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1. BAGGRUND

KRIMINALITETSRAMTE MEST UTILFREDSE MED POLITIET

Politiet gnsker at udgve politivirksomhed, der tilgodeser borgernes gnsker og behov i
mgdet med politiet. Dette afspejler sig blandt andet i politiets virksomhedsstrategi, der
peger pa, at politiet vil “fokusere pa borgernes oplevelse af mgdet med politiet — ikke
kun dét, vi leverer” (Rigspolitiet 2019).

For at udvikle og fglge op pa arbejdet med borgernes oplevelse af mgdet med politiet, er
borgertilfredsheden siden 2017 afdaekket i forbindelse med de arlige tryghedsmalinger.
Disse malinger peger blandt andet p3a, at udviklingen i borgertilfredsheden ikke
forbedres, sa hurtigt som politiet havde forventet. En af forklaringerne er
kriminalitetsramte borgeres generelt lavere tilfredshed med politiet sammenlignet med
andre borgere, der har kontaktet politiet, eksempelvis ulykkesramte.

Derfor har politiet iveerksat en dybdegdende undersggelse af kriminalitetsramte
borgeres oplevelse af mgdet med politiet med seerligt fokus pa, hvad der former deres
tilfredshed i dette mgde. P4 baggrund af analysens fund er der endvidere udpeget en
reekke indsatsomrader, der kan arbejdes malrettet med for at forbedre
kriminalitetsramte borgeres mgde med politiet.

POLITIET TATTERE PA BORGERNE

Der er i disse ar gget efterspgrgsel fra borgerne og politisk fokus pa at sikre en taettere
tilknytning mellem politi og borger. Dette kommer blandt andet til udtryk gennem
initiativer som Naerhed og tryghed (2018), der indeholder en raekke konkrete initiativer,
som skal medvirke til at sikre en gget oplevelse af naerhed mellem politi og borger.

Derudover peger politiets egne indsatser pa borgerserviccomradet pa, at flere
'frontmedarbejdere’ efterspgrger kompetenceudvikling for bedst muligt at kunne
varetage det daglige mgde med borgerne — for eksempel i forhold til viden om og
traening i at hjelpe borgere i sveere situationer pa en smidig og tryghedsskabende made.

Det ggede fokus pa mgdet mellem politi og borgere ggr det relevant at styrke politiets
indsigt i, hvad der er vigtigt for borgerne, nar de henvender sig til politiet, og hvad
politiet kan ggre for at styrke borgertilfredsheden. Undersggelsen er den fgrste politiet
foretager, hvor respondenterne udelukkende bestar af kriminalitetsramte borgere.
Respondenterne har vaeret udsat for fglgende typer af kriminalitet: Indbrud i privat
beboelse, vold, tyveri, databedrageri, blufeerdighedskraenkelse eller voldtaegt. Neermere
information om fordelingen af respondenter fremgar af bilag 1.

FORMALET MED UNDERS@GELSEN ER, AT FA VIDEN OM:

Hvordan kriminalitetsramte borgere oplever mgdet med politiet

Hvad der former kriminalitetsramte borgeres tilfredshed med politiet

Hvordan politiet kan arbejde med at gge kriminalitetsramte borgeres tilfredshed

POLITI
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2. RESUME

OVERORDNET TILFREDSHED

Overordnet viser undersggelsen, at kriminalitetsramte borgeres tilfredshed (og utilfredshed) varierer
pa tveers af de undersggte kriminalitetstyper. Generelt angiver 60 % af de kriminalitetsramte
borgere, at de er tilfredse med politiets handtering af sagen, mens 20 % angiver, at de er utilfredse.
Andelen af utilfredse borgere er hgjest blandt borgere udsat for vold og voldtaegt med henholdsvis
34 % og 47 %. De mest tilfredse kriminalitetsramte borgere er indbrudsofre, hvoraf 70 % er tilfredse.

Kriminalitetsramte borgere, pa tvaers af kriminalitetstyper, peger p3, at oplevelsen af at anmeldelsen
tages serigst, har markant betydning for deres samlede tilfredshed. 13 % af alle adspurgte
kriminalitetsramte borgere oplevede, at politiet ikke tog deres anmeldelse serigst, mens det for
borgere udsat for vold og voldtaegt ligger pa henholdsvis 21 % og 22 %.

Undersggelsen viser, at tilfredsheden med politiets handtering af sagen er fem gange hgjere blandt
de borgere, der oplever, at politiet har taget deres anmeldelse serigst. Til gengeeld er
sammenhangen mellem den samlede tilfredshed, og hvorvidt sagen har fgr til sigtelse, svag.

TILFREDSHED | SAGENS FASER

| anmeldelsesfasen viser undersggelsen, at kriminalitetsramte borgere generelt finder det let at
komme i kontakt med politiet (86 % af borgerne angiver dette). For borgerne skaber det tilfredshed,
hvis de i forbindelse med anmeldelsen bliver mgdt af empati og forstaelse for deres situation. Hertil
er det centralt, at der i forbindelse med anmeldelsen sker en indledende forventningsafstemning
mellem politi og borger om sagens videre proces, og at aftaler tydeligggres.

| efterforskningsfasen er det afggrende for kriminalitetsofrenes samlede tilfredshed, hvordan de
vurderer politiets indsats — og herunder om de forventninger, der er skabt i anmeldelsesfasen,
indfris. Efterforskningsfasen er typisk forbundet med ventetid og frustration, da flere borgere er i
tvivl om, hvad politiet foretager sig i sagen og ikke vil forstyrre politiet i deres arbejde.

| afslutningsfasen er den afsluttende dialog og kommunikation med politiet vaesentlige for
tilfredsheden. Borgere der har oplevet, at politiet har afsluttet deres sag pa en personlig made, er
generelt mere tilfredse med politiets generelle handtering af sagen.

ANBEFALINGER

Undersggelsen identificerer et vaesentligt forbedringspotentiale i kommunikationen mellem borgere
og politi. Det understreges, at politiet de seneste par ar har ivaerksat flere initiativer, bl.a. i regi af
'Neerhed og tryghed’, der adresserer dele af de identificerede udfordringer. Seerlige indsatser, der
kan medvirke til at forbedre tilfredsheden, er: 1. fokus pa veerdien af indledende
forventningsafstemning, 2. traening i og fokus pa empati og forstaelse for borgerens situation samt 3.
generel opfglgning pa borgerens sag i hele processen — szerligt i forbindelse med personfarlige sager.

DATAGRUNDLAG*

\. 6-318 borgere 34 borgere

som har indgivet en anmeldelse pa tveers af kredse,

vedrgrende tyveri, indbrud i privat aldersgrupper, kan og
beboelse, databedrageri, vold, kriminalitetstyper har deltaget
blufzerdighedskraenkelser eller i kvalitative interviews.
voldtaegt har besvaret et spgrgeskema

tilsendt over e Boks.

1 Indbrud er i denne undersggelse afgraenset til indbrud i privat beboelse, po LITI
og voldtaegt indbefatter i denne rapport ikke sager om paedofili. For mere Side 2
information om datagrundlaget se bilag 1.
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OVERORDNET TILFREDSHED

FORDELING AF TILFREDSHED
Dette kapitel praesenterer undersggelsens overordnede resultater. Kapitlet giver
indledningsvist et indblik i, hvordan tilfredsheden fordeler sig pa tveers af politikredse

for herefter at vise, hvordan tilfredsheden fordeler sig pa tvaers af kriminalitetstyper.
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3. OVERORDNET TILFREDSHED

Generel tilfredshed og fordeling mellem politikredse

ER SAMLET SET TILFREDSE MED POLITIETS HANDTERING AF DERES SAG

Overordnet viser spgrgeskemaundersggelsen, at 60 % af de kriminalitetsramte borgere er
tilfredse med politiets samlede handtering af deres sag, mens 20 % er utilfredse. Resultatet
harmonerer med resultaterne fra Justitsministeriets undersggelse Borgernes tilfredshed
med politiet (2018) og med Tryghedsundersggelsens resultater om borgertilfredshed
(2019). Det skal bemeerkes, at naerveerende undersggelse fokuserer pa udvalgte
kriminalitetsofre (jf. figur 2, s. 5), hvor de to andre undersggelser inkluderer et generelt
repraesentativt udsnit af befolkningen.

TILFREDSHED FORDELT PA POLITIKREDSE

Kriminalitetsramte borgeres overordnede tilfredshed pa tveers af politikredse varierer fra
54 % til 77 %. Tilsvarende varierer andelen af utilfredse kriminalitetsramte borgere fra

11 % til 24 %.2 Generelt er der en tendens til, at kriminalitetsramte borgere i vest
(Politikreds 1-6) er mere tilfredse end i @¢st (Politikreds 7-12).3 Undersggelsen har et bredt
nationalt fokus og beskaeftiger sig ikke yderligere med kredsforskelle. Kredsspecifikke
karakteristika og variationer kan eventuelt undersgges narmere i supplerende
undersggelser i 2020.

Figur 1 — Samlet tilfredshed med
politiets handtering af sag fordelt pa
politikreds

2 Der skal tages hgjde for statistisk usikkerhed. Enkelte politikredse i undersggelsen har en stgrre

andel af personfarlige sager, hvilket pdvirker tilfredsheden i negativ retning. Se bilag 1, s. 3.

3 Fordelingen mellem tilfredsheden i vest og @st er henholdsvis 63 % og 58 %. Dette stemmer

overens med data fra Tryghedsundersggelsen (2019), hvor tilfredsheden med og tilliden til politiet po LITI
generelt er hgjere i vest end i @st. Side 4



3. OVERORDNET TILFREDSHED

Kriminalitetstyper

KRIMINALITETSTYPEN ER AFG@ORENDE FOR DEN SAMLEDE TILFREDSHED

Spergeskemaundersggelsen viser en sammenhang mellem de kriminalitetsramte borgeres
overordnede tilfredshed med politiets handtering af sagen, og hvilken forbrydelse borgeren
har veeret udsat for. Figur 2 illustrerer fordelingen af tilfredshed pa tveers af
kriminalitetstyper. Der er flest tilfredse borgere blandt ofre for mindre grove former for
kriminalitet (indbrud, blufaerdighedskraenkelser mv.) mens borgere udsat for grovere
personfarlige kriminalitetstyper er mest utilfredse. Saledes svarer 34 % af voldsofrene og 47
% af ofrene for voldteegt, at de har veeret utilfredse med politiets samlede handtering af

deres sag.4 .
Figur 2
Indbrud 70% 17%
Blufzerdighed 64% 11%
Tyveri 56% 23%
Databedrageri 55% 22%
Vold 53% 13%
Voldtaegt 37% 16%

0% 10%  20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%  90% 100%

Tilfreds Hverken/eller m Utilfreds

Det naeste kapitel praesenterer hvilke faktorer, der former oplevelsen af tilfredshed eller
utilfredshed blandt de kriminalitetsramte borgere, og hvordan politiet kan imgdega
oplevelsen af utilfredshed.

4 pg trods af at de forskellige kriminalitetstyper rammer henholdsvis kvinder og maend sével
som forskellige aldersgrupper forskelligt, endrer det ikke pG den overordnede sammenhang po LITI
mellem kriminalitetstype og tilfredshed, hvis man tager hgjde for kgn og alder.
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3. OVERORDNET TILFREDSHED

Tilfredshed fordelt p& kriminalitetstyper

MEST TILFREDSE KRIMINALITETSRAMTE

INDBRUDSOFRE
70 % af indbrudsofrene er tilfredse og er
dermed den gruppe af

kriminalitetsramte, som er mest
tilfredse. 13 % tilkendegiver at vzere
utilfredse med politiets samlede
handtering af deres sag. Seerligt de
kvalitative interviews peger pa, at
indbrudsofrenes tilfredshed bygger pa,
at deres forventninger stemmer overens
med politiets handtering, herunder en
relativt lav sandsynlighed for, at sagen
opklares.

Jeg meldlte indbrud i forbindelse med
forsikringssag. Jeg fik en bekreeftelse pad
anmeldelsen, men ikke mere. Jeg
forventede heller ikke mere

Indbrudsoffer
(Mand, 36 ar)

MEST UTILFREDSE KRIMINALITETSRAMTE

VOLDTAGTSOFRE

De mest utilfredse kriminalitetsramte
borgere er ofre for voldtaegt, hvoraf 37
% er tilfredse og 47 % er utilfredse.
Utilfredsheden haenger iseer sammen
med en oplevelse af, at anmeldelsen
ikke er blevet taget tilstraekkeligt
serigst. Nylige indsatser pa omradet er
skitseret pa side 7.

ﬁ?ez‘ jeg madlte den aften var en udme/d/hg\
a la: "Du skal veere sikker pd at du vil
anmelde det her, for vi kan ga videre med
det". Man er bare alt andet end sikker i den
Situation og kunne egentligt god't bruge
lidt hjeelp og information om, hvad det vil

sige, nér man gar ind og anmelder en
sadan sag.

Voldteegtsoffer
(Kvinde, 29 ar)

BLUFARDIGHEDSKRANKEDE

Ofre for blufaerdighedskraenkelser er blandt
de mest tilfredse kriminalitetsramte med 64
% tilfredse og 25 % utilfredse. De kvalitative
interviews peger p3, at tilfredsheden bygger
pa en oplevelse af at vaere blevet mgdt med
empati og taget serigst.

Det var rart, at der var en, der forstod én, og
virkede ti at ville gare noget for mig. At han
nok skulle hjzelpe mig, selv om jeg sad der og
var helt ung og stadlg ikke rigtigt havde lyst til
at abne helt om omkring det her.

Blufeerdighedskraenket
(Kvinde, 19 ar)

VOLDSOFRE

Ofre for vold er de naestmest utilfredse
kriminalitetsramte borgere med 53 %
tilfredse og 34 % utilfredse. Som det ogsa
gor sig geeldende for voldtaegtsofre, er en
stor andel af voldsofrene utilfredse med
nasten alle dele af politiets handtering af
deres sag.

Jeg ringer til dem og siger, at der skal folges
op pd det. Og jeg ringer til dem en tre-fire
gange, og der sker bare ingenting. Oqg efter
noget tid kan jeq ikke 1a fat i dem mere. Og sa
har jeg faktisk ikke hort mere.

Voldsoffer
(Mand, 58 ar)

POLITI
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3. OVERORDNET TILFREDSHED

Eksempel pd indsatsomrade

INDSATSER FOR HANDTERING AF VOLDTAGT OG VOLDTAGTSLIGNENDE
FORBRYDELSER

Borgerne, der indgar i undersggelsen med en sag om voldteegt, har primeert vaeret i
kontakt med politiet fra 2016-2018. Siden disse borgeres mgde med politiet har
politiet iveerksat flere tiltag, der skal medvirke til at forbedre voldtaegtsramte
borgeres oplevelse i mgde med politiet.

Gennem flere ar har der fra ofre for seksuelle overgreb savel som fra eksperter og
interesseorganisationer pa omradet veeret rejst gnske om en forbedret handtering af
seksualforbrydelser, seerligt i forhold til politiets handtering og dialog med
anmelderne. Regeringen lancerede i den forbindelse i 2016 udspillet Respekt for
voldtaegtsofre, hvilket udgjorde startskuddet pa en raekke initiativer og tiltag, der er
blevet igangsat i politikredsene med henblik pa at forbedre voldtaegtsofres oplevelse
af mgdet med 'systemet’.

Siden 2016 er der blandt andet nedsat et radgivningsforum, relevante uddannelser
har faet et eftersyn, der har veeret igangsat en anmeldelseskampagne til
voldtaegtsofre, og politiets vejledning til behandling af voldtaegtssager er blevet
opdateret af flere omgange.

Formalet med disse tiltag har, jf. den opdaterede vejledning til behandling af
voldtaegtssager, blandt andet veaeret at sikre, at anmeldelserne altid “tages alvorligt
og behandles grundigt, sa forurettede kan fale sig tryg, godt behandlet og taget
serigst”.5

Naervaerende undersggelse indikerer, at der fortsat kan vaere udfordringer forbundet
voldtaegtsomradet. Den stgrste andel af kriminalitetsramte borgere, der er utilfredse
med politiets handtering af deres sag, findes blandt ofre for voldtzegt. Disse ofre
peger netop pa en oplevelse af, at politiet ikke har mgdt dem med empati og
forstaelse eller har taget deres anmeldelse serigst.

For det videre arbejde peger undersggelsens resultater pa, at de allerede igangsatte
initiativer pa omradet er de rette, men at der kan arbejdes videre med at udvikle og
treene adfeerd og dialog i forhold til voldtegtsofre, saledes at eksempelvis
vejledningens formal og borgerfokus omsaettes til praksis. Drgftelse af og treening i
hvordan politiet mgder borgeren, sa denne fgler sig tryg, taget serigst og godt
behandlet, kan praecisere den gnskede adfeerd — og fgre til stgrre borgertilfredshed
pa omradet.

5 Fra Vejledning om politiets behandling af sager om voldtaegt og voldtaegtslignende
forhold, 1. januar 2019, side 7. po LITI
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HVAD FORMER TILFREDSHED?

SAGSBEHANDLINGSFORL®B

Dette kapitel fokuserer pa, hvad der former kriminalitetsramte borgeres tilfredshed.
Kapitlet er bygget kronologisk op omkring forlgbet i sagsbehandlingen af en
straffelovssag — som illustreret nedenfor.

Kapitlet belyser kriminalitetsramte borgeres kontaktflader med politiet gennem
sagen. Elementer i sagsbehandlingen, som i szrlig grad har betydning for
tilfredsheden identificeres og forbedringspotentialer praesenteres. Hver fase afsluttes
med konkrete anbefalinger til at understgtte arbejdet med at forbedre
borgertilfredsheden hos kriminalitetsramte borgere.

SAGSBEHANDLINGENS FASER

‘ %

ANMELDELSESFASE EFTERFORSKNINGSSFASE AFSLUTNINGSFASE
O O O
\J

Den fgrste kontakt Handtering af sagen Forlgbet afsluttes
* Borgeren kontakter typisk politiet. * Aktiviteter afhaenger af sagen. * Henlzeggelse eller afggrelse
* Evt. fgrste afhgring. * Evt. undersggelser foretages. ved domstolen.
* Borgeren modtager en * Evt. vejledning eller opfglgning. * Borgeren modtager

anmeldelseskvittering. * Borgeren kontakter en slutskrivelse.

muligvis selv politiet. * Borgeren modtager

vejledning og information.
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4.1
ANMELDELSESFASE

KONTAKTFLADER MED POLITIET | ANMELDELSESFASEN

Anmeldelsesfasen bestar for de fleste kriminalitetsramte borgere af en oprettelse af
anmeldelsen for eksempel over telefonen eller i en politiekspedition, og i grovere
sager eventuelt ogsa en fgrste afhgring. Delkapitlet belyser derfor kontaktformerne og

den indledende kommunikation mellem politiet og den kriminalitetsramte borger,
samt hvad der i denne forbindelse former dennes tilfredshed med politiets handtering
af sagen.

% \ %
ANMELDELSESFASE EFTERFORSKNINGSSFASE AFSLUTNINGSFASE

O O

O

LELLLELLLELLL
i



4.1 ANMELDELSESFASE

Kontaktform

OPLEVER, AT DET ER NEMT AT KOMME | KONTAKT MED POLITIET

De kriminalitetsramte borgere har generelt en oplevelse
af, at det er nemt at komme i kontakt med politiet, uanset
hvilken kontaktform de har anvendt. Det fremgar af
spgrgeskemaundersggelsen, at 86 % oplever, at det er
nemt at komme i kontakt med politiet, mens 5 % ikke
mener, at det er nemt at komme i kontakt med politiet. De
utilfredse  borgere tilkendegiver i spgrgeskemaets
fritekstfelter og de kvalitative interviews, at politistationen
har holdt lukket, eller at de ved henvendelse er blevet bedt
om at anvende en anden kontaktform.

Det var nemt nok at fa fat i
dem. Jeg ringede, og sé kom
de 10 minutter efter.

Voldsoffer
(Mand, 58 ar)

KONTAKTFORMENS BETYDNING FOR TILFREDSHEDEN

Anvendt kontaktform er ikke i sig selv afggrende for de kriminalitetsramte borgeres
samlede tilfredshed med politiets handtering af deres sag (Figur 3). Dog er andelen af
tilfredse borgere blandt internetanmeldere lavere end ved gvrige kontaktformer. Der er
ikke flere decideret utilfredse internetanmeldere, men en stgrre andel af dem (30 %) har

svaret hverken/eller til spgrgsmalet om deres overordnede tilfredshed.
Figur 3

114 65% 17%

P& gaden eller andet off. sted 64% 12%
Fremmgde pé station 62% 15%

112 60% 19%

Anden made 58% 20%

Internettet 51% 30%

Tilfreds Hverken/eller m Utilfreds

Hvilken type kriminalitet, borgeren har veeret udsat for, har vaesentlig betydning for, hvilken
kontaktform der anvendes. Tages der hgjde for dette i analysen, andrer det dog ikke
grundlaeggende pa ovenstaende betragtninger.

Siden respondenterne i denne undersggelse anmeldte deres forbrydelse i 2018 eller
tidligere, er politi.dk blevet opdateret i en ny version, med en brugerflade, der generelt er
lettere at tilga, og som specifikt er optimeret til anvendelse via mobiltelefon/tablet.®
Konkret er der kommet en ny selvbetjeningslgsning, og flere kriminalitetstyper end tidligere
kan anmeldes via internettet.

6 Blandt andet pd baggrund af at en stigende trafik til politi.dk pd internettet sker via

mobiltelefon/tablet. p o L I T I
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4.1 ANMELDELSESFASE

Oplevelsen af at blive taget seriost

ER AFG@ORENDE FOR DEN GENERELLE TILFREDSHED oplever, at deres anmeldelse er
blevet taget serigst

Spgrgeskemaundersggelsen indikerer, at oplevelsen af, om

anmeldelsen er blevet taget serigst, er central for den o

samlede tilfredshed. Med andre ord er de, der har svaret, at 22 /0 S GG Vel IS

de oplever, at politiet tog deres anmeldelse serigst, ogsa o

gennemgaende tilfredse med politiets samlede handtering 21 /0 af voldsofrene

7
af deres 98 1 6 O/O af tyveriofrene
De fleste kriminalitetsramte borgere (73 %) oplever, at o
politiet har taget deres anmeldelser serigst, mens en mindre 1 3 /0
andel (13 %) ikke deler denne oplevelse. Oplevelsen af, om 7 O/
anmeldelsen er blevet taget serigst, varierer pa tvaers af o
kriminalitetstyper (boks 1). Der er en tendens til, at ofrene Boks 1

af ofrene for databedrageri
og blufaerdighedskraenkelser

af indbrudsofrene

for grov personfarlig kriminalitet i mindre grad oplever, at
deres anmeldelse er blevet taget serigst end ofre for
berigelseskriminalitet.

[ Det foltes ikke rigtigt, som om
han mente, det var en rigtig
voldtaegt jeg havde vaeret

De kriminalitetsramte borgere, der oplever ikke at vaere udsat for

blevet taget serigst, beskriver i de kvalitative interviews og i l/
spgrgeskemaets fritekstfelter oplevelsen som at blive mgdt

med ligegyldighed eller uforstdenhed fra politiets side af.

Flere af de interviewede borgere udtrykker et behov for at

fa deres oplevelse anerkendt som en forbrydelse af politiet, Voldteegtsoffer

da anmeldelsesprocessen ogsa er et led i deres egen (Kvinde, 37 3r)
bearbejdning af haandelsen. Oplevelsen af ikke at blive taget

serigst kan dermed knyttes op pa en fortolkning af, at

politiet ikke giver udtryk for, at haendelsen er alvorlig, i

samme grad som borgeren selv oplever.

N
Det kunne veere fedt nar jeg nu ogsa var blevet radet af politiet
selv til at anmelde det at de havde styr pa det og ikke var sd

ambivalente og tvivlende omkring det. )

De kunne have virket mere
Interesserede |, hvad der var sket og

Blufeerdighedskraenket Ikke virke sa demmende. Jeg folte
(Kvinde, 31 ar) virkelig at jeg var maerkelig, og at de
ikke troede pa mig y
N
Voldsoffer

(Kvinde, 20 ar)

7 78 % af dem, der er enige i, at politiet tog deres anmeldelse serigst, er ogsd tilfredse

med politiets hdndtering af deres sag, mens 76 % af dem, der er uenige i, at politiet po LITI
tog deres anmeldelse serigst, ogsd er utilfredse med politiets hdndtering af deres sag. Sid
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4.1 ANMELDELSESFASE

Vejledning og information

EMPATI OG TRYGHED

Flere kriminalitetsramte borgere giver i de kvalitative
interviews og i spgrgeskemaets fritekstfelter udtryk for, at
de i forbindelse med anmeldelsen savner
imgdekommenhed, empati og forstaelse fra politiets side,
og at dette ville have bidraget til en bedre oplevelse.
Oplevelserne handler i udbredt grad om den made, politiet
kommunikerer til og med borgeren pa. Det handler om en
oplevelse af at blive taget serigst, og for mange borgere er
det ogsa vigtigt, at politiet udviser forstaelse og empati i
dialogen med politiet.

Mere empati og sympati fra politiets S/Q
ville  have gjort anmeldelsesprocessen
bedre. Mere tid og mere menneskelig
forstaelse samt forstaelse for, hvad det vil
sige at veere en kvinde og blive voldsramt.
Storre abenhed, mindre fordomsfuldhed
og mindre bedrevidenhed ville ogsa
hjeelpe. Lad vaer med at have konklusionen

parat, men Iyt j

Voldsoffer
(Kvinde, 51 ar)

Behovet for mere empati, forstaelse og tryghed i dialogen mellem politi og
borger gar igen i andre udviklingsinitiativer, der er igangsat i politiet.
Borgernes dialog med alarmcentraler, vagtcentraler og servicecentre har
vaeret omdrejningspunktet for flere initiativer. Erfaringer fra disse initiativer
peger pa, at politiet med fordel kan styrke arbejdet med sakaldte
"hjerteteknikker’, der netop fokuserer pa at mgde borgeren med tryghed og

empati tidligt i dialogen.8

INFORMATION OM SAGENS FORL@B OG STYRING AF

BORGERENS FORVENTNINGER

55 % af de kriminalitetsramte borgere husker at have faet
information om sagens videre forlgb (boks 2). Flere giver udtryk
for en oplevelse af uklarhed omkring, hvad de kan forvente, at
politiet ggr efter anmeldelsen, og hvordan de selv bgr forholde
sig i denne periode. De kvalitative interviews peger p3, at denne
uklarhed blandt andet haenger sammen med en manglende
forventningsafstemning i anmeldelsesfasen. Dette stemmer
overens med resultaterne fra en af politiets egne undersggelser

Fik du information om
sagens videre forlgb
i forbindelse med anmeldelsen?

55 O/o Husker at have faet

information

o Mener at de ikke har
26 /0 faet information

o Kan ikke huske, hvorvidt
1 9 /O de har faet information

om borgeres @gnsker og forventninger til politiet efter at have Boks 2
vaeret udsat for kriminalitet (EyeReply 2019). Her peger de

adspurgte kriminalitetsramte borgere pa, at det i szerlig grad er

forventningen og informationen om tidshorisonten pa den

videre proces, der er vigtig for dem.

Blandt de grove personfarlige forbrydelser, hvor det er obligatorisk at vejlede om blandt
andet mulighederne for bistandsadvokat, kontaktperson mv., kan flere kriminalitetsramte
borgere ikke huske at have modtaget vejledning heri. En mulig medvirkende forklaring pa
dette er, at det traume, som en forbrydelse kan give borgeren, ‘stgjer’ for evnen til at
modtage og huske vejledning i forbindelse med anmeldelsen.®

8 ‘Hjerteteknikker’ er betegnelsen for samtaleteknikker, der har til formdl at udtrykke

empati, fra Det nationale samtalekoncept.

9 Forskningslitteraturen peger pd, at en handelse som for eksempel voldtagt kan po LITI

pdvirke hukommelsen og evnen til at modtage information (se eksempelvis Rust 2005). Side 12



4.1 ANMELDELSESFASE

Anbefalinger

OPSUMMERING PA ANMELDELSESFASEN

Undersggelsen viser, at kriminalitetsramte borgere generelt oplever, at det er nemt at komme i
kontakt med politiet. Nar kontakten er etableret, har det afggrende betydning for den samlede
tilfredshed, hvorvidt borgerne oplever at blive taget serigst, mgdt med empati og vejledt om den
videre proces. Anbefalingerne knytter sig derfor til kommunikationsindsatsen i

anmeldelsesfasen.

FORSTAELSE OG ANERKENDELSE AF BORGEREN

| politiets dialog med kriminalitetsramte borgere er balancen
mellem at indhente relevant viden om sagen og samtidig give en
tryg og empatisk oplevelse vasentlig for at skabe tilfredshed.

Det anbefales at styrke frontmedarbejderes kommunikative
vaerktgjer, sa de favner den empatiske og tryghedsskabende del af
dialogen i anmeldelsesfasen. Det nationale samtalekoncept
indeholder blandt andet konkrete samtaleteknikker, der sigter pa at
udvise empati, forstaelse mv. for borgerens situation i forbindelse
med anmeldelsen. Teknikkerne kan med fordel indarbejdes og
trenes i dialogen mellem politi og borgere. Det nationale
samtalekoncept kan udfoldes til andre relevante medarbejdere i
politiet, der hyppigt er i dialog med borgerne.

AFSTEMNING AF BORGERENS FORVENTNINGER

Afstemning af, hvad der sker efter anmeldelsen, er central for
kriminalitetsramte borgeres tilfredshed. Det anbefales derfor, at
medarbejderen foretager en konkret forventningsafstemning med
den kriminalitetsramte borger, sa det er tydeligt for borgeren, hvad
politiet har mulighed for og kan forventes at ggre efter
anmeldelsen, samt hvad borgeren selv kan ggre.

| forventningsafstemningen kan der fokuseres pa at opsummere
indholdet af samtalen/anmeldelsen og tydeligg@re, hvad politiet nu
foretager sig, og i hvilket omfang der kan forventes yderligere
dialog. Safremt sagen kan forventes at blive henlagt efter fa
efterforskningsskridt (sasom ved tyverisager), kan dette med
fordel aktivt kommunikeres til borgeren, sa denne har et klart
billede af sagens videre gang.

Derudover anbefales det at supplere den mundtlige vejledning med
fysisk udleveringsmateriale om den videre proces. Den fysiske form
gor det let for borgeren at finde information om sagens forlgb, nar
det fgrste chok har lagt sig. Ved at gentage vejledningen til
kriseramte borgere @gges sandsynligheden for, at borgeren kan
huske og finde information og fgle sig tryg i den videre proces.

Jeg ville anske de tog mefe\
hensyn og viste empati over
for offerets situation. Jeg

blev madt af et surt
mennesket, der

udelukkende taenkte pa at
passe sit job, og ikke satte

sig ind i offerets situation.

Blufeerdighedskraenket
(Kvinde, 23 ar)

Det ville vaere oplagt hvis
man fik en vejledning om,
hvad der kommer til at ske
eller ikke ske, nar man ringer
114. Det er et oplagt sted at
forventnings-afstemme.

Indbrudsoffer
(Mand, 37 ar)

POLITI
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POLITI

4.2
EFTERFORSKNINGSSFASE

KONTAKTFLADER MED BORGEREN | EFTERFORSKNINGSFASEN

Efterforskningsfasen bestar for mange kriminalitetsramte borgere primaert af ventetid,
mens de afventer at blive kontaktet af politiet. | nogle tilfeelde bliver de genafhgrt,
modtager opdateringer eller har anden kontakt med politiet. Delkapitlet belyser de

kontaktflader, de kriminalitetsramte borgere har med politiet efter anmeldelsesfasen,
og hvordan dette harmonerer med deres forventninger og dermed medvirker til at
forme deres samlede tilfredshed med politiets handtering af deres sag.

% \ %
ANMELDELSESFASE EFTERFORSKNINGSSFASE AFSLUTNINGSFASE
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4.2 EFTERFORSKNINGSFASE

Generel tilfredshed efter anmeldelsen

Jeg havde forventet \
opfalgninger pa,
hvordan min sag
udviklede sig, og at
de (politiet) gjorde en
starre indsats for at
opklare sagen.

ER TILFREDSE MED POLITIETS ARBEJDE EFTER ANMELDELSEN

48 % af de kriminalitetsramte borgere er tilfredse med det, politiet
har foretaget sig efter anmeldelsen, mens 25 % er utilfredse. De
utilfredse borgere giver udtryk for et gnske om en stgrre indsats fra
politiets side med henblik pa at opklare forbrydelsen. Dette g@r sig
geldende pa tveers af alle kriminalitetstyper. Flere borgere
udtrykker ogsa et behov for mere opfglgning og kommunikation fra
politiets side, for eksempel i form af opdateringer om deres sag.
Derudover er der ligesom i anmeldelsesfasen en del borgere i Offer for databedrageri
spgrgeskemaets fritekstfelter og de gennemfgrte interviews, der (Kvinde, 25 ar)
efterspgrger mere empatisk og venlig behandling.

ER HVERKEN TILFREDSE ELLER UTILFREDSE MED

POLITIETS ARBEJDE EFTER ANMELDELSEN

En betydelig andel af de kriminalitetsramte borgere har svaret "hverken tilfreds eller
utilfreds” pa spgrgsmalet om politiets arbejde efter anmeldelsen. De kvalitative data peger
pa flere forklaringer pa dette, hvor det blandt andet kommer til udtryk, at den
kriminalitetsramte borger ikke er bekendt med, hvad politiet egentlig har foretaget sig
efter anmeldelsen. En anden forklaring er, at den kriminalitetsramte borger har haft lave
eller uklare forventninger til politiets handtering af den type sag som vedkommende har
anmeldt.™

Jeg er godt klar over at tyveri af en
sportstaske ikke har nogen prioritet,
og at det bare er en “formsag” for at
fa forsikringen udbetalt. Jeg havde
ingen forventninger til politiet
overhovedet.

Offer for tyveri
(Kvinde, 66 ar)

Jeg ved ikke, hvad der skete efter
anmeldelsen.

Voldteegtsoffer
(Kvinde, 21 ar)

10 Andelene i denne rapport er beregnet efter, at respondenter, som har svaret "ved ikke"
eller "gnsker ikke at svare" til spgrgsmadlet, er filtreret fra jf. bilag 1. Ved dette spgrgsmdl var
der seerligt mange respondenter (13 %), der svarede "ved ikke”, hvilket understreger den po LITI
usikkerhed, der har veeret vedrgrende politiets arbejde efter anmeldelsen. Side 15



4.2 EFTERFORSKNINGSFASE

Forventningsafstemning

BORGERENS FORVENTNING TIL DET VIDERE FORL@B

Et centralt tema blandt de kriminalitetsramte borgere, som iseer spgrgeskemaets
fritekstfelter og de kvalitative interviews peger pa, er forholdet mellem deres
forventninger til politiets handtering af sagen og deres konkrete oplevelse af den. Som
illustreret i kapitel 4.1 formes forventningerne til politiets videre arbejde i
anmeldelsesfasen. | forbindelse med efterforskningsfasen er det blandt andet de
etablerede forventninger til politiets arbejde, kommunikation mv., der former
tilfredsheden. Nar borgerne oplever et misforhold mellem forventninger og faktisk
handtering, sker dette typisk inden for tre omrader.

Konkrete forventninger til politiet som ikke indfris Jeg ventede i 3 timer for
Hvis der ikke sker en klar forventningsafstemning i | politiet kom. Jeg havde
anmeldelsesfasen, hvilket undersggelsen peger pa ofte er | forventetatjeg blev kon-
tilfeeldet, vil den kriminalitetsramte borger selv forme sine LG G A el D L

' ) o . . blev jeg ikke.
forventninger til, hvordan politiet efterfglgende vil handtere
deres situation. Forventningerne knytter sig typisk til politiets
kommunikation eller konkrete efterforskningsskridt. Hvis disse
forventninger ikke indfris, skaber det en utilfredsstillende
oplevelse for den kriminalitetsramte borger.
Indbrudsoffer

(Mand 80 ar)

Borgeren oplever, at politiet ikke lever op til sine Igfter

Den kriminalitetsramte borger oplever, at politiet har givet
vedkommende forventninger, der ikke er blevet indfriet. Dette kan
bade vare i forbindelse med anmeldelsessituationen eller under
efterforskningen, hvor manglende preecision fra politiets side kan
bevirke, at borgeren fortolker eksempelvis "Vi kommer sa hurtigt vi
kan” som et tidsperspektiv pa ti minutter, mens der fra politiets
side menes inden for det naeste dggn. Et andet eksempel er, at der
er foretaget en forventningsafstemning i anmeldelsesfasen, som

Det er irriterende nar man
har gjort alt forarbejde og
bolden sa ikke skydes i mal.

Offer for databedrageri
ikke er dokumenteret i eksempelvis POLSAS. Dette betyder, at den (Mand, 28 ar)

tilknyttede efterforsker ikke kan fglge op pa aftaler og dermed
sikre, at politiet fremstar koordineret over for borgeren.

Borgeren oplever misforhold mellem forbrydelsens alvor og politiets handtering

De borgere, der har veeret udsat for personfarlig kriminalitet, forekommer ud fra
fritekstfelterne i spgrgeskemaet og de kvalitative interviews at have hgjere forventninger
til politiets indsats end borgere, der har veeret udsat for berigelseskriminalitet. Saledes er
der forskel pa forventningerne afhangigt af oplevelsen af forbrydelsens alvor, men
borgerne oplever en uoverensstemmelse mellem politiets indsats og prioritering af sagen
og borgernes oplevelse og vurdering af alvoren. Eksempelvis kan mange typer af
kriminalitetsformer opleves som ‘overgreb’ af borgerne, mens politiets indledende og
efterfglgende handtering af sagen opleves som ‘et nummer i raekken’. Det medvirker til at

forme utilfredsheden blandt borgerne.
POLITI
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4.2 EFTERFORSKNINGSFASE

Information og opdatering

MENER IKKE AT HAVE MODTAGET OPDATERINGER | LOBET AF SAGEN

31 % af de kriminalitetsramte borgere angiver i
spgrgeskemaet at have modtaget information eller
opdateringer fra politiet i Igbet af sagen, mens resten
af de kriminalitetsramte borgere enten angiver intet at
have modtaget (56 %) eller ikke husker det (13 %). De
borgere, der husker at have modtaget information fra
politiet, er generelt tilfredse med kvaliteten af
informationen.

De borgere, der angiver at have modtaget information
i efterforskningsfasen, er samlet set mere tilfredse
med politiets handtering af deres sag end dem, der
ikke mener at have modtaget noget. Flere af borgerne
beskriver i bade interviews og fritekstfelter i
spgrgeskemaet, at manglen pa information giver
anledning til frustration, utryghed og tvivl om, hvad
politiet foretager sig. Tiden efter anmeldelsen
beskrives af flere som et tomrum, hvor de ikke forstar,
hvorfor de ikke hgrer noget.

HAR SELV KONTAKTET POLITIET

Der var lidt et hul efter
anmeldelsen, der mangler at blive
Hildt ud. Jeg kom i tvivi om
forskellige ting. Ville det blive til
noget? Havde de droppet det? Et
par opdateringer havde bestemt
gjort en forskel. j

Voldsoffer
(Mand, 23 ar)

18 % af de kriminalitetsramte borgere har selv forsggt at kontakte politiet, mens sagen
stod pa. Hver fjerde af disse borgere mener ikke, at det var let at komme i kontakt med den
relevante person. Flere borgere beskriver i de kvalitative interviews og i spgrgeskemaets
fritekstfelter, at de bliver viderestillet flere gange, hvilket opleves frustrerende og
forvirrende. Saledes angiver stgrstedelen af de borgere, der har fundet det sveert at
komme i kontakt med den relevante person, at de er utilfredse med politiets samlede

handtering af deres sag.

Flere borgere beretter i spgrgeskemaets fritekstfelter og de kvalitative interviews, at de sa
vidt muligt undgar at kontakte politiet under efterforskningen, men i stedet venter pa
politiets eventuelle opdatering af sagen, idet de ikke gnsker at forstyrre og er i tvivl om,

hvornar man kan tillade sig at kontakte politiet.

En forstaelse for ubehaget labende info og mindre
arrogance. Det foltes som en yderligere kraenkelse, at
made en ordensmagt som virker lettere irritabel og
giver falelsen af at man forstyrrer dem.

Blufeerdighedskraenket
(Kvinde, 18 ar)

Det er sa hardt i laengden, at jeg
skal  ringe og ringe. Ens
veerdighed falder og falder.

\l

Blufeerdighedskraenket
(Kvinde, 27 ar)

POLITI
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4.2 EFTERFORSKNINGSFASE

Anbefalinger

OPSUMMERING PA EFTERFORSKNINGSFASEN

Undersggelsen viser, at kriminalitetsramte borgeres utilfredshed med politiets handtering af
sagen i vaesentlig grad haenger sammen med de forventninger, der er etableret tidligere i
sagsprocessen. Det har desuden vaesentlig betydning for de kriminalitetsramte borgeres
samlede tilfredshed, om de far information om deres sag, og om politiet opleves som
tilgeengeligt. Forbedringspotentialerne knytter sig derfor primeert til en opmarksomhed
omkring borgernes forventninger i sagen og kommunikationsindsatsen, mens sagen star pa.

Hvis ikke politiet hh
FORVENTNINGSAFSTEMNING OG INTERN KOORDINATION ressourcer til den form
for kriminalitet sa bare

Borgerens forventninger til politiets handtering formes allerede i sig det. Ring mig op og
betydelig grad fra anmeldelsesfasen, mens det er i toriznl g, ot gl

. ) ) . . kommer ikke til at ske
efterforskningsfasen, det afggres i hvilket omfang de indfris. noget her. Jeg il
Herudover er det centralt at veere opmaerksom p3, at borgere, der hellere vide, at det er
har veeret udsat for personfarlig kriminalitet, har hgjere for - ressourcekraevende
forventninger til politiets indsats og kommunikation end | /& /vor mange sager

- der bliver opkiaret.
eksempelvis borgere, der har veaeret udsat for

berigelseskriminalitet.

Det anbefales, at politiets medarbejdere er seerligt opmaerksomme
pa at afklare forventningerne til sagens videre proces, szerligt hvad
angar de personfarlige anmeldelser, og at denne viden
efterstreebes dokumenteret. Dette g@gr det muligt for den
tilknyttede efterforsker at indhente relevant viden om indgaede
aftaler og dermed eventuelt fglge op pa disse. Herved fremstar
politiet koordineret, og borgeren vil mgde medarbejdere, der er
vidende om indhold og proces i sagen — og dermed kan hjzlpe dem
bedst muligt.

Indbrudsoffer
(Mand, 37 ar)

ABENHED OG TILGANGELIGHED

Betjenten pa alarmcentralen
var meget imadekommende
og opfordrede mig til at
komme ned til dem personlig

Underspgelsen viser, at mange kriminalitetsramte borgere i
forbindelse med efterforskningsfasen ikke selv kontakter politiet —
men ikke desto mindre er frustrerede over den manglende
opfglgning og information i deres sag. Dette haenger blandt andet
sammen med en tvivl om, hvorvidt det overhovedet er i orden at
kontakte politiet, nar man ikke star med en akut situation eller en
ny konkret anmeldelse.

Voldsoffer
(Kvinde, 45 ar)

Det anbefales, at politiet mere aktivt udviser dbenhed over for
kriminalitetsramte borgere og i hgjere grad inviterer dem til at
kontakte politiet — for eksempel via direkte telefonnummer til
borgerradgiver. Saledes far borgerne en oplevelse af, at de altid er
velkomne til at kontakte politiet. Seerligt i de personfarlige sager
bgr det efterstraebes, at borgerne, inden for almindelig arbejdstid,
kan komme i kontakt med en for sagen relevant medarbejder hos le_lTl

politiet. Side 18



POLITI

4.3
AFSLUTNINGSFASE

KONTAKTFLADER MED FORURETTEDE | AFSLUTNINGSFASEN

| afslutningsfasen ggres de kriminalitetsramte borgere bekendt med resultatet af politiets
efterforskning. For nogles vedkommende indebzerer dette, at de indkaldes til retten, mens
andre modtager en slutskrivelse i e Boks. Delkapitlet belyser i hvilken grad, det har

betydning for de kriminalitetsramte borgeres samlede tilfredshed, om der er en sigtelse pa
deres sag, samt hvilke oplevelser borgerne har med kommunikationen i forbindelse med
sagens afslutning.
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AFSLUTNINGSFASE

Sigtelse vs. oplevelse af at blive taget seriost

SIGTELSE AF GERNINGSMAND HAR BETYDNING FOR TILFREDSHEDEN
MEN OPLEVELSEN AF AT BLIVE TAGET SERI@ST BETYDER MARKANT MERE

Spergeskemaundersggelsens indikerer, at udfaldet af sagen g@r en forskel for de
kriminalitetsramte borgeres samlede tilfredshed med politiets handtering af deres sag.
Blandt borgere, hvis sag har fgrt til sigtelse af en gerningsmand, er 69 % af borgerne
tilfredse, mens 59 % er tilfredse i de sager, hvor der ikke en sigtelse.

Det fremgar af undersggelsen generelt, at kriminalitetsramte borgere, der oplever, at deres
anmeldelse er blevet taget serigst er mere tilfredse med politiets handtering af sagen end
borgere, hvor efterforskningen har fgrt til en sigtelse.

Sporgeskemaundersggelsen viser, at sandsynligheden for, at borgerne samlet set er
tilfredse med politiets handtering af deres sag, samlet set er fem gange hgjere, hvis de
oplever, at politiet har taget deres henvendelse serigst. Den samlede tilfredshed blandt
borgere, der ikke mener, at de er blevet taget serigst, og hvor der ikke er en sigtet pa deres
sag, er 14 %, mens den samlede tilfredshed blandt borgere der angiver, at de er blevet taget
serigst, men hvor der ikke er en sigtet pa deres sag, er 77 % (figur 4.1 og 4.2).

Figur 4.1 - Samlet tilfredshed blandt kriminalitetsofre, der ikke har oplevet, at deres anmeldelse

er blevet taget serigst
Sigtelse + 14 %
Sigtelse v/ 25 9

Sammenhangen mellem generel tilfredshed og hvorvidt sagen har fgrt til sigtelse er
steerkest i de sager, hvor borgeren oplever, at deres anmeldelse ikke er blevet taget
serigst. 25 % af de borgere, der oplever, at deres anmeldelse ikke er blevet taget serigst,
og hvis sager har givet anledning til sigtelse, angiver samlet set tilfredshed med politiets
handtering af sagen. Omvendt er det 14 % af borgere med en tilsvarende oplevelse af,
at deres anmeldelse ikke er blevet taget serigst, og hvis sager ikke har givet anledning
til, at der er rejst en sigtelse, der samlet set er tilfredse. (figur 4.1).

Figur 4.2: Samlet tilfredshed blandt kriminalitetsofre, der har oplevet, at deres anmeldelse er

blevet taget serigst
o
Sigtelse + 7%
Sigtelse v/ 81 %

Hvis borgeren har en oplevelse af, at anmeldelsen er blevet taget serigst, forekommer det
ikke at have markant betydning for den samlede tilfredshed, om sagen har fgrt til sigtelse
eller ej (figur 4.2).
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AFSLUTNINGSFASE

Kommunikation om sagens afslutning

Jeg ville onske at jeg havde
INFORMATION OM SAGENS UDFALD modtaget et opkald og ikke et
brev i e-Boks, da sagen blev
afvist af politiets jurister

Hovedparten af de kriminalitetsramte borgeres anmeldelser
henleegges uden sigtelse, efter at de ngdvendige |
efterforskningsskridt er foretaget. Borgerne bliver i

forbindelse med henlaeggelsen underrettet via en

slutskrivelse i e-Boks. Andre kontaktes personligt af Voldteegtsoffer
efterforskeren med information om, hvad efterforskningen (Kvinde, 34 ar)
har fert til, inden slutbeskrivelsen udsendes.

Kriminalitetsramte borgere, som skal vidne i retten, bliver gjort bekendt med sagens
afggrelse i forbindelse med, at de vidner. | disse situationer er det dermed ikke politiet men
retten, der bistar borgeren med information om sagens udfald.

Flere kriminalitetsramte borgere udtrykker i interviews og fritekstfelter i spgrgeskemaet
utilfredshed med, at deres sag afsluttes med en digital meddelelse med en standardiseret
skrivelse om, at sagen henlaegges, da det opleves upersonligt og ukonkret i forhold til
borgerens sag. Slutskrivelsen kommer typisk efter en laengere efterforskningsfase, der for
mange borgere opleves som et tomrum. Her udfylder den standardiserede slutskrivelse ikke
de behov og forventninger, borgerne har til politiets kommunikation ved afslutningen af
deres sag — seerligt i tilfaelde, hvor de har vaeret udsat for personfarlig kriminalitet.

Politiets vejledning om Underretning ved henlaeggelse af straffesager foreslar i visse tilfaelde
at supplere den skriftlige underretning med en mundtlig underretning:

”Der kan forekomme tilfaelde, hvor det kan vzere hensigtsmaessigt at foretage en
mundtlig underretning i forbindelse med, at efterforskningen af en straffesag indstilles.
Det kan f.eks. vaere hensigtsmaessigt i sager, hvor den, der skal modtage underretningen,
ma forventes at have svaert ved at forstd den skriftlige underretning eller har vzeret
meget folelsesmaessigt bergrt af sagen.” (side 6).

Flere volds- og voldtaegtsofre tilkendegiver i de kvalitative interviews og i spgrgeskemaets
friteksfelter utilfredshed med, at deres sag sluttes med en upersonlig slutskrivelse, uden at
de kontaktes herudover, da de har behov for at afslutte deres sag med en personlig dialog
med efterforskeren.

Undersggelsen peger dermed pa, at muligheden for at underrette borgerne mundtligt kan
styrkes, da dette er med til at forme tilfredsheden i afslutningsfasen af deres sag.
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AFSLUTNINGSFASE

Anbefalinger

OPSUMMERING PA AFSLUTNINGSFASEN

Undersggelsen indikerer, at kriminalitetsramte borgeres tilfredshed primaert formes af,
om deres anmeldelse bliver taget serigst, snarere end hvorvidt der rejses sigtelse i
deres sag. Derudover oplever borgere, der har veeret udsat for personfarlig
kriminalitet, den standardiserede slutskrivelse som upersonlig og ikke proportionel
med kriminalitetens alvor. Anbefalingerne knytter sig derfor til den kommunikative
indsats i afslutningsfasen, da kommunikationen skal sikre, at borgeren gennem hele
sagens forlgb fgler sig tryg og godt behandlet.

Jeg havde ansket en paenere
tone, at efterforskeren troede pa
hvad jeg sagde og at jeg blev
Undersggelsens resultater vedrgrende afslutningen af sagen | /nformeret om sagens proces og

FOKUS PA BADE PROCES OG RESULTAT SKABER TILFREDSHED

indikerer, at processen og dialogen med politiet er afggrende i forieb
forhold til at forme den samlede tilfredshed med politiets N
handtering, mens det har mindre betydning, om sagen fgrer til
sigtelse.

Voldsoffer
Fremadrettet kan undersggelsens resultater anvendes til at (Kvinde, 26 ar)

underbygge det videre arbejde med at ivaerkszette processuelle
initiativer, der medvirker til at styrke borgernes tilfredshed med
politiets handtering af deres sag. Her preaeciserer undersggelsens
resultater, hvilke fokusomrader der med fordel kan arbejdes videre
med. Herunder peges pa, at et godt fgrste mgde med politiet savel
som lIgbende dialog og 3abenhed er vaesentlige for de
kriminalitetsramte borgeres tilfredshed i deres sagsproces.

Personlig kontakt med et
telefonopkald ville give et bedre
indtryk. Specielt nar man far at
vide at sagen henlaegges, ville
det vaere bedre med en
opringning forst inden man
sender mall.

FOKUS PA INFORMATION OM HENLAGGELSE

Det anbefales, at anmelderen underrettes om sagens henlaeggelse
pa en made, der er proportionel med den kriminalitetstype,
borgeren har veeret udsat for.

Politiets vejledning til underretning om henlaeggelse angiver de
generelle retningslinjer for omradet og er saledes retningsanvisende
for informationens type mv. Men undersggelsen understreger
behovet for at give visse kriminalitetsramte borgere en mere Offer for databedrageri
personlig afslutning pa deres sag, end tilfaeldet er i dag. (Mand, 61 )

| de sager, hvor den skriftlige underretning kan sta alene, kan det
med fordel overvejes, om tilfgjelse af enkelte praeciserende
bemaerkninger til standardskrivelserne eller et forudgaende
telefonopkald kan bidrage til borgerens forstaelse af udfaldet og
styrke borgerens tilfredshed i den afsluttende dialog med politiet.
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