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Initiativarende mot Polismyndigheten i Stockholms ldn angaende
handlaggningen av polisanmalningar gjorda via e-post

Initiativet

I JO:s drende dnr 3900-2006 framforde AA klagomal mot bl.a. Polismyndigheten i
Stockholms lan. Under handlaggningen av drendet inhdmtades handlingar och
muntliga upplysningar fran polisen, varvid bl.a. féljande framkom.

| ett e-postmeddelande som i augusti 2006 skickades fran Polisens kontaktcenter i
Stockholms lan (PKC) till AA angavs bl.a.: ”Via e-post kan vi inte mottaga nagra
anmalningar dar kand garningsman forekommer, vilket daremot gar bra pa en
polisstation”.

Kommissarien BB, enhetschef vid PKC, lamnade i oktober 2006 muntliga
upplysningar enligt i huvudsak foljande. Polisens kontaktcenter skall hantera
arenden av enklare beskaffenhet och polisanmalningar dér garningsmannen &r
okand. Handlaggarna ar inte utbildade for att ta upp polisanmélningar mot en kénd
garningsman. Om sadana anmalningar kommer in via e-post skall handldggarna
hanvisa anmalaren att ta kontakt med en polisstation. Nagot drende laggs darvid
inte upp. E-postmeddelandena sparas under en viss tid, innan de raderas. Det pagar
diskussioner om hur man med bl.a. utbildning skall kunna ordna sa att allméanheten
aven skall kunna géra anmélningar mot kanda garningsman via e-post.

Mot denna bakgrund beslutade jag den 27 oktober 2006 att ta upp polismyndig-
hetens ovan ndmnda hantering av polisanmélningar via e-post till utredning i ett
sérskilt &rende.

Utredning
Handlingar inhdmtades fran polismyndigheten.

Arendet remitterades darefter till polismyndigheten som anmodades att inkomma
med upplysningar och yttrande 6ver vilka handlaggningsrutiner som tillampas nér
en polisanmélan gors via e-post och att sérskilt ange om det &r mojligt att gora en
polisanmélan via e-post mot en utpekad garningsman samt, om sa i vissa situa-
tioner inte var mojligt, anledningen dartill.
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Polismyndigheten (bitradande lanspolismastaren CC) inkom med ett remissvar, till
vilket var fogat ett yttrande av polisméastaren DD vid Roslagens polisméstardistrikt.

DD anfoérde bl.a. féljande.

Polisens kontaktcenter i Stockholms I&n &r en del av en nationell kontaktcenter-
16sning for i huvudsak anmélningsmottagning per telefon av anmélningar dér
gérningsmannen &r okénd och i évrigt for upplysningsverksamhet géllande vissa
allmanpolisiéra fragor. Mottagning av samtliga arendetyper har efter hand utokats
att galla dven via e-post och Internet. Rutinerna styrs i huvudsak av nationellt
formulerade servicemal och i viss utstrackning av lokala tjansteforeskrifter.

Landets 21 polismyndigheter har i PKC bemannats med olika personalkategorier
dels beroende pa bemanningsbehovet i stort dels beroende pa var i organisationen
arbetsuppgifterna har utforts. Polismyndigheten i Stockholms 1an har bemannat sitt
kontaktcenter med civilanstalld personal liksom flera andra myndigheter medan
vissa bemannat blandat med poliser och civilanstallda eller i nagra fall med enbart
poliser. Utgangspunkten har varit att PKC skulle bemannas med civilanstalld
personal vilket ocksa var underlaget for att endast anmalningar utan kand gérnings-
man skulle hanteras av PKC. Nar utfallet inte blev sa har ocksa skillnaderna mellan
myndigheter kommit att uppsta nar det galler anmalningar med kand garningsman.
I polismyndigheter dar bemanningen i huvudsak bestar av poliser har anméalningar
med kand géarningsman tagits emot av PKC. Att inte ha en riksgemensam rutin
utifrdn ett gemensamt regelverk har naturligtvis skapat viss osdkerhet framst bland
PKC-operatorerna.

Servicemalen for polisens kontaktcenter har uttryckts enligt foljande: Minst 90 % av
alla inkommande samtal skall vara personligt besvarade inom 3 minuter. Hogst 15 %
av alla samtal med en vantetid 6verstigande 10 sekunder far tappas. Verksamheten
skall bedrivas dygnets alla timmar &ret runt.

Nagra separata servicemal for internetanmélningar har egentligen inte formulerats i
annan mening 4n att s kallade prioriterade drenden som inte inom tre minuter har
Oppnats av en FU-ledare vid PKC hamnar hos en ledig PKC-operator for hand-
laggning.

Nér det géller e-posttrafiken regleras den inom Polismyndigheten i Stockholms 1&n
av tjansteforeskrift 2006:4, 180 B. Lydelsen i avsnitt tva (2.2) namnda tjanste-
foreskrift — Samtliga anmalningar skall dverforas till 4APKC — innebér att inga
undantag gors nar det géller anmélningar inkomna via e-post med k&nd gérnings-
man. Foreskriften star darmed i strid med det koncept verksamheten vid PKC
ursprungligen var tankt att vila p& och har av naturliga skél skapat viss forvirring
inte minst bland operatorerna. Férhallandet ar dock en arbetsledningsfraga s nagon
skugga skall inte falla 6ver véra operatorer nar det galler att tillampa handlaggnings-
rutiner av anmélningar med kand garningsman.

Kompetensnivan hos vara PKC-operatorer har efter hand hojts till en niva som nu
beddms motsvara den som behdvs for att kunna hantera &renden dven med utpekade
personer vilket ocksa sker fran och med den 1 november 2006. Varje vid PKC
upptagen brottsanmalan, oavsett om den inkommit via telefon, Internet eller e-post
granskas och godkénns av en till PKC knuten FU-ledare, som &ven fattar beslut om
forundersdkning och darmed dven fattar beslut om att registrera en person som
skéligen missténkt. Rutinerna kan darmed s&gas vara inforda vid polisens kontakt-
center i Stockholms 1&an, som ger méjlighet att hantera samtliga brottsanmélningar.
V&l medveten om att vi nu egentligen frangéar grundkonceptet har vi i vart fall
uppfylit kraven i tjnsteforeskrift 180 B men vad som kanske &r &n viktigare
darmed ocksé gett allmanheten forutsattningar for en battre och snabbare service.
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CC anforde bl.a. foljande.

Bakgrund

Den nationella kontaktcenterldsningen, som Rikspolisstyrelsen (RPS) under 2004
inforde for landets samtliga 21 polismyndigheter, géller endast polisanmalningar via
telefonsamtal och innebr att polisen kan kontaktas pa ett for hela landet gemensamt
telefonnummer till vilket en automatisk talsvarstjanst ar kopplad. Det inkommande
telefonsamtalet kopplas automatiskt vidare till ledig handlaggare, i férsta hand till
det 1an dér den ringande personen befinner sig och i andra hand, vid lokal éver-
belastning eller lagtrafiktid, till annat lan. | samband med inférandet av nationellt
kontaktcenter angav RPS en rutin som innebér att telefonanmélningar om grévre
brott samt brott av enkel beskaffenhet med kénd gérningsman skall kopplas vidare
till den lokala polismyndigheten och att anmélningar om brott av enkel beskaffenhet
med okand garningsman skall kopplas till tillganglig operator vid nagot av de 21
kontaktcentren for anmélningsupptagning. Att anméalningar gallande k&nd gérnings-
man inte skall upptas av kontaktcentret galler saledes endast telefonsamtal.

Utover telefonanmélningar har Polisens kontaktcenter i Stockholms Ian dven till
uppgift att ta emot skriftliga anméalningar som inkommer inom lénet, dvs. brev och
e-post. Alla e-postanmalningar skall hanteras pa samma satt. Den ovan namnda
rutinen som galler for telefonanmalningar nér garningsmannen &r kénd har aldrig
gallt for skriftliga anmélningar.

Beddmning

Inledningsvis vill polismyndigheten peka pa att den nationella kontaktcenter-
verksamheten endast har funnits i drygt tva ar och att det av naturliga skél tar tid
innan en helt ny verksamhet fungerar fullt tillfredsstéllande.

Polismyndigheten har i tjansteforeskrift reglerat hur hanteringen av e-post till
myndighetens officiella e-postadress skall ske. Denna reglering infordes i samband
med att myndigheten skaffade en officiell e-postadress 2004. Av tjansteféreskriften
framgar att samtliga polisanméalningar som inkommer via e-post till myndighetens
officiella e-postadress skall éverforas till Polisens kontaktcenter i Stockholms l&n for
diariefdring och darefter 6verforing till handldggande enhet. Ansvaret for denna
hantering har chefen for kontaktcentret. Det ar endast sadana meddelanden som inte
bedéms vara anmalningar som ar undantagna fran regeln om éverforing till kontakt-
centret. Det finns inget — och har aldrig funnits ndgot — undantag for anmélningar
gallande utpekade/kanda garningsman. Av tjansteforeskriften framgar saledes att
polisanmalan mot en utpekad garningsman kan ske via e-post. Det har dock
framkommit att Polisens kontaktcenter under tiden fore den 1 november 2006 inte
fullt ut uppfyllde kraven i tjansteféreskriften vad géller e-postanmalningar avseende
utpekade garningsman. | praktiken har hanteringen av sddana e-postanmalningar inte
varit tillfredsstéllande. Polismyndigheten anser sjélvfallet att det ar olyckligt att
verksamheten vid kontaktcentret inte har fungerat tillfredsstallande i detta avseende
och beklagar detta.

Polismyndigheten kan konstatera att rutinerna vid Polisens kontaktcenter numera har
forbattrats genom att kompetensnivan hos operatorerna har hojts och att arenden
med utpekade gdrningsman sedan den 1 november 2006 hanteras pa samma satt som
Ovriga drenden, vilket innebér att kraven i tjansteforeskriften 180-B numera upp-
fylls. Hanteringsproblemet i verksamheten vid kontaktcentret har darmed étgérdats.
Myndigheten anser darfor att inga ytterligare atgarder behdver vidtas.

Beddmning

Som JO flera ganger tidigare har papekat foreligger det en principiell skyldighet for
polisen att ta emot anméalningar om brott. Huvudregeln &r att polisen utan uppskov
skall ta emot en sddan anmalan. En anmélan kan goras saval muntligen som
skriftligen hos vilken polismyndighet som helst. En polisman skall saledes inte
avvisa en anmalare oavsett om anmadlan sker genom t.ex. ett personligt besok eller
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per telefon. Undantag kan férekomma om anmalaren exempelvis ar sa omtdcknad
att det inte gar att fa fram vad anmélan avser eller om han genom obehérskat eller
valdsamt upptradande sjalv forsvarar att anmalan tas upp eller om han inte vill
vanta tills annan bradskande arbetsuppgift ar avklarad. Det finns ocksa anledning
att papeka att nagon prévning av det intraffade inte skall ske i samband med upp-
rattande av anmélan. Den provningen skall i stéllet goras vid den efterféljande
beddmningen av om férundersékning skall inledas eller inte.

Denna polisens skyldighet att ta emot anmalningar géller naturligtvis ocksa om en
anmalan gors via e-post, och det finns inte heller nagra principiellt godtagbara skal
att gora undantag for anméalningar som avser en utpekad garningsman.

Utredningen ger emellertid vid handen att det ratt osakerhet om pa vilket satt
polisanmélningar till PKC vid Polismyndigheten i Stockholms lan via e-post

skall hanteras. Uppfattningen vid PKC synes ha varit att anmélningar med kand
garningsman inte skall tas upp och att anmélarna i dessa fall i stallet skall hanvisas
till en polisstation. Denna begransning skall ha berott pa att kompetensnivan hos
operatorerna inte varit tillfyllest.

Som polismyndigheten uppgett ar den s.k. kontaktcenterverksamheten tamligen ny
och jag har darfor viss forstaelse for att det drojt en tid innan verksamheten
fungerat tillfredsstallande. Polismyndigheten har dock hénvisat till bl.a. den vid
myndigheten géllande tjansteforeskriften om hantering av e-postmeddelanden till
och fran polismyndighetens officiella e-postadress pa Internet (TjF 2006:04, 180-
B). Enligt denna skall bl.a. samtliga via e-post inkomna anmalningar dverforas till
PKC, dar chefen for kontaktcentret ansvarar for att anmalningarna diariefors och
Overfors till handlaggande enhet (2:2). Enligt uppgift har likalydande foreskrifter
varit géallande sedan de infordes i mars 2004. Det ar darfor enligt min mening nagot
forvanande att polismyndigheten inte tidigare ombesorijt att man pa PKC haft den
kunskap och erfarenhet som kravts for att myndigheten skall kunna leva upp till de
egna foreskrifterna. Naturligtvis &r de anstalldas bristande kompetens inte ett
godtagbart skal att lata bli att ta emot en polisanméalan med en utpekad garnings-
man. Vander sig en enskild till polisen pa ett sitt som anges i polisens officiella
kontaktuppgifter, t.ex. genom en dar angiven e-postadress, med en anmalan om
brott maste det sjalvfallet ocksa finnas en beredskap och kunskap att ta emot
anmalan.

Jag noterar med tillfredstallelse att polismyndigheten redan har vidtagit sddana
atgarder — rutinerna vid PKC har forbattrats och kompetensnivan hos operatérerna
har hojts — att de aktuella problemen har dtgéardats.

Arendet avslutas med den kritik som ligger i vad jag nu har anfort.



