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"Idén att skapa en kommunikations-
kanal som fungerar som ett gemensamt
rum, snarare in ett traditionellt video-
konferenssystem med dess mer formel-
la karaktiristika, bygger pa tidigare
forskning som visar pa vikten av inform-
ella, oplanerade, sociala kontakter pa
arbetsplatser. Sddana kontakter stoder
ett stort antal olika funktioner bade av
gemenskapsbyggande, social karaktir
och av uppgiftsinriktad, effektivitets-
hojande karaktir sdsom koordinering av
arbetsuppgifter och planering. Se vidare
i avsnittet Workshop pa KTH.

Inledning

CID (Centrum for anvindarorienterad IT-design) och AMT (Laboratoriet
for Avancerad Mediateknologi),bada vid KTH samt Arbetstagarkonsult.
AB har med st6d fran Lansstyrelsen och pd uppdrag av Polismyndigheten
i Stockholms lidn, genomfort en forstudie vid polisens Anmilningscentral
pé Arholma, Sandhamn och Orné.

Syftet har varit att utreda anvindning och nytta med att knyta samman
lokaliteterna med hjilp av bild- och ljudkommunikation via fibernit.
Delmélen har varit att planera genomférande av en forsoksverksambhet,
kartligga de tekniska och ekonomiska forutsitiningarna, samt att géra
en overgripande utredning av framtida anvindningsmoijligheter for
Anmilningscentralen, i polisens 6vriga tjansteutbud och, i férlingningen,
samhillet i 6vrigt. Forstudien har genomforts under oktober/november
200I.

I foreliggande text ingir avrapportering av forstudien, forslag pa
uppligg till ett efterfljande projekt och en framatblickande del som anger
alternativa anvindningsomraden och situationer dir resultaten fran for-

studien och projektet kan fa direkta efterverkningar.

Bakgrund

Mojligheterna till kommunikation pa distans med medarbetare, kunder
och allminhet har okat drastiskt med modern informationsteknologi.
Forutsittningarna for att utforma arbetsplatser och mojligheterna att
placera dem geografiskt forandras snabbt.Olika behov f6r minniskor,
féretag och samhille kan samordnas pd andra och bittre sitt dn tidigare.

I denna forstudie har vi undersckt mojligheterna att skapa en framtida
arbetsplats dir betydelsen av geografiska avstind minskar. Vi har
undersokt forutsittningarna for att skapa en forsoksverksamhet dir ett
tekniskt stéd med bild- och ljudkommunikation kan skapa kommuni-
cerande rum pa distans som upplevs som sjdlvklara och naturliga for-
langningar av det egna rummet, som kommunikationsytor mellan med-

arbetare trots att dessa finns pa olika platser’.



Ar det méjligt att knyta samman geografiskt atskilda arbetsgrupper
till en organisatorisk och social enhet, som om de vore samlokaliserade?
Hur kan man skapa 16sningar som ir tilltalande och anvindbara och
som inte dventyrar minniskors integritet eller behov av sikerhet och
sekretess?

Forstudie pa Polisens Anmalningscentral

Forutsattningar

Polisens Anmailningscentral dr placerad pa tre platser i Stockholms
skirgard: Arholma, Sandhamn och Orné. Anmilningscentralen dr en
gemensam resurs som samplaneras och leds som en enhet och har totalt
ett 40-tal anstillda. Den primira arbetsuppgiften ir att ta emot forlust-
och brottsanmilningar per telefon?.

Utgangsliget for forstudien var att underséka forutsittningarna for
en forscksverksamhet med bild- och ljudéverforing mellan respektive
arbetsplatser. Tanken ir att skapa en gemensam kommunikationsmiljo
som underldttar samarbete, planering och — inte minst — kdnslan av att

tillhora samma arbetslag.

Arbetsuppgifter

Trots sirlokaliseringen arbetar personalen med samma arbetsuppgifter,
vilket kraver samordning for ett lyckat resultat. Kommunikation sker
bland annat genom telefonsamtal eller via polisens interna e-post.
Forundersokningsledarna och enhetschefen bescker kontinuerligt varje
stille, men personalen pa Garna triffas sillan pa grund av stora avstind
och transportsvarigheter. Ett mote i stan tar exempelvis en hel dag.

Arholma

Sandhamn

Orno

* En fylligare bakgrundsbeskrivning om
Polisen i Stockholms lin och dess
utveckling av Anmailningscentralen
aterfinns i Bilaga 1.



Arbetsplatser

Arbetsplatserna liknar varandra till funktion men har olika utformning.
Varje plats har ett arbetsrum med arbetsplatser i kontorslandskap och
andra utrymmen for formella méten och for pauser och matintag.
Gemensamhetsutrymmena abonneras ocksa i begrinsad omfattning av
besokare fran andra enheter.

Polisens verksamhet stiller sirskilda krav pa sikerheten. Dirfor har
lokalerna byggts till och anpassats for att motsvara de gillande sikerhets-
bestimmelserna. Sikerhetskraven varierar ocksa fran rum till rum, de
hogsta kraven giller i arbetsrummet. Kraven omfattar savil tillging till

det fysiska rummet som pa den teknik som anvinds.

Genomforande av forstudien

Forstudien har genomforts under oktober/november 2001, i samarbete
mellan polismyndigheten, Anmalningscentralen, Arbetstagarkonsult. AB
samt CID (Centrum f6r anvindarorienterad IT-design) och KTH-AMT
(Laboratoriet for Avancerad Mediateknologi) vid Kungliga Tekniska
Hogskolan. Personer med olika bakgrund, arbetsuppgifter och intresse-
omraden har deltagit i férstudien for att sikerstilla ett brett resultat.

En projektgrupp har planerat och haft 6vergripande ansvar for
utférande av de aktiviteter som ingatt i férstudien. Gruppen har bestatt
av: Ulf Rohdin (projektledare, Polismyndigheten), Sven-Olov Backer
(enhetschef, Polismyndigheten), Anders Wiberg (Arbetstagarkonsult.
AB), Soéren Lenman (CID/KTH), Bjérn Thuresson (CID/KTH), Bo
Westerlund (CID/KTH), Mats Erixon (KTH-AMT), Minna Rasinen (CID/
KTH) och Charlie Gullstrom-Hughes (arkitekt SAR, KTH).

Metodik

Den gemensamma nimnaren for alla i forstudien ingdende moment ir
anvindarmedverkan (anvindarcentrerad design). Det dr av yttersta vikt

vid utveckling av nya tillimpningar att dra nytta av anvindarnas kunskap



och erfarenheter och att anvindarsituationen noga beaktas (kontextuell
design). Under utvecklingsperioden paverkas ocksa anvindarsituationen,
en forindringsprocess inleds, och for att dstadkomma ytterligare forankr-
ing si bor anvindargruppen vara en aktiv och likvirdig deltagare
(deltagande design). Detta for att garantera ett lyckat resultat, med en
forenklad inférandeperiod, n6jda anvindare och effektiva system.

Metoderna har varit att i olika faser gora arbetsplatsbesdk, intervjuer
(formella och informella) och workshops. Det finns stora vinster med
att anvinda olika samverkande metoder for att fa ett si heltickande
resultat som moijligt.

Vi har dnnu inte faststillt ndgot namn f6r kommunikationsmiljon.
Vir férhoppning ar att det under utvecklingsperioden ska vixa fram ett
namn som kinns naturligt for anvindarna. Vi kallar det dirfor tillsvidare
t6r "K” (som i Kommunikation och Kontakt).

Under forstudien har vi utfort foljande aktiviteter:

Presentationsbes6ék

Anmilningscentralen pa Arholma, Orné och i Sandhamn beséktes for
att presentera forstudien for personalen. Besoken var till for att diskutera
det eventuella projektet, svara pa fragor, finga personalens synpunkter
och eventuella oro, samt forstd vilka anvindningsomraden personalen
kan tinka sig. Ett annat syfte med bescket var att bilda oss en uppfattning
om hur lokalerna pa respektive arbetsplats anvinds i nuldget.

Ulf Rohdin (Polismyndigheten), Anders Wiberg (Arbetstagarkonsult.
AB) och Minna Risidnen (CID/KTH) deltog fran projektgruppen. Sven-
Olov Bicker (Polismyndigheten) deltog vid tvd av besoken. Minna
Rasdnen hade inte haft kontakt med Anmélningscentralen férut, medan
Ulf Rohdin, Sven-Olov Bicker och Anders Wiberg dr bekanta med
personalen sedan tidigare. Personalen pa arbetsplatserna deltog i métet
ivarierande utstrickning beroende pa om deras arbetstider sammanf6ll

med métet. I Sandhamn deltog 8, pd Orné 12 och Arholma 9 personer.

Anvandarcentrerad design



Personal frin Anmiilningscentralen under-

soker planritningar under workshop pa
KTH.

* Hallbart arbete i informationssamhiillet
— Slutrapport fran projektet "Callcenter
iutveckling - lingsiktigt hillbart arbete
med kunder péd distans”, 2001-10-10,
Arbetstagarkonsult. AB, Nomos Man-
agement AB.

* Se vidare i avsnittet Resultat.

Personalen hade redan tidigare fatt information om férstudien i forsta
hand genom Ulf Rohdin och Sven-Olov Bicker.

Bestken inleddes med att alla deltagare samlades till ett gemensamt
mote. Wiberg borjade med att presentera resultat frin en tidigare Call
Center-undersékning?, dir dven Anmilningscentralen deltog. Sedan
presenterade Wiberg den pagdende férstudien, dess syfte och mal.
Tekniken for att mojliggora detta beskrevs i allminna termer. Direfter
dppnades en allmén diskussion om ”"K”. Diskussionerna handlade bland
annat om kontakter inom Anmilningscentralen, méjliga anvindnings-
omraden och anledningar till eventuell oro/obehag. Det fanns méjlighet
att stilla fragor och dela med sig av sina synpunkter och reflektioner.
Efter motet intervjuades arbetsplatsens gruppledare av Wiberg.

En rundvandring genomfordes i lokalerna for att bilda en uppfattning
om hur rummen anvinds. Risinen ledde vandringen med tre repre-
sentanter fran arbetsplatsen. Deltagarna fick i uppgift att presentera
rummen och beritta vad som brukar ske i respektive rum. Intervjuformen
var informell och erbjod dven andra som vistades i rummet att delta.
Flera deltagare bidrog ocksa till flera av synpunkterna och de kompletter-
ade varandra.

Motet och intervjuerna dokumenterades skriftligt och delar av arbets-

lokalerna fotograferades.

Besék pa andra enheter

Ett besok hos polisens Linskommunikationscentral (LKC) och telefon-
vixeln pa Kungsholmen i Stockholm ingick i forstudien. Syftet med
besoken var att skapa en forstielse for helheten i polisens arbete kring
anmalningar och i kontakterna mellan de olika organisationerna och

platserna.



Workshop pa KTH

En workshop anordnades pd KTH med syfte att utréna kommunikations-
sittets mojligheter och brister och ta fram ett stort antal exempel pa
anvindningsomraden, placering och utformning.

I workshopen deltog totalt ett 20-tal personer. Personal frin Anmiln-
ingscentralen (totalt 9 personer), en férundersékningsledare, en facklig
representant, Sven-Olov Bicker, Ulf Rohdin samt Anders Wiberg. Vird
for workshopen var personal fran CID och AMT (6 personer).

Prototyper visades for att ge en uppfattning om vad "K” kan innebira.
Tre olika "K” i skilda milj6er anvindes for att visa pa de manga mojligheter
som finns. Prototyperna bygger dels pa idéerna bakom ”Videocafé”, ett
projekt som har bedrivits vid CID under ett antal ar5, dels p4 den teknik
for att sdkerstilla 6gonkontakt i samband med videokommunikation som
utvecklats vid AMT. Tekniskt r6r det sig om en relativt okomplicerad
video- och audioférbindelse, men med den mycket hoga kvalitet som
kan tillhandahallas av fiberlink. Deltagarna prévade pa att kommunicera
med varandra genom "K” i de olika miljéerna. Det fanns tid f6r fragor
och reflektion.

Nista steg i arbetet var att ta fram idéer till placering av "K” vid
respektive arbetsplats. Arbetet skedde i mindre grupper dir personal
fran respektive 6 bildade var sin grupp. De fick i uppgift att ta fram olika
alternativ till placering av "K” pa sin arbetsplats. Som hjidlpmedel
anvindes planritningar, pennor och papper. De 6vriga deltagarna fran
polismyndigheten tillsammans med Wiberg bildade en egen grupp, vars
syfte var att diskutera sikerhetsaspekter och anvindningsomraden i
allminhet. Anstillda pa CID och AMT roterade i grupperna for att vara
till hjilp om det behévdes.

Grupperna presenterade resultaten och dessa diskuterades i hela
gruppen. Dagen avslutades med en uppsamling av erfarenheter och
funderingar och en avrundande diskussion om hur fortsittningen skulle

kunna te sig.

Detalj fran arbetet med att prova olika

uppstillningsalternativ for "K”.

* VideoCafé — Exploring Mediaspaces in
Public Places Within Organizations. —
Tollmar, K., Chincholle, D, Klasson, B.
& Stephansson, — Behaviour & Infor-
mation Technology, T. 2001, vol. 20,
No. 2, pp. 10I-110
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Se avsnittet Arbetsplatser.

Uppféljande studiebesék
Under ett andra besok pa darna deltog personal frin KTH. Syftet med

besoken var att undersdka lokalernas tekniska och arkitektoniska forut-
sittningar samt arbetsmiljon i stort. Nagra alternativ till placering av

”K” diskuterades.

Andra kontakter

Projektet har dven presenterats for och diskuterats med en férundersskn-
ingsledare och med en representant fran SIKO (Skirgirdens Intresse-

foreningars Kontaktorganisation).

Teknisk kartldggning

I tekniskt hinseende innefattar "K” tvd omraden: den lokala konfigur-
ationen pa respektive 6 (som vi av naturliga skil inte kan definiera pa
detta stadium) och det fiberlinknit som sammanbinder 6arna. Kring
dessa tva finns ocksa polisens sirskilda krav pa sikerhet®. Kontakt har
tagits med polisens teknikansvarige for att tillse att dessa krav alltid méts.
Kartliggningen av tillgingliga fiberforbindelser i skdrgirden visar att de
planerade platserna har eller kommer att fa fiberférbindelse det nirmaste
halvaret. I huvudsak ir det fiber lagd av Stockholms kommunala bolag

Stokab, men dven Telia och Norrtilje Energi kommer att bli inblandade.
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Resultat

Syftet med forstudien var alltsa att undersoka forutsittningarna for en
forsoksverksamhet med bild- och ljud6verféring mellan respektive arbets-
platser. I det hir avsnittet redogér vi for de resultat férstudien givit. Vi
gor det genom att aterge reaktioner, anvindningsomraden och funder-

ingar som personalen i Anmalningscentralen har givit uttryck for.

Positiva reaktioner pa "K”

Redan de forsta reaktionerna vid anvindning av "K” var Gvervigande
positiva. Spontana kommentarer som “kul, spdnnande, roligt, utveckl-
ande” har avgivits i samband med de olika aktiviteterna. Nagra andra

synpunkter kan sammanfattas med foljande citat’:

Viktigt nir man ska hjdilpa nagon fran en annan Anmilningscentral
att man ser pd personen att den forstitt.

(personal, Anmélningscentralen)

Skont att slippa resa. En timmes sammantride/mdéte tar hela dagen
for att alla maste resa in till stan. Med vara kommunikationsmedel

tar allt en dag. (personal, Anmélningscentralen)

Skapar bittre kontakt — Kan tala med fler samtidigt, spontant och att
kunna samla alla samtidigt — helt suverdnt.
(férundersokningsledare)

Oerhort bra att kunna prata med var och en, kunna ta fragestdllningar
lépande, bryta barridrer och bli effektivare, bli mer social och lira kdnna
varandra bittre, man kan se om ndgon forstar, det blir mer innehalls-

rika samtal. (forundersokningsledare)

1"

7 Inga av citaten dr exakta transkrib-
eringar utan himtade fran dokument-
ationsanteckningarna fran intervjuerna.



Stérsta nyttan av "K” — en naturlig kontakt for att delge varandra

erfarenheter fortlopande. (personal, Anmilningscentralen)

Det flesta av reaktionerna ir positiva, men det finns ocksa funderingar
kring hur ”K” ska anvindas och vilka problem som kan uppkomma. "K”
medfor en ny situation, ett nytt sitt att kommunicera och konsekvensen
av detta gar inte att forutsiga. Kinslan av att bli 6vervakad ir en av far-
hagorna och den har diskuterats vid flera tillfillen. Andra har da papekat
attdet dr svart att veta hur man kinner sig och reagerar nar man inte har
nigon tidigare erfarenhet att falla tillbaka pad. Manga sdger ocksa att obe-
hagskinslan formodligen dr 6vergdende och forsvinner helt nir man
anvint "K” en tid.

For att slippa obehag stiller personalen krav pd ”K”. Det ska inte vara
integritetskrinkande. Man ska veta nir man hors och syns. Man ska
synas och héras om man hor och ser. Man ska synas och héras i hela
utrymmet — det ska inte finnas nagra doda vinklar, det ska inte gi att
"gomma sig”. Det dr viktigt att kunna vilja om och nir man vill delta.
Det ska exempelvis finnas utrymmen dir man kan vara ifred.

Personalen har ocksa stillt fragor och funderat kring hur anvindn-
ingen av "K” paverkar beteendet. Nagra av fragorna har varit:

« Vad hinder med relationer? Blir det A- och B-relationer?

« Hur kommer man att tolka varandra?

« Hur reagerar olika minniskotyper (frin entusiasm till tveksamhetidag)?

« Vad hinder med olika grupper, grupperingar?

« Vad hinder med relationer till férundersokningsledare och enhets-
chefen?

Nytta och anvéndningsomraden

Under forstudien har personalen ombetts att tinka efter vilka anvindn-
ingsomraden de kan tinka sig idag och vilken nytta "K” skulle kunna
erbjuda dem. Det har visat sig vara ett naturligt férhallningssitt, s som
nagon uttryckte det:

12



Viktigt att forst borja med nyttan, att bara anvinda "K” for att gosa
ihop dr inte tillrdckligt. (personal, Anmdlningscentral)

Bland annat f6ljande anvindningsomraden har framkommit:

« Spontana méten for 6kad samhorighet och samarbete.

« Erfarenhetsutbyte.

« Reda ut vissa drenden.

« Sillskap av arbetskamrater pa andra 6ar, speciellt nir man arbetar
ensam.

« Periodplanering (planering av de anstilldas arbetstider).

« Kan vara en ersittning f6r resandet. Tidsvinster, mindre kostnader och
bra for miljon.

« Utveckla ledningsmdiligheterna. Den egna gruppledaren ir inte alltid
pa plats, men didremot kan en gruppledare pd en annan 6 finnas till-
ginglig. Mojligheterna till fragor och svar 6kar om kommunikations-
miljon finns.

« Forundersokningsledare kan spontant hélla kortare utbildningspass
och enskilda samtal oftare och med betydligt fler medarbetare samtidigt.

« Gruppledartriffar kan férekomma regelbundet pi ett betydligt enklare
sdtt dn tidigare.

« All personal har givits olika delansvar pa sina respektive arbetsplats.
Delansvariga skulle fa bittre mojligheter att tillsammans diskutera
gemensamma problem.

« Fackliga méten.

« M6ten med skyddsombuden.

« Utbildning kan genomf6ras samtidigt pé tre olika stillen med en larare.
De ekonomiska férutsittningarna att bedriva utbildning férdubblas.

Placering av “K”

Olika idéer om placering av "K” togs fram av personalen i Anmilnings-
centralen vid workshopen pd KTH men ocksa vid studiebesoken. For-

slagen omfattar placeringsalternativ i stort sett i alla utrymmen, savil i

13



arbetsrummet som i konferens- och pausutrymmen. Alternativen skiftar
mellan de olika arbetsplatserna, dels beroende pa de arkitektoniska forut-
sittningarna, dels pa hur man har tinkt sig att anvinda "K”. Forslagen

omfattar ocksa vissa onskemal pi flexibilitet, som citaten visar:

”K” kan hinga pa skenor i taket eller vara rorliga dels for att kunna
variera anvindningen men ocksd bra ur stidningssynpunkt.

(personal, Anmilningscentralen)

En idé dr att "K” skulle vara flyttbar sé man kan placera det pd olika
stillen pa Anmilningscentralen beroende pa vilken situation och

kontakt man vill ha. (personal, Anmilningscentralen)

Informella moten — fika och lunch

Arbetsdagen bestdr av minga informella méten dédr "K” skulle kunna
komma vil till pass. I forstudien har vi dirfor ocksa fragat efter hur
personalen brukar inta sin lunch och hur det kan ga till nir de dricker
kaffe.

I Sandhamn &r det manga som gar hem och dter lunch, medan fler-
talet pA Arholma och Orné iter sin lunch pé arbetet. D4 brukar man ita
idet kombinerade paus- och konferensrummet, nira kéket. Kaffe verkar
de flesta himta och dricka vid sin arbetsplats. De intervjuade gor det
oftast ensamma dven om det kan vara nadgon annan som dricker kaffe
samtidigt.

Detta galler dven 6vriga maltider. En av anledningarna till detta 4r de
skiftande arbetstiderna. Samtalens lingd varierar ocksa kraftigt vilket
gor det svart att planera in exempelvis en gemensam kafferast vid en
viss tid. Ett samtal kan ju bli lingre dn vintat. Att ta en fika ensam ir

ocksa ett sitt att komma fran arbetet:

Fikarummet dr ett stille ddr vi kan andas ut. I det dagliga arbetet har

man en intensiv social kontakt med kunden och med medarbetare.
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Fikarummet blir ett stille dit man drar sig tillbaks for att vila fran
sociala kontakter. Kroppsspraket anvinds for att visa om man inte vill
prata —man liser en tidning till exempel. ”K” kan i detta avseende bli
ett bekymmer om vi inte har nagot annat stille att dra oss tillbaks till.
Kontakt vill man oftast ha i jobbsituationen.

(personal, Anmilningscentral)

Undersokningen om Call Centers® visar att 6ver hilften av deltagarna
angivit att de haft virk eller smirta under den senaste minaden. Aven
om man inte i undersdkningen kan uttala sig om orsak, konstateras det
att besviren kan bero pa datorarbete. I forstudien har personalen i
Anmilningscentralen givit uttryck for att de ir medvetna om detta. De
siger att de borde ta sina pauser, réra pa sig och exempelvis dricka sitt

kaffe ndgon annanstans n vid sin arbetsplats.

Reaktion pa metoden

Personalen och den fackliga representanten har uttryckt gillande 6ver
det sitt som arbetet hittills har genomf6rts pa och hur det r tinkt att
genomforas fortsittningsvis, nimligen i ett intimt samarbete mellan alla

parter i alla aktiviteter.

Slutord

De anstillda pd Anmailningscentralen 4r Gvervigande positiva till en
forsoksverksamhet om "K”. De har visat sig vara positiva pa ett fornuftigt
sdtt och stiller krav vid en eventuell utveckling. For att undvika obehag
och for att utvecklingsprojektet ska bli sa bra som méjligt maste anvind-
arnas synpunkter respekteras och tas pa stort allvar. I den hir forstudien
har vi kunnat identifiera nagra av dem. En helhetslosning som omfattar
forandring av arbetsmiljon, det fysiska rummet och implementering av

tekniken maste ske i full samverkan med anvindarna.

15

* Se vidare i Bilaga 1.



De olika idéerna till anvindningsomraden dr konkreta och skulle fylla
ett uttalat behov hos anvindarna. Personalen har fokuserat mer pa nyttan
och formella méten 4n vad vi trodde fran borjan.

Det dr viktigt att inte uppfatta anvindarnas idéer och férslag som
slutgiltiga resultat utan som indikationer som majliggér fortsatta diskus-
sioner och arbete for att utveckla en fungerade miljo f6r "K”. Férstudien
visar att grundforutsittningen for ett lyckat "K” finns pd Anmilnings-
centralen dven dirfor att:

« Personalen har olika bakgrund, ilder, erfarenhet och kompetens inom
flera yrkesomraden och en variation i personligheter.

- Uppbyggnaden av Anmilningscentralens organisation bygger pa
delaktighet, inflytande och gemensamt ansvar. All personal har infor-
mation om helheten, mal och syfte vilket gor att det finns en trygghet
hos personalen som gor att de vigar.

- Stindig utveckling har varit ett motto for organisationen vilket kan ha
bidragit till den positiva instillningen till f6rsoket med "K”.

« Skirgardsbor har en erfarenhet av avstind och brist pa kontakt med
6vriga i sambhillet. Det 4r bade en glesbygd och en 6 dir man kan se

omedelbar nytta av "K”.

”K” i sig kommer inte 16sa ndgra kommunikationsproblem f6r Anmaéln-
ingscentralen. Den ger majligheter och det dr upp till anvindarna att
antingen utnyttja dem eller ocksa inte. Vi bedémer att det finns mycket

goda férutsittningar for nyttig anvindning.
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Projektupplagg Polisens Anmalningscentral

Inledning

I forstudien har vi undersokt forutsittningarna for att skapa en forsoks-
verksamhet dir ett tekniskt stod med bild- och ljudkommunikation kan
skapa kommunicerande rum pa distans som upplevs som sjilvklara och
naturliga forlingningar av det egna rummet, som kommunikationsytor
mellan medarbetare trots att dessa finns pa olika platser. I avsnittet
Resultat framgick att férutsittningarna ir goda och att det finns ett stort
antal omraden dir "K” kan komma att visentligt stédja verksamheten.
Nedan foljer en redogorelse for huvuddelarna i fortsittningen av projektet

och en sammanstillning av de frigor projektet forvintar sig besvara.

Utvecklingsprocess

Metodik

Det dr, som tidigare poingterats, av yttersta vikt att nytta dras av anvind-
arnas erfarenheter vid utveckling av nya tillimpningar. Under forstudien
genomforde vi en workshop vilken gav ett mycket bra resultat. Den visade
att det var en givande arbetsform for att generera och samla in idéer pa
ett antal olika omraden?. Personal fran KTH kommer att leda en serie
workshops med personalen pa 6arna.

For att det slutgiltiga resultatet ska bli bra fordras att man arbetar
igenom en stor mingd alternativa 16sningar. Enklast och billigast ir att
gora detta pa ett sd tidigt stadium som moijligt och inte soka l6sningar
t6r snabbt. Da blandas f6r mycket kritiskt tinkande in i idégenererings-
fasen. Detta leder ofelbart till ett litet urval av idéer att vilja fran. I ett
inledande skede som detta, 4dr det istillet viktigt att utvidga antalet mojliga

16sningar.
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Workshop och anvédndarscenarier

Den forsta workshopen under projektet kommer att ta vid och utnyttja
resultat frdn workshopen som genomférdes under forstudien. Denna
gang fokuseras inte de 6specifika detaljerna. Tyngdpunkten ligger stillet
pa att utveckla en stor mingd anvindarscenarier och att kommunikations-
miljon stodjer att det dr en, gemensam arbetsplats — vilket ju dr en av
grundstenarna for projektet.

De utarbetade scenarierna spelas upp och forevisas med hjilp av enkla
prototyper av exempelvis pappkartonger. Detta kommer att videofilmas.
Videobanden kommer att anvindas som diskussionsmaterial och ligga
till grund f6r det kommande arbetet.

De f6rsta workshoparna kommer att hillas p4 KTH av praktiska skil.
Det dr littare att avhalla sig fran detaljlosningar om man ir pd "neutral
mark”. Dessutom vill vi blanda personal fran de olika 6arna i arbets-
grupperna.

I nista skede kommer workshops med 6kad detaljniva att dga rum
ute pa de olika 6arna. D4 ir det en f6rdel om en si stor del av personal-
gruppen som mojligt kan deltaga. Sammantaget kommer detta att resul-
tera i ett antal olika konkreta f6rslag som sedan provas "pd riktigt”. Un-
der denna period ir det viktigt att vara lyhord for nya forslag och att allt
noga dokumenteras. Det miste, med andra ord, gi att laborera, skissa
(3ven med fungerande teknik) s att en mingd olika konfigurationer

noga kan Gvervigas och testas.

Exempel pa anvandarsituationer

Anvindarsituationerna nedan ir en sammanstillning av nigra av de idéer
och 6nskemal som Anmailningscentralens personal har givit uttryck for
under férstudien. Detta ska betraktas som en illustration till och exempel

pa hur och i vilka sammanhang "K” skulle kunna anvindas.
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Ett framtida scenario: en dag med kommunikation och
kontakter via ljud och bild

"God morgon” — avstimning

Personen A i Sandhamn kommer till sin arbetsplats och startar dagens
verksamhet. Genom "K” vinkar han "god morgon” till personen B pi
Arholma. Efter ett tag kommer personen C till arbetet pd Orng, hon
sager "god morgon” till sina arbetskamrater pa Arholma och i Sandhamn.
De berittar for varandra vilka som kommer att arbeta pa f6rmiddagen.

Vid fikat — informell kontakt

Personen D behover en paus i arbetet och 4r sugen pa en kopp kaffe.
Genom monitorn ser han att dven personen E pa Arholma och personerna
F och G pa Orno fikar. Han himtar kaffet och ansluter till de andra vid
”K”. Nir han hor att de diskuterar barnens skoltransport passar han pa

att friga om hur det gick under stormen igir. De samtalar en stund.

Arbetsledarnas planeringsmote
Arbetsledarna M, N och O pi respektive 6 triffas vid "K” kl. 11 for ett
arbetsmote. Pa agendan finns aktuell telefonstatistik och planering av

nyrekryteringar. Métet tar en timme.

Infomdote med forundersokningsledare

Forundersokningsledaren H arbetar idag pd Orn6. Han har markt att
infor julen okar antalet anmilda brott i kategorin X. Han foreslar att alla
som kan, samlas om en kvart for ett kort infométe. Personalen pa tre
Oar, totalt 13 personer, samlas sedan vid sina respektive "K” och férunder-
sokningsledaren H tipsar om hur en dnnu tydligare anmilning kan
skrivas. Personen E pd Arholma fragar efter ett fortydligande och
personen G ger sin syn pé ¢kad tillstrémning av drenden. Triffen tar 15

minuter och alla atergar sedan till sina arbeten.
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Funktionalitet och anvandarsituation

Férutsattningar

Foljande forutsittningar avseende funktionaliteten for systemet och dess
utveckling — Principer for utvecklingen och Karaktdristika for funktionalitet
och grinssnitt — bygger dels pa allminna principer for anvindarcentrerad
systemutveckling, dels pd specifik information som kom fram under
forstudien och som redovisats ovan. De baseras alltsd pa information
fran de tidigare redovisade besdken pa Garna och 6vriga inblandade
instanser inom polisen, pi de genomforda formella och informella

intervjuerna samt pa resultaten fran workshopen.

Principer fér utvecklingen

« Foérankring hos anvindargruppen

Varje enskilt element i funktionaliteten maste tas fram i nira samarbete
med anvindargruppen — fran grundkoncept till implementation pa
respektive plats. Detta kan ocksd formuleras som att perspektivet maste
vara anvandar- och situationsfokuserat snarare dn teknikfokuserat.

« Fokus pd anvindarsituationen

Alla foreslagna funktioner maste motiveras utifran en tydlig nytta i
anvindarsituationen. Funktionalitet far alltsd inte inféras bara for att
moijligheten finns eller f6r att den kan tinkas bli till nytta i ndgon framtida,

hypotetisk situation.

Karaktaristika fér funktionalitet och grénssnitt

« Plattform for kommunikation

Installationen skall i férsta hand stédja informell kommunikation i den
dagliga arbetssituationen och precis som i en naturlig kommunikations-
situation bor kanalen vara stindigt 6ppen. Normalt ska alltsd 6verhuvud-

taget ingen hantering av funktionaliteten behovas fran anvindarnas sida.
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« Omsesidighet

En person pa en viss plats ska kunna se och héra personer pa andra
platser bara om hon sjilv syns och hérs. Om nigon av nagon anledning
kopplar ur sin egen utgidende signal ska detta alltsd innebira att man
ocksa kopplar ur alla ingdende signaler — eftersom man inte syns och
hors kan man inte heller se och héra. P4 detta sitt garanteras att anvindar-
situationen blir likvirdig pa respektive plats och att systemet inte har

sddana egenskaper att det kan uppfattas som ett 6vervakningssystem.

« Forutsigbarhet och konsistens

Grinssnittet ska vara si enkelt och sjilvklart som moijligt. I den man
funktionshantering krivs ska den vara konsistent, d v s liknande funkti-
oner ska alltid utféras pa samma sitt. Det far inte foreligga nagon
osikerhet vid anvindningen och framférallt inte ndgon tveksambhet

avseende pa huruvida man syns och hors.

« Tillstandsfria system och grinssnitt

Installationerna skall ha ett primirt tillstand eller mode som i enlighet
med vad som ovan pipekades ska vara "alltid 6ppen”. Om olika moder
maste anvindas — t ex om speciella konfigurationer krivs i en konferens-
situation (se nedan) — ska det vara sjilvklart fran uppstillningen vilket

mode som giller och hur man ska aterga till normalmode.

Tva grundkonfigurationer

Konfiguration A

Konfiguration ”A” ir normalkonfigurationen, en stindigt 6ppen kommu-
nikationsplattform dir anvindaren hor och ser samtidigt som hon syns
och hors. Denna funktionalitet 4r det enda som understods med hjilp av
tillgdngliga interaktionsverktyg — inga andra funktioner finns tillgingliga.
Kommunikationsytan (‘skirmen’) anvinds uteslutande till rorlig bild,

inte till dokument eller annan tilliggsinformation. Det skall helst inte
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finnas nigra 'déda vinklar’ dir man kan se och hora utan att synas och
horas och den uppkopplade delen av rummet skall tydligt aterspeglas i

den fysiska utformningen och i de arkitektoniska l6sningarna.

Konfiguration B

I de fall nir funktionalitet maste liggas till (till exempel for méten,
hjilpmedel sisom OH, whiteboard, blidderblock) skall den inte integr-
eras i konfiguration A, utan liggas separat — antingen som en egen
uppstillning, eller parallellt med konfiguration A, t ex med en egen
bildkanal pa en separat (dator-) skdrm. Skilet dr att man inte under nagra
férhallanden far kompromettera sikerheten i anvindningen av uppstilln-
ing A for kommunikation (syns och hors jag?) utifran principerna om

omsesidighet, konsistens och mode-hantering ovan.

Kommentarer

Funktionsférindringar (tilligg och anpassning till anvindarsituationen)
bor ske i det fysiska rummet (att man kopplar in fler skidrmar, att man
flyttar existerande skdrmar, o s v) istillet for i ett virtuellt grinssnitt.
Man bor alltsd 6ppna upp for mer dn en installation pa varje plats,
antingen for att dubblera "A”, eller for att utstricka funktionaliteten, t ex
i enlighet med uppstillning B.
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Teknik

For att skapa en sa trovirdig kommunikation som moijligt anvinder vi
video- och ljudsystem av mycket hog kvalitet och med hogpresterande
fibernit. Resultatet blir en mycket liten, till ej noterbar férsening av ljud
och bild, ett annars vanligt problem med s k videokonferensteknik. Vi
vill ge anvindarna moijligheten att se varandra i 6gonen, dven nir man
triffas 6ver nitet och, si gott det gar, sinka andelen upplevd teknik (bade
i hanteringen och faktiskt synlig) mellan parterna.

Den tekniska 16sningen av problemet att kunna kommunicera med
dgonkontakt dr en patentsokt metod som bygger pa att positionera betrakt-
arens 6gon, det betraktade ansiktet och kameran pd samma optiska axel.
Metoden bygger pa spegelteknik och kallas Face2Face. For att fi en bra
bild pa liten rumsvolym anvinder vi girna stora platta plasmaskirmar.
For storre grupper kan man vilja att sitta upp systemet med mycket
stora speglar eller speglar som ticker delar av bilden. Sjilva bilden skapas
med projektor nir man vill ha storre bild dn 50” (diagonalt).

For att fanga bilden som ska sindas ivig monteras en videokamera
av god kvalitet bakom spegeln i Face2Face-teknologienheten. Kameran
(i sitt basta utférande) levererar en seriedigital videosignal och kamera-
riktningen kan styras med ett RS232-protokoll. Styrningen ir till for att
lata betraktaren pa avstand finjustera kamerariktningen och dirmed
linjeringen med den optiska axeln. Bildursnittet r anpassat till den stora
skidrmens héjd-sidaférhallande 16:9.

I ljudsystemet ingdr, i sitt grundutférande, tvd mikrofoner som
levererar AES/EBU digitalt ljud till ett encoderkort som multiplexerar in
ljudet pa ritt plats i den seriedigitala videosignalen. Pa det hir viset dr
hela ljud- och bildinformationen samlad, med hégsta videokvalitet, pa
en kabel. Ljudsystemet tillater upp till atta ljudkanaler om man t ex vill
ligga till funktioner. Det tillater ocksa stor egenkontroll av utgdende och
inkommande ljud.
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Transmission

Grundforbindelsen mellan 6arna gir 6ver fiberkablar som Stokab och
Telia har lagt ut. Den fysiska strickningen dr fran Arholma in till Norrtilje
och den forbindelsen dger Telia. Overkopplingen till Stokab och eventuell
hopkoppling med polishuset i Norrtilje sker med hjilp av det lokala
stadsnitet i Norrtilje och det opereras av Norrtilje Energi. Fran Norrtilje
ligger Stokabs fibrer i Norrtiljeviken och runt Ridmansé och sen farleden
ner mot Stockholm. Vid Ljuster6 landar fibern och ir dragen upp till
Torget pd 6n. Dir finns en mellankopplingsstation som forstirker
signalen ut mot Sandhamn. Fran Sandhamn ir en ny fiberstrickning
projekterad in mot Stavsnis, f6rbi Dalar6 och till Kyrkviken pa Orné.
Den ska direfter fortsitta mot Haninge och skapar di en ring som ger
férutsittningarna for ett redundant system.

Det driftsystem vi valt att féresla, DTM fran NetInsight, anvinds redan
paen del av den tinkta strickan. Nils Sundman (Nilings och GuardianIT)
som dr bofast pa Siar6 driver bade videoforbindelser och dataférbindelser
mellan flera dar och Tulegatan i Stockholm. Vi foreslar ocksa att
Sundman med foretag blir den operatér som driver nitverket under
forsoken och i framtiden. DTM innebir att man kan skapa helt isolerade
data- eller videostrommar mellan de noder man vill anvinda. Systemet
finns i tvd nivier: toooMbit och 2500Mbit. Det enklaste systemet tillater
2-3 samtidiga, dubbelriktade videof6rbindelser och ricker for de grund-
liggande behoven. Det kan da ocksa finnas utrymme {6r IP-trafik upp
till linkens maximala kapacitet. Aven dessa forbindelser ir helt isolerade.

Det finns ett par alternativa tekniska l6sningar pa transmissionen
om vart forstaval av ndgon anledning inte skulle visa sig lampligt.

Att koppla diskreta videoforbindelseer 6ver separata ljusviglingder
och med separata lasersystem ir en enkel metod som kan l6sa grund-
tankarna pd ett konkurrenskraftigt sitt. Expansionen av antalet noder dr

nagot mera omstindligt och mellanforstirkare ir betydligt dyrare.
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Det finns ocksé en IP-16sning dir man nyttjar Gigabit Ethernet {6r-
bindelser med 6verlagrad seriedigital video. Detta dr det minst utprovade
och dyraste, men ger mest flexibilitet.

Sammanfattning

En installation av facezface-teknologi kan anpassas till den milj6 den
placeras i. Ljud- och bildmissigt halls televisionens produktionsstandard.
Inga storande férseningar av bilden eller irriterande ljudekon. Inter-
aktionsmoduler efter behov. Alternativa 16sningar tillgingliga for trans-

mission.

Arholma

Forbindelsen Norrtalje —
Arholma ar en Teliafiber.

Férbindelsen mellan Telia, Stokab
och Polishuset i Norrtélje sker
med hjalp av Norrtélje Energi.

Norrtélje

Forbindelsen Ljusterd — Sandhamn &r redan

Férbindelsen Norrtalje — i drift med féreslagen transmissionsteknik.

Sandhamn gar via Ljustero.

Videolankarnas Sandhamn

Vag | p rOJ e ktet All fiber séder om
Norrtélje tillh6r Stokab.
Naér forbindelsen
Foérbindelsen Sandhamn - Orné —
Sandhamn — Orné Haninge &r klar kan
Oorn6 &r projekterad il man f4 full redundans
sommaren 2002. i systemet.
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Forskningsapekter

Exempel pé fragor som vi vill ha besvarade ir:
Vilken nytta har ”K” f6r verksamheten?

« Har produktiviteten paverkats?

« Har effektiviteten paverkats?

« Har lI6nsamheten forbittrats?

« Har nya tjanster utvecklats?

« Har besparingar dstadkommits?

« Har kompetensforsorjning paverkats?

« Har service utvecklats?

« Har kundnytta hojts?

« Hur kan sidkerheten sikras?

« Har Anmilningscentralens mdjligheter till utveckling forbattrats?
« Hur paverkas arbetet av kommunikationssittet?

« Kan en arbetsmilj6 utvidgas med hjilp av tekniska hjilpmedel?

Vilken paverkan ”"K” har pa verksamhetens personal?

- Har arbetsorganisationen forindrats?

« Har ledning och styrning férandrats?

- Har samordningen dndrats?

« Har relationerna férindrats?

- Har samarbetet forbattrats?

« Har arbetsmiljon forbittrats?

- Har samverkansformer utvecklats?

« Har delaktigheten och inflytandet forandrats?

« Har kompetensutveckling forbittrats?

« Har arbetsmarkandsvirdet hojts?

« Har jaimstilldheten paverkats?

« Vilken roll spelar rummet i fértroendeskapande processer, d v s i méten
och arbetsmiljGer av detta slag?

« Hur langt kan rumsliga aspekter kompensera det faktum att man ej ir
nirvarande?
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Vilka beteendeférindringar p g a "K” har uppkommit?

« Hur har relationerna paverkats?

« Hur paverkas/uppfattar olika individer anvindningen av "K”
(personas/arketyper)?

« Hur uppfattas "bildrelationer” i forhallande till andra relationer?

« Hur mycket dr kommunikation utan ord?

« Hur trovirdig upplevs en bildkollega?

« P4 vad sitt paverkas man av dramaturgin i bilden?

« Vilka risker kan man se av anvindningen av "K”?

« Har moteskultur, monster for samordning forindrats?

« Vilka krav stiller distansmétet pa deltagare, tekniken, arbetsredskap?

« Hur paverkar antalet deltagare méotet?

« Finns det méten som dr mer limpade 4n andra att genomforas pa
distans?

« Hur hanterar man tekniken?

« Vilka faktorer paverkar anvindningen?

Framtida anvéandningsomraden

Nar "K” finns i drift finns det storre mojligheter att bedéma vad en fortsatt
utveckling skulle kunna f6ra med sig. Vi avser att utreda hur, pa vilket
sdtt och vilka férutsittningar som foreligger f6r en utveckling och

anvindningen av "K” inom polisen och i samhillet®.

Vilken tiankbar nytta skulle kunna finnas for Anmdilningscentralen?

« Hur kan Anmailningscentralen utveckla sina tjanster? B

« Hur kan personalens utveckla sina arbeten? _ For en utftrligare redogbrelse hin-
visas till Bilaga 2. Flera aspekter av

« Lonsamhet? samhillsnyttan diskuteras i "Folkets

Hub” och "Folkets Hub 2001”, publicer-

adeiarbetsrapportnr 1 och 2 av Svenska

. Utvecklingsbehov? arbetsgruppen for e-bio.

« Kostnader?
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Vilken tinkbar nytta skulle finnas for utveckling av Polisens tjcnster?

« Vilka nya tjanster kan utvecklas och vilken nytta skulle dess kunna ha?
« Vilka besparingar kan astadkommas?

« Kostnader?

« Utvecklingsbehov?

Vilken tankbar nytta skulle finnas for Samhillet?
« Hur kan glesbygdens service utvecklas?

« Hur kan sambhillstjanster forbittras?

« Hur paverkar detta demokratin?

« Vilka kommersiella intressen finns?

« Arbetstillfillen?

« Kostnader?

« Utvecklingsbehov?
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Bilaga 1

Polisen i Stockholms lan och dess
Anmalningscentraler - en fallbeskrivning

Anders Wiberg

Polismyndigheten i Stockholms lan

Polismyndigheten i Stockholm dr den stérsta Polismyndigheten ilandet.
Polismyndigheten i Stockholms lin stricker sig fran Norrtilje i norr till
Sodertilje i soder. Myndigheten ir f.n. uppdelade i 8 distrikt och ca. 40
nirpolisomraden. I januari 2001 fanns i Stockholm 3.885 poliser och
937 civilanstillda. Sedan 1996 har antalet poliser minskat med 682 och
civilanstillda med 624. Stockholms lin har samtidigt haft en stor netto-
inflyttning av medborgare de senaste aren. Myndigheten har dirfor haft
ett stort behov av att kunna rationalisera f6r att kunna uppritthalla verk-
samheten och dess kvalitet.

Inom myndigheten pigir en rad utvecklingsaktiviteter som till-
sammans med utbyggnaden av Anmaélningscentraler i Sandhamn,
Arholma och Orn6 kommer att piverka myndighetens kontaktstrategier,
hantering av massidrenden och dven myndighetens struktur.

En gemensam linskommunikationscentral LKC har just inforts,
tidigare fanns en atta kommunikationscentraler ett per distrikt. Vixel-
tjansten kops in fran Rikspolisstyrelsen, RPS som servar flera myndig-
heter. Storre delen av trafiken dr dock Stockholmspolisens. Vixeln har
ca. 40 personer anstillda.

Inom Polismyndigheten i Stockholms lin anmils 260.000 brott per
ar. Dirtill kommer 56.000 andra anmilningar samt 50.000 forlust-
anmilningar. Idag kan allminheten ringa direkt till en basstation eller
nirpolis, till riddningstjinsten i samhillet telefonnummerii2 eller till

polisens nummer i Stockholm 401 0o oo.

29



Bilaga 1

Under en testvecka i &r inkom ca.18.000 samtal till polisen i Stockholm.
Samtalen fordelade sig pa foljande sitt:

- Funktion eller person sokes 35%

- Anmailningar 24%

- Linskommunikationscentral (nr. 112) 14%
- Passfragor 9%

- Felaktiga samtal 5%

- Trafikfragor 4%

- Hittegods 2%

- Ovriga tillstind 2%

- Lokal tonvikt 2%

- Ovriga kérkortsirenden 2%

- Vapen 1%

Enligt en intern studie skulle ca 477% av alla inkommande samtal kunna
hanteras vid forsta kontakten och ir geografiskt obundna. Ungefir 40%
ror personer eller en funktion, 31% ir fragor och 29% anmilningar.

Det pagir fortlopande analyser av kontaktmonster (externa och
interna) och av olika typer av massirenden dir de nya IT mojligheterna
och den nya organisatoriska 16sningar mojliggér forbattringar. Alla
tjanster vid polisen ska behandlas och analyseras pa detta sitt vilket dr
nytt f6r myndigheten. Det planeras for att myndigheten ska kunna
hantera nya kommunikationsformerformer som Internet, e-mail, SMS,
bildoverforing, IP-telefoni mm. Bredband och IP-telefoni ger stora méjlig-
heter att effektivisera och férnya polisarbetet.

Rikspolisstyrelsen, RPS har nyligen startat ett projekt for att undersoka
mojligheterna att samordna Anmilningscentralerna over flera Polis-
myndigheter. Man vill skapa ett nationellt och lokalt distribuerat Con-
tact-Center f6r mottagning av enklare forlust- och brottsanmilningar,
tillhandahalla upplysningar till allminheten i vissa drendetyper samt f6r

tipsmottagning.
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Historien och skapandet av Polisens Anmalningscentraler

Under senare delen av 199o-talet i samband med neddragning av Sjofarts-
verkets aktiviteter i skirgirden uppdrog Regeringen at Linsstyrelsen i
Stockholms ldn att utreda och foresla olika atgirder for att samordna
offentlig verksamhet och utlokalisera detta till skirgarden. I regerings-
uppdraget pekades det pd att samverkan mellan myndigheter kan skapa
nya mojligheter till arbetstillfillen i skirgirden. Av detta initiativ var det
endast Polisen i Stockholms lin som var beredda att genomféra en ut-
lokalisering av arbetsuppgifter.

Tankarna om Call Center konceptet fanns inom polisen och hade
sikert forverkligats s smaningom, utan initiativ frin externa aktorer,
men d4 troligen senare och med annan lokalisering nirmare Stockholms
city. De arbetsuppgifter som flyttats till polisens s.k. Anmilningscentraler
ir att ta emot enklare forlust- och brottsanmilningar (stlder, klotter,
forlorade planbdcker, mobiltelefoner mm.) per telefon dir girnings-
minnen inte ir kinda samt att svara pa enklare fragor (de 170 vanligaste
fragorna ir identifierade).

Uppbyggnaden av Anmilningscentraler i Sandhamn, Arholm och
Ornd har finansierats av Linsstyrelsen i Stockholm och linsarbets-
nimnderna i respektive kommun. Polismyndigheten i Stockholms lin
svarar for loner och driftskostnader.

Den forsta anmilningscentralen byggdes upp pd Sandhamn. Projekt-
start februari 1999 och driftsstart augusti 1999. Erfarenheterna fran
Sandhamn har lett till en snabb utbyggnad av Anmilningscentraler pa
Arholma driftsstart november 2000 och Orné driftsstart juni 2001.
Lyckliga omstindigheter som god personkemi mellan landshévdingen
och linspolischefen, intresse fran lokala kommuner och skirgardsbor,
behov hos myndigheten, bra projektledning, samverkan mellan projekt-
ledningen och de fackliga organisationerna samt ett investeringsstod har
gjort projektet kunnat genomforas mycket snabbt och lyckosamt.

Sandhamn, Arholma och Orné dr nu sammankopplade och dessa

tre enheter samplanerar sitt arbete. Nya arbetstillfillen har skapts i
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skirgirden dir polisen nu ir en av de storsta arbetsgivarens i hela
skirgirden. Antalet anstillda dr fn.: pd Sandhamn 12 st. (9,75 drs-
arbetare), pad Arholma 16 st. (14 arsarbetskrafter), pd Orné 12 st. (10
arsarbetskrafter). Summa 40 anstillda (33.75 arsarbetskrafter).
Nyanstillning av 8 nya anmélningsmottagare pagar.

Beskrivning av nulaget

Anmaélningscentralerna omvarld

Anmilningscentralerna ingar och samverkar i en struktur av olika
instanser som alla hanterar inkommande samtal till polisen.

Till Polisen ringer man antingen via raddningstjinsten i samhdllet,
larmnumret 112 eller till Polisens i Stockholms lins vixel som har nr. 401
oo oo. Riddningstjinsten vidarebefordrar &irenden till brandkar,
ambulans eller till polisens linskommunikationscentral, LKC som tar emot
ca. 5.000 samtal/dag. Tva tredjedelar av samtalen ir inte av arten akuta
tillstdnd eller pagdende brott och kan hanteras av andra inom polisen.
P4 LKC finns sex turlag med 15 poliser i varje lag som arbetar dygnet
runt alla dar om édret. Fem ytterligare civilanstillda s.k. "Call-takers” ska
anstillas till varje turlag for att hjilpa till att styra samtalen. LKC operat-
6ren har en snabbvixling till Anmilningscentralerna. Likasa har Anmaln-
ingscentralerna ett eget telefonnummer till LKC.

Viixeln, 401 oo oo har 4o anstillda, hilften arbetar dagtid, hilften
skift, i medletal 4r vixeln bemannad med ca. 15 personer. Vixeln har
ocksa att svara for alla & polisdistrikt samt nagra andra myndigheter.
Nyligen har ett férvalsmeddelande inforts pad 401 oo oo dir samtal om
vem dger bilen kopplas direkt till bilregistret, passarenden till passenheten
och anmilan direkt till en ACD-slinga dit alla Anmilningscentralerna dr
uppkopplade. Varje morgon och kvill ringer man in till vixeln och med-
delar produktionskapacitet och tider. Vixeln ser hur minga som finns
pa plats och hur lang kon dr till Anméilningscentralerna, dr den fér lang

kopplar man vidare till polisstationer i distrikten.

32



Bilaga 1

Vixel
401 10-80 00 Polisdistrikten 1-8
401 00 00 | Rrps, BRA, EKO BROTT,
Aklagare i Sthim, Kriminalvarden
v
Forval:
- Pass-
drenden? Y
- Forlust- .
anmilan? Andra polis-
LKC - Vem #ger stationer
\ bilen?
ACD slinga
ORNO ARHOLMA SANDHAMN
Schengen
FU-Ledare Enhetschef i - Norrtilje
- City Norrtilje - Nyniishamn
- Norrtilje B
- Salem

Anmilningscentraler Arholma, Sandhamn och Orné har 4o anstillda

och 6ppet vardagar mellan 07.00 - 22.00 och helger mellan 9.00 -22.00.

Polisstationernas, receptioner tar ocksd emot anmilningar. Dit

kommer medborgarna om man slar direktnumret till distriktet eller om

kon till Anmilningscentralerna ir for lang sd kopplar vixeln samital till

aktuell polisstation.
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Schengenenheter, finns i hamnarna Nyndshamn, Norrtilje och Virtan
for att bevaka grinsen nir bitar inkommer. Dessa ska kunna ta emot
anmilningar nir man inte jobbar med Schengenuppgifter.

Enhetschef, sitter i Norrtilje och har det operativa ansvaret Gver
Anmilningscentralerna.

Forundersokningsledare, ska granska alla anmilningar juridiskt och
kvalitetsmissigt. Tre férundersékningsledarna och enhetschefen ir
fysiskt placerade i Norrtilje, resten av férundersokningsledarna ar
placerade i City och Salem. Tanken ir att dessa ska vara ute pA Anmiln-
ingscentralerna ca. 30% av sin tid. Detta innebdr att under en 6 veckors
period kommer Anmilningscentralerna fa ett besok i veckan av de 5
férundersokningsledarna och enhetschefen. FU-ledare och enhetschef
har daglig kontakt per telefon idag.

Organisering

Organisatorisk inplacering och ledning

Anmilningscentralerna sorterar under Roslagens polisdistrikt och leds
av en enhetschef som ir placerad i Norrtilje. Férundersokningsledare
leder det operativa arbetet genom granskning av alla anmélningar. Vid
varje Anmilningscentral finns en arbetsledare som forutom att arbeta
som anmilningsmottagare samordnar externa och interna kontakter,
fordelar ansvar, gar igenom produktionsstatistik, tar det som faller mellan
stolarna och kollar upp hur personalen mar samt hjilper till att samordna
periodplaneringen.

Till viss del &r man organiserade som sjilvstyrande grupper. Noramala
chefsuppgifter ar uppdelade pa var och en. Alla har fatt ett ansvarsomrade
att skota. Var 14 dag halls arbetsplatstriffar dir produktionsstatstik och
andra problem ventileras. Det pagar hela tiden en dialog om hur arbetet
utfors. Det dr en hog delaktighet i utformning av mal och planeringen
av arbetet.
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Arbetets innehall

Arbetet pd Anmilningscentralerna dr i huvudsak att ta emot och registrera
enklare forlust- och brottsanmilningar dir brott inte pagar eller dir
girningsmannen inte dr kind. I dessa fall krivs, ur rittsikerhets syn-
punkt, att en polis tar emot anmilan. Vanliga typer av anmilningar ir
forlust av planbocker, stold av cyklar, mobiltelefoner, inbrott i killar-
utrymme, i bilar mm. Samtalen ir mycket varierande och &r ofta for-
knippande med socialt engagemang di minniskor ibland dr upprorda.
Forutom anmilningar besvarar man fragor av allmin karaktir. Man har
idagidentifierat de 170 vanligast frigorna. Vissa fragor hor inte till polisen
utan skulle egentligen besvaras av exempelvis Vigverket eller kommun-
erna.

Enligt lagen maste varje anmilan granskas av en forunderscknings-
ledare vilket maste vara ett polisbefil — ett juridiskt maste for att uppritt-
halla rittssidkerheten. Direfter ska en forundersékningsledare ta stillning
till om en férundersokning ska inledas eller avskrivning/nedliggning
av drendet. Nir anmilan ir klar och godkind skrivs den ut och postas till

anmilaren frin Anmilningscentralen.

Koncentration, specialisering ger utveckling
Férundersokningsledarnas roll har utvecklats i samband med uppbyggn-
aden av Anmilningscentralerna. Férundersokningsledarna behéver inte
finnas pa plats men de ir fasta som enbart jobbar mot Anmilnings-
centralerna. Granskningen fungerar ocksa som en slags kvalitetssikring
och ger kontinuerligt “feed-back” till anmilningsmottagarna. Speciali-
sering har gjort att arbetet med att utveckla anmailningarna kvalitet har
pabdrjats och man arbetar nu for att bli vigledande i landet for hur en
bra anmilan ska se ut. Det finns inga heltickande regler for hur en
anmdlan ska se ut idag.

Anmilningar tas ocksa fortsittningsvis upp pa basstationernas och i
nirpolisomridenas receptioner. Arbetet for dessa har minskat i takt med

att Anmadlningscentralerna etableras.
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Anmilningsmottagarna blir genom sin specialisering mycket drivan
pa att ta emot och registrera anmalningar och kan pé ett annat sitt
utveckla kunskaper om att ta emot samtal och forma anmaélningar.

Intensitet och bundenhet trots variation

Variationen i samtalen dr betydande de kan tidsmassigt variera fran 3
minuter till en timme. Malet for varje anmilningsmottagare ir att forsoka
klara av tre anmdlningar i timmen i snitt. Innehallet i samtalen kan ocksa
variera, det kan allt fran att gora listor pd dataprodukter som stulits, till
graffiti beskrivning, till beskrivningar avinnehall i killarkontor. Gruppens
sammansittning av personal med erfarenheter fran olika omraden i
sambhallet har varit till stor hjilp att utveckla gruppens formaga att hantera
olika typer av fragestillningar som dyker upp.

Ett av problemen &r att de trots variationen dr bundna till samma typ
av arbete, samma intensitet och samma plats. Ovriga arbetsuppgifter 4r
av begransad omfattning.

Utover anmilningsmottagning har varje anstilld ett eget arbets-
omrade som man ansvarar for typ arbetsmiljo, telefoni och data, larm,
materialinkdp, sikerhet, kurser och utbildning, planering, arbetsledning
mm.. Under uppbyggnadsskedet har alla ocksa deltagit i utvecklings-
arbete och utbildningsinsatser.

Serviceanda och kundrelationer
Manga av de anstillda kommer fran servicesektorn och har en serviceanda
i sig som dessutom har forstirkts ytterligare i grundutbildningen. De
som ringer till Anmilningscentralen betraktas och tilltalas i vanligt tal
som kunder. Malet ir att alltid kunna hjilpa kunden vad det 4n mé vara.
Det upplevs nistan som positivt om det kommer ovanliga frigestilln-
ingar.

Kundrelationen uppges av manga som en mycket viktig del i trivseln
i jobbet att kunna hantera olika kunder si bra som méijligt - “man hér

redan pa forsta pausen hur man ska ligga upp strategin for att samialet ska
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fungera bra” - en tyst kunskap har snabbt utvecklats om hur man ska
hantera kunder for att kunna ge dom bra service.

En del av samtalen ir av en “debriefing-karaktir” att lugna ildre
minniskor som dr upprérda Gver ett inbrott eller férlust av planbok. -
"scitt dig ner och ta ett glas vatten och vila ett tag sa ringer jag upp dig om en
stund ndr det kdnns lite lugnare” -. Andra ger man effektiv service nir det
giller att spirra kreditkort eller mobiltelefoner - "har du spirrat kreditkorten
- om inte ring de hir numren férst och ring mig sedan sa tar vi det viktiga
forst” -. Gruppen ir medveten om att man ir polisens ansikte ut mot
medborgarna och dirfor ir det viktigt att ge ett trevligt och korrekt
bemotande. Kundernas spontana tack och uppskattning f6r god service

ar en sporre f6r manga.

Planering

Grupperna vid Anmilningscentralerna arbetar i stort sett sjalvstindigt
och periodplanerar sjilva i 6 veckors perioder. Enhetschef och grupp-
ledare ligger ut produktionsbehov som i stort baseras pa telefontrafiken
och 6nskan om 6ppettider. Produktionsstatistik redovisas manadsvis med
hjilp av bilder/grafik pa varje arbetsplatstrift och sitts upp pa anslags-
tavlor. Det har aldrig blivit ndgon diskussion om forliggning av produkt-
ionen di produktionsplaneringen alltid atfoljts av vilgrundad statistik.
Planering vem som ska jobba skéter man helt sjilv med hjilp av grupp-
chefen. Planeringen gors gemensamt mellan Sandhamn, Arholma och
Orno.

Produktionsbehoven formas av forvintad telefon trafik samt 6nskemal
om Oppethallande. Personalen far sjilvstindigt ligga ut arbetsscheman
sd linge som de uppfyller féreslagen produktionsplanering. Hittills har
man sjilva lycktas samordna detta utan problem. Personalen virnar om
mojligheten att sjilva bestimma och tar dirfor stort ansvar for fordeln-
ingen och detta trots att det giller att arbeta pa savil kvillstid som helger.
Det egna ansvaret och den egna kontrollen virnar man om. Problemen

har méjligen uppstatt i kommunikationen mellan de olika enheterna pa
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Sandhamn och Arholma ett problem som man nu arbetar pi att 16sa.
Det IT-stod (Tidsredovisningssystemet Alpin) som fanns tillgingligt
fungerade inte tillrickligt bra for att underlitta kommunikationen mellan
enheterna. Systemet ger inte den 6verblick som behgvs for att man ska
kunna gora en bra planering tillsammans.

Vissa restriktioner finns i forliggningen av tider, passens lingd far

inte var for korta och inte for linga.

Uppfoljning och kontroll av kvantitet och kvalitet

Uppfoljning sker genom en manatlig produktionsstatstik som redovisas
per Anmilningscentral, inte pd individniva. I 6vrigt f6ljs arbetet upp
kvalitetsmissigt via férundersokningsledarna. Uppféljning 4r en viktig
ledarfriga och ledningen anstriinger sig att hitta den ritta balansen mellan
uppfdljning och egenkontroll. T polisens system finns tekniska och

organisatoriska mojligheter att f6lja upp savil kvalitet som kvantitet pa

béde individ och grupp:
Kvantitet Kvalitet i Kvalitet i
anmilan kundkontakt
Individ gors ej gors gors €j
Grupp gors gors ej gors ej

Vald strategi dr uppfoljning av kvantitet per grupp och kvalitet pd anmilan
individuellt. Ovrig styrning sker via utbildning och information om férut-
sdttningar och genom eget ansvar och egenkontroll. Vad kunderna tycker
foljs f.n. inte upp forutom svarstider.

Styrning av kvaliteten gors till stor del av férundersékningsledaren
som granskar varje anmilan. Férundersckningsledarna ir fasta och har
darfor kunnat skapa relationer med personalen vilket underlittar kom-
munikationen dem emellan. Varje anmilningsmottagare far korta

kommentarer fran férundersckningsledaren via datorsystemet. Strategin
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ir att det 4r gruppens resultat som ska fokuseras, forunderssknings-
ledaren kan ge tips till individer, kunskap om individernas resultat
hanteras med stor kinslighet och limnas vid behov 6ver till arbetsledaren
som har personalansvaret.

P4 fragan vad som gor att den enskilde uppritthaller arbetstempot
svarar arbetsledarna pa foljande sitt:
- grupptrycket - man vet att andra far ta vid om inte jag gor mitt
- telefonkén som syns och man vet att kunderna sitter och vintar
- servicekdnslan som vi alla har i oss fran tidigare jobb
- produktionsstatstiken per grupp
- grundlig introduktionsutbildning som skapat/planterat in en servicekinsla
- team-kinsla (=grupptryck)
- telefonkon dr viktig ( finns en risk att man sitter for linge nir kon dr lang)
- lusten att jobba - det dr kul att hjdlpa till

Uppf6ljningen och kontrollen upplevs av personalen vara mer stédjande
in kontrollerande. Personalen sjilva dr delaktiga och deltar i arbetet med
uppfoljningen. Den upplevs inte alls otillbérligt eller integritetskrink-
ande.

Delaktighet

Delaktigheten upplevs som relativt stor pga.:

- 6ppenheten om forutsittningar, produktionsstatistik och malsittningar
- ett ledarskap som lyssnar

- periodplaneringen som man sjilv bestimmer 6ver tillsammans med
de andra

- arbetsplatstriffar var 14 dag

- att man har ett eget ansvarsomrade

- aktiv personalorganisation med skyddsombud.

Verksamheten styrs mycket av telefonkén men utover detta kan man
paverka en hel del.
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Anmalningscentralerna resultat

I oktober 2001 mittes foljande resultat upp for enheterna Arholma,
Sandhamn och Orné6 som tillsammans:

- handlagt 11.975 drenden (olika typer av anmaélan och fragor)

- tagit emot 11.560 externa samtal

- skrivit in 9.054 anmilningar i RAR (inkl. E-anmilan)

- besvarat 2.506 fragor frin allminheten

- handlagt 477% av alla telefonanmalningar i linet

- tagit emot ca 277% av alla upptagna anmaélningar i linet (ca. 33.200)

Svarstiderna i myndighetens vixeln har minskat fran 59 sekunder till
20 sekunder sedan arskiftet 2000. Det dr 1000 firre samtal till vixeln/
dygn idag (fler kommer fram direkt och behover inte ringa om). Anmiln-
ingscentralerna har underlittat och avlastat arbetet f6r LKC genom att
de snabbt kan hinvisa bort sddant som inte 4r akut eller pagiende brott
till Anmilningscentralerna. Delvis fungerar Anmilningscentralerna som
”Call-takers” ndr det far samtal direkt fran allminheten via férvalsméilig-
heten i vixeln. Ledtiderna fran att anmilaren gor anmailan till att han
har fatt en anmilan skriftligen hem har forkortats fran tidigare 6-8 dagar
till 2 dagar. Servicegraden gentemot allminheten som helhet har 6kat

betydligt.

I september 2001 passerade Anmilningscentralerna 6vriga polismastar-

distrikten i antalet upptagna anmilningar.

Ubbtaana anmiéilninaar via telefon férdelade na
Polisméistardistrikten och Callcentret totalt under
2000/01
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Utmaningar

Serviceanda och stindig utveckling ir de tva begrepp som styrt utveckl-
ingen av Anmilningscentralerna. I detta syfte har Polismyndigheten i
Stockholms lin under 2000 — 2001 deltagiti ett omfattande FoU-projekt'
dir fyra olika Call Centers studerats. Projektet har genomf6rts gemen-
samt av ATK Arbetstagarkonsult. AB och Nomos Management AB och
finansierats av Verket fér innovationssystem, Vinnova. Ovriga fallstudier
har skett vid SAS biljettbokning i Ornskéldsvik, AMS Infocenter i
Séderhamn samt Postens Contact Center i Solna.

I dessa studier har en rad forslag pa hur Call Center kan och maste
utvecklas for att vara langsiktigt hallbara. Problemen giller i férsta hand
arbetsintensitet och budenhet som skapar risk for belastningsskador och
annan ohilsa. Problemen maste angripas pa flera sitt allt ifran forbittr-
ingar av den fysiska miljon till utveckling av nya tjdnster/arbetsuppgifter
som kan forbattra arbetsinnehallet. En skirskild utmaning fér Polisens
Anmilningscentraler 4r placering i skirgarden och att personalen sitter
utspritt och langt ifrdn varandra, ledningen och myndigheten som sadan.

Fran Fou projektets slutrapport* och frin denna férstudien finns en
rad utvecklingsbehov och utmaningar som Polisens Anmilningscentraler

behover hantera.

- Utveckling - callcentertekniken ger helt nya mojligheter att systematisera
och hantera kundrelationer. Tjidnsteintensiva organisationer kommer att
behdva struktureras om pga. IT utvecklingen som sddan. Den ger méjlig-

heter till att utveckla nya tjinster inom polisen och ut mot allmédnheten.

- Intensitet och budenhet riskerar hilsan. Arbetsorganisation, den fysiska
arbetsmiljon, systemens anvindbarhet behover utvecklas for att fa arbetet
langsiktigt hallbart. Det intensiva och monotona datorarbetet riskerar

annars att leda till arbetsskador.
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- Periodplanering av alla tre enheter gemensamt bygger pa en hog grad av
delaktighet. Den sociala dialogen mellan alla medarbetarna och mellan

enheterna ir av avgérande betydelse att detta ska fungera.

- Kompetensforsorjning kan komma att bli ett problem om inte arbetet
kan goras attraktivt. Stindig kompetensutveckling dr nédvindigt for att
kunna utveckla verksamheten men ocksa for att kunna utveckla
personalens arbetsmarkandsvirde s att en karridr internt eller externt

kan bli mojlig.
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Framtida utveckling och anvandning av “K”

I var forstudie har vi i intervjuer och i workshopen diskuterat mojlig
anvindning av “K” bade for Anmilningscentralerna, polisens organisa-

tion och f6r samhillet i vrigt.

Mojligheten av att utveckla Anmaélningscentralerna

Det nuvarande arbetet kan stédjas:

- Spontana mdéten, 6kad samhdorighet, samverkan och erfarenhetsutbyte

Idag ringer man varandra for att siga god morgon och godkvill i syfte att
identifiera hur manga som arbetar. Det dr ocksd vanligt med l6pande
telefonkontakter och e-mail under dagen for att reda ut vissa drenden.
Eftersom Anmailningscentralerna planeras som en produktionsenhet ir
man beroende av varandras nirvaro och produktionskapacitet. Mojlig-
heterna att kunna kommunicera via bilden mellan 6arna kommer att
oka antalet kontakter och innehalleti informationséverféringen om savil
arbets- som privatliv. Ett fortlopande erfarenhetsutbyte underlittar
kompetensutveckling och férbattrar samverkan och dkar samhérigheten.
Vissa tider pa dygnet dr det vildigt fa som arbetar pa varje stille och
intensiteten inte alltid hog, det forekommer ocksi ensampass, da kan

bildkommunikationen ge sillskap.

- Utvecklade ledningsmdjligheterna
Den egna gruppledare ir inte alltid pa plats men diremot kan en annan
gruppledare finnas tillgidnglig pa en annan Anmilningscentral. M6jlig-
heterna till att bittre hantera fragor och svar 6kar om bildkommunikation
finns.

Moéjligheterna till méten och triffar med FU-ledare och enhetschefen
utokas betydligt. Varje ging de bestker en arbetsplats kan de 6vriga pa
de andra arbetsplatserna fa kontakt pi ett enkelt sitt.
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Gruppledaretriffar kan forekomma regelbundet varje dag pa ett

betydligt enklare sitt 4dn tidigare.

- Periodplanering och arbetsplatsmaoten
Periodplanering ir grunden for det flexibla sitt som Anmilnings-
centralerna kan anpassa behovet av personal. Anmélningscentralerna dr
bemannade fran kl. 7.00 - 22.00 vardagar och 9.00 - 22.00 helger.
Personalbehovet kan varierar mellan 25 - 30 personer pi en méindag-
formiddag till 4-6 personer en vardagskvill. Personalens inflytande och
delaktighet i planeringen och den &ppna dialog som finns i samband
med planeringen idr en av férutsittningarna for att kunna hantera det
varierande behovet av personal. Detta har varit litt inom den egna
Anmilningscentralen da alla kan ses och diskutera planeringen tillsam-
mans men svarare att hantera mellan de olika Anmalningscentralerna.
Detta kan nu goras betydligt enklare nir alla kan vara pa plats for att
diskutera planeringen.

Arbetsplatstriffar kan genomforas med alla pa plats samtidigt. Infor-
mation fran och till ledningen och mellan medarbetare kan ske samtidigt.

All personal har givits olika delansvar pa sina respektive Anmilnings-
centraler. Delansvariga har inte haft s stora méjligheter att tillsammans
diskutera gemensamma problem, manga ganger ror det samma frige-
stillningar och mojligheterna f6r dem att ha méten underlittas.

Fackliga moten Dblir enklar likasd kan skyddsombuden triffas regel-
bundet.

- Uthildning
FU-ledare kan spontant ha kortare utbildningspass och enskilda samtal
fler ginger och med betydligt fler medarbetare.

Utbildning kan genomféras samtidigt pa tre olika stillen med en

lirare. De ekonomiska moéjligheterna att bedriva utbildning foérdubblas.

- Kontakter med LKC och Viixeln
Vid besok pa vixeln och LKC kom ett spontant intresse for att fi en

daglig bildkontakt med dem som man jobbar samman med.
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Moijligheterna till att anvinda hela styrkan pd Anmailningscentraler, Vixel
och LKC f6r telefontrafik i kritiska situationer for att ge service till allman-

heten skulle underlittas om man hade bildkommunikation.

- Utbildningsenhet for bildkommunikationsanvindning
Moijligheterna for Anmilningscentralerna att utvecklas till ett utbildnings-
centra for bildkommunikation kan var en perfekt kombination med det

ndgot monotona arbetet som kan forekomma vid en Anmilningscentral.

Anmélningscentralerna kan ta pa sig nya
arbetsuppgifter via telefon:

Stéd till polis i fiilt
Istillet for att en polis ska dka in till en polisstation och géra en anmilan
kan han ringa till Anmilningscentralen fran den plats han befinner sig.

Enklare kompletteringar av forhor eller anmdlningar
Miénga underlag i utredningar beh6ver kompletteras med enklara typer
av information. Med utbildning kan med all sikerhet personalen pa

Anmilningscentralerna lira sig att komplettera utredningar via telefon.

Utokat samarbetet med forsikringsbolag
Idag hanterar man inte trafikirenden. Med utbildning och ett férbattrat
samarbetet med forsikringsbolag skulle detta ocksd kunna ingi i

Anmilningscentralens uppgifter.

Utékat samarbetet med andra myndigheter, vigverket, domstolar, kommuner
Fler av de som ringer till polisen ska egentligen inte dit utan till nigon
annan offentlig myndighet. Det finns méjligheter att utveckla samarbetet
pa sddant sitt att man snabbt kan ge service oavsett till vem men har

ringt eller snabbt kunna koppla vidare.
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Tillstandsdrenden
Med utbildning eller komplettering med kompetens skulle Anméilnings-
centralerna ocksd kunna hantera tillstindsirenden.

Brottsanmadlan via Internet med majlighet till stod i realtid (s.k. co-browsing)
Vid ett antal polismyndigheter i landet prévar man redan méjligheten
att lata allminheten géra polisanmilningar via Internet. Det blir allt
vanligare att myndigheter och foretag liter kunderna sjilva fylla i
blanketter av olika slag. En service som kan liggas till denna méjlighet
dr att man kan fa direkt hjilp av myndigheten om det behévs via en s.k.
”co-browsing” funktion som kan pékallas av anmilaren. Anmilnings-
mottagare vid anmailningscentralen far da upp samma bild och kan hjilpa

anmalaren direkt med att fyll i ansokan.

Mottagande av tips fran allminheten

Tips kan tas emot och registreras av en anmélningsmottagare.

Mdjligheter att utveckla polisens organisation och tjénster

Mojligheterna att utveckla polisen tjanster med hjilp av bildkommunika-
tion 4r stora. Av de kontakter som medborgare har med polisen kan ca
hilften skétas utan att man dr knuten till ndgon geografiska plats enligt
en intern utredning (via bildkommunikation kan detta ytterligare
utvecklas). Polisens moijligheter att finnas tillginglig p4 tider och platser
som onskas av allminheten och andra aktorer kan forbittras betydligt.
Detta kan ocksa leda till effektivare utnyttjandet av personalen. Det
handlar dels om att fa bilden accepterad som kommunikationsmedel av
allminheten och dels sikerstilla de juridiska aspekterna runt om den
kommunikation som ska férekomma. Om detta kan 16sas finns idag de
tekniska forutsittningarna for ett genombrott f6r bildkommunikation.
Kommunikationsméjligheter kan skapas for allminheten dir de finns
och polisens personal kan samlas i Contact Centra. Anmilningscentral-

ernas kan berikas med fler arbetsuppgifter som kan gor arbetet mer
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omvixlande. Nedan beskriver vi nigra exempel dir f6rsok redan fore-

kommer eller som diskuterats i samband med férstudien:

- VIRPOL - VIRSAM

Bildkommunikation har testats i projektet VIRPOL', virtuell polis dir
medborgare pd mindre orter kan komma i kontakt med polisen via
bild6verforing och fa hjilp utan att behova dka langa vigar. Detta projekt
ska nu utvecklas vidare tillsammans med andra aktérer som forsikrings-
kassan, arbetsformedlingen, kommunen m.fl och bli ett virtuellt med-
borgarkontor dir man enkelt kan fa kontakt med myndigheter i ett nytt
projekt kallat VIRSAM. Forsoket genomfors i Kramfors kommun till-

sammans med Polismyndigheten i Visternorrlands lin.

- "Snattevision” - "VIRPOL-light” pd kdpcentra

I stora képcentra skulle en bildkommunikationsméjlighet kunna
etableras centralt for att ge moijlighet att kunna anmila och férhéra
personer som har akt fast for snatterier. Det dr fullt tinkbart att man
skulle kunna slutfora hela processen forhor, erkinnande och botesforlag-
gande. Detta skulle ge stora besparingar for rittsvisendet och samtidigt
ge en okad prevention genom den snabba handliggning.

- ”K”- rum pd varje polisstation

Idag finns telefonhytter dit man hinvisar allmdnheten som vill géra
brottsanmilningar om det dr lang ko pa polisstationen. Dessa har di en
direktlinje till Anmilningscentralerna. Dessa hytter skulle kunna
kompletteras med bildkommunikation. P4 varje polisstation kan "K”-
rum etableras dit medborgare kan hinvisas for att géra anmalningar

eller dir annan kommunikation kan férekomma som t.ex.:

Tolkningsservice

Moijligheten att fa fram tolkar genom bildanvindning skulle kunna
snabba upp manga situationer. Dessa tolkar skulle kunna finnas i
hemmet via bildtelefon eller samlade i ett Contact-Center med méjlig-

heter att agera pa alla stillen dir bildkommunikation dr majlig.
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Kontakt med dklagare

Moijligheten att fran en polisstation via en bildkommunikation koppla
upp sig till andra enheter i rittsvisendet for att fa fram ritt kompetens
kan snabba upp rattsprocessen. Kontakter med s.k. beredningsaklagare
skulle enkelt kunna etableras utan att dessa alltid méste finnas pa plats.

Kontakter med FU-ledare
Finns inte ndgon FU-Ledare pa plats eller tillstrémningen fér stor kan

FU-ledare fran annan plats anvindas.

- Bild - konferenser kan minska resandet

Videokonferensen av traditionellt slag har inte slagit igenom troligen
beroende bristfillig teknik. En effektivare bildkommunikation kan
underlitta dessa moten visentligt (med mojlighet till 6gonkontakt, storre
bild, bittre kvalitet pa ljud och bild). Stora fértjdnster finns att géra genom
att man kan minska resande men indé 6ka erfarenhetsutbyte.

Mdjligheterna att utveckla "K” i samhéllets tidnster

Moijligheterna att anvinda bildkommunikationen fér andra delar av
samhillet har ocksa diskuterats. I en glesbygd finns stora behov att
komma 4t storstadens service fran samhillet. Om man kan 16sa sikerhets-
fragorna sd att Anmilningscentralens verksamhet och lokaler kan sikras

finns en mojlighet att anvinda utrustningen for andra dndamal>.

- Offentliga sektor
Offentliga sektorn behéver kunna erbjuda sina medborgare samma serv-
ice oavsett geografi. Ett virtuell samverkanskontor skulle kunna l6sa
manga av de medborgarnas behov att komma i kontakt med kommunen,
arbetsformedlingen, skatteverket, forsikringskassan m.fl.

Skolans méijligheter till att ge utbildning i glesbyggd skulle kunna
forbittras.

Forsok med Telemedicin forekommer redan. Att kunna komma i
kontakt med vardcentralens personal via bildkommunikation skulle

forbattra sikerheten och servicen i for invdnarna pd darna betydligt.
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- Kultur via distansunderhdllning
Utbudet av kultur i Skdrgidrden kan inte maita sig med storstadens men
det finns egentligen inga tekniska hinder for att féra ut storstadens

bioutbud, teaterforestillningar eller andra evenemang via "K”.

- Intresseforeningar - SIKO Skdrgarden intresse och kontaktorganisation

I Skdrgarden finns ett stort antal foreningar som forséker utveckla
Skirgarden. Bristande kommunikationer, vider, vind och avstind gor
det manga ganger svart att arrangera maéten. Ett utvecklat system for

bildkommunikation skulle avsevirt forbittra dessa mojligheter.

- Politiskt engagemang
Moijligheten for Skiargardsbor att delta i den politiska debatten skulle
kunna férbittras om information och debatter skulle kunna férmedlas

via bildkommunikation.

- Foretagande

Samtliga forsok till att etablera foretagsverksamhet i Skdrgarden innebir
svarigheter att ha kontakt med omvirlden. Att enkelt f kontakt med
andra dar och ett stille inne i stan dit man kunde hinvisa kontakter for
att ha ett moéte via bildkommunikation skulle underlitta méjligheterna

att bedriva foretagsamhet.

- Stod for distansarbetplatser
Distansarbetsplatser kan littare etableras om det skulle finnas mojlighet
for personer att delta i sammantriden som forekommer pa de arbetsplats

dit man ir knuten.

- Vuxenutbildning
Att gi pa utbildning f6r vuxna ir synnerligen svirt i glesbyggd.
Mojligheterna till att utvidga utbudet skulle kunna lésas via

bildkommunikation.
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