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Anmälningscentralerna resultat

I oktober 2001 mättes följande resultat upp för enheterna Arholma,

Sandhamn och Ornö som tillsammans:

- handlagt 11.975 ärenden (olika typer av anmälan och frågor)

- tagit emot 11.560 externa samtal

- skrivit in 9.054 anmälningar i RAR (inkl. E-anmälan)

- besvarat 2.506 frågor från allmänheten

- handlagt 47% av alla telefonanmälningar i länet

- tagit emot ca 27% av alla upptagna anmälningar i länet (ca. 33.200)

Svarstiderna i myndighetens växeln har minskat från 59 sekunder till

20 sekunder sedan årskiftet 2000. Det är 1000 färre samtal till växeln/

dygn idag (fler kommer fram direkt och behöver inte ringa om). Anmäln-

ingscentralerna har underlättat och avlastat arbetet för LKC genom att

de snabbt kan hänvisa bort sådant som inte är akut eller pågående brott

till Anmälningscentralerna. Delvis fungerar Anmälningscentralerna som

”Call-takers” när det får samtal direkt från allmänheten via förvalsmöjlig-

heten i växeln. Ledtiderna från att anmälaren gör anmälan till att han

har fått en anmälan skriftligen hem har förkortats från tidigare 6-8 dagar

till 2 dagar. Servicegraden gentemot allmänheten som helhet har ökat

betydligt.

I september 2001 passerade Anmälningscentralerna övriga polismästar-

distrikten i antalet upptagna anmälningar.

Bilaga 1
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Utmaningar

Serviceanda och ständig utveckling är de två begrepp som styrt utveckl-

ingen av Anmälningscentralerna. I detta syfte har Polismyndigheten i

Stockholms län under 2000 – 2001 deltagit i ett omfattande FoU-projekt1

där fyra olika Call Centers studerats. Projektet har genomförts gemen-

samt av ATK Arbetstagarkonsult. AB och Nomos Management AB och

finansierats av Verket för innovationssystem, Vinnova. Övriga fallstudier

har skett vid SAS biljettbokning i Örnsköldsvik, AMS Infocenter i

Söderhamn samt Postens Contact Center i Solna.

I dessa studier har en rad förslag på hur Call Center kan och måste

utvecklas för att vara långsiktigt hållbara. Problemen gäller i första hand

arbetsintensitet och budenhet som skapar risk för belastningsskador och

annan ohälsa. Problemen måste angripas på flera sätt allt ifrån förbättr-

ingar av den fysiska miljön till utveckling av nya tjänster/arbetsuppgifter

som kan förbättra arbetsinnehållet. En skärskild utmaning för Polisens

Anmälningscentraler är placering i skärgården och att personalen sitter

utspritt och långt ifrån varandra, ledningen och myndigheten som sådan.

Från Fou projektets slutrapport2  och från denna förstudien finns en

rad utvecklingsbehov och utmaningar som Polisens Anmälningscentraler

behöver hantera.

- Utveckling -  callcentertekniken ger helt nya möjligheter att systematisera

och hantera kundrelationer. Tjänsteintensiva organisationer kommer att

behöva struktureras om pga. IT utvecklingen som sådan. Den ger möjlig-

heter till att utveckla nya tjänster inom polisen och ut mot allmänheten.

- Intensitet och budenhet riskerar hälsan. Arbetsorganisation, den fysiska

arbetsmiljön, systemens användbarhet behöver utvecklas för att få arbetet

långsiktigt hållbart. Det intensiva och monotona datorarbetet riskerar

annars att leda till arbetsskador.

1
 Call Center i utveckling – Långsiktigt

hållbart arbete med kunder på distans.

Fallstudie vid Polismyndigheten i Stock-

holms län 2001-08-28 ATK, Nomos.
2
 Hållbart arbete i informations-

samhället 2001-10-10, ATK och Nomos.
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- Periodplanering av alla tre enheter gemensamt bygger på en hög grad av

delaktighet. Den sociala dialogen mellan alla medarbetarna och mellan

enheterna är av avgörande betydelse att detta ska fungera.

- Kompetensförsörjning kan komma att bli ett problem om inte arbetet

kan göras attraktivt. Ständig kompetensutveckling är nödvändigt för att

kunna utveckla verksamheten men också för att kunna utveckla

personalens arbetsmarkandsvärde så att en karriär internt eller externt

kan bli möjlig.

Bilaga 1
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Framtida utveckling och användning av ”K”
I vår förstudie har vi i intervjuer och i workshopen diskuterat möjlig

användning av “K” både för Anmälningscentralerna, polisens organisa-

tion och för samhället i övrigt.

Möjligheten av att utveckla Anmälningscentralerna

Det nuvarande arbetet kan stödjas:

- Spontana möten, ökad samhörighet, samverkan och erfarenhetsutbyte

Idag ringer man varandra för att säga god morgon och godkväll i syfte att

identifiera hur många som arbetar. Det är också vanligt med löpande

telefonkontakter och e-mail under dagen för att reda ut vissa ärenden.

Eftersom Anmälningscentralerna planeras som en produktionsenhet är

man beroende av varandras närvaro och produktionskapacitet. Möjlig-

heterna att kunna kommunicera via bilden mellan öarna kommer att

öka antalet kontakter och innehållet i informationsöverföringen om såväl

arbets- som privatliv. Ett fortlöpande erfarenhetsutbyte underlättar

kompetensutveckling och förbättrar samverkan och ökar samhörigheten.

Vissa tider på dygnet är det väldigt få som arbetar på varje ställe och

intensiteten inte alltid hög, det förekommer också ensampass, då kan

bildkommunikationen ge sällskap.

- Utvecklade ledningsmöjligheterna

Den egna gruppledare är inte alltid på plats men däremot kan en annan

gruppledare finnas tillgänglig på en annan Anmälningscentral. Möjlig-

heterna till att bättre hantera frågor och svar ökar om bildkommunikation

finns.

Möjligheterna till möten och träffar med FU-ledare och enhetschefen

utökas betydligt. Varje gång de besöker en arbetsplats kan de övriga på

de andra arbetsplatserna få kontakt på ett enkelt sätt.

Bilaga 2
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Gruppledareträffar kan förekomma regelbundet varje dag på ett

betydligt enklare sätt än tidigare.

- Periodplanering och arbetsplatsmöten

Periodplanering är grunden för det flexibla sätt som Anmälnings-

centralerna kan anpassa behovet av personal. Anmälningscentralerna är

bemannade från kl. 7.00 - 22.00 vardagar och 9.00 - 22.00 helger.

Personalbehovet kan varierar mellan 25 - 30 personer på en måndag-

förmiddag till 4-6 personer en vardagskväll. Personalens inflytande och

delaktighet i planeringen och den öppna dialog som finns i samband

med planeringen är en av förutsättningarna för att kunna hantera det

varierande behovet av personal. Detta har varit lätt inom den egna

Anmälningscentralen då alla kan ses och diskutera planeringen tillsam-

mans men svårare att hantera mellan de olika Anmälningscentralerna.

Detta kan nu göras betydligt enklare när alla kan vara på plats för att

diskutera planeringen.

Arbetsplatsträffar kan  genomföras med alla på plats samtidigt. Infor-

mation från och till ledningen och mellan medarbetare kan ske samtidigt.

All personal har givits olika delansvar på sina respektive Anmälnings-

centraler. Delansvariga har inte haft så stora möjligheter att tillsammans

diskutera gemensamma problem, många gånger rör det samma fråge-

ställningar och möjligheterna för dem att ha möten underlättas.

Fackliga möten blir enklar likaså kan skyddsombuden träffas regel-

bundet.

- Utbildning

FU-ledare kan spontant ha kortare utbildningspass och enskilda samtal

fler gånger och med betydligt fler medarbetare.

Utbildning kan genomföras samtidigt på tre olika ställen med en

lärare. De ekonomiska möjligheterna att bedriva utbildning fördubblas.

- Kontakter med LKC och Växeln

Vid besök på växeln och LKC kom ett spontant intresse för att få en

daglig bildkontakt med dem som man jobbar samman med.

Bilaga 2
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Möjligheterna till att använda hela styrkan på Anmälningscentraler, Växel

och LKC för telefontrafik i kritiska situationer för att ge service till allmän-

heten skulle underlättas om man hade bildkommunikation.

- Utbildningsenhet för bildkommunikationsanvändning

Möjligheterna för Anmälningscentralerna att utvecklas till ett utbildnings-

centra för bildkommunikation kan var en perfekt kombination med det

något monotona arbetet som kan förekomma vid en Anmälningscentral.

Anmälningscentralerna kan ta på sig nya

arbetsuppgifter via telefon:

Stöd till polis i fält

Istället för att en polis ska åka in till en polisstation och göra en anmälan

kan han ringa till Anmälningscentralen från den plats han befinner sig.

Enklare kompletteringar av förhör eller anmälningar

Många underlag i utredningar behöver kompletteras med enklara typer

av information. Med utbildning kan med all säkerhet personalen på

Anmälningscentralerna lära sig att komplettera utredningar via telefon.

Utökat samarbetet med försäkringsbolag

Idag hanterar man inte trafikärenden. Med utbildning och ett förbättrat

samarbetet med försäkringsbolag skulle detta också kunna ingå i

Anmälningscentralens uppgifter.

Utökat samarbetet med andra myndigheter, vägverket, domstolar, kommuner

Fler av de som ringer till polisen ska egentligen inte dit utan till någon

annan offentlig myndighet. Det finns möjligheter att utveckla samarbetet

på sådant sätt att man snabbt kan ge service oavsett till vem men har

ringt eller snabbt  kunna koppla vidare.

Bilaga 2
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Tillståndsärenden

Med utbildning eller komplettering med kompetens skulle Anmälnings-

centralerna också kunna hantera tillståndsärenden.

Brottsanmälan via Internet med möjlighet till stöd i realtid (s.k. co-browsing)

Vid ett antal polismyndigheter i landet prövar man redan möjligheten

att låta allmänheten göra polisanmälningar via Internet. Det blir allt

vanligare att myndigheter och företag låter kunderna själva fylla i

blanketter av olika slag. En service som kan läggas till denna möjlighet

är att man kan få direkt hjälp av myndigheten om det behövs via en s.k.

”co-browsing” funktion som kan påkallas av anmälaren. Anmälnings-

mottagare vid anmälningscentralen får då upp samma bild och kan hjälpa

anmälaren direkt med att fyll i ansökan.

Mottagande av tips från allmänheten

Tips kan tas emot och registreras av en anmälningsmottagare.

Möjligheter att utveckla polisens organisation och tjänster

Möjligheterna att utveckla polisen tjänster med hjälp av bildkommunika-

tion är stora. Av de kontakter som medborgare har med polisen kan ca

hälften skötas utan att man är knuten till någon geografiska plats enligt

en intern utredning (via bildkommunikation kan detta ytterligare

utvecklas). Polisens möjligheter att finnas tillgänglig på tider och platser

som önskas av allmänheten och andra aktörer kan förbättras betydligt.

Detta kan också leda till effektivare utnyttjandet av personalen. Det

handlar dels om att få bilden accepterad som kommunikationsmedel av

allmänheten och dels säkerställa de juridiska aspekterna runt om den

kommunikation som ska förekomma. Om detta kan lösas finns idag de

tekniska förutsättningarna för ett genombrott för bildkommunikation.

Kommunikationsmöjligheter kan skapas för allmänheten där de finns

och polisens personal kan samlas i Contact Centra. Anmälningscentral-

ernas kan berikas med fler arbetsuppgifter som kan gör arbetet mer

Bilaga 2
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omväxlande. Nedan beskriver vi några exempel där försök redan före-

kommer eller som diskuterats i samband med förstudien:

- VIRPOL - VIRSAM

Bildkommunikation har testats i projektet VIRPOL1 , virtuell polis där

medborgare på mindre orter kan komma i kontakt med polisen via

bildöverföring och få hjälp utan att behöva åka långa vägar. Detta projekt

ska nu utvecklas vidare tillsammans med andra aktörer som försäkrings-

kassan, arbetsförmedlingen, kommunen m.fl och bli ett virtuellt med-

borgarkontor där man enkelt kan få kontakt med myndigheter i ett nytt

projekt kallat VIRSAM. Försöket genomförs i Kramfors kommun till-

sammans med   Polismyndigheten i Västernorrlands län.

- ”Snattevision” - ”VIRPOL-light” på köpcentra

I stora köpcentra skulle en bildkommunikationsmöjlighet kunna

etableras centralt för att ge möjlighet att kunna anmäla och förhöra

personer som har åkt fast för snatterier. Det är fullt tänkbart att man

skulle kunna slutföra hela processen förhör, erkännande och bötesförläg-

gande. Detta skulle ge stora besparingar för rättsväsendet och samtidigt

ge en ökad prevention genom den snabba handläggning.

- ”K”- rum på varje polisstation

Idag finns telefonhytter dit man hänvisar allmänheten som vill göra

brottsanmälningar om det är lång kö på polisstationen. Dessa har då en

direktlinje till Anmälningscentralerna. Dessa hytter skulle kunna

kompletteras med bildkommunikation. På varje polisstation kan ”K”-

rum etableras dit medborgare kan hänvisas för att göra anmälningar

eller där annan kommunikation kan förekomma som t.ex.:

Tolkningsservice

Möjligheten att få fram tolkar genom bildanvändning skulle kunna

snabba upp många situationer. Dessa tolkar skulle kunna finnas i

hemmet via bildtelefon eller samlade i ett Contact-Center med möjlig-

heter att agera på alla ställen där bildkommunikation är möjlig.

1
 Utvärdering av ”den Virtuella polis-

stationen” vid Högakustenbron – Björn

Stolpe, Institutet för informations-

teknologi
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Kontakt med åklagare

Möjligheten att från en polisstation via en bildkommunikation koppla

upp sig till andra enheter i rättsväsendet för att få fram rätt kompetens

kan snabba upp rättsprocessen. Kontakter med s.k. beredningsåklagare

skulle enkelt kunna etableras utan att dessa alltid måste finnas på plats.

Kontakter med FU-ledare

Finns inte någon FU-Ledare på plats eller tillströmningen för stor kan

FU-ledare från annan plats användas.

- Bild - konferenser kan minska resandet

Videokonferensen av traditionellt slag har inte slagit igenom troligen

beroende bristfällig teknik. En effektivare bildkommunikation kan

underlätta dessa möten väsentligt (med möjlighet till ögonkontakt, större

bild, bättre kvalitet på ljud och bild). Stora förtjänster finns att göra genom

att man kan minska resande men ändå öka erfarenhetsutbyte.

Möjligheterna att utveckla ”K” i samhällets tjänster

Möjligheterna att använda bildkommunikationen för andra delar av

samhället har också diskuterats. I en glesbygd finns stora behov att

komma åt storstadens service från samhället. Om man kan lösa säkerhets-

frågorna så att Anmälningscentralens verksamhet och lokaler kan säkras

finns en möjlighet att använda utrustningen för andra ändamål2.

- Offentliga sektor

Offentliga sektorn behöver kunna erbjuda sina medborgare samma serv-

ice oavsett geografi. Ett virtuell samverkanskontor skulle kunna lösa

många av de medborgarnas behov att komma i kontakt med kommunen,

arbetsförmedlingen, skatteverket, försäkringskassan m.fl.

Skolans möjligheter till att ge utbildning i glesbyggd skulle kunna

förbättras.

Försök med Telemedicin förekommer redan. Att kunna komma i

kontakt med vårdcentralens personal via bildkommunikation skulle

förbättra säkerheten och servicen i för invånarna på öarna betydligt.

Bilaga 2
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- Kultur via distansunderhållning

Utbudet av kultur i Skärgården kan inte mäta sig med storstadens men

det finns egentligen inga tekniska hinder för att föra ut storstadens

bioutbud, teaterföreställningar eller andra evenemang via ”K”.

- Intresseföreningar  - SIKO Skärgården intresse och kontaktorganisation

I Skärgården finns ett stort antal föreningar som försöker utveckla

Skärgården. Bristande kommunikationer, väder, vind och avstånd gör

det många gånger svårt att arrangera möten. Ett utvecklat system för

bildkommunikation skulle avsevärt förbättra dessa möjligheter.

- Politiskt  engagemang

Möjligheten för Skärgårdsbor att delta i den politiska debatten skulle

kunna förbättras om information och debatter skulle kunna förmedlas

via bildkommunikation.

- Företagande

Samtliga försök till att etablera företagsverksamhet i Skärgården innebär

svårigheter att ha kontakt med omvärlden. Att enkelt få kontakt med

andra öar och ett ställe inne i stan dit man kunde hänvisa kontakter för

att ha ett möte via bildkommunikation skulle underlätta möjligheterna

att bedriva företagsamhet.

- Stöd för distansarbetplatser

Distansarbetsplatser kan lättare etableras om det skulle finnas möjlighet

för personer att delta i sammanträden som förekommer på de arbetsplats

dit man är knuten.

- Vuxenutbildning

Att gå på utbildning för vuxna är synnerligen svårt i glesbyggd.

Möjligheterna till att utvidga utbudet skulle kunna lösas via

bildkommunikation.
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