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1 Sammanfattning

Av revisionsplanen framgar att internrevisionen ska granska den interna styr-
ningen och kontrollen av om leveranser fran serviceprogrammet inneburit
forbattrad service utifran medborgarnas behov. | samband med genomford
fordjupad riskanalys omformulerades syftet till att avse granskning av den in-
terna styrningen och kontrollen av Polismyndighetens arbete med servicepro-
gram 2024.

Foljande revisionsfragor har ingatt i granskningen:

1) Ges serviceprogram 2024 tillrackliga forutsattningar avseende ledning
och styrning for ett effektivt genomforande?

2) Bedrivs serviceprogram 2024 effektivt?

3) Hur sékerstélls kontinuiteten avseende serviceprogram 2024:s leve-
ranser nar programmet upphor?

Internrevisionen beddmer att det inte funnits nddvandiga forutsattningar for
att bedriva serviceprogrammet effektivt. Det som saknats &r huvudsakligen
lednings- och bestallarstod genom krav pa strukturerad och dokumenterad
periodisk aterrapportering och lopande uppfoljning. Vidare har det saknats en
fungerande eskaleringsprocess for att adressera svarigheter och problem som
inte kunnat 16sas inom ramen for programmets organisation. Darutover har
det saknats ett sakerstallande av att serviceprogrammet bedrivits i enlighet
med programdirektivet.

Internrevisionen bedémer sammanfattningsvis att serviceprogrammet inte be-
drivits fullt ut effektivt. Det har vid upprepade tillfallen uppstatt resursbrist
av olika karaktar. Viss uppfoljning och aterrapportering har skett, dock finns
det stora mojligheter till forbattring. Det saknas &ven en strukturerad och do-
kumenterad uppf6ljning av totala kostnader kopplade till Serviceprogram
2024. Vidare har det i allt vasentligt saknats en strukturerad riskbevakning.
Eskaleringsprocessen har inte fungerat och uppféljningen av eskalerade aren-
den beddms inte fungera. Vidare bedémer internrevisionen att ett mer fre-
kvent och strukturerat nyttjande av saval referensgrupp som kvalitetsgrupp
skulle Okat effektiviteten i programmet. Sammantaget har ovanstaende i véa-
sentlig grad paverkat serviceprogrammets verksamhet, effektivitet och leve-
ransformaga negativt.

Internrevisionens delar i allt vasentligt de risker som framforts vid gransk-
ningen. Internrevisionen bedémer daven att Serviceprogram 2024 bor tydli-
gare knytas till Polismyndighetens mal om en dkad lokal narvaro och darmed
tydligare ansluta till UL- och BF-processerna. Som en del av detta bér kom-
munikationen starkas vad avser begreppet medborgarmdotet som i
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programverksamheten uppfattas som ett tydligare och mer réttvisande be-
grepp an service.

Vi kan dven se ett behov av att programverksamheten identifierar de aktivite-
ter som med absolut nédvandighet behover slutforas innan ett avslutande av
Serviceprogram 2024 ar mojligt. Medborgarmotesstrategin bedoms vara ett
nyckeldokument i sammanhanget som behover fardigstallas och beslutas for
att mojliggora en bra dverlamning till linjeverksamheten.

Darut6ver ser internrevisionen ett behov av ett 6kat engagemang av saval be-
stéllare som styrgrupp i samband med att serviceprogrammet avslutas. Detta
bl.a. for att tydliga 6verenskommelser skall kunna upprattas med de motta-
gande organisatoriska enheterna avseende ansvar och forvaltning av tjanster
inom ramen for medborgarmdétet.

Tabellen nedan visar att internrevisionens granskning har resulterat i totalt tre
rekommendationer, fordelade utifran internrevisionens modell for bedémning
av brister som presenteras i rapporten.

Antal
. Mycket vasentlig brist 2
Vasentlig brist 1

Mindre vasentlig brist

2 Inledning

2.1 Bakgrund

Serviceprogram 2024 etablerades for att ta ett samlat grepp om Polismyndig-
hetens utveckling av medborgarmotet och dértill kopplade processer. Upp-
draget ar att vasentligt flytta fram positionerna vad galler service och motet
med medborgarna. De interna processerna for medborgarmétet ska effektivi-
seras och automatiseras. Serviceprogrammet omfattar medborgarmétet i det
brottsférebyggande arbetet, utredning och lagféring samt service.

Serviceprogrammet har pagatt i fyra ar och omfattar saval utvecklingsaktivi-
teter som bedrivs i linjeverksamheten som genomfdrandeaktiviteter som bed-
rivs i projektform. Beslutade utvecklingsaktiviteter ingar darmed i respektive
avdelning/enhets arliga aktivitetsplanering, men f6ljs upp i sérskild ordning
av programkontoret och aterrapporteras samlat till nationella strategiska led-
ningsgruppen (NSLG). Vidare ska programmets nationella inférandeprojekt
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ledas och samordnas via programkontoret och aterrapporteras till NSLG pa
ett samlat satt.

For att uppna delmalet om utvecklade medborgarméten och forbattrad ser-
vice utifran medborgarnas behov kopplat till det langsiktiga malet om en
stark lokal narvaro i den strategiska verksamhetsplanen 2020-2024 krévs att
serviceprogrammet levererar enligt plan och att implementering av nya eller
forbattrade tjanster sker successivt.

Serviceprogram 2024 ar en gemensam sammanhallande lank for ett flertal ut-
vecklingsinitiativ inom Polismyndigheten. Som exempel kan ndmnas ut-
veckling av PKC och polisens hantering av resehandlingar. Darmed finns ett
flertal beroenden och en gemensam férvéntan om att serviceprogrammet
skall leverera enligt beslutat direktiv och plan.

Under granskningens genomférande inleds en éversyn av Noas verksamhet
inom ramen for Polismyndighetens uppdrag att sékerstélla 6kad operativ for-
maga att utreda och klara upp grova brott med koppling till kriminella nat-
verk.

2.2  Syfte och revisionsfragor

Av revisionsplanen framgar att internrevisionen ska granska den interna styr-
ningen och kontrollen av om leveranser fran serviceprogrammet inneburit
forbattrad service utifran medborgarnas behov. | samband med genomford
fordjupad riskanalys omformulerades syftet till att avse granskning av den in-
terna styrningen och kontrollen av Polismyndighetens arbete med servicepro-
gram 2024.

Foljande revisionsfragor har ingatt i granskningen:

1) Ges serviceprogram 2024 tillrackliga forutsattningar avseende ledning
och styrning for ett effektivt genomférande?

2) Bedrivs serviceprogram 2024 effektivt?

3) Hur sékerstalls kontinuiteten avseende serviceprogram 2024:s leve-
ranser nar programmet upphér?

2.3 Omfattning och avgransning

Granskningen har primart inriktats mot den 6vergripande ledningen och styr-
ningen av serviceprogrammet i form av uppdragsgivare, styrgrupp, program-
ledning och projektledning. Eftersom serviceprogrammet omfattar med-
borgarmotet i huvudprocesserna brottsforebyggande arbete, utredning och
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lagforing samt service har dessa processer pa 6vergripande niva omfattats av
granskningen.

Internrevisionen har stickprovsvis gatt igenom uppféljning och leveranser for
genomforda utvecklingsaktiviteter. Granskningen har i dvrigt inte omfattat
det operativa arbete som sker i enskilda projekt och utvecklingsaktiviteter.

2.4 Informationsinsamling och metod

Granskningen har genomférts genom dokumentstudier av styrdokument och
annan relevant dokumentation samt intervjuer med ett urval representanter
fran serviceprogrammets styrgrupp och programledning. Urvalet av represen-
tanter har bland annat skett utifran att de bedomts vara nyckelpersoner i ser-
viceprogrammet samt att internrevisionen velat intervjua representanter for
flera av de processagare som bedriver utvecklingsaktiviteter i linjen. Nar det
géller urvalet av regionrepresentanter att intervjua har internrevisionen beak-
tat bland annat verksamhetsvolymer (stora regioner) men &ven regioner med
nagot annorlunda forutséttningar for medborgarmotet.

It-avdelningen saknar representation i bade programledning och styrgrupp.
Internrevisionen har darfor sokt it-avdelningen for en intervju med en repre-
sentant som kan svara pa fragor utifran stallda revisionsfragor. Internrevis-
ionen har inte fatt ndgon aterkoppling fran it-avdelningen i detta arende.

Granskningen har utforts under perioden februari — september 2023 av intern-
revisorerna Hans Tedesund och Elin Waara.

Rapporten sakgranskades under september 2023.

Den tidigare rikspolischefen informerades om granskningen den 30 oktober
2023. Nuvarande rikspolischef och bitradande rikspolischef informerades om
granskningen 19 januari 2024. Internrevisionen valde att avvakta med att
faststalla rapporten for att fa en tydlig mottagare av rapportens rekommendat-
ioner. Internrevisionschefen beslutade 11 december 2024 att Overlamna den
slutliga rapporten till rikspolischefen.

2.5 Beddtmningsgrunder

Internrevisionens iakttagelser, bedémningar och grunder for lamnade rekom-
mendationer framgar av den lopande texten i rapporten. For respektive re-
kommendation har internrevisionen bedémt bristen vid tidpunkten for
granskningen. Internrevisionens bedomning foljer nedanstaende mall.
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Bedomning Beskrivning

Orange -Vé- Brist som paverkar den granskade verksamheten sa att uppstallda
sentlig brist mal inte nas och/eller medfér betydande negativa konsekvenser
for verksamheten.

Gul - Mindre Brist som inte paverkar den granskade verksamhetens maluppfyl-
vasentlig brist | lelse men som medfér negativa konsekvenser for verksamheten.

2.6 Under granskningen tillkommande information

Under granskningens genomférande inleds en éversyn av Noas verksamhet
inom ramen for Polismyndighetens uppdrag att sakerstélla 6kad operativ for-
maga att utreda och klara upp grova brott med koppling till kriminella nat-
verk. | mitten pa september 2023 genomfors ett samrad av forslaget att
renodla Noa och samtidigt starka serviceuppdraget pa en hantering av ovan
namnda ambition. | huvudsak bygger forslaget pa att ssmmanfora processan-
svaret och verksamhetsansvaret for bl.a. servicefragorna till en avdelning.
Avdelningen skall besta av tre enheter service och medborgarmote, informat-
ionsforvaltning och forvaltningsarenden. Initialt skapas darmed en dver-
gangsavdelning varefter man mojliggor bildandet av en permanent avdelning
i borjan av 2024.
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3 Revisionsfraga 1 — Ges serviceprogram
2024 tillrackliga forutsattningar avseende
ledning och styrning for ett effektivt genom-
forande?

Serviceprogram 2024 bor betraktas som ett synnerligen viktigt, omfattande
och komplext uppdrag. Uppdraget paverkar stora delar av Polismyndighetens
organisation och involverar darmed resurser fran flera olika regioner, avdel-
ningar och processer.

Mot bakgrund av detta noterar internrevisionen att det finns behov av led-
ningskapacitet och ett aktivt ledningsstod.

Med ledning avses hér beslutsfattaren (RPC), av beslutsfattaren utsedd hu-
vudansvarig for serviceprogram 2024 (chefen for Noa) samt nationella strate-
giska ledningsgruppen (NSLG) som ansvarar den for samlade uppféljning av
de utvecklingsuppdrag och inférandeprojekt som ingar i programmet. Dessa
formar tillsammans de férutsattningar och det stéd som serviceprogrammet
atnjuter.

3.1 lakttagelser

3.1.1 Forandringsarbete i programform — helhetsfokus
och prioritering

Tidigt 2018 beslutade Noa att inleda en forstudie for att identifiera vilka ut-
vecklingsomraden och aktiviteter som bor inga i ett myndighetsovergripande
serviceprogram samt hur ett sadant program bér genomforas i stort. Forstu-
dien fick i uppdrag att leverera ett beslutsunderlag for behandling i NSLG.

Polismyndigheten upprattade darefter ett programdirektiv for servicepro-
grammet. Direktivet ar styrande for hur programmet ska genomforas i stort
vad galler organisation och uppbyggnad, effekt- och produktmal, vilka ut-
vecklings- och genomforandeaktiviteter som ska inga, hur utvecklingsaktivi-
teter ska bemannas, vilken kompetens som krévs samt vilka samverkanspart-
ners som maste involveras.

| programdirektivet delas programmet upp i fem strategiska block som sam-
mantaget bestar av 24 utvecklingsomraden. | direktivet anges vidare en
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évergripande programplan som bestar av tva faser: fas 1 2019-2021 och fas 2
2022-2024 (se nedan).

Polisens serviceprogram 2024

fas 1 - ar 2019-2021 } fas 2 - ar 2022-2024

Programplan
Programsamordning.gem. stéd/stab, metoder/modeller, begrepp och nyttoanalys
I
Fo .. - . - i
Gem_ensamtfor Digitaliseringsstrategi brottsbekampnaservice |
serviceprogram = ” s
2024 Medborgarlnnovatlon och samverkan, fanga medborgarnas behov . uppfolj av effekter och samverkan med andra
Ny teknik och infrastruktur fér service till medborgarna (. robotieknik. big data — nya plattformar m m )
I
Fordjupad utredning for etablering av ‘ Etablera nationellt servicecenterinki . registrator funktioner
en sammanhallen frontdesk, i . z : e
Frontdesk och . Fran PKC ill regionala utredningscenter, renodla RLC

Andrad organisation, tydligare roller och fléden, samt
identifiera behov far digitala méten, behov gemensamt
kommunikationsstéd och hur realtidsanalys av

digitala moten |
|
information kan stédja fge snabbt informationsunderlag ;
|
f

till op_ledning och till medborgare

Utveckling e-tjanster/API. brott och tips

Digitala tjanster for Utveckling av e-tjanster/API, senice tjanster och gemensamt

medborgama Skanning/nationell expediering. post. utgdende kom. mina medd

Kommunikation/interaktion med medborgare via polisen.se och web app.
i

Integrerat telefoni- och 1 T-stéd for frontdesk

Realtidsanalys av information, fsr op.ledn friktad dig. info

Intern digitalisering/automatisering servicetjéinster, m m_inkl. processutveckling av huwudprocess Ge senice

Inter_na Grgpil Digitalt bevarande i system, ersatta filserar, hantera och bevara digital media m.m_
serviceprocesser

Etablera synpunkishantering Handlaggning férsvunnen person

Fordjupad utredning morgondagens

Fysiskamoten receptioner (samverkan med andra)

och lokal

i Forstudie processer for pass och gods
nérvaro

{vapen/hittegods/beslag)

Digitalt stod till LPO tidbokning besok, enkattjanster, livechatt med medborgare, push-info | info pa plats..

1

Etablera informationscenter. fir radgivning och Iotsning
Etablera godsfunk. vid LPO, vapenrhittegads/beslag

Etablera ny passhantering

Programmets uppdrag paverkar och ar beroende av saval avdelningar som
regioner och processer. Detta staller stora krav pa aktorernas formaga till hel-
hetsperspektiv och samverkan inom serviceprogrammet.

Vid granskningen har det framkommit att flera deltagare i serviceprogrammet
uppfattas prioritera enskilda organisatoriska sarintressen till nackdel foér moj-
ligheten att genomfdra programmet med ett bibehallet helhetsperspektiv och
enligt direktiv och plan. Som exempel pa detta anges bristande deltagande
vid styrgruppsmdten och andra lednings- och referensfora, diskussioner om
resursfordelning till utvecklingsaktiviteter samt vid beslut om programmets
inriktning och genomférande. Det har &ven noterats att, med vissa undantag,
nationella avdelningar inte tilldelat utvecklingsinitiativen fredade resurser.

Flera av de intervjuade uttrycker det som att ”det &r for mycket stuprér och
revirtdnk”. Centrala aktorer i programledningen har nu andra prioriteringar
och en av aktorerna i styrgruppen uttrycker att ’de inte langre prioriterar ser-
viceprogrammet”.

3.1.2 Eskalering och stod

Det har framforts en omfattande uppgivenhet géllande eskalering av ange-
lagna organisatoriska strukturella svarigheter och problem som allvarligt pa-
verkar eller kan komma att paverka programmets effektivitet och kvalitet.
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Det har &ven framforts att ”programformen krockar med styrmodellen, med
arbetsordningen och med it-samarbetsmodellen”. Detta dr strukturella pro-
blem som behdver l6sas och klargdras inom myndigheten. Uppfattningen &r
att programverksamheten inte har i uppdrag och ej heller mandat att 16sa ut
dessa fragor.

3.1.3 Direktivpaverkande andringar av serviceprogram-
mets innehall och omfattning

| programdirektivet anges att serviceprogrammets évergripande programplan
samt tids- och aktivitetsplan kan komma att revideras i takt med programmets
progress. Beslut om reviderad programplan fattas av RPC medan beslut om

reviderad tids- och aktivitetsplan beslutas av chefen for Noa efter forslag fran

styrgruppen.

Vid granskningen har flera intervjuobjekt framfort att programdirektivet inte
ar aktuellt och att det rader en omfattande osakerhet om vad serviceprogram-
met faktiskt innehaller. Nagra av de intervjuade havdar att programmet vuxit
och andra att det minskat i omfattning. Nagra menar att det nu tillférs upp-
drag till serviceprogrammet, som kanske inte borde inga, och att det haller pa
att bli for stort medan andra menar att mycket nu flyttats 6ver till den organi-
satoriska linjen vilket innebadr att det minskat.

Gemensamt for huvuddelen av de intervjuade &r att det vid granskningens ge-
nomforande saknades en aktuell och tydlig bild av vad som ingar i program-
mets uppdrag.

3.1.4 Aterrapportering till NSLG

I enlighet med programdirektivet ska allt utvecklingsarbete som ingar i ser-
viceprogram 2024 bedrivas i linjeverksamheten med tydligt definierade upp-
dragsbeskrivningar, medan férandringsledning och inférandearbete inklusive
kompetensutvecklingsinsatser ska ske i projektform. Beslutade utvecklings-
aktiviteter ingar darmed i respektive avdelning/enhets arliga aktivitetsplane-
ring, men foljs upp i sarskild ordning av programkontoret och aterrapporteras
samlat till nationella strategiska ledningsgruppen. Enligt beslutsprotokoll (dnr
RPC 21/2018) beslutar Polismyndigheten att uppf6ljning och aterrapporte-
ring av de utvecklings- och genomférandeaktiviteter som ingar i servicepro-
grammet ska ske till NSLG minst 4 ganger per ar.

Vid granskningen framkommer att programkontoret vid upprepade tillfallen
sokt aterrapportera till NSLG, men detta har endast skett vid tva tillfallen
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under de 4 ar som programmet varit aktivt. Det senaste tillfallet for aterrap-
portering intraffade 2021-06-23.

3.2 Beddtmning

3.2.1 Forandringsarbete i programform — helhetsfokus
och prioritering

Internrevisionen beddmer att det &r av sérskild vikt att beslutsfattaren, av ho-
nom utsedd huvudansvarig for serviceprogrammet och NSLG agerar aktivt i
sina respektive uppdrag for att I6pande sakerstalla att arbetet i programmet
bedrivs i enlighet med gallande programdirektiv och i enlighet med uppréttad
programplan.

Beddmningen &r att bestallaren har en sarskilt viktig roll i serviceprogrammet
eftersom den beslutade programformen &r ny och oprévad i Polismyndig-
heten. Programformen bygger pa en nara och kontinuerlig samverkan mellan
samtliga aktorer och intressenter i programmet dar det finns en gemensam
forstaelse for och prioritering av programmets uppdrag. Programformen tyd-
liggor forvisso strukturella malkonflikter och sérintressen i nuvarande matris-
organisation och processagarskapet, men dessa bor 16sas utanfor programor-
ganisationen med ett myndighets- och helhetsperspektiv som utgangspunkt
och vagledning.

Internrevisionen bedémer vidare att uppkomna och olésta malkonflikter och
prioriteringar har paverkat programmet menligt och medfért forseningar, for-
dyringar och bristande effektivitet och kvalitet i programarbetet.

3.2.2 Eskalering och stdd

Internrevisionen menar att omfattande férandringsarbete i program-, upp-
drags- eller projektform utan undantag leder till utmaningar i olika former.
Utmaningarna i serviceprogrammet har i huvudsak bestatt av resursfragor,
mandatproblematik, hantering av organisatoriska sarintressen i samband med
prioriteringar och beslut om programmets uppdrag och inriktning. Internre-
visionen konstaterar att Serviceprogram 2024 periodvis bedrivits da Polis-
myndigheten varit utsatt for en hog belastning. Internrevisionen menar dock
att Polismyndighetens uppdrag och organisationens omfattning staller krav pa
en formaga att bedriva annan prioriterad verksamhet dven i tider av stor be-
lastning.
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Nér detta intraffar ar det avgorande att ha en fungerande och effektiv eskale-
ringsprocess som tacker hela programorganisationen, det vill saga ytterst fran
uppdragsgivare till utvecklingsuppdrag och implementeringsprojekt. Upp-
komna problem och svarigheter som inte kan I6sas i ordinarie uppdrag, med
befintlig kompetens eller resurs ska eskaleras och omhandertas med prioritet
pa respektive niva. Huvudsyftet med eskaleringen &r att fa stod i att undvika
forseningar och fordyringar i programarbetet samt att bedriva arbetet i linje
med programdirektiv och planer.

Internrevisionens bedémning &r att Serviceprogram 2024 i allt vasentligt har
saknat en fungerande eskaleringsprocess med darendeloggar, ansvariga och
beslutad 16sning.

3.2.3 Direktivpaverkande andringar av serviceprogram-
mets innehall och omfattning

Internrevisionen beddmer att beslutat programdirektiv ar val genomarbetat
och omfattar de vésentliga aspekterna av programverksamheten val. Internre-
visionen ser att det med naturlighet kan uppkomma situationer under ett for-
andringsprograms genomférande som motiverar andringar av programdirekti-
vet. Internrevisionens beddmning ar dock att varje vasentligt avsteg fran pro-
gramdirektivet ska motiveras, beslutas och dokumenteras, vilket inte har
skett. Detta ar av sarskild vikt dd programmet pagar under en period av fem
ar och behovet av ett uppdaterat och korrekt programdirektiv ar stort. Pro-
gramdirektivet skall kunna utgora ett aktuellt och korrekt underlag vid 16s-
ning av oklarheter som uppstar under programmets genomfarande.

3.2.4 Aterrapportering

Internrevisionen bedémer att aterrapporteringens grundlaggande funktion
som stdd- och som styrstruktur fér programkontoret och styrgruppen inte har
nyttjats pa det satt som beslutats och behovts. Darmed har lésningar pa pri-
oriteringsfragor, strukturfragor och eskaleringsproblematik kommit att bli
fordréjda. | kombination med att programdirektivet har betraktats som inak-
tuellt, av vissa aven irrelevant, har sjalva ramverket for bedrivande av ser-
viceprogram 2024 i allt vasentligt inte tillampats. Detta har sammantaget in-
verkat menligt pa serviceprogrammet och dess mojlighet att leva upp till be-
slutade direktiv och planer.

GRANSKNING AV SERVICEPROGRAM 2024
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3.25 Sammanfattande bedédmning

Sammanfattningsvis beddmer internrevisionen att det inte funnits nédvéandiga
forutsattningar for att bedriva serviceprogrammet effektivt. Det som saknats
ar huvudsakligen lednings- och bestallarstod genom krav pa strukturerad och
dokumenterad periodisk aterrapportering och lI6pande uppféljning. Vidare har
det saknats en fungerande eskaleringsprocess for att adressera svarigheter och
problem som inte kunnat l6sas inom ramen for programmets organisation.
Dérutover har det saknats ett sakerstallande av att serviceprogrammet bedri-
vits i enlighet med programdirektivet.

3.3 Rekommendationer

Internrevisionen rekommenderar att Polismyndigheten:

e Klargor och reglerar bestéllarens alt. uppdragsgivarens roll under
hela genomforandeperioden for program, projekt eller motsvarande.

e Utvecklar metoden for hur malkonflikter mellan program, projekt
eller motsvarande och den organisatoriska linjestrukturen ska losas.

e Utvecklar arbetet med att sékerstélla att upprattade direktiv efter-
levs alternativt revideras under hela genomforandeperioden for pro-
gram, projekt eller motsvarande.

I handelse av att dessa rekommendationer inte foljs 16per polismyndigheten
en avsevard risk att framtida nationella forandringsarbeten som beslutas ej
kommer att fardigstéllas alternativt vasentligt férsenas med medféljande
kostnadsokning till foljd.
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4 Revisionsfraga 2 — Bedrivs serviceprogram
2024 effektivt?
Styrgruppen

Av programdirektivet framgar att styrgruppen ska leda och samordna pro-
grammet med stod av ett programkontor. Styrgruppen ska besta av chefer
som verkar pa strategisk niva inom polisregion/avdelning. Deltagarna utses
av respektive regionchef/avdelningschef.

Vidare bestar styrgruppens uppdrag bl.a. av att:

e ge programkontoret stdd i ledning och samordning av programmet
samt besluta om vilka resurser som programkontoret behdver for att
fullgodra sitt uppdrag

e lopande sdkerstalla att ratt resurs erhalls for olika inférandeprojekt

o faststélla formerna for uppfoljning/utvéardering samt hemtagning av
effektmal

e bevaka effektmalen for programmet och tillsammans med programle-
daren verifiera att produktmalen leder till att effektmalen nas.

| programdirektivet beskrivs de effekt- och produktmal som satts upp for pro-
grammet. Malvérde for vissa av effektmalen faststalls av programstyrgruppen
nar programmet har etablerats.

Programkontoret

Programkontoret ansvarar enligt programdirektivet for att utvecklingsaktivi-
teter och genomfaérandeprojekt som ingar i programmet fortlépande kan fol-
jas upp enligt de kontrollpunkter och milstolpar som anges i uppdragsbe-
skrivningar och projektdirektiv.

Programkontoret ansvarar vidare for nationell uppféljning av identifierade
verksamhetsrisker och risker utifran arbetsmiljo och halsa. Programmets in-
forandeansvariga ansvarar for att motsvarande uppfoljning sker pa regional
niva eller inom viss avdelning. Nationella och regionala riskloggar ska an-
vandas i programmet.

Programkontoret ansvarar vidare for att fordjupade effekthemtagningsberék-
ningar genomférs samt for uppfoljning av de medel som stéllts till program-
kontorets forfogande. Programkontoret ansvarar vidare for att all forbrukad
resurstid som lagts ner inom programmet foljs upp fordelat pa utvecklingsak-
tiviteter i linjeorganisationen resp. inférandeprojekt. En sarskild aktivitetskod
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for resurstidsuppfdljning och kontering ska inforas da programmet har etable-
rats.

Genomforda forandringsprojekt ska utvarderas efter sex respektive 24 manader
fran inforandet.

4.1 lakttagelser

4.1.1 Leveransformaga

Internrevisionen har i granskningen noterat att serviceprogrammet hittills ut-
mynnat i fa slutleveranser i form av fardigutvecklade digitaliseringslosningar,
e-tjanster och liknande. Med slutleveranser menas har fardiga lésningar som
ar testade och redo for inforande i verksamheten. De leveranser som har skett
bestar av forstudier, verksamhetsanalyser, utredningar och liknande. I tva av
de granskade utvecklingsuppdragen, som i intervjuer lyfts som sarskilt bety-
delsefulla "flaggskepp 1 Serviceprogram 2024” dr utvecklingen/genomforan-
defasen fortfarande i ett tidigt initialskede.

En generell iakttagelse ar darutover att det synes saknas en éversikt 6ver de
delleveranser som skett inom programmet. Det galler saval pa 6vergripande
niva som inom enskilda uppdrag.

Det forkommer dock en s.k. trafikljusrapportering avseende pagaende ut-
vecklingsuppdrag. Vid genomforda intervjuer framkommer dock att det rader
oklarhet om vad de olika trafikljusen representerar. Vidare har internrevis-
ionen noterat att det saknas en faststalld, periodisk och strukturerad statusrap-
portering av pagaende utvecklingsprojekt.

4.1.2 Uppféljning och utvéardering

Nar det galler kostnads- och resursforbrukningsuppféljning framgar av pro-
gramdirektivet att programkontoret ansvarar for uppféljning av de medel som
stéllts till programkontorets forfogande. Programkontoret ansvarar for att all
forbrukad resurstid som lagts ner inom programmet féljs upp fordelat pa ut-
vecklingsaktiviteter i linjeorganisationen respektive inférandeprojekt.

Internrevisionen har efterfragat en aktuell total sammanstéllning av de kost-
nader och den tid som Serviceprogram 2024 har forbrukat per arsskiftet
2022/23. Vi har meddelats att nagon sadan inte finns. Det finns dock en viss
uppféljning av tid nedlagd i programkontorets egen verksamhet. | programdi-
rektivet anges att uppfoljningen av utvecklingsaktiviteter ska ske i linjeverk-
samheten och redovisas till programkontoret och styrgruppen.
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Programkontoret ansvarar dock for att utvecklingsaktiviteter och genomfo-
randeprojekt fortlopande kan f6ljas upp enligt de kontrollpunkter och milstol-
par som anges i uppdragsbeskrivningar och projektdirektiv.

| enlighet med budgetbeslut 2019-12-20 har det fordelats sérskilda medel
27,4 msek for genomforande av Serviceprogram 2024. Av dessa medel har
6,3 msek fordelats till regioner och 21,1 msek tilldelades avdelningarna.t In-
ternrevisionen har inte kunnat fa verifierat att det skett nagon uppféljning av
hur dessa medel nyttjats.

Internrevisionen har i granskningen noterat att utvecklingsaktiviteter och in-
forandeprojekt foljs upp genom s.k. uppdragsdialoger. Dock motsvarar upp-
foljningspunkterna inte riktigt kontrollpunkterna och milstolparna som an-
getts i uppdragsbeskrivningar och projektdirektiv.

Nér det galler uppféljning av nyttor och effekter har flertalet intervjupersoner
uppgett att det inte har genomforts nagon lopande nytto- eller effektuppfolj-
ning av programaktiviteter. Det uppges att uppféljningen inte efterfragats
varfor den darfor inte heller prioriterats. Internrevisionen har &ven konstaterat
brister i form av avsaknad av eller ofullstandiga nollagesmétningar.

Sammantaget har intervjupersonerna férmedlat bilden att matning och upp-
foljning av kostnader, nyttor och effekter inte &ar fragor som ar sarskilt fram-
tradande eller efterfragade i arbetet med serviceprogrammet.

4.1.3 Riskhantering

Det har i granskningen framkommit att det i allt vasentligt saknas en I6pande
strukturell och systematisk hantering av risker i serviceprogrammet. Den sen-
aste riskanalysen som internrevisionen tagit del av ar fran forsta kvartalet
2021.

4.1.4 Kvalitetsgrupp och referensgrupp

Kvalitetssakringsgruppens uppdrag ar enlig programdirektivet att ge pro-
gramkontoret erforderligt stod i beredning och uppféljning av planer och en-
skilda &renden samt i 6vrigt att kvalitetssékra programkontorets verksamhet.
Moten med kvalitetssékringsgruppen leds av programledaren. Internrevis-
ionen finner det oklart till vilken del och i sa fall hur denna grupp nyttjas i ar-
betet med serviceprogram 2024.

1 NOA 5,8 msek, ITA 7,2 msek, KA 4,6 msek, RA 3,5 msek.
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Referensgruppen uppdrag bestar huvudsakligen i att innan programfragor ini-
tieras for behandling i NSLG och beslut av rikspolischefen alternativt fore-
dras for beslut av chefen for Noa, ska fragan ha behandlats av programmets
referensgrupp som utgors av kanslichefsgruppen. Aven denna grupperings
nyttjande framstar som oklart.

4.2 Beddmning

4.2.1 Leveransformaga

Serviceprogram 2024 har bedrivits sedan mars 2019. Mot bakgrund av att
serviceprogrammet pagatt i nagot mer an 4 ar bedémer internrevisionen att
leveransformagan i programmet ar for 1ag for att de planer som beslutats skall
kunna realiseras. Utvecklingsaktiviteterna, som har bedrivits i linjen i enlig-
het med projektdirektivet, har i de flesta fall kravt resurser fran olika avdel-
ningar och involverat olika processagare. Avdelningarna och processdagarna
har gjort olika prioriteringar mellan programmets aktiviteter och den ordina-
rie verksamheten och inte samverkat i tillracklig utstrackning for att ensa pri-
oriteringarna.

Da det saknas en detaljerad status for varje enskilt utvecklingsuppdrag saknas
aven en sammanhallen bild av vad som kvarstar, en s.k. restlista, vem som &r
ansvarig och nar respektive atgard skall vara klar. Ordvalen i denna beskriv-
ning kan variera beroende pd om man nyttjar agil metodik eller traditionell
projektledning. Internrevisionen bedémer dock att problemet &r detsamma
oavsett vilken den valda metodiken for en I6sning ar.

Internrevisionen bedémer vidare att det ar en forsvarande omstandighet att
Polismyndigheten saknar en faststalld modell fér saval projektledning som
programledning. En sadan modell skulle medféra att arbetsmetodik, uppfolj-
ningsmoment och avrapporteringstidpunkter skulle vara beslutade, veder-
tagna och accepterade.

4.2.2 Uppfdljning och utvéardering

Da den samlade uppféljningen och aterrapporteringen till NSLG inte genom-
forts i enlighet med beslutsprotokoll per 2019-03-01, dvs vid minst 4 till-
fallen per ar, menar internrevisionen att en viktig del av lednings- och stod-
strukturen i programarbetet asidosatts. Detta har paverkat framskridande av
programarbetet genom fordrojningar och 6kade kostnader samt medfort en
risk for att programmet inte kommer att klara sitt uppdrag enligt beslutad pro-
gramplan.
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Internrevisionen bedémer dock att da det saknas relevanta nollagesmatningar
sa blir det svart, om ens majligt, att faststalla en forandring fran utgangslaget
och darmed ej heller nagon nytta eller effekt av genomforda utvecklingsakti-
viteter. Detta trots att programdirektivet betonar vikten av att I6pande félja
upp den nytta och den effekt som skapas genom serviceprogrammets utveckl
ings- och inférandeaktiviteter.

Utover detta saknas i allt vasentligt en sammanhallen bild av kostnaderna
som arbetet med Serviceprogram 2024 medfort. Internrevisionen ser det som
anmarkningsvart att en total kostnadsuppfdljning inte har efterfragats och -
inte heller tagits fram da utvecklings- och inférandeaktiviteter pagatt under
mer &n fyra ar. Kostnadsuppféljning torde vara en naturlig del av ledning och
styrning av program och projekt inom Polismyndigheten. | synnerhet da de &r
sa omfattande och pagar 6ver en sa lang period som Serviceprogram 2024.

4.2.3 Riskhantering

Att det saknas en periodisk och strukturell hantering av risker riskerar att
verka fordréjande och darmed kostnadsdrivande for programverksamheten.
Med strukturell hantering av risker avses dokumenterade och tydliga beskriv-
ningar av identifierade risker med tillhérande bedémning av sannolikhet for
att risken intraffar samt vilka konsekvenser den kan fa. Det saknas darmed
aven utsedda ansvariga for hantering av varje enskild risk samt en tydlig logg
over vilka atgarder och beslut som tagits och tidplaner for att hantera varje
enskild risk.

4.2.4 Kvalitetssékringsgrupp och referensgrupp

Serviceprogrammet 2024, med dess omfattning och tidplan som strécker sig
anda till 2024, bedoms vara sa komplext att alla tillfallen och mojligheter till
stod bor nyttjas. Att lépande ha tillgang till en kvalitetssakringsgrupp som ger
stod i fragor sdsom it-strategi, it-arkitektur, digitalisering, forandringsledning,
kommunikation, juridik, it-arkivering, kompetensutveckling, omstallningsar-
bete, controllerfragor samt arbets-miljo/riskhantering torde vara en stor till-
gang for ledning av Serviceprogram 2024 pa alla nivaer. Internrevisionen ser
det som nédvandigt att denna grupp blir en etablerad del av arbetet med Ser-
viceprogram 2024.

Att foredra omfattande program och aktiveter for olika former av lednings-
fora samt NSLG &r utmanande. Svarigheten ligger ofta i att skapa grundlag-
gande forstaelse for det uppdrag som Serviceprogram 2024. Samtidigt finns
ett behov av att formedla den kunskap som behdvs for att NSLG skall kunna
fatta nodvandiga beslut. Detta ska dessutom ofta ske pa en véldigt kort tid.

GRANSKNING AV SERVICEPROGRAM 2024
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Av dessa skél ser vi aven att referensgruppen bor nyttjas aktivt och tydligt for
att sakerstélla en renodling av det som ska forevisas NSLG sa att det med
tydlighet framgar vad som ar for information och vad som &r for NSLG:s
stéllningstagande. Detta beddms vara en central del av programverksamhet-
ens effektivitet och forankring.

4.2.5 Sammanfattande bedédmning

Internrevisionen bedémer sammanfattningsvis att serviceprogrammet inte be-
drivits fullt ut effektivt. Det har vid upprepade tillfallen uppstatt resursbrist
av olika karaktar. Viss uppfoljning och aterrapportering har skett, dock finns
det stora mojligheter till forbattring. Det saknas &ven en strukturerad och do-
kumenterad uppf6ljning av totala kostnader kopplade till Serviceprogram
2024. Vidare har det i allt vasentligt saknats en strukturerad riskbevakning.
Eskaleringsprocessen har inte heller fungerat och uppféljningen av eskale-
rade arenden beddms inte fungera. Vidare bedémer internrevisionen att ett
mer frekvent och strukturerat nyttjande av saval referensgrupp som kvalitets-
grupp skulle dkat effektiviteten i programmet. Sammantaget har ovanstaende
i vasentlig grad paverkat serviceprogrammets verksamhet, effektivitet och le-
veransférmaga negativt.

4.3 Rekommendationer

Internrevisionen rekommenderar att Polismyndigheten:

e Utvecklar ett sammanhallet och myndighetsgemensamt arbetssétt
for utveckling och férandringsledning.

e Utvecklar en myndighetsgemensam modell for hur uppkomna ris-
ker inom ramen utvecklingsinitiativ och forandringsledning ska
hanteras.

e Utvecklar ett myndighetsgemensamt arbetssétt for uppféljning av
nedlagda kostnader avseende utvecklingsinitiativ och férandrings-
ledning.

Det framsta instrumentet for férandring och utveckling inom polismyndig-
heten &r att bedriva arbete i program- eller projektform eller motsvarande Om
rekommendationerna ej omhéandertas ser internrevisionen en risk for att ut-
vecklings- och forandringsinitiativ forsenas och fordyras.
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5 Revisionsfraga 3 — Hur sakerstills kontinui-
teten avseende serviceprogram 2024:s leve-
ranser nar programmet upphor?

Arbetet med Serviceprogram 2024 har pagatt i drygt 4 ar. Programmet skall
vara fardigstallt under 2024 varfor fragan om omhandertagande av det som
skapats inom ramen for programmet aktualiserats. Vidare har myndigheten
utvecklat kompetens och erfarenhet inom omraden sasom forandringsledning,
digitalisering och processutveckling, som ocksa behdver omhéndertas och vi-
dareutvecklas.

Ett viktigt dokument i det fortsatta arbetet med servicefragor inom Polismyn-
digheten &r strategi for medborgarméten. | oktober 2021 gav styrgruppen for
serviceprogrammet i uppdrag at en arbetsgrupp inom programmet att revidera
Polismyndighetens medborgarmétesstrategi fran 2017.2 | uppdragsdirektivet
namns prioritering och samordning mellan processagare, involvering av med-
borgarna och uppféljning av serviceverksamheten som viktiga komponenter i
strategin.

Serviceprogrammet skickade ut ett forslag till reviderad strategi for nationellt
samrad den 18 oktober 2022. Serviceprogrammet bjod aven in till en hearing
den 24 oktober 2022 for att beratta om revideringen och erbjuda mojlighet till
dialog. Forslaget till den nya medborgarmotesstrategin &r &nnu inte beslutat.

En dialog inleddes dven under hésten 2022 kring programavslutsfragan, bl.a.
genom s.k. workshops som identifierade risker vid 6vertagande i linjen.

5.1 lakttagelser

| samband med granskningen framfors att det finns en risk att fragor “tappas
bort” da programmet avslutas och ansvaret for serviceprogrammet och dess
aktiviteter fors dver till den ordinarie linjen.

Vid granskningen framfors &ven att det finns risk for att serviceprogrammets
helhetsperspektiv forloras. Detta genom att den organisatoriska linjen priori-
terar till forman for den ordinarie verksamheten och sitt enskilda processa-
gande. Detta kan inverka menligt pa helhetsfragor sasom processutveckling
och -effektivisering, utveckling av nédvandigt it-stdd, digitaliseringsarbete
och en omfattande kvalitetsambition avseende de tjanster som skall tillhanda-
hallas i arbetet med medborgarmotet.

2 Strategin upphorde att galla 2021-12-31.
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5.2 Beddmning

Internrevisionens delar i allt vasentligt de risker som framforts vid gransk-
ningen. Internrevisionen beddmer dven att Serviceprogram 2024 bor tydli-
gare knytas till Polismyndighetens mal om en dkad lokal narvaro och darmed
tydligare ansluta till UL- och BF-processerna. Som en del av detta bér kom-
munikationen starkas vad avser begreppet medborgarmdétet som i program-
verksamheten uppfattas som ett tydligare och mer rattvisande begrepp an ser-
vice.

Vi kan &ven se ett behov av att programverksamheten identifierar de aktivite-
ter som med absolut nédvandighet behover slutforas innan ett avslutande av
Serviceprogram 2024 ar mojligt. Medborgarmotesstrategin beddéms vara ett
nyckeldokument i sammanhanget som behover fardigstallas och beslutas for
att mojliggora en bra dverlamning till linjeverksamheten.

Darut6ver ser internrevisionen ett behov av ett 6kat engagemang av saval be-
stéllare som styrgrupp i samband med att serviceprogrammet avslutas. Detta
bl.a. for att tydliga 6verenskommelser skall kunna upprattas med de motta-
gande organisatoriska enheterna avseende ansvar och forvaltning av tjanster
inom ramen for medborgarmotet.

5.3 Rekommendationer

Orange — Vasentlig brist
Internrevisionen rekommenderar att Polismyndigheten:

e Sékerstéller omhandertagande av de erfarenheter och den kompe-
tens som de aktiva i serviceprogram 2024 erhallit.

e Tydliggor ett sérskilt uppdrag till programledningen infor avslut
och dverlamnande av serviceprogram 2024.

Om ovan ndmnda rekommendationer inte omhandertas riskerar en fortsatt-
ning av arbetet med att effektivisera polismyndighetens serviceuppdrag att
fordrojas. Vidare bor beaktas att personal med erfarenhet fran forandringsled-
ning, processutveckling och digitalisering besitter en for polismyndigheten
viktig kompetens som riskerar att ej omhéndertas och i vissa fall att forloras.
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Bilaga A) Fardplan for utveckling av digitala tjanster for medborgarna.

Ovriga bilagor utgérs av forstudie Serviceprogram 2024

1) Nulagesbeskrivning

2) Nyléagesbeskrivning 2024

3) Gapanalys med prioriteringar

4) Processkartlaggning av huvudprocessen Ge Service

5) Riskanalys ur verksamhetssynpunkt och programsynpunkt
6) Riskanalys utifran arbetsmiljé och hélsa

7) Morgondagens medborgare — rapport fran Kairos Future

Underlaget finns tillgangligt via Noa/NKE:s arbetsyta pa Intrapolis -
https://intrapolis.polisen.se/polismyndigheten/organisation/arbetsytor/nationella-operativa-
avdelningen---noa/nationell-kontaktenhet-noa/?filter=All&pagelndex=1
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1 Syftet med detta dokument

Detta programdirektiv utgor ett ramverk for ett myndighetsovergripande utvecklings- och
genomforandeprogram for polisens medborgarméten och digitalisering av polisens service-
verksamhet. Programdirektivet tar sin utgangspunkt fran malen for statens digitaliseringsar-
bete! och grundar sig p& Polismyndighetens medborgarmétesstrategi?, rikspolischefens beslut
om Polismyndighetens strategi 2024° samt genomford férstudie.

Syftet med dokumentet &r att det ska vara styrande for hur Serviceprogram 2024 ska genom-
foras i stort vad galler organisation och uppbyggnad, effekt- och produktmal, vilka utveckl-
ings- och genomférandeaktiviteter som ska ingd, hur utvecklingsaktiviteter ska bemannas,
vilken kompetens som kréavs samt vilka samverkanspartners som maste involveras. Direktivet
innefattar aven en Gversiktlig tidsplan.

Né&rmare detaljer om genomforande av varje enskild utvecklingsaktivitet samt hur medbor-
garnytta och verksamhetsnytta ska berdknas ska dokumenteras i uppdragsbeskrivningar. Pa
motsvarande satt ska genomforandeaktiviteter dokumenteras i projektdirektiv.

2 Bakgrund

Ansvaret for det fortsatta arbetet med att genomféra Polismyndighetens strategi for med-
borgarmétet och projektet Okat medborgarinflytande (polisens synpunktshantering)* har en-
ligt rikspolischefens beslut dverforts fran Rikspolischefens kansli till Noa. Ansvaret har forde-
lats till chefen for nationella kontaktenheten for koordinering med pagaende utvecklingsarbete
for att forbattra polisens tillganglighet och sakerstélla att medborgarnas behov sa langt det &r
mojligt ska kunna tillgodoses redan vid forsta kontakten.? Den sistnamnda delen har bedrivits
under arbetsnamnet utveckling av polisens frontdeskverksamhet.

Med polisens frontdeskverksamhet avses i det foljande den samlade verksamheten vid nation-
ella telefonvaxeln, polisens kontaktcenter, regionledningscentralerna, delar av registratur och
telefonsupport vid RA, polismyndighetens receptionsverksamhet samt den kommunikation
med medborgarna som bedrivs av ovanstaende verksamheter via polisen.se och polisens kon-
ton i sociala media.

Inom ramen for arbetet med Polisen 2024 har en expertgrupp belyst hur polisen bér mota
medborgarnas behov av tillgédnglighet och service i ett digitaliserat samhélle. Polismyndighet-
en har darefter i budgetunderlaget for 2019-2021° och i redovisning av aterrapporteringskrav

1 Regeringens ambition &r att statliga myndigheter ska vara bést i varlden pa att anvanda digitaliseringens moj-
ligheter (Regeringen.se/regeringens-politik/digitaliseringspolitik/digital-forvaltning hdmtad 22 maj 2018).

2 polismyndighetens strategi for medborgarmétet, 2017-05-04, PM 2017:11

® polismyndighetens strategi 2024, Rikspolischefens beslut 2018-07-06, PM 2018:23, A 304.002/2018

* https://intrapolis.polisen.se/contentassets/f2f71f24b52a4b1ead1919773c2d2a7e/slutrapport-okat-
medborgarinflytande.pdf

> Rikspolischefens beslut 2018-01-19, (A 024.810/2018)

® Polismyndighetens budgetunderlag for &r 2019-2021, 20-xx-Xx

Direktiv Serviceprogram 2024


https://intrapolis.polisen.se/contentassets/f2f71f24b52a4b1ea41919773c2d2a7e/slutrapport-okat-medborgarinflytande.pdf
https://intrapolis.polisen.se/contentassets/f2f71f24b52a4b1ea41919773c2d2a7e/slutrapport-okat-medborgarinflytande.pdf
u0065164
Markering


Polisen programdirci 5 (29

Datum Diarienr Dokument-id Saknr Version
2019-03-01 A620.881/2018 109 01.00
Projekt ClearCase version (for ClearCase-anvandare)
Polisens serviceprogram 2024

till regeringen’ beskrivit vissa utgangspunkter fér vad som krévs for att utveckla polisens
frontdeskverksamhet och digitalisera polisens serviceverksamhet.

Chefen Noa beslutade 2018-03-08 att inleda en forstudie for att identifiera vilka utvecklings-
omraden och aktiviteter som bor inga i ett myndighetsévergripande serviceprogram 2024 samt
hur ett sddant program bor genomforas i stort®. Forstudien fick i uppdrag att leverera ett be-
slutsunderlag for behandling i nationella strategiska ledningsgruppen (NSLG).

Rikspolischefen har 2018-07-06 faststéallt Polismyndighetens strategi 2024. Av beslutet fram-
gar bl. a. att det strategiska initiativet Utveckla medborgarmotet ska sakerstallas via Polisens
serviceprogram 2024 sa att polisens mote med medborgarna kan praglas av 6ppenhet, enkel-
het och hog tillganglighet. Det strategiska initiativet Digitalisera ska bl. a. leda till att polisen
pa ett battre satt kan utnyttja den samlade kunskap och information som finns tillganglig via
avancerade analysstod och samlade lagesbilder. Informationstekniken ska dven anvéandas for
att etablera en modern och resurseffektiv interaktion mellan medborgare och polisen. Oversyn
av serviceprocesserna och automatisering ska anvandas for att forenkla och effektivisera for
bade allménheten och polisens medarbetare. | det strategiska initiativet Renodla och samverka
framhalls bl. a. att polisen ska koncentrera sina resurser pa de uppgifter som endast polisen
kan I6sa. De utvecklings- och genomforandeatgarder som ingdr i detta programdirektiv ar
utformade och anpassade for att tillgodose vad som anges i ovan ndmnda strategiska initiativ.

Programdirektivet utgor en leverans fran forstudien for Serviceprogram 2024. Utformningen
av programdirektivet grundar sig pa forstudiens delrapporter for nulage, onskvart nylage och
gapanalys — se delrapport 1-3, samt genomford kartlaggning av huvudprocessen Ge Service,
se delrapport 4. En framtidsanalys fran Kairos Future AB avseende framtidens medborgare
har utgjort omvarldsinformation vid beredning av 6nskvért nyldge — se delrapport 7. Till un-
derlaget hor aven genomférda riskanalyser — se delrapport 5 och 6.

3 Strategisk inriktning av polisens serviceprogram 2024
3.1 Polisens medborgarmaten

En grundférutsattning for all operativ polisverksamhet &r att polisen finns nérvarande i sam-
héllet genom att forebygga brott, gora ingripanden pa plats da brott och ordningsstérningar
har intréffat samt utreda brott. Till skillnad mot andra statliga myndigheter — som i allt vésent-
ligt handlagger forvaltningsarenden — maste polisens lokala operativa verksamhet dven i fram-
tiden baseras pa fysiska moten mellan polis och medborgare. Vad galler ingripandeverksam-
heten maste antalet fysiska moten de facto oka eftersom polisen idag inte har tillracklig for-
mé&ga att hantera alla handelser dar ingripande behéver ske pa plats.’

Den stora volymen av kontakter mellan medborgare och polis sker emellertid inte via fysiska
moten mellan polispatrull-medborgare utan huvudsakligen via telefon kompletterat med e-

" Redovisning av hur Polismyndigheten ska utvecklas och stirkas t o m &r 2024, 2018-xx-xx

¥ Noa beslutsprotokoll 2018-03-04, Dnr A 541.010/2017.

% Har avses i forsta hand handelserapporter prio 2 och 3 som kraver skyndsamt ingripande eller ingripande pa
plats i nartid.
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post, vanlig post och via digitala e-tjanster'. Detta géller dven for ingripandeverksamheten
dar medborgarnas initiala kontakt med polisen — med undantag fran egeninitierade drenden —
huvudsakligen sker via telefon. Det sagda galler dven for polisens serviceverksamhet med
undantag fran passverksamheten som arligen genererar drygt tre miljoner fysiska besok i poli-
sens lokaler'. Det finns dven andra tjanster i serviceprocessen och i utrednings- och lag-
foringsprocessen som &r av sadan karaktar att de enbart kan utforas via fysiska besok. Det
géller t.ex. hantering av skrymmande hittegods, inlamning av vapen och explosiva varor samt
utlamning av beslagtaget gods.

3.2 Utveckling av polisens digitala tjanster

Polisens serviceprogram 2024 &r primért inriktat mot att sékerstalla att medborgarnas mote
med polisen ska praglas av oppenhet, enkelhet och hdg tillganglighet. Medborgarna ska pa ett
sa snabbt och smidigt satt som mojligt kunna kontakta polisen i saval akuta som icke akuta
arenden. Kontaktvagarna till polisen ska utformas utifran medborgarnas behov genom teknik-
utveckling och en markant forflyttning mot sakra digitala tjanster som mojliggor en hog till-
ganglighet och ett fortroendefullt bemo6tande dygnet runt. Polisen ska redan vid den forsta
kontakten ha formaga att vidta nédvandiga atgarder for att ta om hand medborgarnas behov sa
att tryggheten okar och brottsligheten minskar och samtidigt ge stdd och underlatta fortsatta
polisiara insatser. | programmet ingar aven utvecklingsaktiviteter som syftar till att effektivi-
sera polisens interna serviceprocesser samt sékra bevarande av all information.

De utvecklings- och genomférandeatgarder som ingar i serviceprogrammet ska genomsyras
av inriktningen att utveckla metoder och tekniska system som utgar ifran vad som &r bast och
enklast for medborgarna i ett redan digitaliserat samhalle. | dag &r internet en stor del av
sa gott som alla svenskars vardag under saval fritid som arbete eller vid studier och myndig-
hetskontakter. Dagens ungdomar har aldrig levt utan internet. Over 99 procent av befolkning-
en i arbetsfor alder anvander internet och i aldersgruppen 6675 ar utgor andelen 92 procent.
Av Sveriges befolkning har 98 procent tillgang till mobiltelefon och 90 procent anvander en
smart mobil med internetuppkoppling.*?

Polisen har traditionellt styrt medborgarna mot att initiala kontakter med myndigheten ska ske
via telefon eller via fysiskt besok i polisens receptioner. Serviceprogrammet ska sékerstélla att
Polismyndigheten — i likhet med 6vriga statliga myndigheter — kan erbjuda ett brett utbud av
digitala tjanster som medborgarna kan anvénda via smarta mobiltelefoner och datorer. Hand-
laggning ska ske effektivt, rattsakert och sa langt det ar maojligt genom automatiserade proces-
ser. | alla &renden som inte avser akut polisverksamhet ska digital kontakt utgdra ett naturligt
forstahandsval.®® Denna inriktning staller relativt stora krav pa att saval chefer som medarbe-
tare kan anamma ett nytt synsatt och kunna verka utifran detta. Etablering av digitala service-

19 Regionledningscentralerna, polisens kontaktcenter och nationella telefonvéxeln tar &rligen emot ca. 7 miljoner
samtal. Polismyndighetens registratorfunktioner tar &rligen emot 575 000 e-postmeddelanden samt en stor
mangd skrivelser. Antalet inkomna drenden via e-anmélan uppgick i juli 2018 till drygt 30 000.

1 polismyndigheten utfardar 1,8 miljoner pass/nationella ID-kort per &r. Nuvarande regelverk stéller krav p att
medborgarna maste uppsoka polisstation vid tva tillfallen i varje arende vilket genererar 3,6 milj. fysiska be-
sok/ar.

12 Svenskarna och internet 2018, 11S, Internetstiftelsen i Sverige. https://2018.svenskarnaochinternet.se/

13 polismyndighetens medborgarmétesstrategi.
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tjanster som substitut for det fysiska motet och kontakter via telefon, post och e-post kommer
i praktiken att innebéra stora forandringar av polisens receptionsverksamhet, telefonvaxel,
kontaktcenterverksamhet och registratorverksamhet. Aven regionledningscentralernas verk-
samhet paverkas i betydande utstrackning da denna utgor en del av den samlade frontdesk-
verksamheten.

3.3 Fysiska servicemoten via samverkan mellan statliga myndigheter

Serviceprogram 2024 ska dven sakerstélla att polisen kan uppratthalla en god serviceniva for
medborgare som inte har tillgang till mobiltelefon/dator eller som av andra skl véljer att kon-
takta polisen via ett fysiskt besok. Inriktningen har ar att Polismyndigheten pa sikt bor eta-
blera fordjupad samverkan med 6vriga statliga myndigheter och da framst Statens servicecen-
ter som har regeringens uppdrag att inféra 140 statliga servicekontor runt om i landet.** Dessa
servicekontor kommer redan fr.o.m. 1 juni 2019 att dverta ansvaret for att ge service via fy-
siskt mote for Skattemyndigheten, Forsakringskassan och Pensionsmyndighetens rakning.*” |
nasta steg (prel. ar 2020) ska Statens servicecenter dven ta ansvar for Arbetsformedlingens
fysiska moten med medborgarna. Att polisen bor strava efter att etablera samverkan med
andra statliga myndigheter och att polisen ska koncentrera sina resurser pa de uppgifter som
endast polisen kan I6sa framgar av strategi 2024. Den beskrivna inriktningen motséger inte att
Polismyndigheten parallellt kan forstérka sin service for fysiska méten via kommunala med-
borgarkontor. Medborgare som véljer att kontakta polisen genom fysiskt besok pa ett statligt
servicekontor eller kommunalt medborgarkontor forvantas kunna fa hjalp/stod/véagledning
inkl. tolkhjalp med att t.ex. gora en polisanméalan via Polismyndighetens e-tjanster. Det inne-
bér saledes inte att personalen vid dessa kontor far atkomst eller tillgang till information i Po-
lismyndighetens kallsystem.

Den angivna huvudinriktningen ovan kan komma att krava undantag, exempelvis nér det gal-
ler hur polisens lokala service for fysiska moéten bor utformas foér medborgare i sarskilt utsatta
omraden.

Polisen maste dven i framtiden anpassa verksamheten sa att t.ex. mote med lokal polis, inlam-
ning av vapen, ammunition och skrymmande hittegods kan ske vid lokal polisstation men da
efter tidbokning. Fragan om hur Polismyndigheten kan utveckla och delvis digitalisera ansok-
nings- och utlamningsférfarandet for pass och id-kort kommer att vara av central betydelse for
genomforande av medborgarmaétesstrategin som bygger pa principen digitalt forst.

3.4 Utveckling och etablering av en samlad frontdeskverksamhet

Utdver teknikutveckling och digitalisering innefattar programmet utvecklingsinsatser som i
tva faser som ska forma en sammanhallen och vél fungerande frontdeskverksamhet med
backoffice-funktioner. Detta for att myndigheten — sa langt det ar mojligt — ska kunna tillgo-
dose medborgarnas behov redan vid forsta kontakten. Frontdeskverksamheten ska samtidigt
underlétta och skapa ett storre utrymme for 6vriga delar av polisorganisationen att bedriva
operativ verksamhet.

4 Se sammanstallning 6ver regeringsuppdrag http://www.statenssc.se/omstatensservicecenter/uppdrag.971.html
1> Regeringsbeslut 2018-08-30, S2018/01822/SF
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35 Forvantat langsiktiga effekter

Ett framgangsrikt serviceprogram ska leda till att medborgarnas uppfattning om polisens till-
ganglighet och formaga att tillgodose medborgarnas behov redan vid forsta kontakten succes-
sivt ska utvecklas i positiv riktning. Detta forvantas i sin tur paverka medborgarnas fortroende
for polisen och viljan att bidra med information for att klara upp fler brott. Upplevelsen av en
modern myndighet som ar féljsam utifran medborgarnas behov och forvantningar och som
kan kommunicera med medborgarna i realtid ska inte underskattas i arbetet med att uppna en
framgangsrik brottsbekampning och 6kad uppklaring av brott.

Digitalisering av polisens serviceverksamhet forvantas vidare leda till avsevérda effektivise-
ringsvinster vilket kommer att frigéra resurstid framfor allt for civilanstalld personal, men
aven for polispersonal. Fragan om omstéllning av personal och andvandning av medel for
omstallningsarbete kommer att aktualiseras infor programmets andra fas. Programmet maste
darfor vidta forberedande atgarder for omstéliningsarbete redan under fas 1.

Utgangspunkten for programmet ar att frontdeskverksamheten dels behéver tillforas ny kom-
petens, dels att frigjorda resurser ska genomga kompetensutveckling for att bl.a. kunna for-
stidrka den lokala godshanteringsfunktionen, utredningsverksamheten och det administrativa
stodet for den lokala operativa verksamheten i lokalpolisomradena.

3.6 Verksamheter som paverkas av programmet

Bild 1 nedan illustrerar vilka delar av polisens verksamhet som ticks in av serviceprogram-
met. Det galler dels utvecklingsaktiviteter som beror hur polisen via digitalisering och ut-
veckling av distansmotet ska méta medborgarnas behov vid forsta kontakten inom ramen for
en samlad frontdeskverksamhet. Har ingar utveckling av digitala moten, distansmoten och det
fysiska motet oavsett till vilken av polisens huvudprocesser ett visst drende kan hanforas.
Denna del kan utifran ett medborgarperspektiv betecknas som polisens serviceverksamhet i
vid bemarkelse. Direktivet tacker vidare in vilka utvecklingsaktiviteter som behdver genom-
foras inom myndighetens huvudprocess Ge service baserat pa de aktiviteter som enligt ge-
nomford processkartlaggning ingar i denna huvudprocess — se bilaga 4.
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Bild 1. Programdirektivet técker dels in aktiviteter for att utveckla polisens frontdeskverksamhet, d.v.s. medbor-
garens forsta kontakt med polisen oavsett typ av arende (1), dels utveckling av de tjanster som ingar i huvudpro-
cessen Ge service enligt genomford processkartlaggning (2).

4 Programmets uppbyggnad och struktur
4.1 Programmets uppbyggnad

Serviceprogram 2024 ar omfattande, stracker sig éver lang tid och tacker in stora delar av
polisens verksamhet. Utvecklings- och genomférandearbetet bedrivs inom ramen for ett pro-
gram for att sékerstalla:

— att digitaliseringsarbetet och dvriga forandringsatgéarder kan bedrivas med ett tydligt
medborgarperspektiv och utifran ett samlat myndighetsperspektiv,

— att planerings-, utvecklings- och genomférandeaktiviteter kan koordineras mellan av-
delningar, polisregioner och externa aktorer, dels i forhallande till en Gvergripande
tidplan, dels i forhallande till alla beroenden som finns mellan olika aktiviteter,

— att risker ur verksamhets- och arbetsmiljosynpunkt kan kartlaggas, foljas upp och at-
gardas pa ett sammanhallet satt pa saval nationell som regional niva,

— att myndigheten pa nationell niva kan ta ett samlat ansvar for omstéllningsar-
bete/anvéndning av omstallningsmedel samt genomforande av kompetensutveckling
for de medarbetare vars arbetsuppgifter kommer att férandras till foljd av forandrings-
arbetet, samt
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— att uppnadda effekt- och produktionsmal kan féljas upp och utvérderas pa ett enhetligt
satt saval ur ett medborgarperspektiv som ur ett internt effektiviseringsperspektiv.

Utveckla medborgarmotet via polisens serviceprogram 2024, Digitalisering samt Renodla och
samverka med andra myndigheter utgor tre strategiska initiativ i Polismyndighetens strategi
2024. Strategin har behandlats av nationella strategiska ledningsgruppen och faststallts av
rikspolischefen. Overgripande uppfoljning och styrning av det utvecklings- och genomféran-
dearbete som omfattas av Serviceprogram 2024 kommer darmed att ske via nationella strate-
giska ledningsgruppen. Beslut som ar av strategisk betydelse for myndigheten fattas av riks-
polischefen.

Chefen for nationella operativa avdelningen &r ansvarig uppdragsledare for programmet och
ar beslutsfattare i programfragor som inte behandlas i nationella strategiska ledningsgruppen.

Under chefen for nationella operativa avdelningen leds programmet av en styrgrupp och ett
programkontor. | dessa forum ingar representanter fér de nationella avdelningarna, samtliga
polisregioner och arbetstagarorganisationer. Polisregionernas representanter i programkon-
toret &r tillika forandringsledare och regionalt inférandeansvariga i respektive region. Till
programkontoret knyts &ven en expertgrupp.

Kanslichefsgruppen utgdr referensgrupp i drenden som ska beslutas av rikspolischefen alter-
nativt av chefen for nationella operativa avdelningen.

Avdelningschef som tilldelats ett utvecklingsuppdrag som ingar i programmet ansvarar i linje
med vad som framgar i arbetsordningen for dess genomférande. Samrad och delning med
andra organisatoriska enheter inom myndigheten ska ocksa ske i enlighet med arbetsordning-
en.

Fragor om hur programmet ska ledas och styras utvecklas narmare i avsnitt 7.

4.2 Programstruktur

Serviceprogram 2024 ar indelat i tva dvergripande tidsfaser. Fas 1 omfattar aren 2019-2021
och fas 2 aren 2022-2024. Genomforande av den forsta fasen utgor en nodvandig forutsatt-
ning for att kunna genomféra den andra. Programmet &r vidare indelat i fem strategiska block
som var och ett innefattar ett antal utvecklingsomraden. Ett utvecklingsomrade kan innefatta
en eller flera huvudaktiviteter enligt nedanstaende struktur.

Direktiv Serviceprogram 2024
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serviceprogram 2024

strategiskt block A strategiskt block B

utvecklings- utvecklings- @ utvecklings- utvecklings-
omrade 1 omrade 2 omrade 3 omrade 4

huvud- huvud- huvud- huvud- huvud- huvud-
aktivitet | aktivitet Il aktivitet Il aktivitet IV aktivitet V aktivitet VI

Bild 2 — Serviceprogrammets uppbyggnad

En huvudaktivitet kan utgdra en utvecklingsaktivitet som bedrivs i linjeverksamheten med en
utpekad uppdragsledare eller en inforandeaktivitet som bedrivs i projektform med utpekade
projektledare. For varje utvecklingsaktivitet uppréttas en uppdragsbeskrivning som ska god-
kannas av ansvarig linjechef pa avdelningsniva och programledaren for att darefter faststallas
efter behandling i nationella strategiska ledningsgruppen. For inférandeprojekten uppréttas
projektdirektiv som faststalls pa motsvarande sétt efter foredragning av programledaren.

5 Syfte samt effekt- och produktmal

5.1 Serviceprogrammets syfte

Programmet ska mdojliggora att polisen vasentligt flyttar fram sina positioner vad galler ser-
vice och moétet med medborgarna. Detta ska ske genom att identifiera och genomfora alterna-
tivt skapa forutséttningar for att realisera prioriterade forandringsbehov sa att medborgarnas
fortroende samt upplevelse av tillganglighet och adekvat bemotande fran polisen okar.

Nedan beskrivs de effektmal och produktmal som har satts upp for programmet.
5.2 Effektmal
Effektmal 1: Polisen har vasentligt flyttat fram sina positioner vad géller service och

motet med medborgarna genom:

E1-1: Forbéttrad tillganglighet och synlighet i olika kanaler dér polisen erbjuder flexibla och
situationsanpassade digitala tjanster, distansmoten och fysiska moten.
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Matbarhet: Ar 2024 ska NKI116 avseende tillganglighet och synlighet vara minst
90 %. En nollmétning bér genomforas 2019.

E1-2: Hogre kvalitet i arendehanteringen dar medborgarens behov, sa langt det ar mojligt,
tillgodoses redan vid forsta kontakten.

Matbarhet: Kvalitetsgranskningar bor ske pa ett antal forutbestamda arendety-
per inom frontdeskverksamheten 2019, 2021 och 2024. Kvaliteten bor ha for-
battrats med genomsnitt xx % &r 2024. '’

E1-3: Enhetlig och effektivare service dar medborgarens behov, sa langt det ar mojligt, tillgo-
doses redan vid forsta kontakten.

Méatbarhet: Andel arenden som fardighanteras vid forsta kontakten eller/och
med hjélp av back-office, har 6kat med xx % fran 2019 till 2024. En nollmatning
ska genomforas 2019.

Matbarhet: Andel arenden som fardighanteras pa ett enhetligt satt, pa polisens
frontdesk eller inom processen Ge service, har 6kat med xx% fran 2019 till
2024. En nollmatning ska genomforas 20109.

Effektmal 2: Polisen har effektiviserat interna processer for medborgarmaten och fri-
gjord tid for verksamhet i kdrnprocesserna.

E2-1: Forbéattrade forutsattningar for att forebygga och utreda brott i frontdeskverksamheten,
via avancerat analysstdd och samlade lagesbilder samt kommunikation med medborgare i
realtid.

Méatbarhet: Antal uppklarade brott/handelser dar polisen har anvant kommuni-
kation i realtid ska uppga till minst 20 % av totalt antal fall dar denna metodik
anvants 2024.

E2- 2: Okad produktivitet och hogre kvalitet via automatisering och digitalisering av interna
handléggningsprocesser inom processen ’Ge Service”.

Mdtbarhet: Andel drende som firdighanteras digitalt, inom processen "Ge Ser-
vice”, har okat med xx% fran 2019 till 2024.

16 NKI (Nojd kund index) &r det huvudsakliga matvardet/nyckeltalet i NKI undersékningar och anvénds for att
mata och graden av kundnéjdhet.

1 Malvarde for effektmél E1-2, E1-3, E2-2 och E2-3 faststélls av programstyrgrupp nar programmet har etable-
rats.
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E2-3: Effektivare informationsutbyte™® via digitala informationskedjor och éppna API: er med
polisens samarbetspartners och andra aktorer.

Métbarhet: Antal 6ppna API:er och 6ppna data*® som polisen erbjuder till
andra aktorer, myndigheter har 6kat med xx% fran 2019 till 2024. Polisen har
dartill uppnatt hog digital samverkan och informationsutbyte med andra myn-
digheter och aktdrer och erbjuder service via andras tjanster.

Komentar: Med informationsutbyte avses byte av digitalinformation enligt In-
formationshanteringsutredningens slutbetankande.?

5.3 Produktmal
Foljande produktmal har satts upp for programmet.

Produktmal 1: Utvecklat och etablerat utbud av digitala tjanster och API; er. (E1, E2)

P1-1: Utvecklat och etablerat formagor och digitala tjanster enligt programplan
och de utvecklingsuppdrag som beslutas inom programmet.

Produktmal 2: En etablerad, sammanhallen och effektiv frontdeskverksamhet som — sé langt
det &r mojligt — tillgodoser medborgarnas behov redan vid forsta kontakten. (E1, E2)

P2 -1: Driftsatt ett enhetligt och gemensamt telefoni-, &rendehanterings- och
ledningsstodssystem som kan anvéandas av alla enheter/funktioner som ingar i
polisens frontdeskverksamhet.

P 2- 2 : Driftsatt ett operativt analysverktyg for bearbetning av information som
inkommer till polisens frontdesk sd att uppdaterade ldigesbilder och “early war-
nings” kan genereras i realtid.

P 2- 3: Utvecklat och infort ett digitalt verktyg som mojliggor att medborgarna
engageras i uppklarningen av brott/héandelser genom att i realtid kunna lamna
information till polisen.

'8 Data och information méste ses som en resurs som kan &teranvandas for olika syften och infrastrukturen méaste
skapa forutsattningar for innovativ samverkan med tredje part: medborgare, foretag, organisationer.

19 Inom ramen fér polisens e-tjansteutveckling utreds om medborgarnas behov bast uppfylls av en e-tjanst pa
polisen.se, ett 6ppet API som later andra aktoérer bygga sina tjanster i egna system och samverka med polisens
system, eller bade och. Det finns en véletablerad modell fér hur 6ppna API:er tas fram, hur potentiella konsu-
menter ges tillgang, samt for uppféljning for att sakerstélla att API:erna inte missbrukas.

20 Nar myndigheter ska inféra tjanster for att Iamna ut uppgifter automatiserat, utan att detta leder till s.k. di-
rektdtkomst, behover rattsutredningar genomforas for att belysa ett antal fragor. Se bl a eSam s bedomning av
dessa fragor med utgangspunkt fran Informationshanteringsutredningens slutbetankande Myndighetsdatalag
(SOU 2015:39) och Hogsta forvaltningsdomstolens dom i det s.k. LEFI Onlinemalet (HFD 2015 ref. 61).
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P2-4: Senast t.0.m. ar 2021: Utredningar och kartlaggningar av verksamhetens
nuvarande formagor samt upprattade inforandeplaner for onskad frontdesk-
verksamhet med nya formagor ska vara slutférda.

Produktmal 3: Senast ar 2021: Polismyndigheten har etablerad samverkan med Statens ser-
vicecenter och kommunala medborgarkontor for utférande av fysiska servicemdéten dar med-
borgarna kan fa sina behov tillgodosedda i merparten av alla polisidra drenden som inte ar av
akut karaktar. (E1)

Produktmal 4: Senast &r 2021: Standardiserade digitala anvandarstationer®* som medborgare
kan anvanda vid kontakt med polisen vid fysiska besok i eller utanfér polisens lokaler ska
vara klara for spridning. ( E1)

Produktmal 5: Framtagna och etablerade digitala verktyg for lokalpolisomradena for an-
vandning vid t.ex. mote med medborgare, planering och uppféljning av medborgarl6ften
medborgarchatt samt inhdmtning av information fran medborgare kopplat till intraffade
brott/héndelser i lokalpolisomradet.?” (E2)

Produktmal 6: Etablerad organisation och standardiserade metoder fér omhandertagande och
uppfoljning av medborgarnas synpunkter pa polisens verksamhet. (E1)

Produktmal 7: Etablering av helt eller delvis automatiserade handlaggningsprocesser for
vissa servicedrenden och enklare brottsanmalningsarenden® som férekommer i stora volymer
(E2)

Produktmal 8: Etablering av digitala tjanster for hittegodsforfarande och enhetligt utformade
godsfunktioner i lokalpolisomraden (E2)

Produktmal 9: En samlad och éverblickbar information och dtkomst av polisens digitala
tjanster via mobilversionen och standardversionen av polisen.se (E1)

Produktmal 10: Framtagen och etablerad digital strategi med valdefinierade gemensamma
begrepp, utvecklingsmetoder, modeller (E1, E2)

Produktmal 11: Framtagna och etablerade servicenivaer, i enlighet med medborgarmétes-
strategin som &r anpassade efter behov och angeldgenhetgrad. (E1)

Produktmaél 12: Okad kunskap hos medborgarna och medarbetarna for aktivt val av kanaler
som dr effektiva for bdde medborgaren och polisen. Etablerad “Digital forst”- styrning. (E1)

2! Med anvandarstationer avses bl. a. pekskarmar med tangentbord inkl. videofunktion som bl. a. kan anvandas
for att gora en e-anmalan eller soka tillstand alternativt bli uppkopplad mot utredningscenter eller servicecenter.

22 Har avses LPO:s kommunikation med medborgare som anslutit sig till polisens digitala tjanst for kommunikat-

ion i realtid i icke pagaende brott/handelser.
% Med enklare brottsanmalningsarenden avses t.ex. férlustanmalningar och anméalan om cykelstld etc.
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6 Programplan

De strategiska block och utvecklingsomraden med underliggande huvudaktiviteter som ingar i
serviceprogrammet har identifierats via forstudiens gapanalys av nulédge och énskvart nylége.
Utvecklingsaktiviteterna har darefter prioriterats utifran ett antal parametrar — se delrapport 3
— Gapanalys och prioriteringar.

6.1 Programmets strategiska block
Serviceprogrammet ar indelat i fem strategiska block enligt nedanstaende bild.

fysiska moten frontdesk
och och
lokal narvaro digitala moten

digitala tjanster

for interna digitala

serviceprocesser

medborgare

gemensamt
1{e]g
service 2024

Bild 3 — Serviceprogrammets strategiska block

Med fysiska moten och lokal nérvaro avses medborgares besok i receptioner/servicekontor for
att fa sina behov tillgodosedda, samt behovet for polisen att kunna interagera med medbor-
garna pa lokal niva samt lamna service/information pa t.ex. brottsplats med stod av digitala
verktyg.

Med frontdeskverksamhet och digitala méten avses dels medborgares forsta kontakt med poli-
sen som sker via telefon, e-post, fysisk post, polisens webbsida sociala medier samt e-tjanster,
men dar fragan inte &r akut. Det kan bade handla om initiering av arenden, specifika fragor,
men aven rent allmant intresse kring polisidara fragor. | frontdeskverksamheten ingar dven
polisens initiala atgarder for att ta emot och hantera arenden som &r av akut eller skyndsam
karaktar och som inkommer via telefon via 112 eller 114 14. | detta block ingar aven fragor
om hur frontdeskverksamheten ska kunna interagera med medborgarna i realtid med stéd av
digitala verktyg.
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Med digitala tjanster fér medborgare avses tjanster som medborgare behdver for att via mo-
biltelefon/dator kunna hantera kontakten med polisen avseende begdran, anmalan, anstkan
och fragor. Det kan handla om allt fran anmalan av brott, vapenlicensansokan till begaran om
utlamnande av allmén handling. Det omfattar d&ven majligheten for polisen att ta emot analogt
material och gora om det till en digital handling for fortsatt hantering samt att effektivt distri-
buera svar. Slutligen omfattas &ven tjanster som handlar om kommunikation och interaktion
sasom chatt och videosamtal.

Med interna digitala serviceprocesser avses hur olika delprocesser och tjanster inom huvud-
processen Ge service ska optimeras genom digitalisering och automatisering samt hur digital
information ska hanteras och forvaras.

Med gemensamt for serviceprogrammet 2024 avses gemensamt stod for att effektivt kunna
styra och félja programmet samt koordinering av aktiviteter som lampligen bor hanteras ge-
mensamt dad det berér manga utvecklingsomraden. Har ingar delomradena program-
samordning, digitaliseringsstrategi, medborgarinnovation. samverkan samt ny teknik och
infrastruktur.

6.2 Overgripande programplan

Utifran gapanalysen av de fem strategiska blocken har 24 utvecklingsomraden identifierats.
Dessa har sammanstéllts i nedanstdende programplan. Utvecklingsomradena &r utlagda i pro-
grammets tva tidsfaser. Planerade leveranser i den andra fasen ar beroende av i vilken ut-
strackning den forsta fasen kan genomforas enligt plan. Det finns darutéver en méngd bero-
enden mellan de olika utvecklingsaktiviteterna.

Utvecklingsomradena ar uppstéllda sa att ansvaret per omrade ska kunna férdelas utifran ett
processansvar. Processansvaret ar spritt pa nationella operativa avdelningen, rattsavdelningen,
kommunikationsavdelningen och IT-avdelningen. Inom respektive uppdrag behdver resurser
hamtas och involveras fran saval 6vriga avdelningar som samtliga polisregioner.
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Poli i 2024 : ‘ _
AP fas1-ar2019-2021 | fas 2 - ar2022-2024

Programpian |
Programsamordning,gem stod/stab, metoder/modeller, begrepp och nyttoanalys
‘
I i 12 o = i
Gemensamtfor Digitaliseringsstrategi vrotisbekampnsservice |
serviceprogram ” : s
2024 Medborgarlnnovatlon och samverkan, fanga medborgamas behov , uppfil] av effekter och samverkan med andra
Ny teknik och infrastruktur for service till medborgarna (ai, robotteknik, big data — nya plattformar m.m.)
1
Fordjupad utredning for etablering av | Etablera nationellt servicecenterinki . registrator funktioner
en sammanhallen frontdesk, i . 7 : :
F!'n_ntdeslsoch Andrad organisation, tydiigars roller och fisden, samt | ran PKC ill regionala utredningscenter, renodla RLC
dlgltala moten identifiera behov for digitala moten, behov gemensamt

kommunikationsstad och hur realtidsanalys av Integrerat telefoni- och | T-stéd for frontdesk
information kan stddja /ge snabbt informationsunderlag

till op.ledning och till medborgare

i
1
| : : :
. Realtidsanalys av information, fir op.ledn.riktad dig. info
'

Utveckling e-tjanster/API. brott och tips

Digitala tjanster for Utveckling av e-tjanster/API, senice tjanster och gemensamt

medborgama Skanning/nationell expediering, post, utgiende kom, mina medd

Kommunikation/interaktion med medborgare via polisen.se och web app.

t

Intern digitalisering/automatisering servicetj@nster, m.m. inkl. processutveckiing av huvudprocess Ge senice
I“ter.na dlgltala Dlgltalt bevarande i system, ersitta filservrar, hantera och bevara digital media m.m.
serviceprocesser

Etablera synpunktshantering Handlaggning forsvunnen person

Férdjupad utredning morgondagens Etablera informationscenter. forradgiing och lotsning

i 8 receptioner ki d and 5

Fysiskamboten P e Etablera godsfunk. vid LPO, vapen/hittegods/beslag
ochlokal Férstudie processer for pass och gods ;
narvaro (vapen/hittegods/beslag) Etablera ny paSShantermg

Digitalt stod till LPO tidbokning besik, enkittjanster, live-chatt med medborgare, push-info | info pa plats_.

]

Bild 4 — Serviceprogrammets 6vergripande programplan

6.3 Utvecklingsomraden och aktiviteter

Utvecklingsomraden och utvecklingsaktiviteter ska preciseras och dokumenteras i Service-
programmets tids- och aktivitetsplan. En preciserad tidsplan for utvecklingsblock digitala
tjanster for medborgarna &r beroende av vilka stéllningstaganden som gors kring finansiering
av e-tjanstutvecklingen.

Programplanen samt tids- och aktivitetsplan kan komma att revideras i takt med programmets
progress. Beslut om reviderad programplan fattas av rikspolischefen medan beslut om revide-
rad tids- och aktivitetsplan beslutas av chefen for operativa avdelningen efter forslag fran

styrgruppen.

Aktiviteter som innefattar utvecklingsatgarder ska vid uppstart av programmet preciseras och
beskrivas mer i detalj samt tidsattas via uppdragsbeskrivningar. Av uppdragsbeskrivningen
ska framga vilken avdelningschef som &r ansvarig for uppdraget, vilka kontrollpunkter och
milstolpar som galler samt med vilka intervaller aktiviteten ska féljas upp och redovisas till
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programkontoret och styrgruppen. Faststalld uppdragsbeskrivning ingar i avdelningens aktivi-

tetsplan for linjeverksamhet och ska finansieras via avdelningens anslag.?

6.4 Fardplan for etablering av polisens frontdeskverksamhet

Forstudien har utarbetat en 6vergripande fardplan for successiv utveckling och etablering av
polisens frontdeskverksamhet fran ett nulage till ett framtida borlage 2024. Fardplanen utgor
ingangsvarden for att som ett forsta steg genomfora en mer fordjupad utredning kring vilka

arbetsuppgifter som ska utforas i olika delar av frontdeskverksamheten och hur it-system
telefonisystem ska anpassas under programmets forsta och andra fas.

Fardplanen for etablering av polisens frontdesk framgar éversiktligt av bilden nedan. Den

och

utgar fran nylagesbeskrivningen av polisens frontdeskverksamhet — se bilaga 2. Utvecklings-
arbetet ska under fas 1 inledas med en fordjupad utredning. Inriktningen &r bl a att nationella
telefonvaxeln ska ombildas till ett nationellt servicecenter, att verksamheten vid polisens kon-
taktcenter renodlas och ombildas till regionala utredningscenter samt att regionledningscen-
tralernas verksamhet kan ta ytterligare ett steg for att enbart hantera arenden som kréver ope-

rativ ledning av yttre resurs.

Stegvis etablering av polisens frontdesk

Nulage . Fas 1-tom2021 . Fas 2—-t.0.m 2024
Polisens lokala i Polisens service- | ke
receptions- e Bygger pa en frontdesk-
verksamhet | (st e | sdmlds verksamhet
PSK i verksamhet Sjalvservice via
Nationella i vilket digitala tjanster
telefonvixeln NTV i Info Polisens service Back- : forutsatter Statens
till i office » tillgang till Info i Back-
| PSC : . tll e IVICEOIOn i
f Tfn. support reg. | | med- . ERSEEEEme e funk i enhetliga o (140 st) ev. s
| utdrag/uppbérd RA | | borg- Tin. support reg. tioner i @rende- horg kompl. med mobila S
......................................................... i 3;—: Utd;a-sgéupgiord me-d i hanterings_ s poliskontor i mEd
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Info till medborgare |
via polisen.se KA i Farutsatter bl a att myndigheten kan kraftsamla pa
utveckling ave-tjgnster/API m.m. under 2019-20210ch |
att servicecenter och receptionsverksamheten ansluts
till nyttkontaktcentersystem.

Bild 5 — Strategisk fardplan for utveckling och etablering av polisens frontdeskverksamhet

2 sarskilda medel for att forstarka Polismyndighetens férmaga att utveckla och driftsétta digitala tjanster for

medborgarna under 2019-2021 ingar som en del av programmet — se avsnitt 11
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6.5 Fardplan for utveckling av digitala tjanster fér medborgarna

Inom ramen for férstudien har samverkansorganet e-tjanstforum® haft i uppdrag att kartlagga
myndighetens faktiska behov nar det galler utveckling, driftsattning och inférande av digitala
tjanster for medborgarna. Utgangspunkten for det faktiska behovet har varit att myndigheten
senast ar 2021 ska kunna erbjuda ett heltackande utbud av digitala e-tjanster for medborgarna
och dérmed successivt komma ifatt 6vriga statliga myndigheter i digitaliseringsarbetet.

| bilaga A till programdirektivet redovisas en 3-arig fardplan for utveckling av digitala tjanster
for medborgarna baserat pa det faktiska behovet. | bilaga B redovisas en motsvarande fard-
plan med nuvarande utvecklingstakt och utifran befintliga resurser. For att genomféra fard-
plan enligt alternativ A kravs saledes att myndigheten fattar beslut om att genomfora en kraft-
samling pa digitalisering under de kommande tre aren. Den programplan som redovisas i detta
direktiv baseras pa alternativ A. Frdgan om finansiering av en fardplan enligt detta alternativ
redovisas i avsnitt 10.

6.6 Fardplan for utveckling av interna digitala serviceprocesser

Forstudien har utarbetat en Gvergripande fardplan for utveckling av interna digitala service-
processer och dar alla servicedrenden successivt, utifran en 3-arig fardplan, handlaggs enhet-
ligt, rattsakert och sa effektivt som majligt. Fardplanen hanger ihop med utvecklingen av digi-
tala tjanster for medborgaren och omfattar darmed hela processen fran att medborgaren initie-
rar ett arende till att hela arendet ar hanterat. Effektivitet uppnas med 6vergang till ett digitalt
arbetssatt och dar processer med stora drendevolymer automatiseras dar sa ar majligt. Som
konsekvens kan handlaggningstiderna for varje arende forkortas. Fardplanen omfattar vidare
att den information som skapas hanteras helt digitalt via systemstod. Vilka servicedrenden
som omfattas framgar av processkartlaggningen av huvudprocessen Ge Service, bilaga 4.

6.7 Fardplan for utveckling av fysiska moten och lokal narvaro i icke akuta
arenden

Forstudien har dven utarbetat en dvergripande fardplan for successiv utveckling och etable-
ring av hur fysiska servicemoten och lokalnarvaro kan utvecklas fran ett nuldge till ett fram-
tida borlage 2024. Fardplanen inleds med tre fordjupade analyser for hur morgondagens fy-
siska moten pa lokalpolisomrade ska vara utformade for icke akuta drenden. En av de for-
djupade analyserna ska genomlysa passhanteringen, en ska genomlysa fysisk hantering for
hittegods, utldmnande av beslag samt inldmnade vapen och den sista ska genomlysa recep-
tionsverksamheten och samverkan med bland annat Statens servicecenter. Parallellt ingar i
fardplanen att forse lokalpolisomradena med ett antal digitala verktyg i det brottsforebyg-
gande och trygghetsskapande arbetet samt ge polisman pa brottsplats digitala forutsattningar
att snabbt och enkelt vidareférmedla information till brottsoffer.

2 e-tjanstforum utgor ett samverkansorgan inom Polismyndigheten med repr. frdn Noa, RA, IT, KA och EA.
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7 Ledning och styrning
7.1 Ledningsgrupp och styrgrupp samt beslutsfattare

Polisens serviceprogram 2024 ska pa strategisk niva ledas och styras utifran ett helhetsper-
spektiv pa myndighetsniva. Nationella strategiska ledningsgruppen (NSLG) ska behandla de
langsiktiga och Gvergripande utvecklings- och forandringsfragor som ingar i Serviceprogram
2024 liksom samlad uppfdljning av de utvecklingsuppdrag och inférandeprojekt som ingar i
programmet. Beslut i fragor som behandlas i NSLG fattas av rikspolischefen.

Chefen for nationella operativa avdelningen &r huvudansvarig for Serviceprogram 2024 och
darmed beslutsfattare i programfragor som inte ska behandlas i NSLG, savida ansvaret inte
har delegerats till ordféranden i programmets styrgrupp. Styrgruppen leder och samordnar
programmet med stod av ett programkontor. | styrgruppen ingar en representant fran varje
polisregion, en representant fran respektive nationell avdelning samt en representant for re-
spektive arbetstagarorganisation. Styrgruppen ska bestd av chefer som verkar pa strategisk
niva inom polisregion/avdelning. Deltagarna utses av respektive regionchef/avdelningschef.

Styrgruppen har bl a féljande roll och uppdrag savida visst arende inte ska behandlas i NSLG.

e ge programkontoret stod i ledning och samordning av programmet samt besluta om vilka
resurser som programkontoret behover for att fullgora sitt uppdrag

arligen ta stéllning till forslag till budget for programkontoret

ta stallning till forslag till uppdragsbeskrivningar for programmets utvecklingsuppdrag
ta stallning till forslag om direktiv for programmets inférandeprojekt

faststélla programkontrakt

I6pande sakerstalla ratt resurs for olika inforandeprojekt

ta stéllning till budget for olika inférandeprojekt

faststalla formerna for uppfoljning/utvérdering samt hemtagning av effektmal

bevaka effektmalen for programmet och tillsammans med programledaren verifiera att
produktmalen leder till att effektmalen nas

Avdelningschef ar ansvarig for de utvecklingsaktiviteter som enligt beslutade utvecklings-
uppdrag ska genomforas i linjeorganisationen. Programledaren och utsedda projektledare pa
nationell och regional niva &r ansvariga for programmets inforandeprojekt utifran faststallda
direktiv. I de fall ansvarig avdelning och programledningen har olika uppfattningar om upp-
dragens innehall eller om prioriteringar ska detta i forsta hand losas bilateralt och i andra hand
lyftas till berord beslutsfattare.

Innan programfragor initieras for behandling i NSLG och beslut av rikspolischefen alternativt
foredras for beslut av chefen Noa ska fragan ha behandlats av programmets referensgrupp
som utgdrs av kanslichefsgruppen.

Programkontoret ansvarar for att NSLG och chefen Noa regelbundet far en samlad aterrappor-
tering av programmets utvecklingsaktiviteter och inférandeprojekt. Linjeansvariga avdel-
ningschefer eller andra som de utser ar foredragande i NSLG for de utvecklingsuppdrag som
ingar i programmet och som ska fullgéras av viss avdelning. Programledaren &r i samverkan
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med regionalt inférandeansvariga foredragande i NSLG vad galler nationella inférandepro-
jekt.

7.2 Programkontor och programledare

Allt utvecklingsarbete som ingar i serviceprogram 2024 ska bedrivas i linjeverksamheten med
tydligt definierade uppdragsbeskrivningar, medan férandringsledning och inférandearbete
inklusive kompetensutvecklingsinsatser ska ske i projektform. Beslutade utvecklingsaktivite-
ter ingar darmed i respektive avdelning/enhets arliga aktivitetsplanering, men foljs upp i sar-
skild ordning av programkontoret och aterrapporteras samlat till nationella strategiska led-
ningsgruppen. Programmets nationella inférandeprojekt ska ledas och samordnas via pro-
gramkontoret och aterrapporteras till nationella ledningsgruppen pa ett samlat satt.

En funktion som programledare for serviceprogrammet ska ledigforklaras och férordnas av
chefen Noa eller den denne utser. Programsamordnare fran RA, IT, KA, EA, HR och RPCK
ska utses av respektive avdelningschef. Regionala forandringsledare som ska inga i program-
kontoret utses av respektive regionpolischef. Arbetstagarorganisationerna utser sina represen-
tanter.

Utover vad som sagts ovan ingar bl.a. foljande i programkontorets och programledarens roll
och uppdrag:

e bereda forslag till budget for programkontoret

e ansvara for intern och extern information om programmet

bereda och vid behov revidera programmets tids- och aktivitetsplan samt fortlépande
folja upp uppsatta kontrollpunkter och milstolpar

breda forslag till beslut om uppdragsbeskrivningar for programmets utvecklingsuppdrag
bereda forslag till beslut om direktiv for programmets inférandeprojekt

bereda programkontrakt

tidsmassigt koordinera olika utvecklingsuppdrag och inférandeprojekt

I6pande folja upp och bevaka programmets utvecklingsuppdrag och inférandeprojekt
ansvara for programmets lépande uppféljning/utvardering av uppnadda mal/effekter
tillhandahalla gemensamma metoder och modeller for arbetet inom programmet
utféra omvarldsbevakning avseende fragor som beror programmet.

Det forhallandet att utvecklingsarbetet inte ska bedrivas i projektform stéller sarskilda krav pa
samverkan mellan avdelningar/regioner i linjeverksamheten. Utpekade aktivitetsansvariga
maste sakerstalla att de olika kompetenser som kravs for framgangsrik utveckling kan resurs-
sékras och att de involveras &ven om resursen organisatoriskt tillhér annan avdelning/region.
Medarbetare som ar aktivt verksamma inom de utvecklingsomraden som berors ska engageras
I utvecklingsarbetet.

Programkontoret ansvarar for att nyutvecklade metoder och processer som infors i verksam-
heten via inférandeprojekt dverlamnas till forvaltning hos berdrd processéagare i samband med
att visst inforandeprojekt avslutas. Pa regional niva ansvarar regional forandringsledare for
overlamning av regionalt inforandeprojekt till berérda chefer med verksamhetsansvar.
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7.3 Regionala forandringsledare

Samtliga polisregioner ska utse en representant som ska inga i programkontoret. Uppdraget ar
dels att fanga in och i programgruppen delge regionernas perspektiv pa pagaende utvecklings-
arbete, dels att fortlopande informera de regionala ledningsgrupperna om pagaende utveck-
lingsarbete inom programmet.

I programmets genomforandeprojekt ansvarar de regionala forandringsledarna for att respek-
tive region etablerar och samordnar regionala inforandeprojekt som kan samverka med det
nationella programkontoret. Forandringsledarna ska fortlopande halla respektive regional led-
ningsgrupp informerad om savél det nationella som regionala inforandearbetet.

Regionala forandringsledare ska ha férmaga att utéva strategisk ledning utifran ett nationellt
och regionalt helhetsperspektiv.

7.4 Kvalitetssakringsgrupp

Till programkontoret knyts en grupp med sarskild kompetens inom féljande omraden: it-
strateg, it-arkitekt, digitaliseringsexpert, experter pa forandringsledning, kommunikation,
juridik, it-arkivarie, kompetensutveckling, omstéllningsarbete, controller samt arbets-
miljo/riskhantering. Gruppens uppdrag &r att ge programkontoret erforderligt stod i beredning
och uppfoéljning av planer och enskilda drenden samt i évrigt kvalitetssakra programkontorets
verksamhet. Méten med kvalitetssakringsgruppen leds av programledaren.

7.5 Samverkan med arbetstagarorganisationerna och skyddsorganisationen

Arbetstagarorganisationerna och nationella skyddsombud ska involveras och ha full insyn i
programmets utvecklings- och genomfdrandearbete. Programkontoret ska fortlépande infor-
mera och uppratthéalla en aktiv dialog med arbetstagarorganisationerna om programmets pro-
gress. Arbetstagarorganisationerna ska erbjudas att delta i styrgruppens och programkontorets
moten.

Arbetstagarorganisationerna och skyddsorganisationen ska dven erbjudas mojlighet att delta i
beredningen av de olika utvecklingsaktiviteter som ingdr i programmet.

Forandringsarbetet & komplext och omfattande. Genomforda riskbeddmningar och analyser
utifran arbetsmiljo och hélsa ska fortlopande foljas upp och stammas av pa saval nationell
som regional niva utifran genomforda riskbedémningar och riskloggar.

Av bilden nedan framgar hur Serviceprogram 2024 ar strukturerat utifran perspektivet led-
ning, styrning och samverkan.
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Programstruktur serviceprogram 2024

Rpc dr beslutande i dvergripande och

Rpc strategiska fragor som ingar i programmet.
NSLG Beslutsirenden ska behandlas i N5LG
| C Moa &r huvudansvarig for programmet och
C Hoa utser styrgruppsordf. | styrgruppen ingar en
Styrgrupp repr. fran resp. region samt en repr. fran R4, IT,
| KA, EA, HR och RFCK samt repr. fdr ATO.
Referensgrupp Programkontoret samordnar och féljer upp alls
R p leda utwecklingsaktiviteter i programmet och rapporterar
Grupp=n LU L I lgpande till styrgrupp och NSLG. Kontoret leder
Kvalitets- Programkontor genomférandaprojekt pa nationell niva.
{Mngg'ubpp | programbontorst ingar en repr. wardera fran de
nationella avd. och regionema vilka samwverkar
| med resp. ledningsgrupp i linjzn. Arbetstagarnong.
inbjueds delts i programbontorets moten.
Utvecklingsaktiviteter Genomfdrandeaktiviteter j o ingar i
2O INGAr i programmet gencm- som ingdr i programmet och som iy '|r'-:':|r'r-":ar"."ri"'
fors iresp. avdelnings linje- paverkar regionernas verksamhet | e oo S 0
verksamhet. Medarbetare fran genomfors via nationella och <Eagspe™ fesp.
verksamheten ska defta. regionala infirandeprojekt.

Bild 6. Programstruktur fér ledning och styrning

8 Nyckelfaktorer for programmets genomforande

Forstudien har identifierat foljande nyckelfaktorer for att Serviceprogrammet ska kunna ge-
nomforas pa ett framgangsrikt satt.

Enighet inom Polismyndighetens ledningsgrupp av den strategiska betydelsen och behov av
prioriteringar for genomforande av Serviceprogram 2024 som en delleverans i Polisen 2024
och for uppfyllande av medborgarmétesstrategin. Som en konsekvens kan andra utvecklings-
aktiviteter behdva sta tillbaka. Polismyndighetens strategiska ledningsgrupp behover l6pande
fa overgripande information om resultat och underlag till strategiska beslut om vagval.

Tillskjutande av medel fér genomforande av inledande utvecklingsaktiviteter. Flera av de
identifierade aktiviteterna pagar redan, men gar pa grund av resursbrist saval pa verksamhets-
sidan som pa it-sidan trogt i forhallande till det samlade utvecklingsbehovet. Ska programmet
lyckas &r det viktigt att som en del av myndighetens prioritering skjuta till erforderliga medel.
Se avsnitt 11 Finansiering.

Samordning och tydliga genomférandeansvar. For att lyckas behovs en tydlig samordning sa

att forandringsaktiviteterna vad galler utveckling respektive genomférande gar i takt med
varandra samtidigt som ansvaret maste vara tydligt fordelat, dels genom uppdragsbeskriv-
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ningar (utvecklingsaktiviteter i linjeverksamheten), dels projektdirektiv (genomforandeaktivi-
teter).

Langsiktig strategi/plan med successiva leveranser. For att lyckas behovs en langsiktig stra-
tegi/plan som identifierar storre férandringsteg, men dar genomforandet bryts ner till succes-
siva leveranser. For att halla intresset uppe for programmet ar det viktigt att visa och kommu-
nicera kring de successiva férandringar som genomfors och vad dessa leder till.

Uthallighet, uppfoljning och kompletteringar. Forandringsarbete tar tid innan det slar igenom
i hela organisationen. Det betyder att aktiviteterna inte far avslutas for snabbt efter tekniskt
inforande. Det maste finnas stod under en inférandeperiod som omfattar uppfoljning av resul-
tat och mojlighet till justeringar/kompletteringar vid behov. Det kan handla om allt fran &nd-
ringar i framtaget it-stod till kompletterade utbildningar.

Langsiktig kompetens och samverkan. Programmet maste knyta till sig ett antal kompetenser
som har formaga att ha helhetsperspektivet, halla visionen vid liv och som kan svara for kon-
tinuitet. Programmet kraver aven hog grad av intern samverkan. Erfarenheter visar att Polis-
myndigheten lyckas bést nar uppdrag bemannas med kompetenser fran olika avdelningar.

Delaktiga medarbetare och medborgare. For att lyckas i utvecklingsarbetet maste med-
arbetare fran polisregionerna med olika kompetens, alder och kon engageras i utvecklingsar-
betet. Eftersom programmet har ett sa tydligt medborgarfokus maste dven dessa involveras for
att pa goda grunder kunna ta stallning till vad som ar enklast och mest anvandarvanligt for
malgruppen.

9 Risker
9.1 Risker ur verksamhetssynpunkt

Under forstudien har en 6vergripande riskbedomning ur verksamhetssynpunkt genomforts.
Identifierade risker omfattar dels vilka risker som kan uppkomma i verksamheten om de for-
andringar som ingar i programdirektivet genomfors, dels vilka risker som kan kopplas till
forutsattningarna for genomforande av programmet. En riskbedémningsrapport redovisas i
forstudien — se bilaga 5.

9.2 Risker utifran arbetsmiljo och hélsa

En 6vergripande riskbedomning utifran arbetsmiljo och halsa har genomforts avseende de
forandringar som omfattas av detta direktiv. Riskbedémningen har genomforts av represen-
tanter for nationella HSO samt verksamhetsrepresentanter fran regioner och avdelningar som
inte har varit delaktiga i forstudiearbetet. En rapport fran riskbedémning utifran arbetsmiljo
och hélsa redovisas i forstudien — se bilaga 6.
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10 Ovriga forutsittningar
10.1 Sakerhetsklass

Bedomning inhamtas fran Verksamhetsskyddsenheten inom ramen for varje utvecklingsom-
rade/huvudaktivitet.

10.2 Styrande regelverk
Gallande lagstiftning och nuvarande interna styrdokument inom Polismyndigheten.

Behov av forandrad lagstiftning, foreskrifter och allméanna rad samt riktlinjer ska bevakas
fortlopande. Forslag till forfattningséndringar ska via programkontoret dverlamnas till ratts-
avdelningen foér handlaggning enligt géllande rutiner.

10.3 Underlag fér genomférandet
10.3.1 Beslutsunderlag

— Polismyndighetens beslut om strategi 2024,
— Polismyndighetens beslut om strategi fér medborgarmotet,
— Programdirektiv Serviceprogram 2024,

10.3.2 Referensmaterial

— Forstudie for Serviceprogram 2024 (nulagesrapport, nyléagesrapport, gapanalys samt
riskbedémningsrapporter),

— Rapport - processkartlaggning av huvudprocessen Ge Service,

—  Framtiden medborgare — rapport fran Kairos Future i samverkan med Polismyndighet-

en,

— Slutrapport med rekommendationer fran expertgruppen for digitala investeringar
(SOU 2018:72),

— Gemensamma framtidsutmaningar — och mojligheter med digitalisering, eSam
(eS2018:01),

— Svenskt ramverk for digital samverkan, eSam,
— Rattsliga forutsattningar for digitalt i forsta hand, eSam 2018,
— Juridisk vagledning for verksamhetsutveckling inom e-forvaltning (ver. 3), eSam,

— Elektronsikt informationsutbyte — en végledning for utlimnande i elektronisk form,
eSam,

— Eget utrymme hos myndighet — en vagledning, eSam,
— Behovsdriven utveckling, eSam.

— Regeringens digitaliseringsstrategi - https://www.regeringen.se/regeringens-
politik/digitaliseringsstrategin/,
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— Digitaliseringsrattsutredningen (SOU 2018:25) och Polismyndighetens yttrande till re-
geringen,

— Reboot — omstart for den digitala férvaltningen (SOU 2017:114),

— Artificiell intelligens i svenskt naringsliv och samhélle, Vinnova, 2018
https://www.vinnova.se/nyheter/2018/04/ny-rapport-artificiell-intelligens-i-svenskt-
naringsliv-och-samhalle/,

— Atrtificiell intelligens i offentlig sektor — hur realiserar vi potentialen? Governo 2018
(regeringsuppdrag fran Naringsdepartementet),

— Svenskarna och internet 2018, IIS, Internetstiftelsen i Sverige,

— Ar du redo att méta framtidens medborgare? CGI, Nordic citizen survey, 2015.

104 Kénda gransytor som paverkar programmet

Samverkan mellan Noa och it-avdelningen sker via beslutad samarbetsmodell for it-utveck-
ling. Programledningen for serviceprogrammet ska involveras i det strategiska samverkans-
forum som finns enligt modellen och i 6vrig beredning av arliga it-planer och mer langsiktiga
fardplaner.

Ovriga avdelningar ska vid beredning av it-plan for kommande ar samverka med program-
kontoret och beakta vad som kravs for att fullgora de uppdragsbeskrivningar som ingar i ser-
viceprogrammet. Behov av it-utveckling som utgér en del av programmet och darmed utgor
en del av Strategi 2024 ska markeras sarskilt.

Fragan om vilka krav som ska gélla for utfardande av svenska identitetskort samt vilken myn-
dighet som ska vara ansvarig utreds for narvarande via 2017 ars legitimationsutredning. Ett
slutbetankande forvantas i mars 2019. De stallningstaganden som gors baserat pa denna ut-
redning kommer att ha stor inverkan pa Polismyndighets framtida ansvar for hantering av
pass och nationella id-kort.

Inom ramen for RIF-samarbetet bereds bl.a. frigor om anvandande av Mina sidor och Mina
meddelanden kopplat till att malsaganden ska fa information om aktuell status i ett visst
arende (brottsanmalan).

10.5 Kommunikation/information
En sérskild kommunikationsplan ska upprattas for programmet. En kommunikationsstrateg
fran KA ska utses for att inga som en funktion i programkontoret.

Kommunikationsplanen ska omfatta saval intern som extern information.

11 Finansiering av serviceprogram 2024

Utgangspunkten ar att de utvecklingsaktiviteter som ingar i serviceprogram 2024 ska genom-
foras och finansieras i linjeverksamheten med en myndighetsévergripande samordning och
uppfoljning som bedrivs via ett programkontor. De nationella inférandeaktiviteter som ingar i
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programmet ska daremot genomforas i projektform under nationell ledning av programkon-
toret. For finansiering av programkontorets verksamhet inkl. personalkostnader avsatts 8 milj.
kr/ér som ska ingd i Noa:s anslag som sarskilt anvisade medel.?® Anslaget ska ticka lonekost-
nader for en programledare och en programsamordnare vardera fran it-avdelningen, RA, KA
och HR. Anvisade medel ska aven técka finansiering av expertresurser som jurist, kommuni-
kationsstrateg, it-arkivarie och controller med ansvar for effekthemtagningsanalyser samt en
programadministratér. Anvisade medel ska slutligen tdcka myndighetsinterna seminarier, ak-
tiviteter for att kunna anpassa e-tjanster m.m. utifran medborgarnas behov, riktade kommuni-
kationsinsatser for att 6ka anvandningsgraden av de digitala tjanster som myndigheten lanse-
rar samt for utvardering av uppnadda effekter.

Polismyndigheten ligger efter andra myndigheter i digitaliseringsarbetet for att tillgodose
medborgarnas behov av anvandarvanliga digitala tjanster som kan anvéndas via mobiltelefon
och dator. Under serviceprogrammets forsta fas (2019-2021) krévs darfér en extra ordinar
engangssatsning for att myndigheten ska komma ifatt och kunna erbjuda ett gediget basutbud
av digitala tjanster. For att finansiera denna satsning ska sérskilt avdelade medel avsattas for
bl.a. verksamhetsmassig kravstallning av de digitala tjanster (e-tjanster/APl:er m.m.) och ef-
fektivisering av serviceprocesser som omfattas av programmet, nyutveckling av tjénsterna
inkl. vidareutveckling och anpassning av berérda kallsystem samt driftsattning och inférande
av e-tjanster i verksamheten inkl. regional fordndringsledning

For att genomftra engangssatsningen ska de nationella avdelningarna och polisregionerna
under 2019 — 2021 arligen tillforas riktade engangsmedel enligt foljande:

Nationella operativa avdelningen — 3 miljoner kr/ar for att tacka lonekostnader, reskostnader
och dvriga kostnader for personal som rekryteras alternativt lanas in fran polisregionerna for
kravstéllning av polisens digitala e-tjanster, kravstallning av telefoni- och ledningsstodssy-
stem samt andra digitala tjanster som berér brottsbekd&mpning och kommunikation med med-
borgarna i realtid.

Rattsavdelningen — 5 miljoner kr/ar for att tacka lonekostnader, reskostnader och Gvriga kost-
nader for personal som inom ramen for programmet tas i ansprak inom rattsavdelningen for
att arbeta med kravstallning av digitala tjanster for att utveckla serviceprocessen och vissa
generella tjanster samt for att genomfora réttsutredningar avseende samtliga digitala tjanster.
Anvisade medel ska &ven tacka kostnader for fordjupad utredning for att vidareutveckla, for-
enkla och sa langt det ar mojligt digitalisera forfarandet for ansokan och uthamtning av pass
och id-kort.

It-avdelningen — 15 miljoner kr/ar for att — utover befintliga resurser — tacka kostnader for
resurser som krévs for nyutveckling, driftsattning och forvaltning av de digitala tjanster som
ingar i programmets fardplan under ar 2019-2021, vidareutveckling och anpassning av de
kallsystem som &r aktuella (framst DurTva och PAr), anpassning av polisen.se, utveckling av
infrastruktur och plattformar samt granskning av digitaliseringsarbetet utifran it-
sékerhetssynpunkt. Anvisade medel ska vidare tdcka behovet av utbyggnad av it-avdelningens
driftorganisation for att sékerstélla att polisens e-tjanster kan anvéndas 24/7. Personalbehovet

2 For budetdret 2017 tilldelades RPCK 4 milj./kr for finansiering av uppdraget att infora medborgarstrategin.
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for ren nyutveckling av e-tjanster enligt de behov som redovisats i forstudien uppgar till minst
tio nya tjanster sa att tva slagkraftiga utvecklingsteam kan etableras. Utveckling av it-system
(saval nya system som utveckling av befintliga) lanefinansieras vilket gor att laneramar for it-
utveckling maste anpassas.

Kommunikationsavdelningen — 2 miljoner kr/ar for att inom ramen for programmet kravstalla
och anpassa polisen.se sa att medborgarna végleds att i forsta hand anvanda myndighetens
utbud av digitala tjanster samt sékerstalla att dessa kan samlas och hallas lattatkomliga for
medborgarna mobilt. Anvisade medel ska &ven anvandas for att sprida information till med-
borgarna om polisens e-tjanster och hur dessa kan anvéndas samt for att sékerstélla att poli-
sens frontdesk pa nationell och regional niva ges forutsattningar att anvanda sociala medier
for kommunikation med medborgarna i realtid.

HR-avdelningen — 2 miljoner kr/ar for genomférande av ett pilotprojekt for kravstallning av
utbildning och kompetensforsorjning av polisens frontdeskverksamhet i samarbete med pro-
cessagare vid Noa och RA samt it-avdelningen.

Polisregionerna — totalt 10 miljoner kr/ar varav 2 milj. kr till region Stockholm, Vast och Syd
och 1 miljon kr/ar till 6vriga regioner for finansiering av regional forandringsledning och in-
forande av de digitala tjanster och 6vriga férdndringar som genereras via serviceprogrammet.

De arliga engangskostnader som redovisats ovan for att mojliggora en riktad satsning pa de
strategiska initiativen digitalisering utifran ett medborgarperspektiv och utveckling av med-
borgarmétet under ar 2019 och 2021 uppgar sammanlagt till 37 milj. kr/ar. Till detta kommer
8 milj. kr/ar for finansiering av programkontor m.m. Sammantaget innebér en sadan satsning
en betydande puckelkostnad for myndigheten pa kort sikt. Atgarderna bedéms dock som en
nodvandig forutsattning for att sa snabbt som mojligt kunna realisera de nyttohemtagningar ur
medborgarsynpunkt och de effekthemtagningar ur saval verksamhets- som ekonomisk syn-
punkt som uppkommer nér tjansterna gors tillgangliga fér medborgarna. En initial kraftsam-
ling pa utveckling av ett basutbud for digitala tjanster under aren 2019-2021 utgér samtidigt
en grundforutsattning for att genomfora de mer langsiktiga utvecklingsaktiviteter som ingar i
programmets andra fas och som &r kopplade till att minska antalet fysiska moten i serviceé-
renden, forandring av polisens receptionsverksamhet och etablering av samverkan med Sta-
tens servicecenter via statliga servicekontor.

En Overgripande nyttoberdkning och prioritering av de utvecklingsaktiviteter som omfattas av
programmet redovisas i en bilaga till forstudiens gapanalys, se bilaga 3.

Vissa fordjupade effekthemtagningsberakningar har gjorts for nagra av de utvecklings-
aktiviteter som ingar i programmet. Dessa indikerar mot att Polismyndigheten genom en
malmedveten satsning pa digitalisering under perioden 2019-2021 kan effektivisera sina pro-
cesser och frigdra ansenligt med resurstid som istéllet kan anvéandas for utredningsverksamhet
eller for att stodja den lokala operativa verksamheten. Effekthemtagningen i kronor beddéms
pa arshasis motsvara 200-300 milj. kr. Effekten for medborgarna blir att man far tillgang till
ett nytt digitalt tjansteutbud som tillgodser medborgarnas behov vid kontakter med polisen i
icke akuta drenden.
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Fordjupade effekthemtagningsberakningar av samtliga utvecklingsaktiviteter som ingar i pro-
grammet samt uppféljning av dessa forutsatts ske da programmet inleds.

12 Uppfoljning och utvirdering

Programkontoret ansvarar for att utvecklingsaktiviteter och genomforandeprojekt som ingar i
programmet fortldpande kan foljas upp enligt de kontrollpunkter och milstolpar som anges i
uppdragsbeskrivningar och projektdirektiv.

Programkontoret ansvarar vidare for nationell uppfoljning av identifierade verksamhetsrisker
och risker utifran arbetsmiljo och halsa. Programmets inférandeansvariga ansvarar for att
motsvarande uppfoljning sker pa regional niva eller inom viss avdelning. Nationella och reg-
ionala riskloggar ska anvandas i programmet.

Programkontoret ska utarbeta en uppfdljningsmodell for att fanga data och félja upp de ef-
fektmal och produktmal som &r uppsatta for programmet och som riktar sig ut mot medbor-
garna. En motsvarande modell ska utformas for uppfoljning av samtliga produktmal som rik-
tas internt inom Polismyndigheten.

Kontoret ansvarar vidare for att fordjupade effekthemtagningsberakningar genomférs for de
utvecklingsaktiviteter som ingdr i programmet enligt de metoder som ar upparbetade via Eko-
nomiavdelningens program for nyttorealisering (PNR). Krav pa genomforande av effekthem-
tagningsberéakningar enligt en given metod ska framga av de uppdragsbeskrivningar som upp-
rattas inom Serviceprogram 2024.

Programkontoret ansvarar for uppfoéljning av de medel som stallts till programkontorets for-
fogande. Programkontoret ansvarar vidare for att all forbrukad resurstid som lagts ner inom
programmet foljs upp fordelat pa utvecklingsaktiviteter i linjeorganisationen resp. inférande-
projekt. En sarskild aktivitetskod for resurstidsuppfoljning och kontering ska inféras da pro-
grammet har etablerats.

Genomforda forandringsprojekt ska utvarderas efter sex respektive 24 manader fran inforan-
det. Utvarderingarna ska dels innefatta om forandringarna har genererat de medborgarnyttor
som efterstravades enligt projektdirektiv, dels vilka interna effekthemtagningar som férand-
ringarna har medfort. Inom blocket utveckling av digitala tjanster for medborgarna ska varje
enskild e-tjanst/API som driftsatts och inforts i verksamheten utvarderas och redovisas pa
motsvarande satt. Aven upprattade riskbedémningar ska utvarderas pa motsvarande sétt.

Resultat av genomférda uppfoljningar och utvarderingar ska kommuniceras ut saval inom
Polismyndigheten som till allmanheten och samverkande aktorer.
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