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Bristande tillganglighet hos Polismyndigheten via telefonnumret
11414

Beslutet i korthet: JO:s granskning har avsett tillgangligheten hos Polismyndigheten
via telefonnumret 114 14. Granskningen visar att svarstiderna for att géra
anmalningar under andra halvaret 2022 och inledningen av 2023 varit mycket langa,
framfor allt i polisregion Stockholm. Snittvantetiden dar var mer an 100 minuter. Vid
andra polisregioner forekom en snittvantetid om 40 minuter eller langre under denna
period.

JO konstaterar i beslutet att det ar ett angelaget samhallsintresse att en enskild kan
komma i kontakt med polisen inom rimlig tid for att t.ex. géra en anméalan om brott.
Mot den bakgrunden ar det enligt JO inte férenligt med forvaltningslagens krav pa
tillganglighet och inte heller med den serviceskyldighet som Polismyndigheten har
med sa langa vantetider som forekommit. Den bristande tillgangligheten hos
Polismyndigheten riskerar att allvarligt skada allmanhetens fortroende for
myndigheten och kan minska villigheten att anmala brott. JO ser allvarligt pa det som
har kommit fram i granskningen och kritiserar Polismyndigheten for den bristande
tillgangligheten.

Polismyndigheten har i sitt yttrande till JO redogjort for ett antal atgarder som vidtagits
eller kommer att vidtas for att komma till ratta med problemen. JO kommer att
fortsatta att folja fragan. Det finns enligt JO anledning att skicka en kopia av beslutet

till regeringen for kdnnedom.

Bakgrund och anmalningar

Telefonnumret 114 14 gér till Polismyndighetens nationella vixel och kan
anvéndas av den som vill komma i kontakt med myndigheten med anledning av
en fraga som inte &r av akut karaktér. Samtalen till 114 14 fordelas 1 huvudsak
utifran var inringaren befinner sig. Inringaren kopplas inledningsvis till en
talsvarsfunktion dér han eller hon fér beritta vad samtalet giller. Darefter
kopplas samtalet vidare. Vidarekopplingen sker antingen till en operatdr i
véxeln eller till Polismyndighetens kontaktcenter (PKC). Vixeln ska ge service
och information till allmanheten, medan PKC i forsta hand ska uppritta
polisanmélningar och ta emot tips.
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JO har under en tid tagit emot anmélningar dar enskilda har klagat pa att det har
varit svért att komma fram till Polismyndigheten pé telefonnumret 114 14.

I ett beslut den 30 augusti 2022 (dnr 6131-2022 m.fl.) uttalade jag att
Polismyndighetens tillgénglighet via 114 14 &r en angeldgen fraga och att jag
avser att aterkomma till den i min tillsyn 6ver myndigheten. Jag gick dérfor inte
vidare med de da aktuella anmélningarna men skickade en kopia av beslutet och
anméilningarna for kéinnedom till Polismyndighetens rittsavdelning.

Det har dérefter fortsatt att komma in anmélningar till JO dér enskilda beskriver
att tillgdngligheten via Polismyndighetens telefonnummer 114 14 é&r bristfillig.
Mot den bakgrunden beslutade jag att inleda en utredning.

De anmilningar som omfattas av utredningen har kommit in till JO frén AA,
BB, CC, DD och EE och giller polisregion Stockholm. Anmélningarna géller
telefonsamtal till 114 14 under slutet av 2022 och borjan av 2023. 1
anmélningarna fors det fram att vantetiderna har varit mycket langa, ofta flera
timmar. [ tva fall kopplades samtalen bort efter en vintetid pa drygt tre
respektive knappt fyra timmar. AA och EE ringde till 114 14 for att polisanméila
brott, medan 6vriga anmélare ringde for att spérra ett nationellt id-kort. I
samtliga fall har det rort sig om drenden som hanteras vid PKC.

Utredning

Polismyndigheten (juristen FF) yttrade sig till JO den 20 april 2023. Yttrandet
avsdg bade de enskilda anmélarnas klagomal och tillgéngligheten via telefon-
numret 114 14 generellt. Darutéver ldmnade myndigheten en redogorelse for de
atgirder som vidtagits och som planeras for att komma till rdtta med den
situation som for nirvarande rader.

Av yttrandet framgar bl.a. foljande.

Telefonnumret 114 14 och PKC:s uppdrag

Anmélningar om brott kan uppréttas antingen av en polis vid ett ingripande eller
genom att den som blivit utsatt for brott anmailer det till polisen, oftast pa
telefonnumret 114 14 eller digitalt genom en e-anmélan som gér till PKC. PKC
hanterar mer 4n hélften av Polismyndighetens inkommande anmélningar om
brott. Dessa anmélningar géller frimst brott som allménheten sjédlv anméler,
t.ex. stold, inbrott och bedriagerier. Under 2022 hanterade PKC omkring

450 000 e-anmaélningar, 560 000 anmélningar via telefon och brev samt

1 miljon telefonsamtal.

Samtal till PKC fordelas efter att inringaren i talsvaret pa 114 14 anger
“anmélan” eller tips”. PKC:s telefonisystem hanterar olika kder, och inom
dessa kan samtal som har vintat 1dngre ges en hogre prioritet enligt ett i forvig
bestdmt system. Det har pa senare tid kommit fram att samtal som inte har natt
fram till en operator efter ndrmare fyra timmar har kopplats ned pa grund av en
teknisk begrinsning i systemet som visat sig nér kotiderna har okat.
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Fore 2015 hade PKC i uppdrag att ta emot anméalningar och att ge service till
medborgarna. Ar 2016 fick PKC #ven ett uppdrag att vidta inledande
utredningsatgérder i friga om de anmélningar som tas emot. Dérefter har PKC:s
uppdrag utdkats ytterligare, pa sa sitt att fler utredningsatgérder ska hanteras
dér. PKC har ocksa tilldelats ett antal andra arbetsuppgifter. Det utokade
uppdraget, tillsammans med en relativt hog omsittning av medarbetare, har
medfort att handlaggningstiden har 6kat for varje enskilt drende.

Vidtagna, pagaende och planerade forbattringsatgarder

Koétiderna vid PKC i polisregion Stockholm har forbattrats efter att chefen for
Polismyndighetens nationella operativa avdelning (Noa) beslutade om en
forstiarkning av PKC i regionen. Forstarkningen omfattar sammanlagt 30
arsarbetskrafter och pagick fran mitten av februari till slutet av maj 2023. Under
denna tidsperiod skulle Polismyndighetens nationella kontaktenhet, som har i
uppdrag att fullgora det verksamhetsansvar som Noa har for telefonvaxeln,
Overvaka samtliga polisregioners kder och svarstider och 16pande aterkoppla
utvecklingen till chefen for Noa.

Samtidigt pagar ett arbete som syftar till att minska den relativt hoga
omséttningen av medarbetare. Omsittningen har ocksd minskat det senaste aret
jamfort med tidigare ar. For att behélla medarbetare och dven attrahera nya har
PKC i polisregion Stockholm beslutat att hoja 16nerna och méjliggora
anstéllning med en hogre funktion.

Polismyndigheten arbetar for narvarande 16pande med rekrytering av operatdrer
till PKC. Avsikten &r att 240 nya operatorer ska anstéllas, varav 100 till PKC i
polisregion Stockholm. Det dr dock inte mdjligt att Iamna nagon prognos for
rekryteringen. De vidtagna atgédrderna syftar till att minska topparna for PKC i
polisregion Stockholm, vilket ska forhindra att samtal kopplas ned av telefoni-
systemet for att maximal véntetid har uppnatts.

Det pagar dven ett arbete med att utveckla olika tekniska 16sningar for att kunna
frigdra resurser, som 1i stéllet kan anvéndas fér bemanning av t.ex. telefon-
vixeln. Som exempel kan ndmnas atgirder for att automatisera mottagande av
stora mangder anmélningar samt automatisk avlisning av stora volymer data.
Inriktningen &r att dessa atgirder ska vara klara till sommaren eller hosten 2023
respektive omkring 2025.

Ett arbete har dven péborjats med att utveckla och utdka antalet e-tjanster som
medborgarna kan anvéinda sig av. Arbetet med att utveckla e-tjansterna
berédknas vara klart under forsta halvaret 2023 och malséttningen é&r att fler e-
tjdnster ska kunna driftsdttas under 2024. Vidare pagar ett arbete med
telefonisystemet for att gora det mgjligt att erbjuda enskilda att boka en
telefontid for sitt drende. Det finns dock for ndrvarande inte ndgot preliminart
driftsittningsdatum for detta. Utover detta pagar ett utvecklingsarbete for att
gora det mojligt for enskilda att spéarra pass och nationella id-kort genom digital
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identifiering, i stillet for att ringa en telefonoperator. Driftséttning av tjansten
forvéntas ske i slutet av 2023 eller under 2024.

Som ett led i det pagdende forbattringsarbetet har ocksé nya styrdokument tagits
fram, som syftar till att skapa en mer enhetlig nationell hantering och
bedomning av drenden som hanteras av PKC. Avsikten &r att bidra till
ytterligare enhetlighet i t.ex. arbetssitt. Styrdokumenten berdknas kunna
beslutas under 2023.

Polismyndighetens bedémning

Efter att ha presenterat statistik om snittvéntetiderna for 114 14, i frdga om bade
brottsanmélningar och tips, samt redogjort for den rattsliga regleringen,
redovisade Polismyndigheten foljande bedomning.

De anmélningar som har bifogats JO:s remiss synes gélla forhallandena hos PKC
Stockholm. I anmélningarna anfors att inringarna har fatt vénta i flera timmar pé

att kopplas fram och i vissa fall har deras samtal kopplats ned utan att de fatt tala
med négon. ... PKC Stockholm [har] haft de i sérklass ldngsta svarstiderna under
den senare delen av 2022.

Det saknas anledning att ifrdgasitta uppgifterna i anméalningarna om
tillgéngligheten via telefonnumret 114 14. Vad som framkommit visar att
tillgédngligheten inte kan anses vara forenlig med rimliga krav pa vad en enskild
kan forvinta sig i frdga om svarstider i kontakter med Polismyndigheten.

Polismyndigheten ldmnade foljande avslutande synpunkter.

Svarstiderna i Stockholm har halverats sedan forstirkningen inleddes ... Ovriga
regioner har fatt nagot langre svarstider men inte pa samma nivaer som
Stockholm har haft. Under forstiarkningen arbetar region Stockholm med
rekrytering och i maj beréknas regionen ha samma resurs som forstarkningen
ger. Fran forsta juni atergér all forstarkningspersonal till sina respektive ordinarie
regioner.

Polismyndigheten bedomer att svarstiderna vid PKC i samtliga polisregioner kan
forbéttras ytterligare genom de atgérder som genomfors 16pande ... Med detta
sagt ar det sjélvklart olyckligt att tillgéngligheten via telefonnumret 114 14 inte
har motsvarat rimliga férvantningar och de krav som foljer av géllande regler.

Rattslig reglering

En myndighet ska se till att kontakterna med enskilda blir smidiga och enkla.
Myndigheten ska l&dmna den enskilde sadan hjélp att han eller hon kan ta till
vara sina intressen. Hjdlpen ska ges i den utstrickning som &r lamplig med
hinsyn till fragans art, den enskildes behov av hjilp och myndighetens
verksamhet. Den ska ges utan onddigt drojsmaél. (Se 6 § forvaltningslagen.)
Vidare ska en myndighet vara tillgdnglig for kontakter med enskilda och
informera allm@nheten om hur och nér sddana kan tas (se 7 § forvaltnings-
lagen).

Uttrycket tillgénglighet i 7 § forvaltningslagen tar sikte pd myndighetens
nabarhet. Det ska vara mgjligt att komma i kontakt med myndigheten, vilket
kan ske pa olika sétt. Kravet innebar att myndigheten ska vara nabar genom
kontakter som tas genom t.ex. besok och telefonsamtal eller skriftligen via
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digitala kanaler som anvénds i myndighetens verksamhet i s stor utstrackning
som mdjlighet. En beddmning av vad som dr godtagbar tillgdnglighet féar
goras utifran ett medborgarperspektiv och med beaktande av vad som &r
lampligt for den aktuella myndighetens verksambhet. (Se prop. 2016/17:180

s. 68 och 292 samt Lundmark och Séfsten, Forvaltningslagen, 9 juni 2023,
version 1B, JUNO, kommentaren till 7 §.)

Bedoémning
Tillgangligheten via telefonnumret 114 14 har varit bristande

Polismyndigheten har redovisat statistik om snittvéntetider vid samtliga
polisregioner for 2021 och 2022. Darutdver har myndigheten redovisat statistik
for polisregion Stockholm for de forsta tre manaderna 2023. Jag har riktat in
min granskning pa tillgdngligheten frdn och med andra halvaret 2022, som
ocksa ér den tidsperiod som anmélningarna till JO avser.

Det ar en sjdlvklar del i kravet pa god forvaltning att det rent faktiskt gér att na
en myndighet. Det dr ocksa en forutséttning for att en myndighet ska kunna
uppfylla sin serviceskyldighet gentemot enskilda. For en brottsbekdmpande
myndighet har det dven betydelse for allménhetens villighet att anméla brott.

Utredningen visar att svarstiderna for att gora anmélningar under andra halvaret
2022 och de forsta fem veckorna 2023 varit mycket langa, framfor allt i
polisregion Stockholm. Snittvéntetiden ddr var dd mer d4n 100 minuter. Vid
andra polisregioner forekom en snittvintetid om 40 minuter eller langre under
andra halvéret 2022. Problemet med de langa vintetiderna har nyligen ocksa
uppmérksammats i en granskningsrapport fran Riksrevisionen (se RiR 2023:2
s. 29).

Den nu beskrivna bilden avspeglas i de anméalningar som har omfattats av min
granskning. Mot bakgrund av de 6vriga anmélningar om bristande tillgénglighet
via 114 14 som kommit in till JO kan jag konstatera att dessa fall dessvérre inte
ar isolerade héndelser.

Det ar naturligtvis ett angeldget samhallsintresse att en enskild kan komma i
kontakt med polisen inom rimlig tid for att t.ex. gora en anmélan om brott. Mot
den bakgrunden &r det inte forenligt med forvaltningslagens krav pa
tillganglighet och inte heller med den serviceskyldighet som Polismyndigheten
har med sé langa véntetider som férekommit under andra halvéret 2022 och
inledningen av 2023. Den bristande tillgdngligheten hos Polismyndigheten
riskerar att allvarligt skada allménhetens fortroende for myndigheten och kan
minska villigheten att anméla brott.

Kritik och avslutande synpunkter

Jag ser allvarligt pa det som har kommit fram i granskningen. Polismyndigheten
kritiseras for den bristande tillgédngligheten.
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Polismyndigheten har redogjort for ett antal atgérder som vidtagits eller
kommer att vidtas for att komma till rdtta med problemen. Av den redovisade
statistiken framgar att snittvéntetiden for anmélningar i polisregion Stockholm
har minskat fran omkring mitten av februari i &r. Forbéttringen sammanfaller
med den personella forstirkning som gjordes dir fram till slutet av maj. Jag
utgéar fran att Polismyndigheten har en beredskap for att hantera en eventuell
okning av véntetiderna nér forstarkningsinsatsen nu &r avslutad.

Jag ser naturligtvis positivt pd det forbéttringsarbete som gors. Jag forutsétter att
arbetet dven i fortsdttningen ges en hog prioritet inom myndigheten och att de
atgirder som vidtas 16pande f6ljs upp och utvirderas.

Polismyndighetens tillgédnglighet via 114 14 &r som jag ndmnde inledningsvis
en angeldgen fraga. Jag kommer att fortsétta att f6lja den i min tillsyn 6ver
Polismyndigheten.

Mot bakgrund av det som kommit fram och de konsekvenser den bristande
tillgdngligheten kan f4 for allménhetens fortroende for Polismyndigheten
skickar jag en kopia av detta beslut for kdnnedom till regeringen.

Arendet avslutas.

Per Lennerbrant

Arendet har foredragits av Lovisa Svenaeus. Byrachefen Stefan Nyman har
deltagit i beredningen.
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