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1 Sammanfattning

Granskningen av RLC har avsett effektiviteten i RLC:s uppdrag genom en system-
granskning i sex perspektiv, varav tvé strategiska och fyra operativa.

Det ena strategiska perspektivet omfattar foljsamheten mot uppdraget, dér internrevis-
ionen bedomer att uppdraget inte dr ként i alla avseenden for de externa och interna in-
tressenterna, vilket kan ha bidragit till ineffektiv (onodig) efterfragan.

Det andra strategiska perspektivet dr en bedomning av om styrfilosofin stodjer RLC:s
uppdrag. Internervisionens bedomning &r att styrningen ar 1 allt védsentligt top-down och
produktionsfokuserad vilket kan ha bidragit till ett mer okritiskt utférande av uppdragen
och ett mindre fokus for att anpassa verksamheten utifrdn externa behov. Alternativen
verksamhetsdriven utveckling och behovsfokus sétter medborgaren och lokala forhal-
landen i centrum, vilket kriver ett storre utrymme for anpassningar i den lokala opera-
tiva verksamheten &n vad som tycks finnas idag. Den nuvarande balansen mot process-
styrning snarare dn ekonomistyrning medfor att ekonomiska mal inte begrinsar hur pro-
cesserna utformas, men dven att kostnadseffektiviteten inte méts.

Enligt NOA/NKE ér RLC operativt effektivt niar operatorer samlar in tillrdckligt bra
fakta frin inringaren som underlag for beddmning och prioritering. Detta s att i bade
det enskilda drendet och ur ett helhetsperspektiv ritt kompetens och rétt antal patruller
beordras pa uppdraget. Strategisk effektivitet mot polisens eller medborgarnas mal &r
diaremot inte definierad. Inte heller kostnadseffektivitet. RLC:s samlade uppdrag ér inte
maélsatt annat &dn de servicemal som satts upp for prio 1, 2 och 3. Det &r ddrmed inte
mojligt att beddma om RLC mdéter sina mal 1 hogre grad én de tidigare lanskommuni-
kationscentralerna (LKC). Internrevisionen har dock uppfattat att enhetlighet i organi-
sation och arbetssétt har varit ett mél vid etableringen av RLC. I detta avseende tycks
etableringen av RLC ha lyckats. Mélséttningen med att skapa regionledningscentraler
var ocksé att 6ka formégan att leda verksamheten, dvs. ett starkare ledningssystem, sir-
skilt vid komplexa och storre hdandelser, vilket d&ven det tycks ha lyckats. Nar det géller
forankring i lokalsamhaillet och formégan att forebygga och klara upp vardagsbrott finns
daremot inga tydliga tecken pd att RLC har bidragit till en sddan utveckling.

lakttagelserna i rapporten bygger pa intervjuer av chefer och medarbetare 1 tvd RLC och
1 funktioner som angransar till RLC samt NOA/NKE. Den sakgranskning av rapportut-
kast som gjorts av samtliga regioner visar pa att det finns skillnader 1 hur langt de olika
RLC har kommit i sitt implementerings- och utvecklingsarbete. Internrevisionens be-
démningar och rekommendationer anses dock vara relevanta for verksamheten 1 RLC i
stort.

Tabellen nedan visar att internrevisionens granskning har resulterat i totalt 10 rekom-
mendationer, fordelade utifrn internrevisionens modell for bedomning av brister som
presenteras i rapporten.

Antal
Mycket visentlig brist 3
Visentlig brist 7
Mindre vésentlig brist 0
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2 Inledning
Granskningen utfors i enlighet med revisionsplan for 2019-2020.

Regionvisa gemensamma regionledningscentraler (RLC) utdvar ledning av yttre resur-
ser och leder prio 1-3-drenden. RLC ska utgdra myndighetens forsta mottagningslinje
(frontdesk) for medborgarna' vid kontakt med polisen och ska dirmed genomsyras av
ett tydligt medborgarperspektiv. RLC:s uppdrag dr beroende av nirliggande funktioner
som t.ex. Polismyndighetens Kontaktcenter (PKC), Nationella telefonvéixeln (NTV),
yttre operativ ledning, jourférundersdkningsledare (JFUL) samt lokalpolisomradet
(LPO). En effektiv kommunikation till och fran dessa funktioner och en tydlig forstaelse
for medborgarnas behov ér grundlaggande. RLC har en tydlig struktur som ett sjélv-
standigt system och effektiviteten i systemet ar viktig for att hanteringen ska optimeras
och drenden inte ska fordrojas. En vl avvéigd balans mellan resurs- och flodeseffektivi-
tet dr grundldggande for att systemet ska kunna tillgodose polisens och medborgarnas
behov och samtidigt vara kostnadseffektivt.

2.1 Bakgrund

2015 bildades den nya Polismyndigheten. Davarande 19 LKC boérjade da omvandlas till
7 RLC. Den bdrande tanken som 1ag till grund for ombildningen var att det ska finnas
ett enhetligt sitt att styra den operativa polisverksamheten. En samlad bild av respektive
regions resurs ansags ocksd vara viktig. Den eventuella forlusten av det lokala perspek-
tivet med lokalkdnnedom och kontakter, skulle kompenseras med daglig styrning och
teknik. RLC ska ta ett ansvar i utredningsprocessen och bidra till en 6kning av uppkla-
rade brott.

NOA har enligt 3 kap 18 § arbetsordningen (AO) processansvar for myndighetens
brottsbekdmpande verksamhet vilket bl.a. innefattar verksamhet vid RLC. Processidgare
for verksamhet vid RLC dr chefen for NOA. Processledning utdvas via nationell pro-
cessledare. I processansvaret ingér att styra, utveckla och folja upp processen samt si-
kerstélla enhetlighet. Nationella kontaktenheten har det langsiktiga utvecklingsansvaret
for verksamhet vid RLC.

Enligt 3 kap 12 § AO har den operativa enheten i respektive polisregion funktionsansvar
for regionens ledningscentral. Funktionsansvar innebér att styra, utveckla och folja upp
den egna verksamheten samt sékerstélla enhetlighet. Funktionsansvaret omfattar d&ven
personal- och arbetsmiljoansvar.

RLC:s uppdrag enligt riktlinje PM 2016:47A ér att i ndra samverkan med yttre befil
(YB) och jourhavande forundersokningsledare dygnet runt:

e Leda och fordela polisregionens tillgéngliga resurs for sddan hiandelsestyrd verk-
samhet som kréver att polisen omedelbart eller skyndsamt behdver gora ett ingri-
pande pa viss plats.

e Leda viss annan héndelsestyrd verksamhet som bor utforas (patrull bor beordras
inom 4 timmar) eller atgérdas av RLC pa annat sitt i nirtid och som dr av sddan ka-
raktdr att ledningsansvaret inte bor 6verldmnas till lokalpolisomrade eller annan en-
het.

' Mottagningslinjen ("frontdesk”) utgors dven av PKC och NTV. Med medborgare avses hir alla som
soker kontakt med polisen via 112 eller 114 14.
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e Ta emot och registrera hdndelser/problem som inte avser akuta drenden eller handel-
ser som maste hanteras i nartid och éverldmna dessa till lokalpolisomrade for be-
domning och beslut om atgérd.

e Ta emot och registrera vissa typer av drenden (trafikdrenden och djurdrenden dar det
inte beordras patrull) och dverldmna dessa till PKC for fortsatt handldggning.

e Leda sérskilda hindelser som inte ar kdnda i forvég intill dess polisregion upprattat
inre ledningsstab samt sékerstélla att sddan ledningsstab kan etableras skyndsamt.

e Utdva taktisk ledning inom polisregion baserat pd en operativ ldgesbild samt fortlo-
pande formedla den till region- polisomrades- och lokalpolisomrédesledning samt
yttre befil, jourforundersokningsledare, PKC och Nationella telefonvidxeln (NTV).

e Inom uppdraget utgora polisregionens kontaktyta mot andra myndigheter och orga-
nisationer samt fortlopande samverka med Nationella ledningscentralen (NLC).

2.2 Syfte och revisionsfragor

Syftet med granskningen dr enligt revisionsplanen att bedoma om RLC leder operativa
resurser pa ett sdtt som har ett tydligt medborgarperspektiv, samt om man kommunice-
rar effektivt med ndrliggande funktioner. RLC har en tydlig struktur som ett sjalvstan-
digt system och effektiviteten i systemet &r viktig for att hanteringen ska optimeras och
arenden inte ska fordrojas. Efter den fordjupade riskanalysen har dirmed syftet formule-
rats till att bedoma om den dagliga styrningen och ledningen genom RLC bidrar till
okad lokal forankring, framgangsrik brottsbekdmpning och uppklaring, stark lokal nér-
varo och en attraktiv arbetsplats och god samverkan med samarbetspartners. Revisions-
frdgorna ar utformade enligt systemmodellen for granskning av effektivitet:
e Aruppdraget enligt lagar, forordningar, regleringsbrev och interna styrdokument
tydligt och kédnt i RLC? (kap. 3)
e Hur fungerar kontakterna i de punkter dir RLC mdter medborgare och andra intres-
senter? (kap. 4)

e Hur kompetent svarar RLC pé normal efterfragan vad avser innehéllet och utforan-
det av tjinsterna? (kap. 5)

e Ar arbetsflodena effektivt organiserade och skapar virde i forhallande till efterfra-
gan? (kap. 6)

e Stodjer systemfaktorerna som exempelvis arbetsorganisation, medarbetarnas kom-
petens, regler och procedurer, mal och mitsystem den interna organisationen av
RLC? (kap. 7)

e Ar styrning, ledning och uppfoljning optimalt anpassad till att leverera uppdragen?
(kap. 8)

23 Verksamhet som ingéar i granskningen och avgrinsning

e RLC i polisregion Syd och Nord.

e Polisomraden och lokalpolisomraden 1 region Syd och Nord.

e NOA/Nationella kontaktenheten (NKE).

Overgripande information har inhéimtats frin projektet Samhillsgemensam larm- och
ledningscentral i Orebro.
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Begreppet system som anvinds i den foljande texten omfattar RLC men dven kontakty-
torna mot angrénsande interna funktioner som exempelvis PKC, NTV, JFUL, och yttre
befdl (YB).

Granskningen omfattar inte sirskild handelse eller NLC:s verksamhet. Granskningen
kommer inte heller att omfatta vissa angransande funktioner sasom PKC, NTV, eller
larmcentraler utanfor polisens organisation. Ddremot ingar en granskning av grénssnit-
tet mot dessa angransande funktioner.

24 Informationsinsamling och metod

Inldsning har skett av styrdokument. Ett drygt 30-tal intervjuer har gjorts med chefer
och operatorer hos RLC, chefer och medarbetare i funktioner som angrénsar till RLC
samt NOA/NKE.

Granskningen har tillimpat systemsynséttet som metod for genomforandet. Systemsyn-
séttet dr en modell for att folja upp och sdkerstélla effektiviteten 1 en verksambhet.

Att forbattra ett system

6. Ledningens 1. Vad ar syftet ur
styrfilosofi och sitt att kundens perspektiv?
Snl
4
5. Systemfaktorer

Struktur’ Regler’ Maliméit-  T-stid Kompetens
Arbetsorg. Procadurer system och kultur

s S S

2. Efterfrigan

4. Processens 3. Hur svarar systemet pd
effektivitet efterfragan?

Granskningen har utforts under perioden januari — april 2019 av internrevisorerna Lars
Agerberg och Johan Dixelius.

Rapporten sakgranskades i juli 2019 av NOA/NKE, HR och samtliga polisregioner.
Begéran om inhdmtande av dtgirdsforslag skickades till RPC kansli i oktober 2019.
Svar med forslag pa dtgdrder med anledning av internrevisionens rekommendationer har
ijanuari 2021 ldmnats av Noa, HR-avdelningen och polisregionerna. Fullstindiga at-
girdsforslag aterges i bilaga till rapporten.

2.5 Bedomningsgrunder

Internrevisionens iakttagelser, beddmningar och grunder for lamnade rekommendation-
er framgar av den 16pande texten i rapporten. For respektive rekommendation har in-
ternrevisionen bedomt bristen vid tidpunkten for granskningen. Internrevisionens be-
démning foljer nedanstaende mall.
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Bedomning Beskrivning

Gul - Mindre Brist som inte paverkar den granskade verksamhetens méluppfyl-
vasentlig brist | lelse men som medfor negativa konsekvenser for verksamheten.
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3 Syftet med systemet

Syftet med systemet (RLC inklusive kontaktytor mot angrdnsande funktioner) ska be-
domas frdn medborgarnas perspektiv och hur det skapar storsta mojliga nytta. Gransk-
ningen utgér frin myndighetens riktlinjer f6r RLC och en bedémning utifran system-
synséttet av om systemet levererar effektivt i enlighet med detta, samt om RLC kénner
till férvéntningarna hos de externa och interna malgrupperna. Om systemet uppfyller
sitt syfte och sitt uppdrag dr det effektivt.

Iakttagelser

Uppdraget till RLC regleras inte specifikt i lagar, forordningar eller regleringsbrev.
Regionledningscentralens uppdrag dr inte heller ndrmare reglerat i polisens arbetsord-
ning. Diaremot ndmns att den operativa enheten i regionen har ansvar for ledningscen-
tralerna och att NOA ansvarar for den nationella ledningscentralen. Uppdraget till RLC
ar istéllet beskrivet i detalj i polisens riktlinjer PM 2016:47 del A-C. I riktlinjens del A
framgar RLC:s operativa uppdrag (se avsnitt 2.1). I del B framgar att RLC ska utgora
myndighetens forsta mottagningslinje (frontdesk) for medborgarna vid kontakt med
polisen. Del C innehéller en detaljerad beskrivning av drendeflode och rutiner.

Av intervjuerna framgar att uppdraget har tolkats sa att RLC ska ge service till medbor-
garna samt hjdlpa till med interna och externa kontakter. RLC ska leda den polisidra
verksamheten i det akuta skedet, bedoma och prioritera sa ldnge de har den bésta lages-
bilden samt resurssétta drendena med rétt resurs. RLC ska ta emot nédsamtal och skicka
patrull, samt leda sd l&ngt som RLC har bésta ldgesbild.

Av intervjuerna framkommer att uppdraget dr kiant inom RLC men att det finns behov
av att tydliggdra uppdraget frimst mot externa samverkansparter men dven internt inom
polisen.

RLC:s samlade uppdrag &r inte malsatt. Dock finns servicemal for prio 1, 2 och 3-
arenden. Fokus har varit att fa RLC pa plats, vilket har medfort att effektivitetsuppfol;-
ning kommit i andra hand. Syftet med att skapa regionledningscentraler var att 6ka for-
magan att leda verksamheten, dvs. ett starkare ledningssystem, sérskilt vid komplexa
och storre hdandelser. Att uppna enhetlighet i1 arbetsséttet vid RLC var en annan inrikt-
ning. Att bidra till uppklaring av brott och det brottsforebyggande arbetet lokalt &r en
viktig del av RLC:s uppdrag, men intervjuade uppger att RLC har fullt upp med att
klara sitt operativa uppdrag (vaktuppdraget). Enligt den nya prioriteringsordningen
skulle prio 5 bidra till att fler &renden 4n tidigare hanterades av lokalpolisomradena. Det
finns hos flera av de intervjuade en oro for att medborgarna inte ldngre kdnner den nir-
het till polisen som man gjorde tidigare och att verksamheten darmed inte leder till en
okad lokal forankring och ger sdmre forutséttningar att klara upp brott.

Bedomning

Det ar inte tillrackligt ként hur medborgarna och externa samarbetspartners uppfattar
RLC i och med att inga kvalitetsmétningar har gjorts sedan RLC startade. Internrevis-
ionen anser att medborgarnas forvéntningar pa polisidr service inte har beaktats 1 till-
racklig omfattning vid ombildningen fran LKC till RLC. Fokus i den begridnsade kvali-
tetsuppfoljning som skett nationellt har istillet inriktats pa fullstindigheten i implemen-
teringen och enhetlighet i verksamheten.

Mot bakgrund av vad som framkommit under intervjuerna samt forekomsten av onddig
efterfrigan (se avsnitt 4) beddmer internrevisionen att RLC:s uppdrag inte &r tydligt for
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de externa och interna intressenterna. Det finns ddirmed behov av att tydliggéra uppdra-
get internt, men dven mot externa samverkansparter for att minska “skav” och onddig
efterfragan och ddrmed hoja effektiviteten. Konsekvenserna av onddig efterfrdgan be-
handlas foljande avsnitt om efterfragan.

Internrevisionen beddmer att effektiviteten gentemot medborgarna kan ha paverkats av
att fokus for inforandet har varit mycket pa hur systemet ska leverera, men inte pa vad.
Internrevisionen bedémer dock att RLC:s uppdrag utfors i enlighet med riktlinje PM
2016:47A (se under avsnitt 2.1 ovan) men att det fortfarande sker en utveckling av for-
magan i1 den 6:e punkten, att utdva taktisk ledning. Internrevisionen har inte bedomt den
5:e punkten om att leda sérskilda hdndelser eftersom detta inte ligger inom denna
granskning.

Rekommendation

Rekommendation 3.1

Internrevisionen rekommenderar att

o NOA, tillsammans med polisregionerna utarbetar och faststiller RLC:s mal och
uppdrag utifrdn medborgarnas perspektiv och hur RLC skapar storsta mojliga
nytta for samhéllet.

e NOA, tillsammans med polisregionerna kommunicerar RLC:s uppdrag for att
gora det béttre kint saval internt som externt.

e NOA, tillsammans med polisregionerna analyserar och utvecklar verksamheten
vid RLC i syfte att minska avstandet mellan RLC och lokalsamhallet.

Konsekvenserna av om rekommendationerna inte foljs dr att RLC och angrénsande
funktioner inte skapar tillracklig nytta for medborgarna. Detta kan allvarligt paverka
Polismyndighetens maluppfyllelse enligt regleringsbrev och att polisen inte uppfyller
myndighetsforordningens krav pé effektivitet.

4 Efterfragan

Efterfragan (verklig och onddig) ska bedomas i alla punkter dar medborgare, intressen-
ter och systemet (RLC inklusive kontaktytor mot angrdnsande funktioner) mots. Be-
domningen avser bade verklig efterfrigan, det vill sdga sddant som systemet ska ha, och
onddig efterfrdgan, som kan vara sadant som systemet gor i onddan eller som en konse-
kvens av nagot som har underlatits att gora. Granskningen fokuserar pé effektiviteten i
kontakterna med medborgarna och intressenterna samt om det finns mdjlighet att 6ka
precisionen pd interaktionen med dem for att minimera onddig efterfrdgan. En hog pre-
cision pa interaktionen okar effektiviteten i leveransen.

Iakttagelser

Enligt flera av de intervjuade dr det idag mindre externt och internt ’skav” dn nar RLC
bildades, delvis for att det nu finns upparbetade kanaler. I borjan kom mycket kritik frén
medborgare, media och externa samarbetspartners. Av en intervju framkom att av de
medborgardialoger som genomfors idag gar det inte riktigt att urskilja en sddan kritik.
Déremot har det av andra intervjuer framgatt att det fortfarande finns kritik frdn samar-
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betsparters lokalt, t.ex. ordningsvakter som har framfort att det kan vara svart att fa tag i
patruller.

Flertalet av de intervjuade menar att det forekommer onddig efterfragan i RLC:s kon-
taktytor. De har ett behov av att halla rent fran externa inkommande drenden som
RLC/polisen inte ska ha. En inte obetydlig del av RLC-operatorernas tid gér till ater-
kommande samtal i samma drende ndr RLC inte skickar patrull. Dessutom inkommer
drenden om suicid och psykisk ohélsa, begdran om handridckningar och multicom-larm
(6ppna fonster, dorrar etc.) som idag ligger inom RLC:c uppdrag men som skulle kunna
hanteras av andra interna eller externa funktioner.

Det har framkommit i intervjuerna att s ménga som mellan 30 till 50 % av antalet sam-
tal skulle kunna vara sddant som inte ligger inom RLC:s uppdrag. En viss andel icke
relevanta samtal kan dock vara acceptabel i och med att RLC inte kan paverka de in-
kommande samtalen. Intern onddig efterfragan kan vara forfragningar fran PKC eller
NTV, eller samtal fran NTV som ingen annan vill ta. Onddig efterfragan beror ofta pa
okunskap hos omgivningen om RLC:s uppdrag. Operatéren har ingen sérskild kod for
onddig efterfragan vilket medfor svarigheter att folja upp.

Sa kallade "flaggor” sétts i STORM-systemet nir nagon brist har uppkommit i kommu-
nikationen med SOS alarm. Dessa brister aterkopplas sedan genom samverkansansvarig
1 kontakt med SOS. Nagra flaggor” sitts diremot inte pa andra felaktiga samtal, och
det saknas idag en systematisk intern samordning som tar hand om avvikelser i ovrigt.
Fran NTV och PKC sker dock en viss samverkan med RLC for att folja upp felaktiga
samtal.

RLC Syd har nyligen etablerat en roll, samverkansansvarig, som har till uppgift att ar-
beta med relationerna med kommuner, ldnsstyrelser, rattningstjanst, SOS Alarm m.fl.
Samverkansansvarig vid RLC Syd har ett heltidsuppdrag att hoja effektiviteten i relat-
ionerna till externa samarbetspartners. Hos RLC Nord finns inte nagon utpekad samver-
kansansvarig funktion. Daremot finns ett “operativt nav”’ bestaende av tva gruppchefer
som bl.a. ska hantera avvikelser mot externa och interna parter, exempelvis mot de tre
SOS-centralerna och internt mot PKC, JFUL och LPO. Dartill star kommunpolisen for
“kvalitativa” kontakter med externa samarbetspartners. Nigra utvarderingar av funkt-
ionen samverkansansvarig har dnnu inte genomforts, eller av rollens effektivitet i sy-
stemet. Funktionen dr ny och alla regioner har inte hunnit etablera funktionen fullt ut.

Bedomning

Enligt de intervjuade har kritiken mot RLC avtagit. Att kritiken har minskat kan enligt
internrevisionen bero pa att RLC har blivit etablerad i sin roll, men dven pa grund av en
tillvinjning hos omgivningen. Det kan vara sd att intressenterna inte dr ndjda, men har
vant sig vid ett nytt ldge.

Det sker idag ingen strukturerad uppf6ljning inom polisen av RLC:s relation till med-
borgare och externa samarbetspartners. For ett 15-tal &r sedan genomfordes ett antal
kvalitetsmitningar till medborgare for att méta polisens effektivitet. Ndgra polismyn-
digheter genomforde undersdkningar med hjilp av Svenskt Kvalitetsindex” avseende
ndjdhet hos personer som ringt till LKC. Internrevisionen menar att ndgon form av kva-
litetsmétningar bor aterupptas for att kunna bedoma om det fortfarande finns ett “’tyst

* Mitningar skedde bl.a. i polismyndigheten i Skine, polismyndigheten i Kronobergs lin och polismyn-
digheten i Blekinge lan.
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skav”” mot medborgarna och om samarbetsansvariga behdver arbeta mer mot externa
parter. Polisen behdver framforallt genomfora kvalitativa métningar av medborgarnas
(brukarnas) uppfattning om ldmnad polisiér service. Polisen bor 6verviga mojligheten
att genomfOra nya métningar sa att en jdmforelse mot tidigare métningar avseende LKC
kan goras.

Den onddiga efterfragan som noterats av flera intervjuade kan bero pa en bristande in-
formation om RLC:s uppdrag. Grinssnittet mellan polisens interna funktioner verkar
uppfattas som otydligt i manga fall. Har kan det finnas ett behov av att informera tydli-
gare internt om vilket ansvar som ligger hos respektive roll. Internrevisionen anser dven
att en utveckling av samverkansansvarigs roll kan ge positiva effekter.

lakttagelsen att upp till 50 % av antalet samtal skulle kunna vara samtal utanfér RLC:s
uppdrag dr problematisk utifrén ett effektivitetsperspektiv. En analys behdver goras nér
det géller onddig efterfragan och hur mycket tid som operatorer och befdl lagger pa
dessa samtal. I analysen bor ocksé inga att undersdka hur mycket tid patruller lagger péd
drenden som polisen inte ska hantera (t.ex. civilréttsliga drenden). Sannolikt finns hér ett
utrymme att hdja effektiviteten avsevért. Dértill finns &ven omradden som RLC idag har
inom sitt uppdrag som kan behdva analyseras utifrdn om de kan hanteras effektivare av
ndgon annan funktion hos polisen eller extern samverkanspart, t.ex. viltolyckor.

Rekommendation

Rekommendation 4.1

Internrevisionen rekommenderar att
e NOA, tillsammans med polisregionerna utvecklar samverkansansvarigas upp-
drag 1 syfte att minimera “’skav” och onddig efterfragan

e NOA, tillsammans med polisregionerna analyserar och kategoriserar vilken
onddig efterfrigan som féorekommer hos RLC

e NOA tillsammans med polisregionerna genomfor kvalitetsmétningar i syfte att
bedoma om RLC mdter efterfrdgan ur ett medborgar- och intressentperspektiv.

Konsekvenserna av om rekommendationerna inte foljs ér att onskad effektivitet inte
uppnés i systemet genom att ”skav” och onddig efterfragan kvarstar mot medborgare
och intressenter (badde externa och interna). Detta kan leda till att uppstillda mél inte nas
och medfora betydande negativa konsekvenser for verksamheten.

5 Kapabilitet

Kapabilitet avser hur effektivt systemet svarar pd normal efterfragan, som till exempel
hantering av inkommande samtal. Det handlar inte bara om innehallet i tjdnsterna utan
dven utforandet, till exempel handlédggningstid och kvaliteten i tjansterna. Granskningen
har utgatt ifran att verksamheten ska vara utformad f6r att klara leveranser under nor-
mala omsténdigheter, men dven ha en rimlig beredskap for viss onormal belastning.
Floden och belastning maste kunna métas och analyseras for att avgdra hur systemet ska
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vara dimensionerat. En tillracklig kvalitet 1 leverans inom normala intervall dr vanligtvis
den mest effektiva dimensioneringen.

Iakttagelser

Systemets kapabilitet att svara pa inkommande samtal och att resurssétta drendena be-
doms av de intervjuade vara acceptabel, men inte perfekt.

Det har framkommit i1 intervjuerna att det behdvs generellt fler poliser ute pa faltet. RLC
har flexibiliteten att kunna flytta resurser snabbt dver ytan vid behov. Ménga av de in-
tervjuade menar att det 4r normalt med en geografisk brist pa patruller i glesbygd, men
dven att det finns ytterligare behov i stdderna. Det finns ett storstadsperspektiv vid prio-
ritering av drenden genom att en anpassning skett till storstadens sétt att prioritera dren-
den. Det finns t.ex. en tendens till att hdlla patruller kvar i centralorterna om nagot storre
skulle hénda, istéllet for att skicka dem pa ldgre prioriterade drenden till mer avlagsna
platser. Behovet av omprioritering av patruller pd grund av hogre prioriterade hiandelse-
rapporter (HR) ar dock vanligtvis lagt. RLC-operatirerna tar hinsyn till ett stort antal
olika faktorer innan en omprioritering sker, delvis av rittviseaspekt. Patruller som ar
kodade med prio 8 kan omprioriteras om det behdvs béttre for prio 1 och 2. Prio 3 re-
surssdtts si ldngt resurserna racker till.

Polisen kan inte fa samma tider for patrull péd plats som exempelvis rdddningstjénsten
som har fordelen att vara lokaliserad i varje kommun. I slutbetdnkandet av parlamenta-
riska landsbygdskommittén (SOU2017:1) ldmnades forslag om krav pa att maximal
insatstid ska inforas for polisdrenden dér ingripanden ska ske omedelbart. Genom att
infora krav pé insatstider blir det tydligt for invanarna i landets olika delar vad de kan
forvinta sig av polisen vid en akut héndelse.

Vissa prio 3-drenden skulle behdva foras over till prio 5 eftersom drendena ofta ar likar-
tade men det &r inte tillatet att gora sé idag enligt riktlinjerna. Syftet med prio 5 ir att
dessa drenden ska omhéandertas av lokalpolisomradena och aterkopplas till medborgar-
na.

Operatorer vet inte, och kan inte se 1 systemen hur erfarna poliserna pé faltet ar (antal ar
i tjinst). Utsedd platschef och YB kan ddremot ge operatdrerna den kunskapen om poli-
serna som tjanstgor. Operatorerna ser dock om poliserna t.ex. har utbildning i Managing
Search Operations (MSO) eller forstirkingsvapen (MP-5).

Hog omséttning pa personal kan leda till att operatorer agerar okritiskt pa de uppgifter
som inringaren ldmnar. Nagon systematisk uppfoljning och analys av operatdrernas
samtal med medborgare (inringare) sker inte. Redan infér omorganisationen identifiera-
des risken att person- och lokalkinnedomen skulle kunna forsdmras. Personalen i RLC
har med all sannolikhet en ldgre person- och lokalkdnnedom &n i den gamla organisat-
ionen med LKC som hade en fordel av nédrhet i den geografiska omgivningen. En for-
samring hade forvisso redan skett vid inforandet av 21 LKC nér det giller kontakterna
med lokalsamhillet. Patrullen hade tidigare, ndr LKC hade mer av ett helhetsuppdrag,
en battre information nir de kom fram pa plats. Bristande lokalkdnnedom uppfattas
dock inte av medarbetare vid RLC som négot stort problem och RLC har ett annat hel-
hetsperspektiv t.ex. nér det géller att anvinda resurserna i grinsomraden mellan olika
polisomraden. Mojligheten med virituella 16sningar har diskuterats for att stirka person-
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och lokalkdnnedomen hos operatorer. Nagra av de intervjuade stiller sig positiva till att
prova detta.

Vid négra intervjuer har framkommit att kunskapshdjande atgéarder behdver vidtas vid
RLC for att stérka bl.a. operatdrernas lokalkdnnedom. Det &r viktigt att RLC fér del av
lokala ldgesbilder och annan relevant information. Med sddan kunskap kan RLC utfora
sitt operativa arbete effektivare. Nyckeln till framgang for RLC &r att hjdlpa och stddja
den lokala polisverksamheten. Uppbyggnaden av regionalt taktiskt center (RTC) kom-
mer att ge béttre kunskap om brottslighet och lokala problem i realtid. I en intervju har
sagts att RTC syftar till att uppfylla tva mélsittningar, dels att skapa forutséttningar for
stod vid sérskild hindelse eller insats, dels att ge god kunskap om lokala ldgesbilder s&
RLC kan leda IG-verksamheten effektivt. I praktiken innebér detta en taktisk och strate-
gisk fordelning av tillgéngliga resurser.

Att hantera frimmande sprak beddms inte vara ett stort problem for operatérerna i RLC.
Niér det intraffar sa 16ser de det i det enskilda fallet.

Bedomning

RLC ska svara pé efterfrdgan genom att hantera inkommande samtal, prioritera och leda
drendet sd ldnge de har bésta ldgesbild. Kapabiliteten att svara pa samtal beror pa till-
gangen till operatorer. De intervjuade i RLC Syd och Nord har inte indikerat négot pro-
blem med kder och viantetider 1 inkommande samtal. Dock gér det for ndrvarande inte
att erhélla ndgon statistik fran systemen som bekriftar detta. Avsaknaden av nationell
uppfoljning sedan hosten 2017 har medfort att det inte har funnits forutsittningar att
utveckla effektivitet i verksamheten. Internrevisionen bedomer att det finns behov av
kvantitativ métning av véntetider 1 telefon- och radiosystemen for att fa en signal om
kapaciteten ér tillrdcklig for en normal efterfrdgan. Dimensioneringen av kapaciteten
hos RLC byggde fran borjan pa dimensioneringsberdkningar frdn genomférandepro-
jektet. Numera tycks dimensionering ske utifran erfarenhet och lokala behov. Om ope-
ratorer, befdl och chefer dr Gverens om att kapaciteten mot medborgarna och externa
parter dr optimal finns enligt internrevisionens beddmning ingen anledning inféra ndgon
nyordning.

Kapabiliteten bestar d&ven av operatdrernas formaga att leda drendet korrekt och effek-
tivt. Har finns bade en kvantitativ begrdansning i tillgéngliga yttre resurser i varje LPO

och en kvalitativ begridnsning i operatdrens erfarenhet. Oerfarna operatdrer har svarare
att gora taktiska bedomningar av vilken information som é&r viktig for patrullen.

Den yttre resursen som RLC har till sitt forfogande ar fastlagd i varje polisregion och
bygger pa behovsbeddmning. Eftersom RLC-operatorerna skickar tillgdngliga patruller
sa langt de ricker sé finns det sannolikt ett mdrkertal av drenden dér patrull skulle ha
beordrats om antalet tillgdngliga patruller varit storre. Storleken pa morkertalet dr osé-
ker eftersom dessa fall inte kodas enbart som resursbrist utan dven utifran andra orsaker.
Négon nationell statistik som visar antal/andel prio 1 och prio 2 som skrivs av med re-
sursbrist och hur de dr fordelade pa stad/landsbygd tas for nérvarande inte fram syste-
matiskt.

Den konkreta risken for att patrull skickas till felaktig adress tycks ha minskat. Daremot
finns ett antal risker 1 operatorernas minskade person- och lokalkdnnedom, t.ex. nér in-
ringarnas beskrivning av platser inte sker utifran adress utan ifran lokala beskrivningar.
Vidare kan avstandet till RLC ha medfort att lokalbefolkning, foretag, civilsamhéllet
m.fl. har slutat ringa in observationer till RLC om det upplevs ha blivit svérare att fora
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en dialog om de lokala forhallandena med den operator som svarar. I intervjuerna har
framforts att person- och lokalkdnnedomen hos operatorer inte &r avgdrande for att
kunna leda verksamheten och kan till stor del 16sas genom tekniska hjdlpmedel och
okad kunskap om den lokala ldgesbilden genom utveckling av RTC. Internrevisionens
beddmning dr att en begridnsad kunskap om den lokala problembilden och andra lokala
forhallanden paverkar effektiviteten i operatdrens beddmning och hantering av det en-
skilda drendet. Internrevisionen anser att man inte ska underskatta betydelsen av person-
och lokalkédnnedom for att nd milen om 6kad lokal forankring, framgéangsrik brottsbe-
kdmpning och uppklaring av brott 1 lokalsamhéllet. Internrevisionen anser att det ar
svért att bedoma i dagslédget om en dkad person- och lokalkdnnedom kan uppnas genom
tekniska hjidlpmedel och RTC. Polismyndigheten bor déarfor analysera om, och 1 sé fall 1
vilken omfattning, polisens kontakter mellan lokalsamhaéllet och lokala intressenter har
minskat generellt, och om detta kan ha fatt en negativ inverkan pa RLC:s effektivitet
och pa brottsbekdmpning och uppklaring av brott i lokalsamhillet.

Bade intervjuer och statistik visar att manga prio 3-drenden inte resurssitts. Orsakerna
ar manga, men en andel beror sannolikt pé resursbrist. En annan anledning &r att dren-
den inte kan kodas om fran 3 till 5, &ven om de visar sig vara icke pagaende. Det dr inte
klart i vilken omfattning denna statistik dr analyserad for att fa ett underlag till atgérder.
Att drenden inte far kodas om till prio 5 kan dven medfora att dessa inte hanteras lokalt
och att de inte aterkopplas till medborgarna.

Rekommendationer
Rekommendation 5.1
Internrevisionen rekommenderar att

e Polisregionerna analyserar omfattningen av drenden déar patrull skulle ha be-
ordrats om antalet tillgdngliga patruller varit storre och vilka verkliga orsaker
som ligger bakom detta.

e Polisregionerna omprdvar tidigare dimensioneringsbeslut utifrain genomforda
analyser sa att tillgdngen till antal patruller kan optimeras utifrdn behovet.

Rekommendation 5.2

Internrevisionen rekommenderar att

e NOA, tillsammans med polisregionerna analyserar om omfattningen av RLC:s
kontakter med medborgarna och lokala intressenter har forandrats, och 1 sa fall
vilken péverkan det har haft pa RLC:s forutséttningar att bidra till 6kad lokal
forankring, framgéngsrik brottsbekdmpning och uppklaring av brott i lokal-
samhdllet.

e NOA tillsammans med polisregionerna bor 6verviga behovet av att infora
maximal insatstid dar ingripanden ska ske omedelbart.
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Konsekvenserna av om rekommendationerna inte foljs dr att RLC och angréansande
funktioner inte skapar tillracklig nytta for medborgarna. Detta kan allvarligt paverka
Polismyndighetens maluppfyllelse enligt regleringsbrev och att polisen inte uppfyller
myndighetsforordningens krav pé effektivitet.

6 Effektivitet i arbetsflodet

Analysen av processernas (arbetsflodenas) effektivitet syftar till att skilja pa arbete som
skapar virde 1 forhallande till efterfrdgan och arbete som inte skapar virde. Det senare
bor designas bort ur processen. Det kan till exempel astadkommas genom att 16sa édren-
den vid en forsta kontakt, eller genom att d&renden sa langt som mgjligt ska vara kom-
pletta innan de gér vidare till nédsta steg. Diskussionerna inom detta omrade beror framst
effektiviteten 1 interna processer. Till exempel om drenden handlaggs i rétt ordning, om
stodsystemen stodjer handldggningen, om manuella moment kan automatiseras eller om
arbetsmoment kan avvecklas helt. Ett vil designat arbetsflode &r effektivt.

Iakttagelser

Intervjuerna indikerar att planeringen inom RLC fungerar bra. Flodesfrdgorna hanteras
genom flexibilitet, ssmverkan och olika specialldsningar.

Flaskhalsar 1 arbetsflodet kan uppstd nir operatorerna inte kan resurssitta med nagon
patrull inom forvintad tid pa grund av ett otillrdckligt antal tillgéngliga partruller. Re-
surserna faststélls regionalt och dr ddrmed ndgot som RLC inte kan paverka. Daremot
kan RLC prioritera om tillgdngliga resurser, vilket dock inte ska ses som en flaskhals
utan dr en naturlig del i systemets forutsittningar och funktion.

I intervjuer har framkommit att operatdrer ibland 1dmnar 6ver ledningen for tidigt till
patrullen ndr operatoren fortfarande har den basta ldgesbilden. RLC upplevs dé bli mer
av en fordelningscentral. Det har darfor framkommit 6nskemal, sérskilt frdn YB, att
operatorerna sd langt som mojligt 1ar kénna respektive YB:s arbetssétt och kan anpassa
overldmnandet individuellt. Det har dven framkommit 6nskemal pa att YB kan fa léra
kdnna operatdrerna béattre pd individniva for att skapa en smidigare relation i1 kontakty-
tan.

Det ar ibland manga funktioner som operatorerna ska samspela med for att &renden ska
flyta smidigt. Flaskhalsar kan darmed uppsta i 6verldmnandet mellan de olika interna
funktionerna. I vissa fall skickas begiran fran RLC till ansvarig funktion (JFUL, stat-
ionsbefil m.fl.) genom ett system dir detta ska himtas upp. Arendena kan dirmed bli
liggande i védntan pé att funktionen uppmarksammar att operatéren vantar pa en atgéard
eller en kvittens.

I intervjuerna framkom &ven att flaskhalsar skapas vid fjdllrdddning och trafikolyckor
med vilt (prio 6) eftersom detta laser operatdrer for insatsen och for informationsin-
himtning.

Bedomning

Internrevisionen bedomer att det interna arbetsflodet i RLC &r 1 huvudsak effektivt or-
ganiserat. Nigra interna flaskhalsar eller arbetsmoment som inte levererar virde har inte
uppmadrksammats. Storningar 1 arbetsflodet dr istdllet relaterat till interaktionen med de
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narliggande funktionerna och en viss ineffektivitet 1 systemstod som berors i foljande
avsnitt om systemfaktorer.

Antalet tillgédngliga patruller har en stor paverkan pa arbetsflodet. Detta far till f6ljd att
ett stort antal prio 3-drenden inte resurssitts. Enligt intervjuerna uppfattas ddremot inte
omprioritering av patruller till hdgre prioriterat &rende som nagot problem. Detta dr en
del i systemets forutsittningar och funktion men kan & andra sidan vara ett problem ur
medborgarens synvinkel, exempelvis om omprioriteringar missgynnar glesbygden. Att
bedoma om patruller vidtar nddvindiga initiala utredningsatgdrder ingar inte i denna
granskning.

Internrevisionen bedomer att arbetsflodet kan underlittas och effektiviseras om kontak-
tytan mellan operatorer och de patruller/YB som de arbetar med kan anpassas 1 6kad
grad till individuella 6nskemal hos parterna. Detta har dock blivit svarare att uppna efter
sammanslagningen till stérre RLC. Det kan dven finnas ett behov av att analysera pro-
cesserna och ansvarsfordelningen mellan funktioner inom RLC och med t.ex. PKC,
JFUL och YB for att bygga bort punkter dér flodet kan stanna av tillfalligt eller helt.
Internrevisionen har noterat att processkartlaggningar nyligen har fardigstillts och i
dessa har identifierats forbattringsmojligheter 1 processerna.

De drenden som laser upp en eller flera operatorer under ldngre tid kan orsaka en stor-
ning i det normala flodet. Sannolikt kan flodet effektiviseras om dessa drenden vid be-
hov kan ldggas dver till funktioner utanfor RLC som kan specialisera sig pa vissa typer
av drenden, exempelvis hantering av viltolyckor eller handrackningar.

Rekommendationer

Rekommendation 6.1

Internrevisionen rekommenderar att
o NOA, tillsammans med polisregionerna 6verviager om kontaktytan mellan ope-
ratorerna och de patruller/YB som de arbetar med kan anpassas i 6kad grad till
individuella 6nskemal hos parterna.
e NOA tillsammans med polisregionerna analyserar drendeflode och ansvarsfor-
delning mellan RLC och nirliggande funktioner for att minimera flaskhalsar.

Rekommendation 6.2

Internrevisionen rekommenderar att

e Polisregionerna overvéger att skapa sérskilda resurser som tar 6ver lednings-
uppdragen som léser operatorer med i huvudsak informationsinhdmtning.

Konsekvenserna av om rekommendationerna inte foljs ér att det operativa flodet i RLC
inte kan optimeras om flaskhalsar kvarstér i den interna arbetsfordelningen. Detta kan
leda till att uppstillda mél inte nas och medfora betydande negativa konsekvenser for
verksamheten.
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7 Systemfaktorerna

Systemfaktorerna omfattar exempelvis arbetsorganisation, medarbetarnas kompetens
och erfarenhet, regler och procedurer samt mél och mitsystem. Det kan exempelvis vara
effektivare att det operativa arbetet dr upplagt i team 1 stillet for att varje medarbetare
har sin avgrinsade arbetsuppgift. Analysen omfattar hur den interna organisationen
stodjer uppgifterna, hur medarbetarnas kompetens och systemstod kan utnyttjas for att
16sa uppgifterna, om verksamheten tillats vara larande eller om arbetssittet ar faststillt
och om resultat méts for att kunna justera processer och resurser. Systemfaktorer ar ef-
fektiva nér de samverkar mot de gemensamma maélen.

Iakttagelser

I RLC Syd ér storre delen (ca 70 %) av RLC-operatdrerna civila och en mindre andel ér
poliser. I RLC Nord &r operatorerna i stort sett uteslutande civila. I intervjuerna fram-
fors att for att bli en trygg operatdr som kan sitt uppdrag krévs 1-2 ars erfarenhet, och att
det upplevs som en trygghet att ha polisidr kompetens/erfarenhet pa en del av operators-
kadern. Schemaldggningen for operatorerna ér betydelsefull. I intervjuerna framkommer
att operatorerna i1 respektive RLC har fétt paverka schemat.

I flera av intervjuerna framkommer att personalsituationen ér kinslig. Arbetsbelastning-
en, att utbildningen till RLC-operator ér bra, att det ar latt att fa jobb pa den privata
marknaden med erfarenhet fran ledningscentral samt att det &r svart att rekrytera internt
till RLC bidrar till en hog omsittning pa personal. I intervjuerna har dven framkommit
att RLC dras med ett daligt renommé som arbetsplats. Detta beror bl.a. pa historiken
med hog arbetsbelastning. Det kan finnas en risk, framst for poliser, att de kan fastna pa
RLC i sin karridr, vilket uppfattas som en anledning till att det &r svart att rekrytera poli-
ser till RLC. For de civila RLC-operatorerna finns inte det problemet.

RLC Nord saknar ett ledningsstod till sektionschefen for RLC som dérfor maste ta ett
storre ansvar for operativa uppgifter. Det finns dven ett behov av nagra polisoperatorer
for att kunna vikarieforsorja RLC-befidlsrollen. Detta medfor en hog belastning for
RLC-befilen. RLC Nord vill darfor frigéra gruppchefer fran det operativa arbetet 1 ’hal-
len” 1 storre omfattning samt att 6ppna for civila gruppchefer vilket borde kunna fun-
gera eftersom erfarenhet dr viktigare @n poliserfarenhet i den rollen.

I intervjuerna framkommer inte nagra avvikande synpunkter frdn RLC-operatorer eller
befdl om kvaliteten i utbildningen till RLC-operatér. Befélsutbildningarna och regionala
RLC-utbildare fungerar bra. Vissa av utbildningarna sker nationellt (VB, RLC-befil)
och andra regionalt (operatorer). Att utbildningarna inte dr samordnade forsvérar utbild-
ningsplaneringen. Utbildningarna i sig beddms dock vara relevanta. Det finns 6nskemal
att skapa en utbildnings-/ utvecklingstrappa for att medarbetarna ska kunna vixa i sina
roller. Det kan darfor behovas en viss dverbemanning i RLC {or att skapa luft i systemet
sé det kan ges tid till kompetensutveckling av operatorerna.

RLC har borjat infora start- och avslutningssamtal dér det lyfts upp vad som fungerat
bra och vad som fungerar mindre bra. De tva RLC dér internrevisionen genomfort inter-
vjuer har kommit olika langt i uppbygganden av den dagliga styrningen och dédrmed
mojligheten att ta omhand forbéttringsbehov.

Kvalitet omnédmns pé flera stdllen i riktlinjen, men vilka kriterier som kvalitet ska métas
emot har inte definierats, varken i kvantitativa eller kvalitativa termer. Nagon kvalitets-
métning av medborgarndjdhet har inte gjorts sedan RLC tillkom och kostnadseffektivi-
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teten mits inte heller. Medborgarnas (inringarnas) uppfattning om kvaliteten 1 hante-
ringen av drenden f0ljs inte heller upp systematiskt idag. Generellt sker uppfoljning av
nyckeltal eller indikatorer av RLC:s arbete 1 begrdnsad omfattning for att styra verk-
samheten. Det saknas for ndrvarande ett uppfoljningsverktyg for svarstider. Det har
diarmed inte varit mojligt att folja upp detta pa nationell niva sedan oktober 2017. Det dr
fortfarande oklart nér ett system &ter kan vara i drift. Vissa kvantitativa nyckeltal finns
men det saknas kvalitativa. Ett nationellt arbete har inletts for att skapa mojlighet for
kvantitativ och kvalitativ uppf6ljning och analys for verksamhet vid polisens frontdesk.

Chefernas och operatorernas uppfattning om systemstdden skiljer sig 4t nagot. Cheferna
ar vanligen mer positiva och bedomer att sérskilt de storre systemens funktionalitet dr
tillrackligt bra. Operatorerna, som fokuserar pa anviandarvénlighet och effektivitet 1 han-
teringen &r betydligt mer kritiska. Enligt intervjuer med operatdrer och RLC-befdl fun-
gerar snabbvalen i telefonsystemet CORTEX déligt, adressokningen i STORM beskrivs
som omodern och skulle behova utvecklas eller bytas ut, KC-karta gar ner vid manga
tillfallen och de standardiserade filtren i STORM ér inte optimalt uppsatta for att vara
anvindarvinliga. Det finns behov av fler snabbtelefoner for kommunikation mellan
operatorerna i RLC-hallen. RAKEL uppfattas ibland som ett trogt system. Det brister
framst 1 positionering av bilar och barbara Rakel. System méste hénga ihop i alla delar,
dvs. system som ’pratar’” med varandra. Sérskilt ledningssystemet och ldgesbilderna
behover stirkas. Sdkerhets- och tekniklyftet (STL) har dock underlattat for operatdrerna
och gjort hanteringen snabbare och enklare, bland annat med en béttre fungerande karta.

Bedomning

Internrevisionen bedémer att systemfaktorer som arbetsorganisation och utbildning ar i
huvudsak effektivt utformade. Daremot finns utrymme att hoja effektiviteten hos RLC
vad avser att bygga upp en personalstyrka med erfarenhet. Det behdvs dven vissa for-
battringar i systemstdd samt nyckeltal och indikatorer for att mita avvikelser mot med-
borgarnas behov och enhetens malséttningar.

Polismyndigheten maste utdka arbetet for att stabilisera personalsituationen. Sche-
maldggningen av operatorerna dr en viktig faktor. Dock anvénds olika modeller for
schemalédggning i RLC Syd och RLC Nord. Ur operatdrernas perspektiv dr det dock
sannolikt viktigare att vara delaktiga 1 framtagandet av arbetstiderna &n vilken modell
som beslutas. Detta inte minst eftersom det dr en hdg personalomséttning som begrénsar
mojligheten till en effektiv verksamhet. Varje RLC bor darmed fa utrymme att anpassa
sig till den lokala situationen i enlighet med vad som framgér i riktlinje B avsnitt 19, sa
lange arbetstiderna foljer verksamhetens behov.

I intervjuerna framkom att nagon kvalitetsmétning inte sker. Man har tidigare f6ljt upp
svarstider, men 1 ovrigt inte ndgra operativa kvantitativa eller kvalitativa indikatorer.
Internrevisionen bedomer att detta kan bero pa att ndgra kriterier pé kvalitet inte har
definierats, och att métsystemen for ndrvarande inte &r 1 funktion. Detta kan kompense-
ras av en utvecklad kvalitativ uppfoljning som ocksé kan bidra till medarbetarnas moj-
ligheter att paverka sin arbetssituation.

De avvikelser som noteras under dagen i RLC fridmst genom avslutningssamtal behdver
systematiseras ytterligare sa att skaven” kan hanteras pa den niva som har mandat och
forutsattningar att omhénderta fragan. Det avser inte minst grianssnittet mellan region
och nationell niva. Den dagliga styrningen vid RLC é&r fortfarande under uppbyggnad
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och utveckling och har inte funnit sina strukturer for att kunna beskrivas som verksam-
hetsdriven och ldrande organisation.

Upplevda brister 1 systemstod som dr samstdmmiga bor dokumenteras och lyftas for
prioritering till NOA/NKE och de Rifa-grupper som ska hantera systemutvecklingsbe-
hoven. Dirtill bedomer internrevisionen att enkla 16sningar, bland annat fler snabbtele-
foner for en enkel kommunikation mellan borden och flexibla filter till STORM bér
prioriteras for att hgja effektiviteten hos RLC.

Internrevisionen har inte fatt kinnedom om nagon resultatmitning eller uppfoljning av
kostnadsbesparingen med RLC. Det finns sannolikt inte ett tillrdckligt underlag fran
tiden fore omlidggningen till RLC som kan utgéra en “’baseline” for en sddan analys. I
nagon av intervjuerna sdgs att nya lokaler, hogre I6ner, hog personalomséttning, ater-
kommande kostnader for utbildning etc. vid RLC har sannolikt inte inneburit ndgon
besparing utan snarare tvirtom.

Rekommendationer

Rekommendation 7.1

Internrevisionen rekommenderar att

e NOA och HR, i egenskap av processigare, i samverkan utokar arbetet for att
stabilisera personalsituationen for RLC-operatdrerna och befilen. I arbetet bor
hénsyn tas till de lokala forhallandena.

Rekommendation 7.2

Internrevisionen rekommenderar att

e NOA tillsammans med regionerna utarbetar kvantitativa och kvalitativa nyckel-
tal och indikatorer for uppfoljning och styrning av RLC-verksamheten mot sy-
stemets syfte och en optimal effektivitet.

Rekommendation 7.3

Internrevisionen rekommenderar att

e Regionernas RLC-funktioner sammanstéller och lyfter onskemal avseende de
mest angeldgna systemstdden och att enkla effektivitetshdjande systemanpass-
ningar ges en hdg prioritet.

Konsekvenserna av om rekommendationerna inte foljs dr att RLC inte kan arbeta till-
rackligt effektivt om systemfaktorerna inte stodjer medarbetarnas arbete i tillricklig
grad. Detta kan leda till att uppstéllda mal inte nds och medfora betydande negativa
konsekvenser for verksamheten.
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8 Styr- och ledningsfilosofi

En analys av styr- och ledningsfilosofi omfattar graden av hierarki, riktningen pa styr-
ningen (uppifran och ner eller nerifrdn och upp) samt produktionsfokus (inifrén och ut)
eller medborgar- och intressentfokus (utifrdn och in). Fragestdllningarna avser bland
annat 1 vilken utstrackning som medarbetarna, medborgarna och intressenterna tillts
paverka utformningen av leveransen eller om uppdragen utfors utifran regler som fast-
stdllts av myndigheten. Effektiviteten i styr- och ledningsfilosofin dr mycket en fraga
om kultur och mognad snarare dn en optimering mot systemets uppdrag.

Iakttagelser

Styrdokumentet for RLC &r en riktlinje i tre delar. I riktlinjen del B, avsnitt 20, framgar
att de sju ledningscentralerna inte far byggas upp och bedrivas olika i sina grundstruk-
turer. Dér framgar dock dven att riktlinjerna ska utgora en vigledning och ett ramverk
som kan fordndras efter verenskommelse. I riktlinjen del B, avsnitt 19, framgér att an-
passningar som enbart beror den egna verksamheten ska forst analyseras och utredas 1
syfte att se hur starkt behovet &r, och vilken nytta som uppkommer. I riktlinjen framgar
att forslag till anpassningar forvéntas komma pa initiativ av medarbetarna genom av-
slutningssamtal och daglig styrning. Om utarbetade forslag paverkar nationella riktlinjer
ska forslaget kommuniceras med processledaren vid NOA/NKE innan de infors i1 verk-
samheten.

Riktlinjerna for RLC péaverkar dven andra funktioner, eftersom den berdr en storre del
av polisverksamheten &n enbart RLC.

Flera av de intervjuade upplever riktlinjerna som fyrkantiga och éverensstimmer inte
med de lokala forutsdttningarna. Det har framforts i intervjuerna att det finns mycket
kvar att arbeta med inom RLC for att bli en medarbetardriven och ldrande organisation.
Mgjligheten for RLC att paverka &r frimst genom initiativ i befdlsgruppen, via RLC-
chef. Vissa forandringsforslag kanaliseras ocksé via RIFA-grupperna. Av intervjuerna
framgar dock att det dr svart att anhdngigora frdgor som den nationella nivan (NKE)
maste ta ansvar for. RLC fér inte tillrdckligt geh6r och man upplever en ’top-down”
attityd fran den nationella nivan/ledningen. Ledningen tar inte tillrdcklig hdnsyn till de
regionala forutsittningarna och resurserna, bland annat att regionerna ofta vet bést vad
som behdvs lokalt. Regionen har forsokt att driva en utveckling nationellt men regionen
tvingas dnda att hitta egna Iosningar.

Fran RLC bedoms att NKE inte &r tillrackligt bemannad for att klara att utveckla utbild-
ning, teknik, metod, operativ ledning och externa parter. NKE bor ha en struktur som
speglar hur RLC arbetar. Relationen mot den nationella nivan sker genom att RLC-
cheferna samverkar med NOA/NKE. NKE har dock mycket begrdansad kapacitet for
fragor kring RLC.

Bedomning

Manga av de intervjuade beskriver polisen som en hierarkisk organisation. Riktningen
pa styrningen dr dirmed 1 huvudsak uppifran och ner. Internrevisionen bedomer darfor
att utrymmet for medarbetardriven utveckling &r begransat om 16sningarna kommer
uppifran. De detaljerade riktlinjerna har tydligt processfokus, och medfor att verksam-
heten &r mer inriktad pé produktion och inre effektivitet &n pa medborgare och intres-
senter. Internrevisionen bedomer att ett 6kat styrningsfokus pa medborgarnas och in-

rapport - granskning av regionledningscentralerna rlc.docx



Dokument Sida

RAPPORT 21 (23)
Upprattad av Datum Diarienr Saknr Version
Lars Agerberg 2021-03-23 A073.051/2019 977 01.00

tressenternas behov och dnskemal samt ett 6kat utrymme for medarbetardrivna och lo-
kalt anpassade l9sningar kan bidra till en 6kad yttre effektivitet.

Riktlinjen som dr styrdokument for RLC &r mycket detaljerad och fokuserar tydligt pa
enhetlighet och att ledningscentralerna inte far byggas upp och bedrivas olika i sina
grundstrukturer, men i riktlinjen framgar dven ocksa att anpassningar kan ske som en-
bart berdr den egna verksamheten. Enhetligheten &r alltsé inte helt obligatorisk, men
anpassningarna dr a andra sidan begrdnsade genom en formaliserad beslutsprocess.

Lokalt finns ett behov av att gora riktlinjerna mindre detaljerade. Internrevisionen me-
nar att ett centralt 6vergripande ramverk i balans med den lokala kunskapen om forhal-
landena kan ge mdjlighet till de lokala anpassningar som bedoms som viktiga for att
kunna effektivisera verksamheten. Det specifika uppdraget for RLC kan finnas 1 en rikt-
linje och processen for operativ ledning i akuta drenden kan finnas i en annan riktlinje.
Nuvarande riktlinje behover ddrmed omvandlas till en ram som tillater lokala anpass-
ningar. Internrevisionen menar att de detaljerade riktlinjerna tillsammans med de be-
griansade resurserna hos NOA/NKE i praktiken motverkar forslag till lokala anpass-
ningar. Konsekvensen blir att nddvandiga anpassningar genomfors utanfér den formella
ramen, och att lokalt tappas motivationen for att skapa en lirande organisation. Malsétt-
ningarna inom polisen att vara en medarbetardriven och ldrande organisation har &nnu
inte realiserats i nagon hogre grad inom RLC.

Aterkommande problem behéver dtgirdas och forslag pa forbittringar frin den opera-
tiva verksamheten diskuteras. Internrevisionen menar dock att rutinen for att sikerstilla
att sadant lyfts upp och hanteras effektivt i organisationen kan utvecklas ytterligare.
Losningar som utvecklas gemensamt mellan de operativa verksamheterna och processa-
garna bor ligga till grund for en enhetlig verksamhet.

Rekommendation

Rekommendation 8.1

Internrevisionen rekommenderar att
e NOA tillsammans med regionerna omarbetar och forenklar riktlinjen for RLC
till ett overgripande ramverk och att de detaljerade rutinerna i den nuvarande
riktlinjen omarbetas till en handbok som kan héllas levande pé regional niva.
e NOA underléttar for RLC att anpassa sin verksamhet utifran sina olika forut-
sédttningar och skapar mojligheten att bli en medarbetardriven och ldrande orga-
nisation.

Konsekvenserna om rekommendationerna inte foljs ér att mdjligheterna att anpassa
RLC:s verksamhet till medborgarnas och intressenternas behov och énskemal begréansas
om medarbetardrivna synpunkter och idéer inte nar ledningen. Detta kan leda till att
uppstillda mal inte nds och medfora betydande negativa konsekvenser for verksamhet-
en.
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9 Sammanfattande bedomning av revisionsfrigorna

Infor granskningen hade sex revisionsfragor formulerats, vilka har besvarats genom
internrevisionens granskning:

e Aruppdraget enligt interna styrdokument tydligt och kint i RLC och av externa
intressenter?

o Uppdraget till RLC regleras inte ndrmare i lagar, forordningar eller regle-
ringsbrev. Uppdraget ar istillet beskrivet 1 detalj i polisens riktlinjer PM
2016:47 A-C. Av intervjuerna framkommer att RLC:s uppdrag inte &r till-
rackligt ként for de externa och interna intressenterna. Det finns ddrmed be-
hov av att tydliggéra uppdraget internt, men d4ven mot externa samverkans-
parter for att minska ’skav” och onddig efterfragan och ddrmed hdja effekti-
viteten. Det dr inte heller tillrdckligt kdnt hur medborgarna och externa sam-
arbetspartners uppfattar RLC i1 och med att inga kvalitetsmétningar har gjorts
sedan RLC startade.

e Hur fungerar kontakterna i de punkter dir RLC mdter medborgare och andra in-
tressenter?

o Den kritik som fanns savil inom organisationen som externt direkt efter upp-
starten av RLC har avtagit. Enligt intervjuade inom polisen har RLC borjat
finna sina former och kontaktytorna mot medborgare och samarbetsorgani-
sationer fungerar tillfredsstdllande. Det dr dock inte tillrdckligt ként hur med-
borgarna (inringarna) och externa samarbetspartners uppfattar kontakterna
med RLC. Det inkommer ett stort antal d&renden som RLC inte ska ha. En del
av dessa dr onddig efterfragan som RLC maéste agera pa. En annan del &r
drenden som helt eller delvis skulle kunna hanteras av andra funktioner. Utan
dessa skulle sannolikt en effektivitets- och kvalitetshdjning av RLC:s kérn-
uppdrag kunna erhéllas. Inom RLC har samverkansansvariga utsetts for att
framst arbeta med externa “skav”. Daremot aterstar fortfarande att utveckla
formerna for att arbeta med de interna “’skaven”.

e Hur kompetent svarar RLC pé normal efterfragan vad avser innehéllet och utfo-
randet av tjdnsterna?

o RLC:s formaga att svara pa efterfragan ar 1 huvudsak beroende av tva delar:
Tillgangen till operatorer och deras kunskap och erfarenhet samt tillgangen
till yttre resurs och JFUL. Nagon systematisk uppfoljning och analys av ope-
ratdrernas samtal med medborgare (inringare) sker inte. Internrevisionen har
dock inte noterat ndgra konkreta problem med svarstider under normala for-
héllanden, men har inte haft tillgdng till ndgon statistik. Férmagan att priori-
tera det enskilda drendet dr dven beroende av operatorens person- och lokal-
kidnnedom. Tillgéngen till yttre resurser dr en begrénsning. Patruller beordras
sé langt dessa ricker till. Detta innebér att det finns drenden dér patrull borde
ha skickats, men att detta inte sker pa grund av resursbrist.

e Ar arbetsflodena effektivt organiserade och skapar virde i forhallande till efter-
frdgan?
o Flaskhalsar i RLC:s arbetsfloden dr tydligast i 6verlimnandet mellan de olika

funktionerna. Operatdren ska ldmna Gver till patrullen nér den har fétt en
battre lagesbild. Att detta sker vid rétt tillfdlle kan variera mellan de olika

rapport - granskning av regionledningscentralerna rlc.docx



Dokument Sida

POIisen RAPPORT 23 (23)

Upprattad av Datum Diarienr Saknr Version

Lars Agerberg 2021-03-23 A073.051/2019 977 01.00

uppdragen och bygger till stor del pa operatorens erfarenhet. Ett otillrackligt
antal tillgédngliga patruller kan ocksa fordrdja drendet, t.ex. nér patrull maste
omprioriteras fran annat uppdrag. Detta dr dock ingen flaskhals utan snarare
en del 1 systemets normala funktion. RLC ska fortlopande samverka med
framst forundersokningsledare, yttre befél och patrullerna. Det finns risk for
konkurrens om den yttre resursen mellan RLC, forundersdkningsledare och
ledningen for lokalpolisomradet utifrdn deras olika uppdrag och mal. Vissa
drenden som laser operatdrer kan ocksé bli en storning for arbetsflodet, bland
annat vid hantering av handréckningar eller viltolyckor, dir RLC bor kunna
lamna over till andra funktioner som kan skapa mervérde.

e Stodjer systemfaktorerna som exempelvis arbetsorganisation, medarbetarnas
kompetens, regler och procedurer, mal och métsystem den interna organisation-
en av RLC?

o Omsittningen pa operatorer dr den huvudsakliga systemfaktor som paverkar
RLC:s effektivitet. Omséttningen pa operatorer medfor att det finns ett stort
behov av nyanstdllning, och en andel av operatorerna ér ddrmed sténdigt un-
der introduktion. I vilken grad detta paverkar produktionen ar inte kartlagt.
Det saknas mitverktyg och det har inte faststdllts vilka som &r de mest vé-
sentliga nyckeltalen och indikatorerna. En viktig del for arbetsmiljon ar
systemstdden som till viss del inte beddoms vara tillrdckligt anviandarvénliga.

e Ar styrning, ledning och uppfoljning optimalt anpassad till att leverera uppdra-
gen?

o Styrningen av RLC utgar fran den detaljrika riktlinjen. Styrningen uppfattas
dérmed av foretrddare for RLC i hog grad som top-down” frdn den nation-
ella nivan/ledningen (NKE). Riktlinjerna har fokus pa processer, vilket med-
for att verksamheten dr mer inriktad pa produktion och inre effektivitet an pa
medborgare och intressenter. Utrymmet for lokala anpassningar och medar-
betardriven utveckling &r begransat och 16sningarna kommer uppifran. Los-
ningar som utvecklas gemensamt mellan de operativa verksamheterna och
processdgarna bor ligga till grund for en enhetlig verksamhet.

INTERNREVISIONEN

Lars Agerberg Johan Dixelius
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Arende
Beslut om atgirder med anledning av internrevisionens granskning av

regionledningscentralerna.

Beslut

Internrevisionen har granskat regionledningscentralerna (RLC). Granskningen har resulterat
i tio rekommendationer. Rekommendationerna berdr polisregionerna, nationella operativa
avdelningen samt HR-avdelningen.

Atgiirder enligt rekommendation 3.1

1. Nationella operativa avdelningen ska i samrad med polisregionerna utarbeta mal for
RLC som utgar fran medborgarnas perspektiv. Analyser och kvalitetsmétningar som ska
genomforas i1 enlighet med detta beslut ska ligga till grund f6r mélformuleringen.

2. Nationella operativa avdelningen ska i samrad med polisregionerna informera om
RLC:s uppdrag sévil internt som externt.

3. Nationella operativa avdelningen ska i samrad med polisregionerna analysera och
utveckla verksamheten vid RLC i syfte att minska avstdndet mellan RLC och
lokalsamhallet.

Ansvarig for atgérdernas genomforande &r chefen for nationella operativa avdelningen och
atgérderna ska vara klara senast den 31 december 2021.

Atgiirder enligt rekommendation 4.1
1. Nationella operativa avdelningen ska i samrad med polisregionerna analysera vilken
onddig efterfrdgan som forekommer hos RLC.

2. Nationella operativa avdelningen ska dérefter i samrdd med polisregionerna utveckla
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samverkansansvarigas eller motsvarande funktions uppdrag i syfte att minimera onodig
efterfragan.

3. Vidare ska nationella operativa avdelningen i samrad med polisregionerna genomfora
kvalitetsmétningar i syfte att bedéma om RLC moter efterfragan fran intressenter och
medborgare.

Ansvarig for atgérdernas genomforande dr chefen for nationella operativa avdelningen och
atgérderna ska vara klara senast den 31 december 2021.

Atgiirder enligt rekommendation 5.1
1. Polisregionerna ska analysera omfattningen av drenden dér patrull skulle ha beordrats
om antalet tillgdngliga patruller varit storre och vilka orsaker som ligger bakom detta.

2. Om behov finns ska polisregionerna omprdva tidigare dimensioneringsbeslut, utifran ett
helhetsperspektiv av verksamheten i regionen, for att anpassa den yttre resursen som
RLC disponerar.

Ansvarig for atgdrdernas genomforande dr respektive regionpolischef och arbetet ska vara
klart senast den 31 december 2021.

Atgiirder enligt rekommendation 5.2
1. Rekommendationen i forsta punkten ldmnas utan atgérd dé det finns svarigheter att gora
jamforelser dver tid mot bakgrund av myndighetsombildningen 2015.

2. Nationella operativa avdelningen ska i samradd med polisregionerna dvervéga om det
finns behov av att tydliggéra for invanarna i olika delar av landet vad de kan forvénta
sig av polisen vid en akut hiandelse.

Ansvarig for atgdrdernas genomforande dr chefen for nationella operativa avdelningen och
arbetet ska vara klart senast den 31 december 2021.

Atgiirder enligt rekommendation 6.1
1. Rekommendationen i férsta punkten ldmnas utan atgérd eftersom en dkad
individanpassning motverkar inférandet av processtyrning.

2. Nationella operativa avdelningen ska i samrad med polisregionerna analysera
drendeflode och ansvarsfordelning mellan RLC och nérliggande funktioner for att
minimera flaskhalsar.

Ansvarig for atgdrdens genomférande &r chefen for nationella operativa avdelningen och
arbetet ska vara klart senast den 31 december 2021.

Atgirder enligt rekommendation 6.2

Nationella operativa avdelningen ska i samrad med polisregionerna dvervéga att minimera
de av RLC:s arbetsuppgifter som laser operatorer med i huvudsak informationsinhdmtning
och utarbeta alternativa 16sningar for dessa.

Ansvarig for atgiardens genomforande &r chefen for nationella operativa avdelningen och
arbetet ska vara klart senast den 1 juni 2021.
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Atgiirder enligt rekommendation 7.1

Nationella operativa avdelningen ska i ndra samverkan med HR-avdelningen utdka arbetet
for att stabilisera personalsituationen for RLC-operatorerna och befilen. I arbetet bor
hénsyn tas till de lokala férhallandena.

Ansvarig for atgérdens genomférande dr chefen for nationella operativa avdelningen.
Arbetet ska vara klart senast den 30 juni 2021.

Atgiirder enligt rekommendation 7.2
Nationella operativa avdelningen ska i samrad med polisregionerna utarbeta en nationell
enhetlig modell for kvalitativ och kvantitativ uppfoljning och analys av RLC:s verksamhet.

Ansvarig for atgardens genomforande dr chefen for nationella operativa avdelningen och
atgédrden ska vara slutférd senast den 30 september 2021.

Atgiirder enligt rekommendation 7.3

Polisregionerna ska via regionalt inforandeansvariga (rifa) sammanstélla 6nskemal om
utvecklingsbehov av de mest angelédgna systemstdden samt 1dmna forslag till
systemanpassningar i syfte att effektivisera verksamheten vid RLC.

Ansvarig for atgirdernas genomf6rande &r respektive regionpolischef och atgérderna ska
vara slutfoérda senast den 30 juni 2021.

Atgirder enligt rekommendation 8.1.
1. Nationella operativa avdelningen ska i samrad med polisregionerna revidera géllande
riktlinjer for RLC for att dessa lattare ska kunna anpassas till behovet pé regional nivé.

2. Nationella operativa avdelningen ska utveckla processen fér RLC i syfte att gora
verksambheten till en medarbetardriven organisation.

Ansvarig for atgirdernas genomforande dr chefen for nationella operativa avdelningen och
arbetet ska vara klart senast den 31 december 2021.
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