet minskar, diskuteras dverhuvudtaget inte i dokumentet. For en
utomstdaende betraktare maste det te sig som obegripligt att en myndighet
Okar uppgifter och ansvar for en verksamhet samtidigt som den personal-
massigt minskar dess mojligheter att klara dem. Bakgrunden till orimligheten
analyseras narmre i avslutande avsnitt av denna rapport.

10 K3lla: https://bra.se/publikationer/arkiv/publikationer/2023-02-16-polisens-resursfor-
delning-och-personaltillvaxt.html?lang=sv “Relaterat material - data per polisregion”. Ned-
laddad 21 mars 2023.
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Servicemalet besvarandetid

Svarstiden utgor en kriterievariabel for var undersokning. Hur val polisen le-
ver upp till sitt mal om korta svarstider ar saledes en indikator pa hur ser-
viceverksamheten fungerar.

Den enda nationella dokumenterade malsattningen ar att 90 procent av alla
samtal ska besvaras inom tre minuter!l. Men myndigheten har aldrig kunnat
redovisa ett resultat i ndrheten av malet. Malet foljdes upp i arsredovisning-
arna mellan ar 2013-2017, men fran och med arsredovisningen ar 2018 har
myndigheten slutat folja upp denna malsattning.

Svarstiderna har utvecklats olika i regionerna dar vissa har varit narmre mal-
sattningen om korta svarstider an andra. Sarskilt galler det region Syd och
Ost. Figur 9 visar genomsnittet for medianvirdena mellan forsta halvaret
2017 till andra halvaret 2021 och forsta halvaret 2022. Med nagot undantag
intraffar forsta halvaret 2022 en kraftig forsamring som ar sarskilt pataglig i
region Stockholm med en median om ndstan en timme. Ungefar halften av
alla som ringde fick sadledes vanta langre an 52 minuter.
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Figur 9. Svarstider. Genomsnittliga medianvdrden per region for forsta
halvaret 2017 till andra halvaret 2021 respektive median for forsta halv-
aret 2022.12

Minuter

o

11 Beslut om ett enhetligt arbetssatt i utredningsatgéarder vid Polismyndighetens kontakt-
center (PKC) (A361.550/2016). Direktiv for utveckling av PKC:s férmaga i utredningspro-
cessen (PM 2019:00).

12 K3lla: https://bra.se/publikationer/arkiv/publikationer/2023-02-16-polisens-resursfor-
delning-och-personaltillvaxt.html?lang=sv “Relaterat material - data per polisregion”.
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Av figuren framgar att region Bergslagen och region Mitt haft de hogsta ge-
nomsnittliga medianvardena for regionerna under halvaren 2017-2021. Me-
delvardena doljer dock att det under nagra perioder varit langa svarstider i
en del regioner. Men det som hande forsta halvaret 2022 ar extremt dar
svarstiderna skjuter i hdjden i alla regioner utom Bergslagen.
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Varfor farre operatorer vid PKC?

Denna studies utgangspunkt har varit de langa svarstiderna fér de som
ringde 114 14 under ar 2022. De extrema svarstiderna kan ytterst harledas
till polismyndighetens malbild om en fast fordelning mellan poliser och civila
som formulerades med anledning av skrivningar i regeringens budgetpropo-
sitioner. Har finns den viktigaste forklaringen till minskningen av antalet ope-
ratorer vid PKC.

Budskapen i regeringens budgetpropositioner

For att kunna folja forloppet har vi sammanstallt formuleringar i budgetpro-
positionerna sedan ar 20153, det vill siga fran den férsta budgeten efter
reformen till “en myndighet”. | budgeterna de forsta tre foljande aren lam-
nades ingen synpunkt pa fordelningen mellan poliser och civilanstéllda utom
att polismyndigheten sjalv bast kunde avgora den.

Budgetpro- | Fordelning mellan polis och civilanstallda
position
2015/16 Regeringen anser darfor att verksamhetens behov ska styra
sammansattningen ....

2016/17 Okommenterad.

2017/18 Det ar hos Polismyndigheten som den basta kunskapen finns
om vilken sammansattning av kompetenser som kravs, nu och i
framtiden, for att myndigheten ska klara sina uppgifter.
2018/19 Okommenterad.

2019/20 Satsningen pa Polismyndigheten innebar att myndigheten till
2024 ska ha okat antalet anstdllda med sammantaget 10 000
personer jamfort med hur manga anstéllda som fanns vid in-
gangen av 2016. Ambitionen dr att upprdtthdlla férdelningen
mellan civilanstéllda och poliser. (var kursivering)

2020/21 Ambitionen &r att fordelningen mellan civilanstallda och poliser
uppratthalls.
2021/22 Aven fortsatt har regeringen ambitionen att den férdelning som

fanns mellan poliser och civilanstallda da utbyggnaden inleddes
ska uppratthallas.

2022/23 Satsningen pa att oka antalet anstdllda med sammantaget
10 000 personer fran 2016 t.o.m. 2024 |6per vidare som grund
for den starkta och utvecklade polisverksamheten. (Férdel-
ningen okommenterad, vdr anmdrkning)

Men i 2019 ars proposition kommer en kritisk formulering om en ambition
att uppratthalla fordelningen polis-civilanstalld som den var ar 2016. Det kan
tolkas sa att den som da radde ska vara styrande. Sammansattningen var da
70 procent poliser och 30 procent civilanstallda.

13 Aberopade budgetpropositioner aterfinns i listan med referenser.
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Utvecklingen av antal poliser och civilanstallda

Utvecklingen av antalet anstallda poliser och civila sedan ar 2000 framgar av
Figur 10 dar dven 30-procentvardet markerats. Sedan ar 2010 sker en upp-
gang av andelen civila som i bérjan av ar 2016 uppgar till 30 procent, vilket
bildar ett riktvdrde. Darefter okar tillvaxten och blir avsevart hogre an for
poliser. Som hogst ar den resulterande andelen 38 procent ar 2020.
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Figur 10. Antalet poliser och civilanstédllda och andel som utgors av civila ar
2000-2021.14

Utvecklingen hdanger samman med svarigheter att rekrytera poliser. Formu-
leringen i 2019 ars budget kan uppfattas sa att nivan ska ligga pa 70 procent
polis. | budgeterna for aren 2020 och 2021 aterkommer formuleringen om
ambitionen att uppratthalla fordelningen mellan polis och civila. Forst i pro-
positionen fran ar 2022 forsvinner skrivningen.

Budskapen i polismyndighetens budgetunderlag

| polismyndighetens budgetunderlag® fram till och med 2018-2020-ars un-
derlag finns inga skrivningar om férdelning mellan civilanstallda och poliser.
Men i budgetunderlaget 2019-2021 efter formuleringen i propositionen om
ambitionen med bibehallen fordelning mellan civila och poliser star:

Polismyndigheten bedémer att med utgdngspunkt i den maximala
kapacitet som finns i antagningsprocessen uppskattar myndigheten
att antalet anstdllda vid utgangen av 2021 bér uppga till ca 22 600
poliser och 11 300 civilanstdllda. Vid utgdngen av 2024 kan antalet
anstdllda uppgd till drygt 26 000 poliser och ca 12 000 civilan-
stdllda.

14 K3lla: https://sv.wikipedia.org/wiki/Polisen i Sverige. Nedladdad 15 april 2023.
15 Aberopade budgetunderlag aterfinns i listan med referenser.
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Polismyndigheten dverger nu en 6ppen hallning och accepterar en last for-
delning. Det framgar av hur man réknar fram antal poliser respektive civilan-
stallda.

Saledes, omradknat i andelar resulterar siffervardena i en 70—-30-foérdelning.
Men i och med att rekryteringstakten for civilanstallda ar hogre an for polis
okar allteftersom andelen civila langt 6ver 30-procent och uppgar till 38 pro-
cent ar 2020. Det medfor att myndigheten maste finna pa mekanismer som
kan hejda och motverka denna tillvaxt for att na malet dar 70 procent av de
anstallda utgoérs av poliser. Som ett medel infor polismyndigheten tempo-
rara anstallningsstopp av civilanstallda. Vakanta tjanster kan darmed inte er-
sattas med nya civila. Hog personalomsattning skapar darfér luckor. Detta ar
den centrala faktorn bakom minskningen av antalet anstallda vid PKC som
primdrt utgors av civilanstallda. Denna personalminskning ger i sin tur ater-
verkningar i svarstiderna.

Kritiken fran Brottsforebyggande radet och Riksrevisionen

| Bras: rapport om resursfordelning och personaltillvaxt riktas kritik mot fix-
ering av fordelningen: “Skarpa antalsmdl riskerar att skapa felaktiga incita-
ment och att flytta fokus fran verksamhetens innehdll, metodutveckling och
effektivisering.” (Brottsforebyggande radet, 2023as. 12).

Riksrevisionen ar ocksa kritisk till Iasningen och pekar pa negativa foljder for
polisverksamheten: “Polismyndigheten har genom ett internt beslut begrén-
sat anstdllningen av civilanstdllda. Detta trots att civil personal dr viktig fér
att effektivt kunna ta emot anmdlningar, utreda, genomféra forensiska
undersékningar och stédja bdde yttre och inre personal administrativt.”
(Riksrevisionen, 2023a s. 4).

Kommentar till numeriska mal

Numeriska mal for organisationer brukar forknippas med New Mangament
Policyn (NMP). Angivna mal inom denna filosofi bygger emellertid pa en ana-
lys av vad det uppnadda malet resultatmassigt skulle innebara. Men polis-
myndighetens 70-30-férdelningsmal bygger inte pa nagon som helst analys,
utan ar en bokstavstrogen tolkning av regeringens skrivningar om fordel-
ningen mellan poliser och civila. Det ar inte verksamhetens basta som styr
ledningen utan att vara hérsam. Polismyndighetens forhallningssatt liknar i
sjalva verket narmast ett planekonomiskt tdnkande. Kéerna utanfoér brodbu-
tikerna i gamla sovjetunionen har en trist motsvarighet i svenska medborga-
res telefonko for att anmala brott.
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Situationen vid PKC

| Noa:s dokument om malbilden fér PKC beskrivs situationen for operato-
rerna pa foéljande satt:

Som ldget ser ut nu férvéiintar vi (bade Noa, regionerna och gransk-
ningsinsatser) oss att PKC ska agera som superkvalificerade multi-
handlédggare med bade bredd och djup, samtidigt som dom ska
svara snabbt i telefon och dessutom géra allt med en begriéinsad re-
surs. Dessutom vill vi ha ut énnu mer av PKC. Lag I6n, kort utbildning
och avsaknad av naturliga karriérvégar ska inte paverka produkti-
vitet eller kvalitet. (Polisen, 2022 s. 37)

En rimlig fraga blir da — hur kan en myndighet behandla en viktig yrkesgrupp
sa styvmoderligt att dess faktiska mojlighet att gora sitt jobb eroderas? Led-
ningen agerar inte i en budgetmassig bristsituation, utan tvartom i ett for-
manligt lage. Och anda fattar man beslut som gor att polisen inte klarar av
en sa viktig funktion som att vara tillganglig for allmanheten. Manga med-
borgare med trista erfarenheter maste med ratta undra 6ver hur det star till
med polisen och dess ledning.

Polisen larande organisation?

Noa har sedan de fick processansvaret ar 2015 saledes inte lyckats i foresat-
sen att 6ka enhetlighet och effektivitet hos PKC. Man verkar inte ens ha for-
magan att skydda dess verksamhet. Det skulle ha skett om det vore sant vad
rikspolischefen havdat i en debatt: ”Vi dr en ldrande organisation ddr egna
granskningar dr en sjalvklar del av verksamheten.” 1©

En fundamental avsikt med granskningarna fran Statskontoret, Brottsfore-
byggande radet och polismyndighetens interna uppféljningsenheter — Till-
synsenheten och Internrevisionen — var att ge anvisningar om hur PKC skulle
kunna foérbattra sin verksamhet. Men Noa och dess processledare har syn-
barligen inte vidtagit nagra atgarder alls for att forbattra situationen for de
civilanstallda. | synnerhet var forslaget fran internrevisionen tydligt om att
andrad status for operatorerna till utredare skulle bidra till att I6sa proble-
met med att behalla och rekrytera civilanstallda. Om polisen varit en larande
organisation hade ledningen tagit till sig synpunkterna foér att varna om och
utveckla verksamheten.

Ett annat exempel ar Riksrevisionens granskning av polisens insatser vid sar-
skilda handelser dar man konstaterar att polismyndigheten inte agerar som
en larande organisation. Att inte vare sig kunna utvdrdera eller sprida posi-
tiva erfarenheter ar tydliga tecken pa denna otillracklighet (Riksrevisionen,
2023b).

16 Replik till Stefan Holgersson i DN-debatt 20 jan 2023. ”Inte sant att polisen lider av
strukturella problem” - DN.SE. Nedladdad 31 mars 2023.
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Signumet for en larande organisation ar att kunna genomféra regelratta ut-
varderingar. Visserligen tillskapades efter regeringens krav en utvarderings-
funktion vid rikspolisstyrelsen ar 2009, men den blev motarbetad av led-
ningen och |6stes efter polisreformen upp (Knutsson, 2015, 2022). | sjalva
verket innebar polisens hierarkiska och auktoritara organisationsfilosofi (An-
dersson Arntén, 2013) och darmed forknippade ledarstilar (Andersson Arn-
tén m.fl.,, 2017, 2018) ooverstigliga hinder for polisen att éverhuvudtaget
vara en larande organisation.

Rikspolischefens pastaende om polisens ldarande ar tomt prat och inget an-
nat?’.

Polisens formaga

Att gora sig tillganglig for allmanheten ar en uppgift som inte ar sarskilt kom-
plex. Anda lyckas polismyndigheten inte klara av det pa ett tillfredsstillande
satt, trots gynnsamma forutsattningar. Orsaken ar vad vi kallar organisato-
risk kollaps. De som fattade besluten som gett upphov till kvarvarande ope-
ratOrers svara arbetssituation och i forlangningen till frustrationen hos per-
soner som vill anmala brott, férstod de konsekvenserna av sina ageranden?
Det ar illa om de gjorde det. Men det ar till och med vérre om de inte insag
vad féljderna skulle bli.

Gang pa gang visar sig polisen ha svart att handha verksamheter som inte
borde innebdra stora organisatoriska utmaningar. Hanteringen av pass med
de langa vantetiderna ar ett exempel (Holgersson, 2022). En retorisk fraga
blir da hur polismyndigheten lyckas med andra mer komplexa verksamheter.
Den laga brottsuppklaringen har till exempel forfoljt polisen under artion-
den. For jamnan forklarar polisen att uppklaringsprocenten blivit battre, me-
dan statistiken inte visar nagra forbattringar alls (Brottsférebyggande radet,
2023b).

Vad ar det egentligen som brister? Vart svar ar att det ar foljder av polisens
strukturella problem.

7 https://polistidningen.se/2023/01/polisen-lider-visst-av-strukturella-problem/ Nedlad-
dad 31 mars 2023.
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Roten — polisens strukturella problem

Bakom PKC:s langa svarstider finns en rad samverkande forhallanden. Vissa
av dem har varit kdanda sedan lang tid sdsom exempelvis den stora personal-
omsattningen. Ledningen verkar ha forhallit sig passiv och inte forsokt |6sa
de bakomliggande problemen. Men den utslagsgivande faktorn for de langa
svarstiderna var de tempordra anstallningsstoppen for civilanstallda.

De olika faktorerna hanger samman med varandra och bottnar i polismyn-
dighetens strukturella problem. Med strukturella problem avses grundlag-
gande forhallanden i polisorganisationen som har negativa konsekvenser for
polisverksamheten.

Vi har listat tio sadana som finns inom polisen (Holgersson, 2023) och angivit
vilken betydelse de haft for PKC:s svarighet att uppna sina servicemal. Inne-
hallet i varje problem baseras pa upplysningar vi fatt av personal med mang-
arig anstallning vid PKC.

e Tjanstetillsattningar inom polismyndigheten

Vilka som gynnas eller missgynnas vid tjanstetillsattningar paver-
kar omfattningen av andra strukturella problem. Tjanstetillsatt-
ningar hanger saledes samman med tystnads- och repressaliekul-
turen da anstallda som kommit med kritik missgynnas. Tillsatt-
ningarna har en indirekt koppling till bland annat den foérhars-
kande hierarkiska organisationsfilosofin inom polismyndigheten
eftersom anstallda med goda forutsattningar att utmana denna
inte befordras. Férekomst av vanskapskorruption innebar ocksa
att tillsattningar inte baseras pa kvalifikationer.

o Intern tystnads- och repressalie kultur
Hammar att problem kommer upp till ytan i tid och att anstallda
som betonar kritiska forhallanden for personalkollektivet upp-
fattas som brakiga med synpunkter som inte ar representativa.

e Organisationsfilosofi och verksamhetskultur
Den hierarkiska organisationsfilosofin far genomslag via ledare
som bland annat tillampar harskartekniker for att hantera perso-
nal som papekat problem.

e Franvaro av eller bristfélliga analyser
Underlag for att bedoma behoévlig kompetens hos PKC-personal
haller inte mattet.

e Bristande planeringsférmaga
Polismyndigheten har bland annat inte tagit hojd for att persona-
len pa PKC fatt fler uppgifter.
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e Bristfillig strategisk formaga
Beslut som har fattats och fortfarande fattas ar inte genomtankta
med avseende pa vilken effekt de far pa langre sikt som exempel-
vis beslutet i stockholmsregionens PKC enhet att halvera utbild-
ningstiden for operatorer.

e Personalen behandlas inte som organisationens viktigaste resurs
Den hoga personalrorligheten vid PKC ar en effekt av brister i per-
sonalpolitiken.

e En bristande respekt att félja lagar och regler
Att verksamheten organiserats sa att manniskors mojligheter att
gora anmalningar har asidosatts och att sarskilt internettanmal-
ningar inte hanteras pa ett rattssakert satt.

o Kunskapssynen
Utvarderingar och relevant forskning paverkar inte i tillracklig ut-
strackning beslutsfattandet eller sattet att arbeta.

e Bristande transparens och tillimpandet av kontraproduktiva kom-
munikationsstrategier.
Polismyndigheten har upprepade ganger gatt ut med information
som gett sken av att man tagit tag i problematiken pa PKC trots
att sa inte varit fallet.

For att komma till ratta med de strukturella problemen ar ledarskapet och
tillsattningen av ledare den absolut avgoérande faktorn. Vara politiker maste
sluta upp med att endast se bristande polisresurser som nyckeln till effekti-
vare polisverksamhet. Vad skulle kravet om en polistathet motsvarande ge-
nomsnittet i Europeiska unionen (EU) egentligen betyda? For det forsta ar
det ytterligt svart att fa fram vad det egentligen innebar talmassigt. Och for
det andra i vilka avseenden skulle det forbattra situationen? Politikerna
maste skaffa sig insikter om vad det ar som brister i polismyndigheten och
ta itu med det.
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