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1 Inledning

”Ndrmare medborgarna, mer tillgangliga och tillsammans leder vi det brottsbekdm-
pande arbetet for trygghet, rdttssdkerhet och demokrati.”

Polisens verksamhetsidé

Polismyndighetens 6vergripande uppdrag ar att 6ka tryggheten och minska brottslighet-
en. Vi ska vara tillgangliga och néra medborgaren.

&———  Givna forutsattningar (T.ex. lagar och férordningar)
&————  Verksamhetsidé (>5 ar)
&—————  Langsiktiga mal (3-5 ar)
&—————  Strategiska initiativ (1-3 ar)
&————— Verksamhetsmal
Medborgarna (Inkl lokala mal och lokala medborgarléften) (1 ar)
& ———————————— Medarbetare

Polisen styr med medborgaren i fokus och rattsséakerhet som en given forutsattning.

Medborgaren moter polisen pa flera olika satt; fysiskt méte, telefon, webb, sociala me-
dier etcetera. Oavsett hur motet med medborgarna sker ska de alltid k&nna att det &r
enkelt och tryggt att komma i kontakt med oss.

Idag har vi inte, inom polisen, en gemensam syn pa hur vi vill att vara medborgarméten
ska se ut. Vilka medborgare, behov och situationer ska prioriteras for fysiskt mote, vilka
tjanster kan medborgaren utfora sjalv digitalt, vilka moten passar bast i telefon etc.
Detta medfor att vi har varierande tillganglighet, servicenivaer, 6ppettider och kvalitet.
Det i sin tur skapar sémre tillganglighet och kvalitet i métet med medborgaren och lagre
effektivitet i var hantering.

For att polisen ska kunna vara mer nérvarande i lokalsamhallet behdver vi hitta sétt att
frigora mer tid for de situationer dar det fysiska motet verkligen gor skillnad. Ett sétt &r
att anvanda de mojligheter som digitaliseringen ger.

Sex av tio svenskar anvéander idag smarta internetuppkopplade telefoner. For manga ar
det en sjalvklarhet att anvanda mobiltelefonen, surfplattan eller datorn for att fa tag pa
den information man behover eller 16sa sina drenden. Aven i métet med polisen finns
det information och arenden som medborgaren kan utfora sjalv med hjélp av digitala
kanaler. Genom att utveckla fler digitala tjanster och vagleda medborgarna till dessa
kanaler frigors tid som kan anvandas for att starka var narvaro i lokalpolisomradena. Ett
forbattrat mobilt och digitalt stod skapar ocksa 6kad kvalitet for polisen i det fysiska
motet eftersom arendet enklare kan slutféras direkt i kontakt och dialog med medborga-
ren.
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Motet med medborgarna ar viktigt. Det ar i motet vi skapar fortroende for Polisen. For-
troende bygger vi genom dialog med medborgarna. Ett hogt fortroende for polisen &r
nodvandigt for att vi ska lyckas i vart uppdrag.

Medborgarmatesstrategin bidrar till att vi har en helhetssyn pa polisens medborgarmoten,
att vi utformar vara tjanster tillsammans med medborgarna for att béattre mota deras behov
och att vara kanaler samspelar och kompletterar varandra. Strategin &r styrande for alla
vara moten med medborgarna. Den omfattar och beror all verksamhet och alla medarbetare.

1.1 Syfte

Strategin ar styrande och ett stod for medarbetare och chefer nar vi forbéattrar och ut-
vecklar verksamheten for att gora medborgarens mote med polisen sa enkelt som moj-
ligt. Medborgarmotesstrategin &r styrande for hur vi vagleder medborgaren i sitt val av
kanal.

1.2 Mal
Medborgarmotesstrategin bidrar till och ger forutséattningar for

e att fortroendet for polisen starks
e att var verksamhet genomfors rattssakert och effektivt
e nojdhet med polisens tillganglighet, bemdtande och utférande i alla kanaler.

1.3 Grundlaggande principer
Foljande principer vagleder oss i utvecklingen av medborgarmotet.

e Medborgarmétet utformas utifran medborgarnas behov, perspektiv och formaga
och tar hansyn till férandringar i omvérlden.

e Medborgarmétet inkluderar alla medborgare.

e Medborgarna kanner sig valkomna oavsett vilken kanal de valjer.

e Medborgarna vet vad de kan forvanta sig av métet med polisen.

e Polisens kanaler samspelar och kompletterar varandra.

e Det &r enkelt for medborgarna att valja den kanal som ar effektivast for situat-
ionen.

e Det &r enkelt for polisen att anvanda lamplig kanal och ratt kompetens for med-
borgarmotet.

e Medborgarmétet person till person genomfors pa distans nar det ar mojligt och
fysiskt nér det ar motiverat.

e Polisen har ett digitalt arbetssatt, anvander digitala tjanster nar det ar mojligt och
utvecklar nya tjanster for att moéta medborganas behov.

e Polisen forflyttar resurser till andra medborgarméten genom att utveckla digitala
och automatiska tjanster.

e Polisen utformar sina tjanster enhetligt — helheten gar fore delarna.

e Polisen efterstrdvar samverkan med andra myndigheter i medborgarmétet och
erbjuder service via andras tjanster nar det &r mojligt.
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e Polisens servicenivaer ar anpassade efter angelagenhetsgrad och behov.

2 Medborgarnas behov

Medborgarnas behov ar utgangspunkten for polisens medborgarmote och utveckling av
vara kanaler. Behoven omfattar allt fran akut hjalp i en nodsituation till en enkel upp-
lysning. For att méta medborgarnas behov med rétt tillganglighet, fortroendeingivande
bemotande och nddvandiga atgarder delar vi in behoven i fyra behovskategorier: Nod,
Skyndsamt, Hjalp med &rende och Information. I bilden som foljer visas exempel pa
behov i olika kategorier

Information Nod

Generell information om -« Omedelbar hjalp ien
arenden till polisen. nodsituation.

Svar pa enklare fragor.  « Information fran polisen
Féa veta att polisen vid allivarliga héndelser.
efterlyser tips.

Information om att

forebygga brott.

Vad hander i

naromradet.

Hjélp med &rende Skyndsamt

- Ansokan eller begaran. JEEERULERIS
* Fragor till och = Tipsa polisen.
SN R - * Bli kontakiad av polisen
» Bli kontaktad av polisen I brottsutredning.
i specifika arenden.

Medborgarens behov av polisverksamhet

3 Var framtida kanalanvéndning

Polisen ar tillganglig via flera kanaler: digitala kanaler, sociala medier, telefon, fysiskt
mote, reception och férsandelser. Vi har en helhetsyn pa medborgarmétet och utformar
polisens tjanster for att méta medborgarnas behov i kanaler som gor det enklare och tryg-
gare for medborgarna.
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Polisens
digitala
kanaler
112
Sociala telefon
medier

Fysiskt Fysiskt

Polisens
digitala
kanaler

Reception _

Forsdandelser

11414
telefon

Digitalisering och automatisering mojliggor fler och effektivare medborgarmdten

3.1 Fran fysiskt och manuellt till digitalt och automatiskt

For att 0ka tillgangligheten till polisen flyttar vi de medborgarméten som inte behdver
ske fysiskt och lokalt till kanaler som &r digitala och automatiserade. Detta skapar ut-
rymme for fler fysiska moten nar de behovs och da en digital tjanst inte ar bast utifran
medborgarens behov. Forflyttningen forbéttrar tillgangligheten till polisen i situationer
som kraver fysisk nérvaro, exempelvis nod.

Maten som inte kraver bemanning dygnet runt flyttas till méten som sker pa dagtid, pa
distans eller helt digitalt och automatiserat. Det sker ocksa en forflyttning fran telefoni
till digitala kanaler som e-tjanster eller webbplats. Vi effektiviserar i var handlaggning
genom att anvanda digitala hjalpmedel och arbetssétt och frigor pa sa satt tid.

Med 6kad tillgang till tjanster i digitala kanaler som ar 6ppna dygnet runt ar det ocksa

mojligt att justera servicenivaerna i andra kanaler och pa sa satt styra resurser dar de
behdvs béttre.
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3.2 Forhallningssatt for ett fértroendeingivande bemotande

Polisen har ett forhallningssatt som préaglas av lyhérdhet och ett utifran-och-in-
perspektiv for att i varje medborgarmdte skapa fortroende och ge basta mojliga service.
Som medarbetare anpassar jag motet utifran medborgarens behov, situation och for-
maga. Det ska vara enkelt och tryggt att komma i kontakt med oss, oavsett kon, alder,
religion, etnisk bakgrund eller om man har en funktionsnedséttning. Vi anvénder ett
begripligt sprak, flera olika satt att kommunicera och hjélper alltid medborgaren till
lampligast kanal. Vi uppmuntrar alla medarbetare att bidra till forbattringsarbete i ut-
vecklingen av vara medborgarmoten.

3.3 Samlad arendehantering for att starka den lokala verksamheten

Arenden som inte kréaver lokal kompetens och nérvaro flyttas till funktioner som exem-
pelvis Polisens kontaktcenter eller tidsbokning av utredningsresurs. Detta avlastar lo-
kalpolisomraden och ger battre mojligheter till lokalt polisarbete.

4 Kanalernas utveckling

4.1 Digitala kanaler

Polisens webbplatser & mobilanpassade och integrerar polisens sociala medier. Poli-
sen.se visar medborgarna till ratt kanal for &rendet. Utveckling av e-tjanster sker inom
flera omraden och anvander gemensamma funktioner som betalning och identifiering.
Medborgaren kan folja och kommunicera digitalt i sitt arende.

Polisen tillhandahaller tjanster som underlattar vidareutnyttjande av polisens 6ppna in-
formation.

Vi utvecklar moten via bild och ljud for att komplettera fysiska mdten. Ett exempel ar
digital reception pa distans.

4.2 Sociala medier

Polisen finns dar medborgarna &r. Narvaron i sociala medier ar lokalt férankrad och
finns for varje lokalpolisomrade. Stod finns for bevakning av inlagg i polisens digitala
kanaler.

4.3 Telefon

Digitala kanaler dkar i anvandning och telefon star for en allt mindre del av arendein-
flédet och anvands framst for behovskategorierna ndd och skyndsamt. Icke akuta dren-
den styrs fran 112, och akuta drenden som kommer via andra kanaler styrs tydligare till
112 sa att atgarder snabbt kan paborjas.

Operatdrer nas via 114 14 och ger ett mer kvalificerat stod i situationer som kraver dia-
log, till exempel forhor, en mer komplex anmélan eller en akut h&dndelse. Automatiska
tjanster och kontakt med telefonvaxel erbjuds for att styra samtal ratt och svara pa fra-
gor.
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4.4 Fysiskt mote

Polisiar narvaro och synlighet i lokalsamhallet &r grunden for polisens moten med med-
borgarna. De vanligaste fysiska motena for en medborgare ar som passdkande eller vid
en trafikkontroll. Att den genomsnittliga medborgaren méter polisen fysiskt fa ganger ar
sarskilt viktigt att beakta och forhalla sig till.

Polisen har arbetstid som foljer medborgarens behov. Ett forbattrat mobilt it-stod moj-
liggor att arenden slutfors nara handelsen i tid och rum och i kontakt med medborgaren.
Mobila poliskontor anvands for att underlétta tillfalliga behov av ndrvarande polis. Fy-
siska moten i polisens lokaler erbjuds via bokade tider. Polisen anvander medborgardia-
log och informationsmaten for strukturerade och planerade medborgarméten.

4.5 Reception

Receptioner renodlas och &r standardiserade vad galler utbud av tjanster och service-
nivaer sa att medborgaren vet vilken service som kan forvantas. Samlokalisering och
sambemanning med andra myndigheter gors nar det saknas underlag for en polisrecept-
ion. Mobil reception finns som komplement.

4.6 Forsandelser

Hantering av forséndelser i form av brev och e-post minimeras. Vi styr kanalanvand-
ningen mot en mer strukturerad och automatiserad hantering som bland annat erbjuds
genom e-tjanster. Vi ser mojligheter i att erbjuda forséndelser via statens gemensamma
digitala infrastruktur, exempelvis Mina meddelanden.
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5 Polisens servicenivaer och prioritering av kanaler

Serviceniva: Serviceniva:
Dygnet runt eller enligt KANALER Dyanet runt.
sarskild plan. Snabbt svar.
Atgard enligt utpekat . Snabb atgard.

ansvar for aktualitet Dlgltala Ovriga lAmnas over till
och relevans. Kanaler annan kanal.

Fysiskt

Sociala "
mote

medier
Digitala

kanaler—

Fysiskt . fran polisen
mote

Information

Digitala
kanaler 11414
Hjélp med Skyndsamt telefon
arende

Reception

Digitala
Serviceniva: Forsédndelser kanaler

Dygnet runt,

dag/kvallhelg 11414
eller dag. telefon
Atgérd enligt lag och
rutin for respektive
drendetyp.

Serviceniva:
Dygnet runt eller
dag/kvallthelg.
Snabbt svar.

Atgard enligt lag och
rutin for respektive
drendetyp.

Reception

Polisens servicenivaer ar anpassade efter angelagenhetsgrad

Genom att vi anvander vara resurser effektivare moter vi medborgarnas behov battre.
Servicenivaerna anpassar vi till det verkliga behovet och visar hur vi med rétt och till-
rackliga insatser fran polisen starker fortroendet hos medborgarna. For respektive be-
hovskategori finns servicenivaer som anger hur tillgangliga vi ar och hur snabbt vi age-
rar i respektive kanal.

Vi gor de digitala kanalerna s attraktiva att medborgarna valjer att anvanda dessa i
forsta hand. For medborgarna &r kanalvalet enkelt med tydliga avgransningar nér tjans-
ten kraver det. Det kan till exempel handla om att vissa kanaler inte passar for att han-
tera akuta arenden.

Det gar alltid att komma i kontakt med polisen via telefon. Alla arenden hanteras emel-
lertid inte dygnet runt via telefon utan vi hanvisar medborgarna till andra kanaler eller
till tider da det ar Gppet.

En kontakt fran medborgaren som i ett forsta skede &r i en behovskategori kan senare
hamna i en annan kategori, beroende av situationen och medborgarens behov och for-
maga. Som medarbetare bedomer jag aktivt behovet, och om situationen kraver det, styr
jag medborgaren till den lampligaste kanalen.
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6 Ansvar och genomforande

For att fa en helhetssyn pa medborgarmotet, samordna styrning och utvecklingsinitiativ
och gora ratt prioriteringar utifran bade medborgar- och verksamhetsnytta tillsatts en
forandringsorganisation. Myndighetsledningen dger Medborgarmotesstrategin. Utveckl-
ing och genomforande av forandringar sker i linjen for att mojliggéra behovs-och med-
arbetardrivet forbattringsarbete.

7 Behovsdriven utveckling och medarbetardrivet arbetssatt

Behovsdriven utveckling innebér att all utveckling utgar fran anvandarens, det vill saga
medborgarens, behov, situation och formaga. Darfor uppdaterar vi oss kontinuerligt om
medborgarnas behov och om utvecklingen i omvérlden samt anvander vara medarbeta-
res kompetenser i forbattringsarbetet. Verksamhetsutveckling krévs for att utveckla
medborgamatet i alla vara kanaler. | verksamhetsutveckling ingar att anpassa och for-
andra forhallningssatt.

®—————  Givna férutsattningar (T.ex. lagar och forordningar)
Verksamt dé (>5 ar)

&———— Langsiktiga mal (3-5 ar)

iska initiativ (1-3 ar)

Verk h al
Medborgarna (Inkl lokala mal och lokala medborgarlften) (1 ar)

&——————— Medarbetare

Polisen styrmodell med medborgaren i centrum och medarbetaren narmast.

KANALER

digitala
kanaler

sociala
medier BEHOV

fysiskt Information

digitala
kanaler  Hjalp med
arende

digitala
kanaler
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8 Finansiering

Utvecklingsinitiativ kraver initiala investeringar. Samtidigt kommer effektiviseringar
via digitalisering och automatisering successivt att frigora tid. Tid som bland annat an-
vands for att komma ndarmare medborgaren.

9 Uppfdljning

Perspektivet medborgarmotet ar tydligt i polisens samlade uppféljning. Uppféljningen
av medborgarmétet har fokus pa fortroende. Det finns gemensamma métbara mal for
alla tjanster. Vi mater regelbundet medborgarnas ndjdhet avseende rattssakerhet, effek-
tivitet, tillgdnglighet, bemotande och utférande. Vi foljer dven upp tjansternas anvéand-
ning for att folja trender och forandringar for att kunna anpassa oss efter medborgarnas
behov. Uppfdljningen ar samordnad for kanalerna sa att det gar att jamféra medborgar-
motet i olika kanaler. Maluppfyllelse méts I6pande i de verksamheter som ansvarar for
tjnster och kanaler.
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