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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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' Call Center i utveckling — Langsiktigt
héllbart arbete med kunder pa distans.
Fallstudie vid Polismyndigheten i Stock-
holms lin 2001-08-28 ATK, Nomos.

* Hallbart arbete i informations-
sambhillet 2001-10-10, ATK och Nomos.
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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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" Utviirdering av “den Virtuella polis-
stationen” vid Hégakustenbron — Bjérn
Stolpe, Institutet f6r informations-
teknologi



* Mycket av resonemangen kring sam-
hillsnyttan bygger pa diskussionen i
”Folkets Hub” och ”"Folkets Hub 20017,
publicerade i arbetsrapport nr 1 och 2
av Svenska arbetsgruppen fér e-bio.
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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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