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Sammendrag og anbefaling

Det er utfgrt en enkel samfunnsgkonomisk analyse av ulike konsept for a Igse
innbyggernes kontakt- og informasjonsbehov opp mot politiet pa en bedre og mer
effektiv mate enn i dag. Dagens handtering av kontakt- og informasjonsbehov star
overfor flere utfordringer. Blant disse er:

- Mange innbyggere far ikke kontakt med politiet eller den informasjonen og de
tjenestene de trenger.

- Det er lite effektiv hdndtering av henvendelser fra innbyggere til politiet.
Handteringen gir ogsa problemer innenfor helse, miljg og sikkerhet (HMS) for
utvalgte grupper, spesielt for ansatte ved operasjonssentralen.

- Det er en fragmentert handtering av henvendelser fra innbyggere i politiet.

- Det er for svak overordnet styring av initiativ innenfor innbyggerkontakt.

I politiets kanalstrategi formuleres fglgende overordnede ambisjon: «Bedre service, gkt
tilgjengelighet og mer effektive tjenester for innbyggerne». I dette arbeidet har vi
formulert folgende effektmal:

- Innbyggerne skal i stgrst mulig grad fa dekket sitt informasjonsbehov, forut for at
kontaktbehov oppstar - enten ved at de blir informert, eller ved at de selv er i
stand til 8 finne aktuell informasjon. Dersom kontaktbehov likevel oppstar skal
innbyggerne oppleve et tilgjengelig politi og i stgrst mulig grad fa lgst sitt behov
ved fgrste kontakt.

- Innbyggerne har mulighet for et digitalt fgrstevalg. Personlige mgter, fysiske eller
digitale, kan benyttes ved behov.

- Politiets «informasjonslgsninger» overfor innbyggerne bidrar til effektiv ressurs-
bruk.

- Politiets «informasjonslgsninger» understgtter et trygt og velfungerende
arbeidsmiljg.

Vi utreder folgende konsept for & mgte utfordringer og oppna de gnskede effektmalene:

e Konsept I: Forbedre politiet.no
e Konsept II: Forbedre politiet.no og etablere chat
o Konsept IIa: Etablering av livechat
o Konsept IIb: Etablering av chatbot og livechat
e Konsept III: Forbedre politiet.no, etablere chat og etablere nasjonalt
kontaktsenter

Konseptene bygger pa hverandre og er dermed ikke gjensidig utelukkende. Det betyr for
eksempel at konsept II forutsetter at innhold pa politiet.no er forbedret (konsept I).
Konseptene kan ses pa som ulike ambisjonsnivaer for a forbedre politiets kontakt og
informasjon overfor innbyggerne. Nasjonalt kontaktsenter innebaerer ikke en
sentralisering av ansatte i tjenesten. Tjenesten kan i stor grad Igses ved at ansatte ved
kontaktsenteret er plassert geografisk i hele landet. I tabell 1 vises virkninger av de ulike
konseptene.
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Tabell 1. Nytte- og kostnadsvirkninger for konsepter for forbedret kontakt og informasjon
overfor innbyggere, sammenlignet med nullalternativet. Tall i mill. kroner der tall er
oppgitt (ndverdi). Periode 2026-2033 )2

Konsept I: | Konsept II: Forbedre | Konsept III:
Forbedre politiet.no og Forbedre
politiet.no etablere: politiet.no,
a. Livechatb. Livechat etabler_e chat
og chatbot 0og nasjonalt
kontaktsenter
Nyttevirkninger
Spart tid innbyggere 37 37 73 109
Effektivisering politiet
Spart tid politiet.no 35 35 35 35
Spart tid livechat 73 30 30
Spart tid chatbot 77 77
Spart tid 316
kontaktsenter
@kt tilgjengelighet Liten positiv Liten positiv [Middels positiv]  Stor positiv
.th AVRIEEL [pr) T Liten positiv  |Middels positiv[Middels positivf  Stor positiv
innbyggere
E)er‘d;it;:ct/lesi_zlgﬁ‘?iseJton Liten positiv Liten positiv |Middels positivf Middels positiv
@kt tillit til politiet Ubetydelig/ Ubetydelig/ | Liten positiv | Middels positiv
ingen ingen
.th trygghet for Ub?tydelig/ Ub?tydelig/ Liten positiv | Middels positiv
innbyggere ingen ingen
Kostnadsvirkninger
Investeringskostnader 0 4 10 18
Driftskostnader 33 65 100 108
Omestillingskostnader 0 0 0 Sma
Risiko Ingen Ingen Lav/moderat Moderat
Sum verdsatte 39 76 105 442
virkninger

1) Konseptene bygger pa hverandre. Det betyr for eksempel at konsept Ila forutsetter at konsept I er

gjennomfgrt, osv.

2) Det anvendes verdimatrisemetoden for & sammenstille ikke-prissatte virkninger, se DF@ (2023).

Kilde: Egne beregninger

Som det fremgar av tabellen vurderes det at konseptene har - bade verdsatte og ikke
verdsatte - nyttevirkninger. Den verdsatte gevinsten for politiet og innbyggere ved

forbedring av politiet.no skyldes frigitt arbeidstid som fglge av redusert antall telefoner til

politiet som fglge av tiltaket. Den verdsatte gevinsten for politiet ved etablering av
livechat skyldes at livechat er en betydelig mer effektiv arbeidsform enn telefonsamtaler.
Etablering av chatbot vil bidra til betydelig hgyere effektivitet fordi chatbot hdndterer
henvendelser uten menneskelig kontakt. Etablering av nasjonalt kontaktsenter vil gi
betydelig hgyere effektivitet som fglge av uttak av stordriftsfordeler. Det er anvendt en
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bemanningsmodell for & beregne endring i bemanning, se vedlegg B. Anslagene for
beregningene er basert pa erfaringstall fra andre sammenlignbare virksomheter i Norge,
som Skatteetaten, Statens vegvesen og NAV, samt fra politiet i Nederland (se vedlegg
C). Kostnadsvirkningene av konseptene er relativt sma. Etablering av et nasjonalt
kontaktsenter vil kunne medfgre mindre omstillingskostnader. Blant nyttevirkningene
som ikke er verdsatte, er gkt tilgjengelighet av stor betydning. Dette betyr at innbyggere
lettere kan nd politiet pa ulike tidspunkt og gjennom flere kanaler enn i dag. @kt kvalitet
pa svar innebaerer mer standardisert informasjon, styrket notoritet og forbedret
kunnskapsgrunnlag. Enklere tilgang til informasjon og bedre muligheter for & kontakte
politiet, sammen med at operasjonssentralene far gkt kapasitet, bidrar til gkt trygghet og
styrket tillit til politiet. Alle de tre konseptene fremstar som samfunnsgkonomisk
lsnnsomme. Konsept III er mest Isnnsomt, men har ogsa noe hgyere omstillings-
kostnader og risiko.

Anbefalinger

Arbeidsgruppen anbefaler konsept III, som innebaerer en helhetlig Igsning der bade
innhold pa politiet.no forbedres, chat-lgsninger implementeres og et nasjonalt kontakt-
senter etableres. Dette konseptet vurderes & gi stgrst verdi for samfunnet samlet sett.

I dette arbeidet har vi gjort en overordnet analyse av ulike konsepter. Det understrekes
at analysen er utfgrt innenfor et begrenset tidsrom. Det er usikkerhet knyttet til
beregningene. Nar man har valgt konsept, bgr man pilotere ulike Igsninger, arbeide
smidig og drive aktiv hypotesetesting. En slik tilnserming kan ses pa som en hensikts-
messig mate & arbeide med samfunnsgkonomiske analyser i en produktorientert
virksomhet, slik som politiet innretter sitt arbeid med digitalisering. Slik pilotering kan for
eksempel gjores ved at man tester ut etablering av chatbot innenfor et fagomrade for det
innfgres for alle fagomrader i politiet. Etablering av et nasjonalt kontaktsenter i politiet
pa tvers av politidistrikt er ogsa en type organisering som er gunstig & prgve ut i mindre
skala for det eventuelt besluttes en endelig Igsning. En slik skalering kan bade vaere ut
fra geografi (antall politidistrikt) eller ut fra fagomrader.

I dette arbeidet har vi ikke vurdert hvordan frigjort kapasitet skal tas ut i konkrete
gevinster. Aktuelle grep kan vaere & overfgre frigjort arbeidskapasitet til andre oppgaver i
politiet og/eller ta ut gevinst ved naturlig avgang i politiet.

Arbeidsgruppen anbefaler ogsa at det etableres en «fagmyndighet» for samfunns-
/innbyggerkontakt i politiet. Dette vil sikre en tydelig styring for politiets videre arbeid.
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1 Innledning

Formalet med analysen er & danne et kunnskapsunderlag for hvordan politiet p& en mer
effektiv mate kan lgse innbyggernes kontakt- og informasjonsbehov, herunder maten
politiet tar imot fgrstelinjehenvendelser fra innbygger pa. I vurderinger av tiltak skal en i
arbeidet 0gsa se hen til Regjeringens ambisjoner om & ta hele landet i bruk, jf.
intensjoner i Hurdalsplattformen (Arbeiderpartiet og Senterpartiet, 2021). Politiets
kanalstrategi beskriver et malbilde for hvordan politiet skal samhandle med innbygger.

Innhold i analysen danner et kunnskapsunderlag for budsjettiltak til Justis- og
beredskapsdepartementet (JD), med frist oktober 2024. Innholdet er strukturert i
henhold til metodikk for samfunnsgkonomiske analyser, se DF@ (2023).

I dette analysearbeidet skal en ogsa samarbeide med og stgtte andre pdgdende
initiativer i politiet for & mgte innbyggernes informasjonsbehov. Slik utnyttes

eksisterende innsikt, sikres helhetlige Igsninger i politiet og forhindres fragmenterte tiltak

og dobbeltarbeid. De mest relevante pagdende tiltakene er blant annet:
e Politiets innbyggerinitiativ og digitale tjenester

o Initiativ som ser pa hvordan politiet i stort skal samhandle med innbyggere

o Tverrfaglig initiativ i Politidirektoratet (POD) og Politiets IT-enhet (PIT)
o Tar sikte pa a lage et malbilde for innbyggerkontakt
e Ved fgrste kontakt
o Etablert som prosjekt januar 2022
o Prosjektet arbeider med & utvikle en ny arbeidsform for handtering av
forstelinjehenvendelser via 02800. Opprinnelig skulle man se pa hele
bredden av distansemgter, men det er nd innsnevret til kun & se pa
telefonhenvendelser
o Startet nasjonal utrulling av tiltak innenfor straffesaksomradet hgsten
2023. Arbeider per juni 2024 med tiltak innenfor utlendingsomradet, med
sikte pa nasjonal utrulling andre halvar 2024
o Prosjektet har fatt til gode resultater sa langt i arbeidet
= Redusert ventetid for innbyggere
» Bedre kvalitet pa svar til innbyggere
» Mer forngyde saksbehandlere i politiet
o Prosjektet har i sveert liten grad sett pa bruk av ny teknologi. Prosjektet
har bare sett pa (mindre) endringer av organisering innenfor eget
politidistrikt
e Politiets kontaktsenter, Vest politidistrikt
o Prosjekt som ble opprettet hgsten 2023
o Omfatter arbeid med Digital politistasjon/Ved fgrste kontakt/02800
o Ser blant annet pa annen organisering av sentralbordtjenesten i distriktet,
herunder test av desentralisert Kontaktsenter-konsept
o Har vurdert hvordan bruke ny teknologi (herunder livechat og chatbot)
o Har i samarbeid med POD sgkt og fatt bevilget midler fra Stimulab-
ordningen! for & teste ut ny teknologi
e Bedre tjenester til innbyggere i politidistriktene @st, Sgr-@st og Oslo
o Et arbeid som skal levere bedre tjenester til innbyggerne i disse
politidistriktene ved bedre samhandling. Mye er likt tanker og intensjon
med Ved forste kontakt - men her ved & se behov hos innbyggerne i
politidistrikt sammen og utnytte ressurser bedre pa tvers
e Politiets tilstedeveaerelse i sosiale medier
o Prosjektet utreder behov og foreslar alternative veivalg for politiets videre
utvikling i sosiale medier. Hovedmalet er 8 komme med forslag til et

!t Se lenke for beskrivelse av Stimulab-ordningen: https://www.digdir.no/stimulab/dette-er-stimulab/786.

POD-RAPPORT 7/2024

3



helhetlig nasjonalt eierskap for politiets tilstedeveerelse i sosiale medier.
Prosjektet ser pd organisering, beslutningsmyndighet og ressursbehov. I
tillegg skal utredningen undersgke responstid, kvalitet og hva innbyggerne
skal kunne forvente av politiet nar vi har en tilstedeveerelse i sosiale
medier

o Oppstart januar 2024, eies av kommunikasjonsdirektgr i POD

o Forslag fra prosjektet gikk ut pa hgring i etaten mai 2024. Saken ble
diskutert i Politidirektgrens ledergruppe 26. august 2024. Politidirektgren
besluttet etablering av helhetlig nasjonalt eierskap for politiets tilstede-
veerelse i sosiale medier. Spgrsmal om opprettelse av tjenestegruppe for
forvaltning av politiets tilstedeveerelse pa sosiale medier og opprettelse av
tjenestegruppe for innholdsproduksjon skal vurderes naermere i pdgdende
omstillingsarbeid i politiet (jf. arbeidet med «Helhetlig utvikling og
styring,» se kapittel 1.1)

1.1 Avgrensninger

Politiet m& dekke et bredt informasjonsbehov mot ulike brukergrupper. Dette inkluderer:
- Innbyggere
- Neeringsliv
- Media
- Interesseorganisasjoner
- Offentlige myndigheter inklusive JD

I dette arbeidet er det i hovedsak lagt til grunn innbyggernes, og delvis naeringslivets,
informasjonsbehov. Aktgrer som media, interesseorganisasjoner, og offentlige
myndigheter har i stor grad egne kanaler for & komme i kontakt med og fa informasjon
fra politiet.

I analysearbeidet ses det ikke pa handtering av ngdhenvendelser til 112, som gjelder for
dem som har «behov for gyeblikkelig hjelp» og som handteres av operasjonssentralen.
Det ses heller ikke pa innbyggernes fysiske mgter med politiet.

Det er i liten grad vurdert innbyggernes samhandling med politiet i sosiale medier.

I arbeidet har vi lagt til grunn dagens organisering for politiet, med blant annet 12
politidistrikt.

Det ligger ikke innenfor rammene av dette analysearbeidet & implementere tiltak for
politiets handtering av innbyggernes informasjonsbehov fra PODs side. Hensikten er a
utrede potensielle tiltak og effektene av disse. Implementering vil bli aktuelt i etterkant.

Innbyggere og andre grupper tar kontakt med politiet for & dekke og Igse et behov de
har (for eksempel at de har blitt utsatt for en kriminell handling og gnsker & anmelde
dette). I dette arbeidet har vi fokus pa analyse for & dekke selve kontakt- og
informasjonsbehovet. Vi analyserer ikke tiltak som Igser innbyggernes underliggende
lgsningsbehov, som for eksempel vil veere en digital Igsning for & anmelde en sak. Det er
apenbart at nye gode digitale Igsninger vil vaere viktig for & dekke innbyggernes
underliggende informasjonsbehov.

I utredningen ser vi i liten grad pa Igsninger for 3 Igse innbyggernes gnske og behov for
& informere politiet, det vil si 8 dekke politiets informasjonsbehov. I dag har for eksempel
politiet en Igsning der innbyggere kan fylle ut et elektronisk skjema for & tipse politiet.

Som det fremgar av problembeskrivelsen nedenfor oppleves det at det er manglende
overordnet styring av innbygger- og samfunnskontakten. I dette analysearbeidet har vi
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ikke vurdert tiltak for 8 utvikle denne kontakten. Omstillingsarbeidet som pagar i
Politidirektoratet i 2024 - «Helhetlig utvikling og styring (HUS)» - vil se pa roller og
ansvar for dette omradet.

1.2 Organisering av arbeidet

Arbeidsgruppen for arbeidet har bestatt av Espen Frgyland (POD) (leder), Simen Skaret
(POD), P8l Habberstad (PIT), Bjgrn Herland (PIT), Karianne Meskestad Knudsen (POD),
Marit Nordsveen Bjgrndal (POD), Frode Hauge (Vest politidistrikt), Jonas Bafjord Holten
(PIT). Arbeidsgruppen har arbeidet i perioden mai 2024-september 2024.

Styringsgruppen for arbeidet har bestatt av Hakon Skulstad, assisterende politidirektgr,
POD (eier), Ane Kvaal, visepolitimester, Vest politidistrikt, Hans Petter Bergli,
seksjonssjef Kommunikasjonsstab, POD og Henning Fjellet, politiinspektgar,
Beredskapsavdelingen, POD.
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2 Dagens situasjon

I dette kapitlet gis en kortfattet beskrivelse av dagens situasjon for politiets handtering
av innbyggernes kontakt- og informasjonsbehov. Mer utdypende beskrivelse av dagens
situasjon, inkludert naermere beskrivelse, ressursbruk, og utfordringer knyttet til enkelte
kanaler, fglger i vedlegg A.

Det er mange tilfeller utenom ngdsituasjoner der innbyggere har behov for informasjon
eller tjenester fra politiet, spesielt siden politiet i Norge har en bred oppgaveportefglje.
Det finnes per i dag flere kanaler for 8 ivareta innbyggeres behov for tjenester og
informasjon, utenom henvendelser via 112. Dette inkluderer 02800, politiet.no, sosiale
medieplattformer, e-post, fysisk oppmgate, og diverse andre telefonnumre. Hvilken eller
hvilke kanaler en innbygger tar i bruk vil vaere avhengig av flere forhold, blant annet
alder og andre personlige egenskaper, kjennskap til mulighetene som finnes, og hvilket
informasjons- eller tjenestebehov det gjelder.

Politiet fikk over 1 800 000 telefoner via 02800 i Igpet av 2023, se vedlegg A.1 for mer
informasjon. Dette er en ressurskrevende oppgave som i 2023 kostet politiet rundt 120
mill. kroner i personellkostnader, med rundt 90 arsverk fordelt pd sentralbord og
operasjonssentral. Det er samtidig en stor andel ubesvarte anrop, og gjennomsnittlig
aksesstid (tid fra det begynner 3 ringe til anropet er besvart) er pa i overkant av ett
minutt. Det er i tillegg et gjennomgaende problem at operasjonssentralene ma handtere
mange 02800-henvendelser pa de tidene av dggnet da sentralbordene hovedsakelig ikke
bemannes. Dette kan i verste fall pavirke politiets evne til & hdndtere ngdsituasjoner pa
en god mate.

Innbyggere tar ogsa i bruk politiets egen nettside, politiet.no. Dette vil for mange veere
en kilde man oppsgker fgr man ringer 02800. I perioden 1. januar 2024-31. mai 2024 (5
maneder) hadde politiet.no over 5 millioner besgkende med over 16 millioner side-
visninger til sammen, se vedlegg A.2 for mer informasjon. Nar innbyggere far utfgrt
tjenesten de gnsker eller Igst sitt informasjonsbehov pa nett, vil det redusere behovet for
a oppsgke andre kanaler inn til politiet, og er til fordel for bade politiet og innbyggere.
Samtidig er det en betydelig andel som fortsatt tar kontakt med politiet via andre kanaler
fordi de ikke far den informasjonen de trenger pa politiet.no.

I tillegg til 02800 og besgk pa politiet.no fikk politiet ogsa 27 000 chat-henvendelser pa
sosiale medier i Igpet av 2023, og et stort antall e-poster og fysiske oppmgter pa
politistasjon (se vedlegg A). Det er ogsa diverse andre telefonnumre inn til politiet, for
eksempel knyttet til spesifikke tjenester eller enheter, som totalt innebaerer et stort
volum av telefoner rettet mot politiet.2 Totalt sett bruker politiet store ressurser arlig pa
& handtere alle disse henvendelsene.

2.1 Utfordringer med dagens situasjon

Ressurskrevende for innbygger: Det er ressurskrevende for innbyggere som ma
bruke tid pd & komme i kontakt med politiet for & fa Igst informasjonsbehovet sitt. I

2 politiet far ogsd en rekke andre telefoner utenom 02800, til for eksempel namsfogd, forvaltning mm. Dette
omfanget foreligger det ikke gode data for.
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enkelte tilfeller ser innbygger seg ngdt til & ta i bruk flere kanaler, ringe gjentatte
ganger, eller & vente lenge pa svar pa telefon.3 Dette kan gjgre at politiet fremstar som
lite tilgjengelig.

Ressurskrevende for politiet: I dagens situasjon brukes det betydelige ressurser pa a
ivareta innbyggernes informasjonsbehov. Anslag gjort i vedlegg A tilsier at politiet bruker
om lag 120 mill. kroner i aret i personellkostnader pa @ besvare 02800-henvendelser.
Henvendelser via andre kanaler gir ytterligere ressursbruk i politiet pa innbyggerkontakt
for & lgse informasjonsbehov. Mange av henvendelsene fra innbygger kunne veert Igst pa
en mer effektiv mate, for eksempel via digitale selvbetjente Igsninger.

Operasjonssentralene belastes: I dagens situasjon ma operasjonssentralene handtere
et stort antall 02800-henvendelser. Sentralbordene bemannes bare deler av dggnet, og
utenom apningstidene gar disse telefonene til operasjonssentralene. Dette utgjgr en stor
mengde telefoner og er belastende for operasjonssentralene som har som prioritet &
handtere ngdtelefoner (112).4 I tillegg er svarprosenten lavere og aksesstiden hgyere pa
disse tidene, slik at innbyggere ogsa opplever at politiet er mindre tilgjengelige. I noen
politidistrikt prover operasjonssentralene i tillegg & svare pa eller monitorere chat-
meldinger pa sosiale medier utenom normalarbeidstid.

Fragmentert og uoversiktlig system: I dag er det et fragmentert og uoversiktlig
system for @ Igse kontaktbehov mellom innbyggere og politiet. Det er flere kanaler
(telefon, e-post, chat, osv.), som igjen er fordelt pa diverse enheter (politidistrikt,
sarorgan, osv.). Henvendelser i ulike kanaler ses i liten grad i sammenheng, og det er
utfordrende for politiet & fa en god oversikt over trafikk, arbeidsmengde, og ressursbruk
samlet sett for 8 dekke innbyggernes informasjonsbehov. Fragmentering av ressurser
reduserer ogsa muligheter for & utnytte stordriftsfordeler.

Mangel pa effektive skriftlige lasninger: Mange innbyggere, spesielt enkelte
demografiske grupper, gnsker bedre skriftlige Igsninger for a Igse sitt informasjonsbehov.
Yngre innbyggere foretrekker i stgrre grad @ kommunisere skriftlig enn via telefon, men
dagens skriftlige Igsninger - e-post og chat pa sosiale medier - er ikke spesielt egnet til 8
handtere generelle henvendelser. E-post er lite effektivt for politiet og kan ha lang
responstid, mens chat pa sosiale medier har utfordringer knyttet til bemanningskapasitet
og sikkerhet (se vedlegg A.3). I tillegg til yngre innbyggere kan dagens Igsninger ogsa
fremstd utfordrende for fremmedspraklige, spesielt de som har begrensede sprak-
ferdigheter b&de pa norsk og engelsk. Oversettelsesverktgy fungerer mer effektivt
skriftlig enn muntlig, og indikerer at terskelen for & na politiet er hgyere blant enkelte
innbyggere.

Lite notoritet/dataoversikt: Med et fragmentert system og stor avhengighet av
muntlig kommunikasjon er det begrenset notoritet og oversikt over data som kan brukes
til analyse og Igpende forbedringer/justeringer.

Tillit til politiet: Mangelfull informasjon pa nettet og begrenset tilgjengelighet pa
diverse kommunikasjonskanaler kan pavirke innbyggeres tillit til politiet. Dette kan i

3 Se vedlegg A.1 for mer om aksesstid pa telefon.

4 I @st politidistrikt rapporteres det for eksempel om en krevende HMS-situasjon for ansatte pd
operasjonssentralen (Speare, 2024). Lignende beskrivelser foreligger fra operasjonssentraler i andre
politidistrikt.
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enkelte tilfeller ogsg pavirke trygghet, dersom innbyggere opplever at politiet ikke er i
stand til 8 respondere effektivt til deres behov.

Manglende utnyttelse av digitalisering: En felles gjennomgaende utfordring er at
politiet ikke utnytter digitalisering og de mulighetene som eksisterer (Riksrevisjonen,
2023-2024). Andre offentlige virksomheter i Norge har kommet lengre pa dette omradet,
blant annet med bruk av egne chat-lgsninger og bruk av kunstig intelligens (KI), se
vedlegg C for mer informasjon. Bedre utnyttelse av teknologi er en forutsetning for 3 Igse
flere av utfordringene ovenfor, blant annet ved & effektivisere ressursbruk og tilby bedre
skriftlige I@sninger som kan handtere ulike sprak.

2.2 Nullalternativet

I samfunnsgkonomiske analyser ma vi ha et nullalternativ som alternativene vurderes
opp mot. Finansdepartementet legger til fglgende definisjon av nullalternativet:
«Nullalternativet er referansen som de gvrige tiltakene skal sammenlignes med.
Nullalternativet representerer en forsvarlig viderefgring av dagens situasjon. Det er
vedtatt politikk (regelverk, lover, grenseverdier m.v.) som skal ligge til grunn for
utformingen av nullalternativet» (Finansdepartementet, 2021, s. 2).

Analyseperioden er 2026-2033. I vart nullalternativ legger vi til grunn fglgende for
analyseperioden:

- Det legges ikke opp til vesentlige digitaliseringstiltak som vil forbedre
innbyggerkontakten.

- Antall telefonhenvendelser til politiet holdes pa 2023-niva.

- Politiets struktur med 12 politidistrikt, hvert med tilhgrende sentralbord og
operasjonssentral, holdes uendret.

En overgang til mer produktorientering utfordrer den tradisjonelle analysetilnaermingen
som historisk er blitt brukt (sakalt fossefall-metodikk). I dette arbeidet har vi gjort en
overordnet analyse av ulike konsepter (som ogsa kan forstds som ulike ambisjoner) og
legger opp til at ndr man har valgt konsept, skal man pilotere ulike Igsninger, arbeide
smidig og drive aktiv hypotesetesting. En slik tilnserming kan ses pa som en hensikts-
messig mate & arbeide med samfunnsgkonomiske analyser i en mer produktorientert
virksomhet.
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3 Mal for innbyggernes kontakt- og
informasjonsbehov

I dette kapitlet gis en overordnet beskrivelse av mal for & dekke innbyggernes kontakt-
og informasjonsbehov. Vi anvender i stor grad formuleringer i Regjeringens
digitaliseringsstrategi og Politiets kanalstrategi 2021-2025. Politiets kanalstrategi
beskriver hvordan politiet skal mgte innbyggernes behov i fremtiden i samspill mellom
digitale og andre kanaler. Overordet malsetning for kanalstrategien er: «Bedre service,
gkt tilgjengelighet og mer effektive tjenester for innbyggerne.» Vi formulerer fglgende
effektmal for dette arbeidet:

e Innbyggerne skal i stgrst mulig grad fa dekket sitt informasjonsbehov, forut for at
kontaktbehov oppstadr - enten ved at de blir informert, eller ved at de selv er i stand
til @ finne aktuell informasjon. Dersom kontaktbehov likevel oppstar, skal
innbyggerne oppleve et tilgjengelig politi og i stgrst mulig grad fa lgst sitt behov ved
fgrste kontakt

e Innbyggerne har mulighet for et digitalt fgrstevalg. Personlige mgter, fysiske eller
digitale, kan benyttes ved behov

e Politiets «informasjonslgsninger» bidrar til effektiv ressursbruk

e Politiets «informasjonslgsninger» understgtter et trygt og velfungerende arbeidsmiljg

Den fjerde malformuleringen trekker pa funn om en uforsvarlig HMS-situasjon pa
operasjonssentralen i enkelte politidistrikt, se kapittel 2.1. Innbyggernes gnsker og
behov, politiets behov og faringene i regjeringens digitaliseringsstrategi som slar fast at
det offentlige skal tilby innbyggerne et digitalt fgrstevalg, er viktige grunnlag for valg av
disse malene. Malformuleringene stgtter ogsa opp under formuleringer tilknyttet
Tildelingsbrevet til politiet 2024 (Justis- og beredskapsdepartementet, 2023), mal 5:
Politiet er tilgjengelig og har god service og yter effektive tjenester i hele landet:

e «Politiet motiverer innbyggerne til & bruke den kommunikasjonskanalen som er
mest hensiktsmessig for 3@ mgte deres behov. De fleste av politiets tjenester er
tilgjengelig digitalt. [...] Antall tjenester som krever fysisk samhandling eller
oppmgte hos politiet er begrenset til de tilfellene hvor dette er til det beste for
brukeren, eller der korrekt og forsvarlig saksbehandling gjgr det ngdvendig.
Innbyggerne er tilfredse med politiets digitale og fysiske tilgjengelighet.»

e «Politiet skal i 2024 fortsette arbeidet med & utvikle digitale innbyggertjenester og
effektivisere politiets oppgavelgsning, styrke befolkningens kontakt med politiet,
redusere kostnader og redusere saksbehandlingstider.»

I figur 3.1 er malbildet visualisert.
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Figur 3.1 Illustrasjon av mélbildet for § lgse innbyggernes kontakt- og informasjonsbehov

Se/Vb :
kangy
er

Livechat
02800
e-post

Vi lgser mest mulig i de selvbetjente kanalene - fgrst!
Spersmal kan bevege seg mellom kanaler.

politiet.no

® caeus

Kilde: Figur inspirert av Skatteetatens malbilde for innbyggerkontakt.

3.1 Krav til tiltak

Dersom det utvikles ulike digitaliseringslgsninger vil det vaere en rekke krav til slike
Igsninger. Det gjelder blant annet at Igsninger ma ha innebygd:

- tilfredsstillende informasjonssikkerhet

- tilfredsstillende personvern

- etterlevelse av sprakloven (Spraklova, 2021)

- universell utforming. Tilgjengelighetsdirektivet trer i kraft juni 2025. Den sier at
personer med nedsatt funksjonsevne skal ha lik adgang til 8 oppfatte, betjene,
forstd og styre produkter/tjenester som andre®

I dette arbeidet har vi ikke gjort narmere vurdering av slike forhold. Dette ma eventuelt
utredes naermere i videre arbeid.

5 https://www.uutilsynet.no/tilgjengelighetsdirektivet-eaa/eus-tilgjengelighetsdirektiv-eaa/268.
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4 Konsept for 3 Igse innbyggernes
kontakt- og informasjonsbehov

Det er en rekke potensielle tiltak som kan bidra til 8 Igse utfordringer og mgte effektmal
nevnt ovenfor. I drgftingen nedenfor har vi valgt & «pakke» inn tiltakene i ulike konsept.
Det pagar ogsa for tiden flere tiltak i politiet som stgtter opp under malbildet, jf.
beskrivelsen i kapittel 1.

4.1 Bruttoliste og siling av tiltak

Vi har i utgangspunktet vurdert tiltak for & mgte innbyggernes kontakt- og informasjons-
behov. I mange sammenhenger vil Igsninger som mgter innbyggernes kontakt- og
informasjonsbehov 0ogsa mgte naeringslivets kontakt- og informasjonsbehov. De tiltakene
som vi analyserer videre, er naermere konkretisert i kapittel 5-7. Kriterier for siling av
tiltak beskrives nedenfor. Arbeidsgruppen har diskutert fglgende bruttoliste av mulige
tiltak:

e Oppdatere og forbedre innhold og datakvalitet pa politiet.no
o Som beskrevet i kapittel 2 og vedlegg A.2 har politiet et betydelig potensial
i 8 utvikle innhold pa politiet.no. Det er grunn til a tro at utvidet innhold og
bedre datakvalitet pa politiet.no i betydelig grad vil kunne redusere
behovet for at innbygger tar kontakt for & dekke informasjonsbehov.
Innhold p& politiet.no kan ogsd brukes som en kilde til informasjon for
politiet internt. Ut fra innledende vurderinger er det vurdert at tiltaket
scorer hgyt pd kriterier nedenfor og tiltaket analyseres naermere, se
kapittel 5 for en naermere drgfting.
e Etablere livechat/chatbot
o Ut fra innledende vurderinger er det vurdert at tiltaket scorer hgyt pa
kriterier og tiltaket analyseres naermere, se kapittel 6 for en narmere
drgfting.
e Etablere et nasjonalt kontaktsenter
o Ut fra innledende vurderinger er det vurdert at tiltaket scorer hgyt pa
kriterier og tiltaket analyseres naermere, se kapittel 7 for en naermere
drgfting.
e Utvide tilbud av digitale tjenester i politiet
o I denne utredningen vurderes ikke nye digitale tjenester, se omtalen under
avgrensninger i kapittel 1. Det er grunn til & tro at en del henvendelser til
politiet er knyttet til spgrsmal om innbyggers egen sak. En digital lgsning
for «Min side-funksjonalitet» for innbyggere ville for eksempel kunne lgse
noe av et slikt informasjonsbehov. I politiets konseptvalgutredning
«Helhetlig digitalisering i politiet», under Behovsbeskrivelsen (POD,
2024a), vises det til at dette kan veere en fremtidig Igsning som bgr
utvikles. Flere statlige og mange private virksomheter har lagt til rette for
at sine brukere og kunder kan orientere seg digitalt om status i egne saker
og bestillinger. Lgsningene bidrar til effektiv kommunikasjon mellom
bruker og saksbehandler/leverandgr pa nett, noe som igjen gir en god
brukeropplevelse.
e Etablere et felles system som logger all kontakt med innbygger (politiets «CRM-
Igsning»)
o Politiet har per i dag ikke en Igsning som logger all kontakt med innbygger.
Dette er vanlig i virksomheter med utstrakt kundekontakt slik som for
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eksempel banker. Vi foreslar ikke a8 ga videre med dette tiltaket siden det
vil kreve omfattende investeringskostnader og en betydelig digital
utvikling. Dette bgr vurderes pa et senere tidspunkt.

e Gjennomfgre informasjonskampanjer og pushvarsler for informasjon

o Informasjonskampanjer kan bidra til & Igse innbyggernes informasjons-
behov. Dette vil for eksempel vaere egnet for @ handtere
oppdukkende/sesongmessige informasjonsbehov, som for eksempel
informasjon om & huske a fornye pass i forkant av sommerferieavvikling.

o P& samme mate kan man tenke seg enda mer av type «Pushvarsler for
informasjon» til innbyggere, dersom man far innsikt i nye problemer som
innbyggere bgr vaere oppmerksomme pa, for eksempel nye svindelmetoder
pa nett.

o Vi foreslar ikke & analysere dette tiltaket videre fordi dette er et tiltak som
politiet allerede i dag gjennomfgrer. Dette tilsier ikke at det ikke er rom for
& styrke dette feltet, og at det kan ha gevinster.

e Etablere «klart sprak»

o Det er grunn til 3 tro at mange innbyggere tar kontakt med politiet som
falge av spgrsmal til innhold i brev eller andre beskjeder de har fatt av
politiet, blant annet p& grunn av faglig eller uklart sprakbruk. Politiet bgr til
enhver tid etterstrebe & fglge retningslinjene for «klart sprak», se
Sprakradet.® Vi analyserer ikke dette som et eget tiltak, men dette er noe
som bgr fglges opp videre.

Ut fra bruttolisten for tiltak har arbeidsgruppen gjort en siling av tiltak som analyseres
videre. Siling er gjort ut fra kriterier for i) forventet Ignnsomhet/verdi, /i) at det er et
tiltak av en viss stgrrelse og iii) ikke noe som politiet selv kan sies 8 gjennomfgre
allerede i dag som en normal «linjeaktivitet». I det videre omtales tiltakene som
konsepter. Det skyldes at vi har «pakket» sammen tiltakene og at de bygger pa
hverandre. Det er valgt 8 ga videre med analyse av fglgende konsept:

e Konsept I: Forbedre politiet.no
e Konsept II: Forbedre politiet.no og etablere chat
o Konsept IIa: Etablering av livechat
o Konsept IIb: Etablering av chatbot og livechat
e Konsept III: Forbedre politiet.no, etablere chat og etablere nasjonalt
kontaktsenter

Konseptene kan sies a vaere ulike ambisjonsnivaer, se figur 4.1 for en illustrasjon.
Konsept III innbefatter dermed etablering av nasjonalt kontaktsenter samt
gjennomfgring av konsept I og II. I illustrasjonen er konseptene plassert med ulik
tidsfordeling, men det er ogsa mulig & realisere konseptene med stor grad av
parallellitet. I figuren er stgrrelsen pa boksene identiske og er ikke ment & gi uttrykk for
relativ stgrrelse pa verdi eller tidslengde for innfgring av de ulike tiltakene.

6 https://sprakradet.no/spraklova/klart-
sprak/#:~:text=At%20spr%C3%A5ket%20skal%20v%C3%A6re%20%C2%ABklart,p%C3%A5%20bokm%C3
%A51%20eller%20p%C3%A5%20nynorsk.
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Figur 4.1. Illustrasjon av konsepter som analyseres
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5 Analyse av konsept I — Forbedre
politiet.no

I dette kapitlet gjgres en vurdering av tiltak knyttet til innhold og datakvalitet pa
politiet.no. Selv om politiet.no allerede eksisterer og har medfgrt store gevinster for
politiet og innbyggere, har vi med utgangspunkt i dagens situasjon (se kapittel 2 og
vedlegg A.2) en formening om at det er ytterligere gevinster & hente fra politiets
nettside, med relativt mindre ressursmessige kostnader.

Vedlegg A.2 beskriver politiet.no som en nettside som brukes mye, men som samtidig
ikke klarer 3 Igse informasjonsbehovet for en betydelig andel av besgkende. For de som
finner det de skal pa politiet.no spares politiet for tidsbruk knyttet til 8 handtere
potensielle henvendelser, og det er ogsa stadig flere innbyggere som gnsker og forventer
& kunne Igse sitt informasjonsbehov via selvbetjente digitale Igsninger. For de som ikke
far sitt behov Igst pa politiet.no, ender mange opp med & ta kontakt med politiet pa
andre mater, for eksempel via telefon, e-post, sosiale medier, eller ved fysisk oppmgte
pa en politistasjon. Dette er mer ressurskrevende bade for politiet og for innbygger.
Mange innbyggere velger heller 3 la informasjonsbehovet sitt forbli ulgst, noe som kan
fgre til misngye og tap av tillit fra innbyggers side, og tap av informasjon eller redusert
forstaelse for innbyggeres behov fra politiets side. Vi forutsetter at det er gunstig for
bdde politiet og innbyggere at s& mange som mulig far Igst sitt informasjonsbehov selv
pa politiet.no, uten at det skal forhindre bruk av fysiske eller betjente kanaler der det er
gnskelig eller hensiktsmessig. Dette vil kreve at innholdet pd politiet.no oppdateres,
forbedres, og utfylles der det er ngdvendig.

En forutsetning for at innholdssiden pad politiet.no skal gi gkt nytte for innbyggere, er at
politiet har kunnskap om og forstaelse for hvilke omrader som i dag ikke oppfyller
innbyggeres forventninger og som fgrer til behov for bruk av andre kanaler eller til at
behovet forblir ulgst. En slik forstaelse krever at politiet kontinuerlig samler inn data og
mottar tilbakemeldinger fra innbyggere. Data fra politiet.no, for eksempel hvilke sider
som besgkes mye, bgr analyseres. Det bgr ogsa foretas en prioritering av & samle data
fra innkommende 02800-telefoner i en form for medlytt-ordning som kan brukes til 3
laere og over tid unnga lignende telefoner i fremtiden. Da kan man mer systematisk
oppdage om politiet i en gitt periode far et stort volum av telefoner knyttet til et gitt
behov, og raskt gjgre grep pa politiet.no for & dekke dette behovet. Dette vil ogsd kunne
sikre at ord og begreper som benyttes pa politiet.no er forenlige med det som benyttes
av innbyggere, slik at sgk, navigasjon, og forstaelse blir enklere for innbygger.

Som vi kommer tilbake til vil forbedringer av politiet.no ogsa veere en forutsetning for de
gvrige konseptene. Bedre informasjon og datakvalitet pd politiet.no kan fungere som et
informasjonsunderlag internt for politiet, som vil sikre at b&de chatbot og ansatte i
politiet kan gi korrekte og konsistente svar til innbygger. Ved ev. etablering av nasjonalt
kontaktsenter er det viktig at operatgrer har relevant informasjon for hele landet, ikke
bare for sitt politidistrikt. I tillegg er det mer gunstig a redusere trafikk fgr man
implementerer et nasjonalt kontaktsenter, slik at man kan strukturere kontaktsenter
rundt forventet bemanningsbehov fremover.

5.1 Operasjonalisering av forbedring av innhold
pa politiet.no
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Politiet er en stor etat og bestar av diverse enheter, delt opp i mindre geografiske
enheter, og med flere ulike fagomrader og tjenester. I mange tilfeller er det mangel pa
sentrale bestemmelser, noe som fgrer til lokale variasjoner. Av den grunn ma mye av
innholdet pa politiet.no produseres pa lokalt niva, siden det er krevende @ holde oversikt
og foreta fortlgpende oppdateringer nasjonalt/sentralt. Dette gjgr at mange ulike aktgrer
i ulike enheter i politiet er involvert i innholdsproduksjon. Per i dag har PIT ansvaret for &
bistd innholdsproduksjonen og fagkompetanse pa innholdsdesign og brukeropplevelse,
mens ansvaret totalt sett for nettstedet ligger hos POD. Dette konseptet er derfor
avhengig av en hensiktsmessig fordeling av ansvar mellom sentrale og lokale aktgrer pa
den ene siden, og mellom design og innhold pa den andre siden.

P& skjgnnsmessig grunnlag har vi lagt til grunn at konseptet innebaerer en oppbemanning
av 4 drsverk. Arsverkene skal inngad i tverrfaglige team som fglger opp og standardiserer
innholdet pd politiet.no.” I en produktorientert arbeidsmetode og med tverrfaglige team
som forener teknologi og fag knyttet til ulike digitale tjenester, bgr kompetanse pa
innholdsdesign og sprak vaere integrert i teamene som utvikler og forvalter tjenestene.
Ved a ha et fast team som kontinuerlig fglger opp politiet.no, identifiserer utdatert
informasjon og mangler, og henter informasjon i etaten, kan brukeropplevelsen pa
politiet.no forbedres betraktelig. Dette m& ses i sammenheng med mer systematisk
leering av telefonsamtalene mellom politiet og innbyggere, som nevnt ovenfor, for 8 raskt
identifisere mangler og svakheter pa innholdssiden til politiet.no. Slik kan en stgrre andel
av innbyggere fa sine informasjonsbehov dekket pa politiet.no, og slippe & ta i bruk
andre kanaler for & Igse behovet sitt. Samtidig ma diverse fagomrader og enheter ha et
ansvar for a ta kontakt med det sentrale teamet i PIT om det skulle vaere informasjon
eller annet som ma& oppdateres eller endres. Det er da ngdvendig at det internt i politiet
er klare retningslinjer for hvem man skal henvende seg til i slike tilfeller - og at dette
folges opp snarest. Teamet i PIT som fglger opp innholdssiden pa politiet.no ma ogsa ha
tett samarbeid med designmiljget i PIT for @ sgrge for at nettsiden er designet pa en
brukervennlig mate, og med Kommunikasjonsstaben i POD for & sikre at informasjon
som gjgres tilgjengelig pa politiet.no er forenlig med det som Kommunikasjonsstaben
mener politiet skal formidle eksternt. Det bgr lages en innholdsstrategi som setter krav til
innhold, peker pa hvem som har ansvar for hva, og vurderer om det er behov for et
kvalitetssikringsregime.

5.2 Nytte- og kosthadsvirkninger av forbedring av
politiet.no

I dette delkapitlet beskrives samfunnsgkonomiske nytte- og kostnadsvirkninger knyttet
til forbedringer av politiet.no. Virkningene er verdsatt i kroner der dette er
hensiktsmessig og/eller mulig. For virkninger som ikke kan verdsettes i kroner, gis en
kvalitativ vurdering. Alle nytte- og kostnadsvirkninger er oppsummert i tabell 1.

5.2.1 Forutsetninger for beregninger

I kapittel 5-7 gjgres det noen beregninger for verdsatte nytte- og kostnadsvirkninger.
Det forutsettes blant annet:

- Et arsverk i politiet tilsvarer 1 400 timeverk per ar.

7 Vi gér ikke i dette arbeidet naermere inn pa hvor &rsverkene organisasjonsmessig blir ansatt og hvilken
kompetanse de bgr besitte.
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- Arsverkskostnaden for en sivilt ansatt i politiet er satt til 1 177 900 kroner (2023-
kroner) og holdes reelt sett uendret i perioden.®

- Prisen pa et "arsverk fritid" for en innbygger i Norge er satt til 473 000 kroner
(2023-kroner) og holdes reelt sett uendret i perioden.®

- Kalkulasjonsrenten settes til 4,0 prosent arlig i perioden.

- Virkningene vurderes for perioden 2026-2033.

- Virkningene av ett konsept vil stort sett fglge med ved innfgring av neste konsept
(for eksempel vil virkningene av konsept I ogsa felge ved innfering av konsept II).

Virkningene er hovedsakelig estimert med utgangspunkt i en bemanningsmodell som
beregner optimal bemanning, gitt visse forutsetninger og parametere. Ved hjelp av
denne bemanningsmodellen er det mulig & «simulere» ulike tiltak og beregne effekten av
dette i arsverk. En mer detaljert beskrivelse av modellen, forutsetninger, og
begrensninger, samt hvordan beregningene er gjennomfart, fglger i vedlegg B.

5.2.2 Nyttevirkninger av forbedring av politiet.no

5.2.2.1 Spart tid for politiet - politiet.no
Bedre og mer utfyllende innhold pa politiet.no forventes & medfgre feerre telefon-
henvendelser fra innbyggere som ma handteres av politiet.

Forutsetninger:

- I nullalternativet anslas antall &rlige telefonhenvendelser & vaere stabilt pa nivaet i
2023, pa om lag 1,85 millioner innringinger.

- Pa usikkert grunnlag anslas det at forbedret innhold p& politiet.no varig vil
redusere antall nivaet av arlige telefonhenvendelser med 10 prosent.1°

- Tidsbruk per telefonhenvendelse for innbygger ansl3s til 5 minutter.!!

Gitt disse forutsetningene kan tidsgevinsten for politiet isolert sett verdsettes til om lag 5
mill. kroner arlig (tilsvarende om lag 4 arsverk), og 35 mill. kroner i ndverdi i perioden
2026-2033.

5.2.2.2 Spart tid for innbygger
Dersom innbygger finner informasjon pa politiet.no ved fgrste forsgk sparer hen tid. Det
er lagt til grunn samme forutsetninger som i punkt ovenfor, samt:

- Det anslds at innbygger sparer 5 minutter for hver unngatte telefonsamtale.

Gitt disse forutsetningene kan tidsgevinst for innbyggere isolert sett verdsettes til om lag
5 mill. kroner arlig og 37 mill. kroner i ndverdi i analyseperioden.

5.2.2.3 @kt tilgjengelighet
Ved a utvikle innhold pa politiet.no gkes tilgjengeligheten til politiet. Det fgrer til at flere
kan Igse sitt informasjonsbehov, ogsa de som har en hgy terskel for & ringe eller ta

8 Anslag for arsverkskostnad for en sivil radgiver i politiet, se POD (2024b, s. 26).
° Netto gjennomsnittlig &rslgnn i Norge (SSB).

10 Egne undersgkelser av trafikken p& politiet.no indikerer at en stor andel av 02800-henvendelser kommer fra
innbyggere som ringer etter & ha prgvd & Igse behovet sitt selv p& politiet.no, uten 8 lykkes. Med den gitte
ressursgkningen dedikert til politiet.no antas det av arbeidsgruppen at en anslatt reduksjon p& 10 prosent er
rimelig, med forbehold om usikkerhet.

11 Anslaget er basert pa8 summen av gjennomsnittlig ventetid pa telefon, gjennomsnittlig samtaletid, og
forberedelsestid som er anslatt til ca. 1,5 minutt.
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kontakt pa andre mater. Informasjon pa politiet.no vil ogsa veere tilgjengelig degnet
rundt, og tilgjengelig uavhengig av ledig kapasitet hos politiet pa det tidspunktet
innbygger oppsgker informasjon.

5.2.2.4 @kt kvalitet pa svar

Mange innbyggere verdsetter & kunne Igse sitt informasjonsbehov gjennom digital
selvbetjening. Verdien av dette avhenger av at innbygger faktisk far Igst det
informasjonsbehovet hen hadde, og at den informasjonen er oppdatert og korrekt.
Forbedret innhold pa politiet.no vil gke kvaliteten pa informasjon som er tilgjengelig for
innbyggere, uten behov for & ta kontakt med politiet.

5.2.2.5 Bedret HMS-situasjon for ansatte i politiet

Faerre henvendelser vil alt annet likt medfgre et bedre arbeidsmiljg for ansatte i politiet
som har ansvar for a8 handtere disse henvendelsene. Dette gjelder fgrst og fremst
ansatte pd operasjonssentralene som i dag opplever en krevende arbeidsdag, men ogsa
for ansatte pa sentralbord som vil kunne slippe & handtere et stort volum av enklere
henvendelser.

5.2.2.6 Tillit til politiet

Det antas ingen/ubetydelig positiv virkning av tiltaket pd innbyggeres tillit til politiet.
Denne virkningen vil kunne vaere en fglge av at relevant informasjon er lettere
tilgjengelig, eller at svartid pa henvendelser forbedres som fglge av et mindre volum av
henvendelser.

5.2.2.7 Okt trygghet for innbyggere

Det antas ingen/ubetydelig positiv virkning av tiltaket pa trygghet for innbyggere. Denne
virkningen vil kunne vaere en fglge av at operasjonssentralen far frigjort ressurser
grunnet faerre 02800-henvendelser, slik at handtering av 112-henvendelser blir bedre.

5.2.3 Kostnadsvirkninger av forbedring av politiet.no

5.2.3.1 Investeringskostnader
Konseptet krever ikke investeringskostnader.

5.2.3.2 Driftskostnader
Forutsetninger:

- 4 arsverk for kontinuerlig drift/vedlikehold av innhold p& politiet.no

Driftskostnadene ved konsept I anslds pa usikkert grunnlag til 4,7 mill. kroner arlig eller
tilsvarende 33 mill. kroner i ndverdi for perioden.

5.2.3.3 Omstillingskostnader

Det paregnes ikke omstillingskostnader. Det skyldes at vi legger til grunn at eventuelle
frigitte ressurser far andre typer oppgaver og/eller at personell slutter ved naturlig
avgang.

5.3 Risiko ved forbedring av politiet.no

Det vurderes ikke 8 vaere noen risiko ved etablering og drift av konsept I.
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6 Analyse av konsept II - Forbedre
politiet.no og etablere chat

I dette kapitlet vurderes innfgring av chat-lgsninger for innbyggerkontakt med politiet i
tillegg til 3 forbedre politiet.no (se kapittel 5 om konsept I). Det finnes mange ulike
mater & gjennomfgre dette pa i praksis, men et sentralt skille er mellom livechat, som
bemannes og besvares av mennesker, og chatbot, som tar i bruk teknologi for 8 motta
og svare ut enkelthenvendelser uten at en menneskelig ansatt ngdvendigvis er involvert.
Chatboter tar ofte i bruk KI-teknologi. Mer avanserte chatboter bruker maskinlaering og
uveiledet laering, men det finnes ogsa enklere chatboter som bruker veiledet lzering, eller
til og med manuell registrering av mulige spgrsmal og relevante svar (Striimke, 2023). I
praksis er det vanlig at en chatbot-Igsning kombineres med en livechat-lgsning slik at de
som ikke far dekket sitt behov av den automatiserte chatboten kan kobles videre til chat
med en ansatt i virksomheten. Dette blir en mate & «sile ut» de mer kompliserte eller
unike henvendelsene fra de enklere og mer standardiserte henvendelsene som ikke
behgver 8 bruke menneskelige ressurser. I dette kapitlet utredes to ulike tiltak: ett som
innebaerer innfgring av livechat (konsept IIa), og ett som innebaerer innfgring av bade
chatbot og livechat (konsept IIb). Vi ser pd det som uaktuelt & utrede innfgring av
chatbot uten mulighet for 8 viderekoble til livechat.!2

Chat-Igsninger, bade for livechat og chatbot, kan leveres med ulike malverk slik at de
enkelt kan tilpasses bade politiets og innbyggernes behov. Tjenestene kan integreres mot
nettsider som politiet.no, og det er mulig & sette opp lgsningen slik at man kan hente ut
statistikk og analysere henvendelsene, noe som kan gi politiet bedre innsikt i trafikk og
styrket kunnskapsgrunnlag om innbyggernes behov.

Effektiv bruk av chat-tjenester forutsetter at innholdet pa politiet.no er omfattende,
utdypende, oppdatert og korrekt, slik at bade chatboten og operatgrer som svarer pa
chat har et felles informasjonsunderlag eller oppslagsverk. Dette vil ogsa kunne sikre like
tjenester. I tillegg vil en mer optimalisert nettside kunne svare ut informasjonsbehovet til
mange innbyggere fgr chat engang vurderes, jf. forrige kapittel. Derfor legger vi til grunn
at tiltaket i kapittel 5 (forbedring av innhold pa politiet.no) innfgres samtidig/i forkant av
innfgring av chat.

Det er ogsa tenkt at opprettelse av en chat-Igsning skal kunne erstatte chat med politiet
pa sosiale medier. Det er flere grunner til at man gnsker a finne et alternativ til chat via
sosiale medier, se vedlegg A.3 for mer informasjon. Det betyr at chat-meldingene som i
dag gar til nettpatruljen pd sosiale medier, vil flyttes over til de som opererer livechatten
pa politiet.no. Det ma fortsatt eksistere en mulighet for viderekobling til nettpatruljen for
innbyggere som har spgrsmal relatert til deres fagomrade, eksempelvis nettkriminalitet.
Nettpatruljen vil derfor bli en slags andrelinje. Stenging av chat pa sosiale medier
innebaerer ikke & legge ned kontoer knyttet til politiet pa sosiale medier. Innleggene som
politiet publiserer pd sosiale medier er en viktig kanal for & nd ut til innbyggere med
informasjon, samt 8 bygge kjennskap og tillit til politiet. Andre former for kontakt mellom
innbygger og politiet pa sosiale medier, spesielt kommentarer p& politiet sine innlegg og
bruk at «tagging,» vil i utgangspunktet fortsatt h@ndteres av nettpatruljen som fgr.

12 De fleste sammenlignbare virksomheter som har chatbot har ogsa en mulighet for & overfare til livechat (se
vedlegg C), selv om livechatten ikke ngdvendigvis bemannes dggnet rundt. En undersgkelse fra Storbritannia
(ContactBabel, 2023) viser ogsa at de fleste virksomheter med chatbot, bade private og offentlige
virksomheter, har mulighet for overfgring til livechat.
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6.1 Operasjonalisering av livechat og chatbot

Nedenfor beskrives hvordan disse tiltakene kan operasjonaliseres.

6.1.1 Operasjonalisering av livechat

En livechat-tjeneste er en form for digital online kommunikasjon som skjer direkte med
innbygger. Den enkleste varianten er at den betjenes av en fysisk person — en ansatt i
politiet — som svarer ut henvendelsene fra innbyggerne fortlgpende. I tillegg til tekst er
det ogsd mulig med en chat-tjeneste som tilbyr bade bilde- og videodeling. I praksis vil
en slik chat-lgsning oppleves likt som diverse chat-lgsninger mange av oss bruker pa for
eksempel sosiale medier. Hovedforskjellen fra & bruke sosiale medier, vil vaere at chat-
Igsningen kan tilpasses politiets spesialbehov, for eksempel med tanke pa personvern,
automatiserte svar, valgmuligheter i forkant av samtale, datainnsamling osv. I tillegg
legger vi til grunn at chat-Igsningen vil vaere integrert pa politiet.no. Dette vil gjgre
tjenesten mindre ekskluderende enn nar den forutsetter brukerkonto pa sosiale medier,
gjore den enkel a finne, og s@rge for at innbygger lettvint kan bevege seg mellom
chatten og nettsiden.

Videre forutsetter vi at bemanningen av livechatten er tett tilknyttet politiets sentralbord.
Livechatten vil motta henvendelser av lignende art som sentralbordene i dag mottar via
telefon, slik at de vil kreve lignende kompetanse & handtere. Mulige Igsninger her kan
vaere at:

e Ansatte pa sentralbord svarer pa livechat-henvendelser innimellom 02800-
telefoner

e Ansatte pa sentralbord veksler mellom & svare pa livechat-henvendelser og
02800-telefoner, for eksempel fra vakt til vakt

e Sentralbordene har noen ansatte som hovedsakelig hdndterer livechat, og noen
ansatte som hovedsakelig svarer pa telefon

Det er viktig a ha fleksibilitet i ressursfordelingen mellom telefon og livechat, slik at man
effektivt kan tilpasse ressursene etter den faktiske trafikken.

En av fordelene med livechat fremfor telefon er at det er lettere & sile henvendelsene i
forkant p@ fagomrade og type henvendelse, slik at den besvares av en person i politiet
med saerlig kompetanse. Dette kan bade effektivisere henvendelsene og gke kvaliteten
pa svar som innbygger far. Kommunikasjon via livechat er ogsd anslatt til & veere mer
effektivt i gjennomsnitt enn kommunikasjon over telefon, se tallfesting nedenfor.
Tjenesten vil i utgangspunktet vaere begrenset til generelle rdd og tips. Om politiet
gjennom en chat-lgsning skal kunne besvare henvendelser knyttet til spesifikke sgknader
eller saker, ma ansatte vaere sikre pa at det kommuniseres med riktig person. En mulig
Igsning pa dette er gjennom palogging via ID-porten, som vil kunne gjgre at innbyggere
ogsa kan fa saksspesifikk informasjon pa chat. Dette vil i tillegg kunne tilby et sikrere
alternativ for autorisering enn over telefon, slik det hovedsakelig gjgres i dag. Vi ser ikke
pa en slik Igsning her, men dette er noe som eventuelt kan tilfgyes pa et senere
tidspunkt, med ytterligere gevinster for bade politiet og innbyggere.

6.1.2 Operasjonalisering av chatbot kombinert med
livechat

En chatbot-tjeneste er ogsa en digital online kommunikasjonsform. Forskjellen fra
livechat er at det i utgangspunktet ikke kreves at chatten bemannes. Det betyr at
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innbygger vil chatte med en maskin som er trent opp til & forstd og svare ut diverse
henvendelser. En enklere chatbot vil kunne vaere trent opp til & svare pd enklere
spgrsmal ved at det manuelt er lagt inn potensielle brukerintensjoner og relevante
responser til disse. En chatbot som benytter KI-teknologi som for eksempel maskin-
leering kan svare pa et bredere sett av henvendelser uten at man behgver & forhands-
registrere potensielle henvendelser, men forutsetter at datagrunnlaget som chatboten er
trent opp pa inneholder svaret pa henvendelsen. KI-teknologi har utviklet seg i stort
tempo de siste drene og brukes i stgrre og stgrre grad pa ulike omrader. Dette inkluderer
ogsa KI-teknologi som fokuserer pa tekstforstaelse. Enkelte eksisterende KI-tjenester i
dag er svaert sofistikerte og vil veaere i stand til & generere lengre og mer kompliserte
tekster, ogsa av kreative og underholdende typer. Chatbot-tjenester knyttet til spesifikke
virksomheter, spesielt offentlige virksomheter slik som politiet, har derimot et mye mer
begrenset virkningsomrade. Mer konkret vil den kunne svare ut diverse henvendelser
som er relevante for innbyggers behov knyttet til den spesifikke virksomheten, og ikke s&
mye mer. Dette gdr pa hvilket formal den er programmert til 8 oppna. Den vil likevel
bruke maskinlaering og naturlig sprakbehandling. I tillegg ma den vaere trent opp pa data
som er korrekt og passe omfattende (Strimke, 2023). Som tidligere nevnt er det aktuelt
at chatbot kombineres med livechat, slik at innbyggere kan komme i kontakt med en
ansatt i politiet der det er behov eller gnske. Det vil 0gsd, og spesielt i tidligere faser,
veere behov for oppfglging av hvordan chatboten hdndterer ulike henvendelser. Dette
inkluderer manuell monitorering av svar og oppfglging av tilbakemeldinger fra
innbyggere som benytter seg av chatboten.

I likhet med livechat-tjenesten tenker vi at chatboten er integrert pa politiet.no. Ved
innfgring av chatbot vil dette vaere inngangen for alle som gnsker & chatte med politiet.
For de som gnsker eller har behov for 8 snakke med en ansatt i politiet (livechat), blir
dette et alternativ via chatboten. Ved overfgring til livechat vil eventuell samtale mellom
innbygger og chatbot vaere synlig for den ansatte som besvarer henvendelsen, slik at
innbygger ikke trenger a8 beskrive behov pa nytt. Med en velfungerende chatbot vil de
fleste henvendelsene kunne bli besvart uten behov for a ta i bruk livechat.

Fordelene for politiet med a ta i bruk en KI-drevet chatbot er at det vil veere svaert
ressursbesvarende, da det reduserer behovet for & bruke menneskelige ressurser for a
behandle mange av henvendelsene. Erfaringer fra andre virksomheter (se vedlegg C) er
at det er store effektiviseringsgevinster ved bruk av chatbot. A anvende chatbot er ogsa
et lavterskeltilbud som gjgr politiet mer tilgjengelig. En chatbot vil kunne betjene
ubegrensede henvendelser i sanntid, vaere tilgjengelig degnet rundt, og det vil ogsa veere
mulig & benytte seg av oversettelsesteknologi slik at chatboten kan motta og besvare
henvendelser p& ulike sprdk. Det er et pagaende arbeid i politiet som ser pa potensiale
for @ utvide tilgjengelighet til politiet p@ andre sprak ved bruk av KI-teknologi, ref.
Stimulab-arbeidet som det er vist til i kapittel 1.

6.2 Nytte- og kostnadsvirkninger av livechat og
chatbot-lgsning

Dette delkapitlet vil ta for seg de samfunnsgkonomiske nytte- og kostnadsvirkningene av
chat-lgsningene beskrevet ovenfor. Bade livechat og chatbot har flere av de samme
virkningene, men den relative stgrrelsen pa virkningene vil kunne variere betydelig
avhengig av om man kun ser pa livechat eller ser p& chatbot med mulighet for overfaring
til livechat. Disse relative virkningene er forsgkt belyst sa godt som mulig.
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6.2.1 Nyttevirkninger av livechat

6.2.1.1 Spart tid for politiet - livechat

Livechat vil spare tid for politiet ved at en ansatt kan handtere flere henvendelser
parallelt. Med andre ord kan politiet handtere samme mengde henvendelser med feerre
ressurser. Tiden innbygger bruker pa & lese og eventuelt respondere pa en melding, kan
operatgr bruke pa 8 respondere pa en annen chat-henvendelse. Ifglge anslag gjort pa et
utvalg virksomheter i Storbritannia krever en chat-henvendelse i gjennomsnitt omtrent
51% av ressursene som kreves for en telefon-henvendelse, hovedsakelig som fglge av
tidsbesparelse ved at ansatte kan handtere flere henvendelser parallelt (ContactBabel,
2023).

Forutsetninger:

- Antall telefonhenvendelser anslas @ veere stabil p& omtrent 1,67 millioner
innringinger (2023-niva, redusert med 10 prosent som fglge av forbedringer av
politiet.no i konsept I, jf. kapittel 5).

- Livechat bemannes i samme

- Pa usikkert grunnlag anslas det at 25 prosent av de som gnsker 8 komme i
kontakt med politiet, i stedet vil benytte seg av chat-tjenesten det forste aret i
analyseperioden. Dette anslaget gker sa linezert hvert ar opp til 50 prosent i det
siste aret i analyseperioden.3

- Tidsbruk per livechat-henvendelse ansl3s til 3 tilsvare 51 prosent av tidsbruken
for en telefonhenvendelse, jf. anslag fra ContactBabel (2023).

Den forventede utviklingen over tid fremstilles i figur 6.1. Den gra stiplede linjen viser
antall telefoner i nullalternativet. Sgylene viser gjenveerende henvendelser etter konsept
I. Den bl3d delen av sgylene indikerer andel av henvendelsene som forventes 38 komme
via chat og den gra delen viser andel henvendelser som fortsatt forventes & komme via
telefon. Som det fremkommer av figuren forventer vi i Igpet av analyseperioden at en
gkende andel av henvendelsene kommer via livechat, samtidig som mengden av telefon-
henvendelser reduseres.

13 Ved innfgring av chatbot i Skatteetaten ble det anslatt at 57 prosent av innbyggere som tar kontakt med
Skatteetaten ville bruke chatbot. Dette tallet ble nedjustert til 15 prosent etter brukererfaring fra november og
desember 2019, samtidig som det var indikasjoner pa at andelen ville gke over tid. I 2023 kom omtrent en
fjerdedel av henvendelsene til Skatteetaten via chatbot, mot tre fjerdedeler via telefon. Grunnet store
fremskritt innen KI og samfunnsutviklingen generelt mot mer bruk av digitalisering, legger vi til grunn en
utvikling som beskrevet her.
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Figur 6.1. Forventet utvikling av henvendelser fordelt p§ telefon og livechat i konsept I1a
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Kilde: Arbeidsgruppens egne prognoser.

Gitt disse forutsetningene kan mer effektiv handtering av henvendelser for politiet isolert
sett verdsettes til om lag 73 mill. kroner i ndverdi i perioden 2026-2033. Denne nytte-
virkningen kommer av at ansatte som handterer livechat kan handtere like mange
henvendelser med faerre ressurser. Denne nyttevirkningen kommer i tillegg til nytte-
virkningen av spart tid for politiet som fglge av forbedring av politiet.no, jf. kapittel 5.

6.2.1.2 @kt tilgjengelighet

Ved a tilby en bedre Igsning for skriftlig kommunikasjon mellom politiet og innbygger blir
politiet mer tilgjengelig. Ulike undersgkelser viser at mange gnsker & kunne na politiet pa
chat. Det 3 sende en chat-melding kan oppleves som en lavere terskel enn for eksempel
a ringe, seerlig blant enkelte demografiske grupper. Spesielt mange yngre innbyggere
foretrekker skriftlige digitale kommunikasjonsformer over muntlige. Dette tiltaket kan
dermed gjgre politiet mer tilgjengelig for yngre innbyggere. Det er ogsa@ mange som har
vanskelig for 8 kontakte politiet pa grunn av sprakbarrierer, da spesielt innbyggere som
verken har sterke norsk- eller engelskkunnskaper. Oversettelsesteknologi fungerer bedre
skriftlig enn muntlig, og det er derfor mulig at en chat-lgsning gjgr politiet mer
tilgjengelig for disse innbyggergruppene. Dette forutsetter investering i sprak-
oversettelsessoftware som kobles opp til chatten.

En chat-lgsning pa politiet.no vil kunne erstatte chat med politiet pd sosiale medier. Det
er som beskrevet i vedlegg A.3 flere utfordringer ved & ha chat pa sosiale medier, men
det er ogsa problematisk & legge ned denne kanalen uten et godt alternativ. Chat pa
politiet.no vil kunne Igse problemene knyttet til chat pa sosiale medier. Dette gjgr at
politiet fremstar minst like tilgjengelig for innbyggere, men med en kanal som har bedre
sikkerhet og er mer tilpasset politiets behov. Ved a flytte henvendelsene som i dag gar til
nettpatruljen pa sosiale medier over til chat pd politiet.no, vil det frigjgre &rsverk hos
nettpatruljen til andre oppgaver, slik som patruljering pa nettet og produksjon av innhold
som publiseres pa politiets kontoer. Det tenkes at det fortsatt skal veere mulig for
innbyggere & komme i kontakt med nettpatruljen for henvendelser som er knyttet til
deres spesialkompetanse, men at nettpatruljen skal slippe & hadndtere henvendelser som
de i stor grad far inn pa sosiale medier i dag, og som heller bgr handteres av for
eksempel sentralbordet.
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6.2.1.3 Okt kvalitet pa svar

Skriftlige henvendelser, for eksempel via chat p& politiet.no, kan lettere brukes til
analyse og til & forstd innbyggeres informasjonsbehov, slik at man kan foreta
kontinuerlige forbedringer. For eksempel kan man lett fange opp om politiet mottar et
stort volum av en type forespgrsel, som er forarsaket av manglende informasjon pa
politiet.no, og foreta ngdvendige justeringer pa nettsiden. Dette vil kunne gke kvaliteten
pa informasjonen som formidles fra politiet til innbyggere. Dette er mer krevende nar
flertallet av henvendelsene er muntlige, slik som under dagens situasjon.

6.2.1.4 Bedret HMS-situasjon for ansatte i politiet

Faerre henvendelser vil alt annet likt medfgre et bedre arbeidsmiljg for ansatte i politiet
som har ansvar for 8 handtere disse henvendelsene. Dette gjelder fgrst og fremst
ansatte pa operasjonssentralene som i dag opplever en krevende arbeidsdag, men ogsa
for ansatte pa sentralbordene.

6.2.1.5 Okt tillit til politiet

Det antas en ubetydelig eller liten positiv virkning av tiltaket pa innbyggeres tillit til
politiet. Alt annet likt kan en argumentere for at gkt tilgjengelighet vil styrke tilliten til
politiet, se for eksempel POD (2023) for en naermere begrunnelse.

6.2.1.6 Okt trygghet for innbyggere

Det antas en ubetydelig eller liten positiv virkning av tiltaket pa innbyggeres trygghet.
Dette fglger hovedsakelig av at ressurser i politiet frigjgres slik at 112-henvendelser kan
héndteres bedre.

6.2.2 Nyttevirkninger av chatbot

6.2.2.1 Spart tid for politiet - chatbot

Chatbot vil kunne spare tid og ressurser for politiet ved & svare ut henvendelser uten
involvering av ansatte. En chatbot kan handtere et ubegrenset antall henvendelser
samtidig med nesten umiddelbar respons og gjennom hele dggnet, hver eneste dag, og
med minimale kostnader. Spesielt for enklere henvendelser og henvendelser politiet
mottar mange av, vil en chatbot kunne handtere et stort volum. For de henvendelsene
som ikke kan besvares av chatboten, eller for de innbyggere som ikke gnsker a8 benytte
seg av chatboten, vil politiet ha flere ressurser tilgjengelig for & handtere disse. Spart tid
for politiet vil ogsd kunne ha nyttevirkninger for operasjonssentralen, som vil fa feerre
02800-telefoner og kan dedikere mer tid til & hdndtere 112-telefoner.

Forutsetninger:

- Antall telefonhenvendelser anslds & veere stabil p& omtrent 1,67 millioner
innringinger (2023-niva, redusert med 10 prosent som fglge av forbedringer av
politiet.no i konsept I, jf. kapittel 5).

- P3 usikkert grunnlag anslas det at 25 prosent av de som gnsker & komme i
kontakt med politiet, i stedet vil benytte seg av chatbot-tjenesten det fgrste aret i
analyseperioden. Dette anslaget gker sa linezert hvert ar opp til 50 prosent i det
siste dret i analyseperioden.
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- Av de som benytter chatbot-tjenesten anslds det at 30 prosent vil matte settes
over til livechat det fgrste aret i analyseperioden. Dette anslaget synker sa linezert
ned til 20 prosent i det siste dret i analyseperioden.#

- Tidsbruk per livechat-henvendelse ansl3s til 3 tilsvare 51 prosent av tidsbruken
for en telefonhenvendelse.

Figur 6.2 fremstiller den forventede utviklingen av henvendelser i analyseperioden som
folge av konsept IIb, fordelt pa telefoner, chatbot og livechat. Sgylene viser totalt antall
henvendelser. Den gra delen av sgylene viser gjenvaerende telefoner, mens den gule
delen viser antall henvendelser som besvares i chatbot, og bla del viser antall
henvendelser som starter i chatbot men ma viderekobles til livechat for svar. Den gra
linjen representerer nullalternativet.

Gitt disse forutsetningene kan tidsgevinsten for politiet isolert sett verdsettes til om lag
77 mill. kroner i ndverdi i perioden 2026-2033. Denne nyttevirkningen kommer i tillegg
til nyttevirkningene som er identifisert i kapittel 5 knyttet til forbedring av politiet.no.

Figur 6.2. Forventet utvikling av henvendelser fordelt p§ livechat, chatbot og telefon i
konsept IIb
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Nyttevirkningen av livechat knyttet til mer effektiv hdndtering av henvendelser gar ned
som fglge av at flere benytter chatbot fremfor livechat. I konsept IIb vil derfor
nyttevirkningene av livechat kun gjelde for de henvendelsene som overfgres fra chatbot
til livechat (se bld del av sgyler i figur 6.2). Gitt forutsetningene som ligger til grunn,
anslds det at den isolerte nyttevirkningen av effektiv handtering med livechat reduseres
fra 73 mill. kroner i konsept IIa til 30 mill. kroner i konsept IIb, i ndverdi i perioden
2026-2033.

6.2.2.2 Spart tid for innbygger

4 Fra vedlegg C ser vi at det varierer mellom virksomheter hvor mange som viderekobler fra chatbot til
livechat. Det er samtidig en synkende utvikling i denne andelen i flere virksomheter, ettersom chatboten over
tid kan svare pé flere typer henvendelser og med hgyere kvalitet. P8 usikkert grunnlag legger vi oss p& rundt
samme niva som andre virksomheter oppgir, og med en synkende utvikling.
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En chatbot vil kunne spare tid for innbygger ved at chatboten alltid er tilgjengelig, og at
den kan svare umiddelbart. Tidsbruk for innbygger vil da innebsere minimalt med
ventetid. Forutsetninger vil vaere de samme som ovenfor. I tillegg forutsettes det:

- Innbygger vil bruke 3 minutter per henvendelse via chatbot sammenlignet med 5
minutter over telefon.!®

- For innbyggere som settes over til livechat vil ytterlig tidsbruk pa chat vaere 2
minutter. For disse vil samtalen med chatboten vaere synlig for operatgr av chat,
slik at innbygger trenger mindre tid pa & forklare informasjonsbehovet.

Det ansl3s at tidsgevinsten for innbyggerne isolert sett verdsettes til om lag 37 mill.
kroner i naverdi i perioden 2026-2033. Denne tidsgevinsten kommer i tillegg til
tidsgevinsten for innbyggere knyttet til forbedring av politiet.no, jf. kapittel 5.

6.2.2.3 Okt tilgjengelighet

A henvende segq til en chatbot har for mange en lavere terskel enn & benytte seg av en
annen kanal som setter en i kontakt med ansatte i politiet. Chatboten vil ogsa vaere
tilgjengelig dggnet rundt, hver eneste dag, og kan besvare et ubegrenset antall
henvendelser samtidig. Dette betyr at politiet blir mer tilgjengelig. I tillegg vil chatboten
ha samme nyttevirkninger knyttet til oversetting av sprak og til frigjgring av arsverk i
nettpatruljen som for livechat, se kapittel 6.2.1.2.

6.2.2.4 @kt kvalitet pa svar
Nyttevirkningene av chatbot for gkt kvalitet pa svar vil vaere tilsvarende som for livechat,
se kapittel 6.2.1.3.

6.2.2.5 Bedret HMS-situasjon for ansatte i politiet

Grunnet faerre henvendelser og mer effektiv handtering av resterende henvendelser
antas det en positiv virkning pa@ HMS-situasjonen for ansatte i politiet som fglge av
tiltaket.

6.2.2.6 Okt tillit til politiet

Det antas en liten positiv virkning av tiltaket pa innbyggeres tillit til politiet. Dette fglger

hovedsakelig av mer tilgjengelig politi, jf. ogsa omtalen ovenfor. Det antas at effekten er
sterkere enn for live-chat ettersom tilgjengeligheten blir vesentlig bedre med en chatbot-
tjeneste.

6.2.2.7 Okt trygghet for innbyggere

Det antas at tiltaket vil ha en liten positiv virkning pa innbyggeres trygghet. Dette fglger
hovedsakelig av mer effektiv ressursbruk som frigjer ressurser pa operasjonssentralen og
bedrer hdndtering av 112-henvendelser.

6.2.3 Kostnadsvirkninger av livechat/chatbot

6.2.3.1 Investeringskostnader tilknyttet livechat
For innfgring av livechat legges det til grunn en investeringskostnad pa 4 mill. kroner
knyttet til etablering og design av chat-tjenesten internt i politiet.

6.2.3.2 Driftskostnader tilknyttet livechat
For livechat legges det til grunn at drift og utvikling av chat-tjenesten krever 3
permanente arsverk i PIT, tilsvarende 3,5 mill. kroner, i tillegg til en arlig kostnad pa 1

15 Gjenvaerende 3 minutter trenger ikke ngdvendigvis 8 vaere sammenhengende, men kan skje i intervaller, da
en chatbot ikke krever kommunikasjon i sanntid.
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mill. kroner knyttet til software/lisens. Isolert sett vil dette ha en total kostnadsverdi pa
32 mill. kroner over analyseperioden.

6.2.3.3 Omstillingskostnader tilknyttet livechat

Det paregnes ikke betydelige omstillingskostnader. Det skyldes at vi legger til grunn at
eventuelle frigitte ressurser far andre typer oppgaver og/eller at personell slutter ved
naturlig avgang.

6.2.3.4 Investeringskostnader tilknyttet chatbot

For chatbot legges det til grunn en investeringskostnad pa 10 mill. kroner knyttet til
etablering og design av chatboten. Dette inkluderer ogsa innkjgp av GPU-er (kraftige
maskiner som kreves for & kunne benytte kunstig intelligens pa en sa stor skala som det
er tenkt her).

6.2.3.5 Driftskostnader tilknyttet chatbot

For chatbot legges det til grunn at det ikke kreves ytterligere driftskostnader til personell
utover det som var tiltenkt til chat, altsd 3 arsverk. Det vil imidlertid kreve stgrre
driftskostnader til software, anslatt til 6 mill. kroner &rlig. Totalt ligger driftskostnadene
tilknyttet chatbot og livechat pd 67 mill. kroner i analyseperioden.

6.2.3.6 Omstillingskostnader tilknyttet chatbot

Det paregnes ikke betydelige omstillingskostnader. Det skyldes at vi legger til grunn at
eventuelle frigitte ressurser far andre typer oppgaver og/eller at personell slutter ved
naturlig avgang.

6.3 Risiko ved livechat/chatbot

Det vurderes ingen risiko ved drift av livechat. Dette er bare en form for skriftlig
kommunikasjon mellom innbygger og ansatt i politiet. Det forutsettes at livechat-
tjenesten som innfgres har innebygd sikkerhet for @ beskytte persondata, slik at
henvendelser via livechat-tjenesten ikke innebeerer stgrre risiko enn ved bruk av telefon,
e-post, eller chat pd sosiale medier slik de brukes i dag. Per nd vurderes det at drift av
chatbot vil ha lav/moderat risiko.!® Politiet vil ikke ha direkte kontroll over hva chatboten
besvarer for hver henvendelse. En bekymring er at chatboter, spesielt de som er utviklet
med uveiledet lzering, skal kommunisere p& mater som er ugnsket av virksomheten, eller
utgi opplysninger som ikke skal deles. Et godt datagrunnlag og riktig programmering av
formal vil begrense denne risikoen. Som det fremkommer av vedlegg C har flere
sammenlignbare offentlige virksomheter i Norge allerede innfgrt en chat-ordning med
bdde livechat og chatbot. Ogsa disse ma til tider ta hensyn til sensitive data om
innbyggere. Dette Igses vanligvis med at innbygger ma godkjenne en personvern-
erkleering i forkant av @ benytte chatten, der man blant annet godtar at man ikke skal
dele persondata om seg selv i chatten. En lignende Igsning kan benyttes for politiet.
Politiet har imidlertid et helt spesielt ansvar nar det gjelder sikkerhet og personvern,
saerlig fordi behandler meget sensitive data knyttet til kriminalitet, personvern og
lovbrudd. Det gjgr at politiet ma stille ekstra strenge krav til hva en chatbot kan brukes
til.

16 \Ved ev. implementering av chatbot ma det gjgres en grundig risikovurdering. Per i dag er det vanskelig 8
vurdere hvilke risikoer som er forbundet med en chatbot-lgsning uten 8 vite mer konkret hvilken Igsning som
tenkes brukt. Risikoen vil vaere forskjellig avhengig av om det velges 8 implementere en enkel, regelbasert
chatbot eller en avansert KI-drevet chatbot. Det ma ogsa vurderes om det ma foretas en vurdering av
personvernkonsekvenser (DPIA) fgr en Igsning velges.
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7 Analyse av konsept III - Forbedre
politiet.no, etablere chat og et nasjonalt
kontaktsenter

I dette kapitlet vurderes konsept III som bade innebzaerer & forbedre politiet.no, etablere
chat og et nasjonalt kontaktsenter.” Et slikt nasjonalt kontaktsenter tenkes & erstatte
dagens organisering med sentralbord. Begrepet kontaktsenter, i motsetning til
sentralbord, brukes ofte om et senter som handterer kommunikasjon via flere ulike
kanaler, for eksempel telefon, chat, osv. (Gans et al., 2003). I tillegg legger vi her i et
kontaktsenter at det skal hdndtere henvendelser pa tvers av politidistriktene. Et slikt
samarbeid kan dra nytte av stordriftsfordeler, spesielt hvis vi legger til grunn at antall
henvendelser totalt er redusert som fglge av innfgring av konsept I og konsept II. Det vil
ogsa kunne legge til rette for utvidede bemanningstider, da saerlig for mindre politi-
distrikt som mottar for fa telefoner pa kveld, natt og helg til at det Ignner seg & bemanne
sentralbord pa disse tidene. For operasjonalisering og beregninger av virkninger er det
lagt til grunn at man har etablert konsept I (forbedre politiet.no) og konsept IIb
(etablering av livechat og chatbot).

7.1 Operasjonalisering av et sentralt kontakt-
senter

I dette delkapitlet beskrives kortfattet hvordan vi tenker at et sentralt kontaktsenter kan
operasjonaliseres.

- Ressurssetting av kontaktsenter:

o Kontaktsenteret omfatter alle 12 politidistrikt

o Kontaktsenteret har en dggnkontinuerlig tjeneste hele aret

o Bemanning pa kontaktsenteret vil avhenge av forventet pagang av
henvendelser. Ressursbehov ma utredes naermere. Bemanning vil veere
mindre pa kveld og natt.

- Ansvar/oppgaver for kontaktsenteret:

o Kontaktsenteret svarer pa alle typer henvendelser fra innbyggere pa 02800 for
alle politidistrikt. Det vil si 8 vaere en fgrstelinje for alle typer henvendelser
innenfor forvaltning, straffesaksomradet og utlendingsomradet mm.

o Kontaktsenteret overtar alt ansvar for 02800-telefoner fra operasjonssentral,
ogsa pa kveld, natt, og helg.

o Det er ikke tenkt at man skal drive konkret saksbehandling i kontaktsenteret.
Dersom innbygger gnsker mer informasjon/stgtte enn det kontaktsenteret kan
svare pa/gi, ma det vises videre til andre- og tredjelinje-support. En mate &
lgse andre- og tredjelinje-support pa vil vaere 3 etablere et system for 3 sile
videre til saksbehandlere pa dagtid for de ulike tjenestene. Innbygger kan
dermed ikke forvente 3 fa svar pa alle typer henvendelser til kontaktsenteret.

o Dersom det etableres en chat-tjeneste pa politiet.no (jf. konsept II),
forutsettes det at kontaktsenteret handterer livechat-henvendelsene.

o 112-henvendelser skal handteres av operasjonssentral i hvert enkelt politi-
distrikt. Det m& vurderes nsermere, for eksempel i en pilot, om

17 Dette konseptet innebaerer sdledes ogsa etablering av konsept I og konsept IIb, jf. beskrivelse i kapittel 5 og
6.
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kontaktsenteret skal motta og sile alle samtaler fgr ngdsamtaler viderekobles
til operasjonssentral (slik som i dagens ordning i Oslo politidistrikt)
- Fysisk plassering av ansatte ved nasjonalt kontaktsenter:

o Det er flere mater & tenke seg plassering av ansatte p@ kontaktsenteret pa.
Ytterpunktene er en fullstendig desentralisert struktur og en fullstendig
sentralisert struktur. Med en fullstendig desentralisert struktur kan man tenke
seg at ansatte arbeider p& ulike lokale politistasjoner i ulike politidistrikt
(og/eller hjemmekontor). En sentralisert struktur vil innebaere at ansatte
arbeider ved én felles lokasjon i ett av politidistriktene. I denne analysen har
vi lagt til grunn en hybrid Igsning ved at det opprettes en «fysisk hub» for
kontaktsenteret i ett av politidistriktene og at ansatte kan jobbe desentralisert
opp mot dette kontaktsenteret. Det antas at det er hensiktsmessig med en
hub (et felles kontor) for at det skal opprettes et fysisk fagmiljg for dette
fagomradet, slik at ansatte kan laere av hverandre osv.

- Ledelse av nasjonalt kontaktsenter

o Vi hari dette arbeidet ikke vurdert plassering av faglig og administrativ
ledelse. Det vil vaere mulig 3 tenke seg at den faglige ledelsen av
kontaktsenteret tillegges ett politidistrikt. Plassering av ledelse ma knyttes til
pagdende arbeid med 38 utvikle en tjenestemodell for politiet, ref. merknaden
om HUS i kapittel 1.

- Krav til kompetanse til ressurspersoner ved nasjonalt kontaktsenter

o Ansatte ved kontaktsenteret (fgrstelinjen) ma ha tilstrekkelig faglig og teknisk
innsikt. Det antas at den faglige innsikten i stor grad kan dekkes ved godt
faglig innhold pa politiet.no. Det legges til grunn at ansatte ved kontakt-
senteret i utgangspunktet vil vaere sivilt ansatte. Kontaktsenteret kan ogsa
bemannes med erfarne politifolk som for eksempel gnsker eller har behov for
«retrett-stilling».

- Finansiering av et nasjonalt kontaktsenter

o Det vil kreves en ny finansieringsmodell dersom man etablerer et nasjonalt
kontaktsenter pa tvers av politidistriktene. Finansieringsmodellen for kontakt-
senteret ma utredes naermere. Den finansielle modellen som etableres vil
imidlertid i liten grad pavirke virkningene av etablering av et nasjonalt
kontaktsenter.

7.2 Nytte- og kostnadsvirkninger av konsept III

I dette delkapitlet drgftes nytte- og kostnadsvirkninger av konsept III. Som nevnt bygger
konseptene pa hverandre slik at nyttevirkninger av et nasjonalt kontaktsenter innbefatter
virkninger ved konsept I og IIb.

7.2.1 Nyttevirkninger av et nasjonalt kontaktsenter

7.2.1.1 Spart tid for politiet - stordriftsfordeler

I konsept I og II er det tatt ut effektivitetsgevinster ved blant annet at politiet far faerre
telefonhenvendelser, at politiet hdndterer henvendelser mer effektivt, og at innbyggere
far dekket informasjonsbehov ved bruk av chatbot. Den nye tilleggseffekten av et
nasjonalt kontaktsenter vil vaere at politiet kan handtere henvendelser pa en mer effektiv
mate ved & ta ut stordriftsfordeler i form av at et nasjonalt kontaktsenter i stgrre grad
kan optimalisere bemanningen ut fra forventet behov. Gjennom sentralisering av
ressurser kan et landsdekkende kontaktsenter bidra til kostnadsbesparelser ved &
eliminere behovet for flere mindre kontaktsentre/sentralbord spredt over hele landet.
Med faerre henvendelser vil seerlig sma politidistrikt std overfor mindre volum av
henvendelser og det vil trolig i liten grad veere hensiktsmessig med bemanning dggnet
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rundt, siden det fort vil skape mye «ventetid». Som forklart i vedlegg A.1 er det allerede
med dagens gjennomsnittlige trafikk ulgnnsomt for de mindre politidistriktene 8 utvide
bemanningstider i szerlig grad. Stordriftsfordeler vil ogsa oppstd under den antakelsen at
telefon-/chattrafikk kommer i tilfeldige bglger som i stor grad er uavhengig av
politidistrikt, slik at det kan vaere stor trafikk noen steder i landet relativt til andre steder
pa samme tidspunkt. Dette kan fgre til uforutsigbar trafikk pa hvert sentralbord, med til
tider uhandterlig trafikk og til tider veldig lite trafikk og «ventetid» for ansatte.!® Denne
uforutsigbarheten vil forsterkes nar antall henvendelser inn til sentralbordene reduseres.
Ved & handtere disse henvendelsene pa tvers av politidistrikt kan man dermed redusere
bemanning uten at det gar ut over aksesstid for innbygger.

Bemanningsmodellen (se vedlegg B) viser at nyttevirkningene av konsept I og Ila/b
begrenses av dagens struktur pa sentralbord. Med 12 selvstendige sentralbord kreves en
minimumsbemanning i alle politidistriktene, uansett hvor stor reduksjon man oppnar i
antall henvendelser. Det er ogsa vanskeligere & optimalisere bemanning i mindre
politidistrikt og nar innkommende trafikk er mindre. Modellen viser videre at jo faerre
henvendelser politiet mottar, jo stgrre blir den relative gevinsten av & innfgre et
nasjonalt kontaktsenter kontra @ beholde dagens struktur. Siden vi forutsetter betydelig
reduksjon i antall henvendelser som fglge av konsept I og IIb, vil et nasjonalt
kontaktsenter ha betydelig nyttevirkning for politiet.

Forutsetninger:

- Forventet antall henvendelser, fordelt pa telefon, chatbot og livechat, fglger samme
utvikling som for konsept IIb (se figur 6.2)

- Ambisjonsnivaet for serviceniva pa telefon og livechat settes til at 80 prosent av
henvendelsene besvares innen 20 sekunder.!®

Bruk av bemanningsmodellen indikerer at bemanning pa kontaktsenteret isolert sett kan
reduseres sammenlignet med bemanning i konsept IIb. Stordriftsfordelen verdsettes til
316 mill. kroner i ndverdi i perioden 2026-2033. Denne nyttevirkningen kommer i tillegg
til nyttevirkningene som falge av konsept I og IIb, men stordriftsfordelen gir ogsa uttrykk
for en realisering av virkningene fra konsept I og IIb som begrenses av dagens
sentralbord-struktur. Nyttevirkningene av nasjonalt kontaktsenter vil med andre ord
veere betydelig mindre uten innfgring av konsept I og konsept IIb. Med konsept III,
inkludert forbedringer av politiet.no, etablering av chat-Igsninger, og nasjonalt
kontaktsenter, estimeres det at bemanning tilknyttet hdndtering av 02800-henvendelser
i siste dret i analyseperioden vil vaere redusert med rundt 60 arsverk.

I tillegg til tidsbesparelser for politiet tilknyttet handtering av 02800-henvendelser,
forventer vi ogsa at tiltakene vil ha nyttevirkninger pa andre kanaler inn til politiet,
inkludert andre- og tredjelinje pa telefon, e-post, og fysisk oppmgte. Vi forventer spesielt
at mengdehenvendelser pa disse andre kanalene vil reduseres, noe som sparer tid bade
for politiet og for innbyggere. Disse nyttevirkningene er ikke inkludert i beregningene her
grunnet tidsbegrensninger og mangel pa data.

7.2.1.2 Spart tid for innbygger

18 Det er trolig noe rom for multitasking for ansatte pa sentralbord, ved at de kan utfgre andre oppgaver nar
det er mindre telefontrafikk, men i hvilken grad dette gjgres i dag er varierende. Det er ogsd mer effektivt og
hensiktsmessig om man i stgrst mulig grad kan fokusere pa én oppgave om gangen.

19 Dette er vanlig bransjestandard, men innebaerer en stor forbedring for 02800-tjenesten til politiet, med store
tidsgevinster for innbyggere. Beregninger anslar at et slikt ambisjonsnivad pa serviceniva ikke er
samfunnsgkonomisk Ignnsomt i konsept I, IIa eller IIb, men er samfunnsgkonomisk Ignnsomt i konsept III.
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P& grunn av gkningen i serviceniva far innbyggere en isolert tidsgevinst av kortere
ventetid pa telefon. Denne reduksjonen i ventetid ligger pa rundt 50 sekunder i
gjennomsnitt per telefonhenvendelse. Nyttevirkningen av denne tidsbesparelsen for
innbyggere verdsettes av bemanningsmodellen til 36 mill. kroner i naverdi over
analyseperioden. Denne nyttevirkningen kommer i tillegg til nyttevirkningene av spart tid
for innbygger knyttet til konsept I og IIb. Totalt estimeres det at konsept III, med alle
tilhgrende tiltak, gir innbyggere en total tidsbesparelse verdsatt til 109 mill. kroner i
naverdi i analyseperioden.

7.2.1.3 Okt tilgjengelighet

Det forventes gkt tilgjengelighet overfor innbyggere ved etablering av et nasjonalt
kontaktsenter. Et landsdekkende kontaktsenter kan veere tilgjengelig dggnet rundt, noe
som gir innbyggerne muligheten til & fa informasjon nar de trenger det. Det forventes
saerlig at politiet blir mer tilgjengelige pa kveld og natt der det i dag er svake resultater,
se vedlegg A. Det vil ogsa bli likere tilgjengelighet pa tvers av politidistriktene, der det i
dag er betydelige forskjeller.

7.2.1.4 @Okt kvalitet pa svar til innbyggere

Ved & ha et nasjonalt kontaktsenter far innbyggerne tilgang til informasjon og hjelp pa
en konsistent mate uavhengig av hvor de befinner seg i landet. Dette vil vaere en
forskjell fra konsept IIa og IIb der henvendelser fortsatt handteres distriktsvis, noe som
kan medfgre distriktsvise forskjeller i svar. Et sentralisert system kan ogsa samle inn
data om henvendelser og spgrsmal fra innbyggerne i hele landet, noe som kan bidra til
bedre analyse og informerte beslutninger pa tvers av hele landet.

7.2.1.5 Bedret HMS-situasjon for politipersonell

Det forventes at det vil bli en bedre HMS-situasjon for ansatte pa operasjonssentral ved
etablering av ett nasjonalt kontaktsenter, som fglge av en mindre presset arbeids-
hverdag.

7.2.1.6 Okt tillit til politiet
Et nasjonalt kontaktsenter kan bidra til gkt tillit til politiet fordi innbyggeres fgrste mgte
med politiet blir bedre.

7.2.1.7 @Okt trygghet hos innbyggere

Det forventes isolert sett en noe bedret beredskap ved etablering av nasjonalt kontakt-
senter. Det skyldes blant annet bedret evne til @ handtere stgrre hendelser fordi en
stgrre pool av ansatte kan bistd. Operasjonssentralene far samtidig bedre tid til 8
héndtere ngdsamtaler og mulighet til & rendyrke denne rollen da alle 02800-
henvendelser flyttes til kontaktsentret, ogsa pa kveld, natt, og helg. Det er ikke mulig &
verdsette gevinsten i kroner. En slik bedret beredskapsevne kan gi innbyggere gkt
trygghet - bade opplevd og faktisk trygghet.

7.2.2 Kostnadsvirkninger av nasjonalt kontaktsenter

7.2.2.1 Investeringskostnader

Etablering av et nasjonalt kontaktsenter vil kreve betydelig planleggingsaktivitet. Det bgr
etableres et sentralt team for dette.

Forutsetninger:

- Bemanning sentralt team:
e 2 personer leder/lederstgtte sentralt team. Fulltidsressurser i 2 ar
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e 12 personer i politidistrikt arbeider (40 prosent hver) med innfgring av nasjonalt
kontaktsenter i ett ar

Det vil ogsa bli noe systemkostnader knyttet til omkobling av telefoner, bytte av
telefonisystem for enkelte politidistrikt mm. Ifglge forelgpige vurderinger er det ikke en
stor teknisk jobb som m& gjennomfgres. Pa usikkert grunnlag har vi lagt til grunn at IT-
support tilsvarende 1 ressurs pa 40 prosent bistar i arbeidet i 1 ar. Totalt estimeres
investeringskostnader tilknyttet nasjonalt kontaktsenter til om lag 8 mill. kroner.

7.2.2.2 Driftskostnader

Etter etablering forventes det ikke endring i systemkostnader sammenlignet med null-
alternativet. I dette tiltaket legges det opp til en dggnkontinuerlig drift av tjenesten.
Dette vil medfgre turnuskostnader for ansatte ved nasjonalt kontaktsenter, samt ATB-
kostnader?° for sivile operatgrer siden de fleste ikke har dette i dag. Samtidig er det flere
pa sentralbordet som allerede i dag far turnustillegg. Det er omfattende & kartlegge
dagens kostnader knyttet til turnus og ATB, og sammenligne med forventede kostnader
ved etablering av nasjonalt kontaktsenter. For enkelhetens skyld legger vi til grunn at det
ikke forekommer gkte turnustillegg, men at alle arsverk pa det nasjonale kontaktsentret
far ATB-tillegg.

Forutsetninger:

- Alle ansatte pa kontaktsentret far ATB-tillegg. ATB-tillegg ansl3s til 40 000 kroner i
faste 2024-kroner per arsverk.

Gitt forutsetningene er det estimert at driftskostnadene kan gke med om lag 8 mill.
kroner i ndverdi i analyseperioden, sammenlignet med nullalternativet.

7.2.2.3 Omstillingskostnader

Det paregnes ikke betydelige omstillingskostnader. Det gjelder seerlig hvis man legger
opp til at et nasjonalt kontaktsenter har en desentralisert bemanningsstruktur, med
ansatte plassert over hele landet. Videre vil det vaere naturlig at frigitte ressurser kan fa
andre typer oppgaver og/eller at man legger opp til at personell slutter ved naturlig
avgang.

7.3 Risiko ved konsept III

Vi vil trekke frem fglgende risikomomenter for dette konseptet, utover de som allerede er
nevnt i drgftingen i kapittel 6 om chatbot. De er i stor grad knyttet til etablering av et
nasjonalt kontaktsenter:

- Det vurderes ikke @ veere szerlig teknisk risiko til etablering av et nasjonalt
kontaktsenter.

- Det anses ikke & vaere szerlig betydelig politisk risiko for et slikt senter gitt at man
legger opp til en desentralisert bemanningsstruktur.

- Det anses ikke spesielt krevende a fa enighet om etablering av et nasjonalt
kontaktsenter i alle politidistrikt.

Samlet sett fremstar risikoen for konsept III som moderat.

20 Se lenke for mer informasjon om ATB: https://pf.no/temaomrader/arbeidstidbestemmelse-atb.
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Vedlegg A Fordypning av dagens situasjon

I dette vedlegget beskrives detaljer for dagens situasjon, spesielt ressursbruk og
utfordringer knyttet til ndvaerende kanaler for innbyggere for & dekke sitt
informasjonsbehov. Vedlegget legger grunnlaget for utregning av nullalternativet ndr den
samfunnsgkonomiske lgnnsomheten til alternative tiltak skal vurderes. Data beskrives
hovedsakelig pa nasjonalt niva, selv om det pa flere omrader foreligger store distriktsvise
forskjeller.

A.1 02800/Sentralbord

En viktig kanal for informasjon og tjenester fra politiet er via telefon pa 02800. Dette
nummeret setter innbygger i kontakt med politiets sentralbord og er hovednummeret for
& nd politiet utenom ngdnummeret 112. P3 politiets nettside stdr det: "Ring sentralbordet
02800 nar du gnsker & kontakte politiet om tjenester eller annet, som ikke er en
ngdsituasjon." Organisatorisk har hvert politidistrikt sitt eget sentralbord, og nar man
ringer 02800 vil man automatisk settes i kontakt med sentralbordet i det politidistriktet
man befinner seg i. Hvert politidistrikt har ogsa et atte-sifret telefonnummer som gar
direkte til sentralbordet i det politidistriktet. P& landsbasis kom om lag 53 prosent av
innkommende telefoner via 02800 i 2023, og resterende 47 prosent via de 3atte-sifrede
numrene, men det er store variasjoner mellom politidistriktene pa hvordan denne
fordelingen er. For enkelthetens skyld vil begge disse kanalene heretter omtales under
ett som 02800-telefoner/henvendelser.

Sentralbordene er organisert ulikt pa tvers av politidistriktene, og det varierer ogsa
hvilken praksis og hvilke apningstider som gjelder i de ulike politidistriktene. 02800 er en
dognapen tjeneste for innbyggere, men sentralbordene er ikke bemannet dggnet rundt,
og hvis man ringer utenom apningstiden blir anropet handtert av operasjonssentralen,
som har som hovedoppgave & handtere 112-henvendelser. Pa lik linje med sentralbordet
har hvert distrikt en egen operasjonssentral. Operasjonssentralen prioriterer 112-
henvendelser over 02800-henvendelser.

I tabell A.1 vises apningstider til sentralbordet i hvert politidistrikt, samt hvor mange
timer i uka sentralbordet bemannes. Det fremkommer fra tabellen at det er store
variasjoner i apningstider mellom distriktene. Kun fem av distriktene har bemanning pa
sentralbord pa kveld i hverdagene, og kun fire har bemanning i helgene. Det er en klar
korrelasjon mellom innbyggertall og antall timer med bemanning i politidistriktene: de tre
distriktene med flest innbyggere, Oslo, @st, og Sgr-@st, er ogsa blant de med hgyest
bemanningstid i uka. I Oslo politidistrikt er sentralbordet bemannet 68 prosent av tiden i
Igpet av en uke, mens sentralbordet i flere distrikt er bemannet under 25 prosent av
tiden. Det er ikke et mal i seg selv at denne andelen er s& hgy som mulig. Pa visse tider
er gjennomsnittlig trafikk per time sa lav at det ikke Ignner seg & bemanne sentralbordet,
seerlig i mindre politidistrikt. Dette gjelder spesielt pa natt i politidistriktene med faerrest
innbyggere. Samtidig er det ogsa tidvis betydelig trafikk utenfor 8pningstidene, som da
ender opp med & belaste operasjonssentralene.
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Tabell A.1. Apningstider til sentralbordet i hvert politidistrikt. 2024%) 2

Antall Andel
Politi- Mandag- timer timer
distrikt torsdag Fredag Lgrdag Segndag bemannet | bemannet
Oslo 07:00-23:00 | 07:00-07:00 | 15:30-07:00 | 13:30-00:00 114 68 %
@st 08:00-20:15 | 08:00-20:15 | 14:00-23:00 | 12:00-20:15 78,5 47 %
Innlandet | 07:30-16:00 | 07:30-16:00 Stengt Stengt 42,5 25 %
Sgr-@st 07:30-22:30 | 07:30-22:30 | 11:00-19:00 | 11:00-19:00 91 54 %
Agder 08:00-15:00 | 08:00-15:00 Stengt Stengt 35 21 %
Sgr-Vest 08:00-15:30 | 08:00-15:30 Stengt Stengt 37,5 22 %
Vest 07:30-22:30 | 07:30-22:30 Stengt Stengt 75 45 %
Egrfsg% 08:00-16:00 | 08:00-16:00 Stengt Stengt 40 24 %
Trgndelag | 08:00-21:30 | 08:00-04:00 | 13:00-04:00 Stengt 89 53 %
Nordland 08:00-15:00 | 08:00-15:00 Stengt Stengt 35 21 %
Troms 08:00-15:30 | 08:00-15:30 Stengt Stengt 37,5 22 %
Finnmark 08:00-15:30 | 08:00-15:30 Stengt Stengt 37,5 22 %

Y De to kolonnene til hgyre viser total antall og total andel timer som sentralbordet er bemannet av minst én
ansatt i Igpet av en uke.
2) p3 fredag og lgrdag har Oslo og Trgndelag politidistrikt 8pningstider som gar over midnatt til p&fglgende dag.
Kilde: Politidistriktene.

I tabell A.2 gis en overordnet oversikt over politiets handtering av 02800-telefoner i Igpet
av 2023. Politiet registrerte i 2023 totalt 1 765 909 innkommende 02800-telefoner
nasjonalt.?! Av disse var nesten 400 000 anrop ubesvarte, tilsvarende 22,6 prosent.
Samtidig var den gjennomsnittlige aksesstiden (tid fra det begynner a ringe til samtalen
er besvart) pa i overkant av ett minutt. Aksesstiden er eksponentielt fordelt, slik at de
fleste telefonene besvares pa relativt kort tid, mens et mindretall av telefoner far veldig
lang aksesstid.

Tabell A.2. Antall 02800-telefoner, andel besvart, og gjennomsnittlig aksesstid, fordelt pd

sentralbord og operasjonssentral. 2023%

Anrop Gjennomsnittlig
(besvart og Andel besvart aksesstid
ubesvart) (sekunder)
Sentralbord 1100746 79,0 % 43,9
Operasjonssentral 665 163 74,9 % 81,2
Total 1765 909 77,4 % 62,5

D Telefoner til sentralbordet i Trandelag politidistrikt er ekskludert fra oversikten. 02800-telefoner som gikk til
operasjonssentralen i Trgndelag politidistrikt er inkludert.
Kilde: Politidirektoratet.

21 02800-telefoner til sentralbordet i Trgndelag politidistrikt er ekskludert fra oversikten, grunnet overgang til et
annet system. Dette sentralbordet fikk rundt 90 000 telefoner i 2023, slik at den reelle totalsummen nasjonalt

ligger pa rundt 1,85 millioner telefoner. 02800-telefoner som gikk til operasjonssentralen i Trgndelag

politidistrikt er inkludert i oversikten.
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Som det fremkommer av tabell A.2 gikk 665 163 av 02800-telefonene (37,7 prosent) til
operasjonssentralene. Til sammenligning fikk operasjonssentralene inn 824 489
ngdtelefoner direkte via 112 i Igpet av 2023. Med andre ord var nesten 45 prosent av
innkommende telefoner til operasjonssentralene i 2023 knyttet til tjeneste- og
informasjonsbehov som ikke var ngdhenvendelser, noe som viser at operasjons-
sentralene ma bruke store ressurser pa @ handtere slike henvendelser. Som man ser av
tabellen har operasjonssentralene lengre aksesstid og en noe lavere svarandel enn
sentralbordene. Dette er hovedsakelig fordrsaket av at operasjonssentralene skal
prioritere 112-telefoner, og 112-henvendelser har ogsa betydelig kortere aksesstid. I
motsetning til 02800-tjenesten foreligger det nasjonale krav for politiet for aksesstid pa
112.22 Likevel er det problematisk at operasjonssentralenes kapasitet belastes i sa stor
grad av ikke-akutte henvendelser.

Et annet mal pa hvor god service som ytes av et sentralbord/kontaktsenter er
serviceniva. Dette sier hvor mange telefoner som besvares innen en gitt tidsramme. En
vanlig bransjestandard for kontaktsentre, bade i privat og offentlig virksomhet, er at 80
prosent besvares innen 20 sekunder (Koole, 2013). For 02800-anrop i 2023 besvarte
politiet 80 prosent av telefonene innen 95 sekunder. Med andre ord er politiets 02800-
tjeneste langt bak bransjestandarden pa dette omradet, og viser at det er et stort
forbedringspotensial for tjenesten.

I figur A.1 fremstilles fordeling av innkommende 02800-telefoner og gjennomsnittlig
svarandel per time for en gjennomsnittlig hverdag i 2023. De bl sgylene viser antall
telefoner i gjennomsnitt per time (hgyre akse) og den gule linjen viser andel av anropene
som besvares i gjennomsnitt per time (venstre akse).

Figur A.1. Fordeling av antall telefoner og svarprosent per time p8 en gjennomsnittlig
hverdag (mandag-fredag). 2023, alle politidistrikt’) 2
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D Tall er basert pa samtlige 02800-telefoner til bdde sentralbord og operasjonssentralen i 2023.

2) Telefoner til sentralbordet i Trgndelag politidistrikt er ekskludert fra tallgrunnlaget. 02800-telefoner som gikk
til operasjonssentralen i Trgndelag politidistrikt er inkludert.

Kilde: Politidirektoratet.

22 For 112-telefoner er det et krav at operasjonssentralene skal besvare 95 prosent av alle anrop innen 20
sekunder (Justis- og beredskapsdepartementet, 2023, s. 8).
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Som det fremkommer av figur A.1 kommer flest telefoner pa dagtid, da alle sentralbord
stort sett er bemannet. P& grunn av hgy bemanning er ogsa svarprosenten hgyest disse
timene, pa tilneermet 90 prosent. Etter klokka tre pa ettermiddagen begynner antall
telefoner & avta, og fra midnatt til klokka atte pa morgenen er antall telefoner pa sitt
laveste. Det kommer likevel et betydelig antall telefoner utenom dagtid, totalt sett. Som
man ser faller svarprosenten pa kvelden og natten, i samsvar med antall telefoner. Fra
fire pa ettermiddagen til syv pa morgenen ligger svarprosenten pa under 70 prosent.
Dette er hovedsakelig utenfor apningstid for de fleste sentralbordene.

Figur A.2 viser tilsvarende fordeling for en gjennomsnittlig helgedag (lgrdag og sgndag) i
2023. Aksegrensene er like som i figur A.1 for enklere sammenlignbarhet. Figur A.2 viser
en jevnere fordeling av telefontrafikken utover dagen i helgen, men med en synlig
nedgang pa natten. Svarprosenten er ogsa relativt lav gjennom hele dggnet, pa under 70
prosent.

Figur A.2. Fordeling av antall telefoner og svarprosent per time p8 en gjennomsnittlig
helgedag (lordag-sondag). 2023, alle politidistrikt?) 2
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1 Tall er basert p& samtlige 02800-telefoner til bade sentralbord og operasjonssentralen i 2023.

2 Telefoner til sentralbordet i Trgndelag politidistrikt er ekskludert fra tallgrunnlaget. 02800-telefoner som gikk
til operasjonssentralen i Trgndelag politidistrikt er inkludert.

Kilde: Politidirektoratet.

Det som er tydelig fra figur A.1 og figur A.2 er at politiet er mye mindre tilgjengelige pa
telefon pa enkelte tidspunkt, spesielt utenfor normal bemanningstid til sentralbordene.
Totalt sett far politiet et betydelig antall telefoner pa disse tidene, selv om den
gjennomesnittlige trafikken er mindre. Slik situasjonen er i dag, bidrar dette til a
komplisere arbeidet til operasjonssentralene og til 8 begrense tilgjengeligheten til politiet
for innbyggerne.

Innholdet pa 02800-samtaler har et stort spenn. Sentralbordet kan beskrives som en
forstelinje for «ikke-ngdhenvendelser» til politiet, og en stor del av arbeidet innebaerer 3
viderekoble innbygger til ansatte i politiet med relevant kompetanse, for eksempel
innenfor straffesaksbehandling. Enklere eller mer generelle henvendelser vil ansatte pa
sentralbordet kunne svare ut selv. De fleste politidistrikt har ogsa automatisk svar med
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tastevalg ndr man ringer 02800, slik at man kan sluses direkte til en mer relevant
mottaker. Disse tastevalgene har distriktsvise variasjoner, men fglger samme prinsipp. A
kartlegge tidsbruk for innbygger og politiet pa andre- og tredjelinje blir for omfattende &
beskrive her, og vi fokuserer hovedsakelig pa forstelinjehenvendelsene. Det er likevel
viktig @ huske at for mange innbyggere er 02800 bare én del av telefonkontakten med
politiet, og fgrstelinjehandtering ma ses i sammenheng med andre- og
tredjelinjehandtering.

Det er lite systematisk og kvantitativ data pa innholdet til 02800-samtaler i stort, men en
manuell registrering ble gjennomfgrt pa et utvalg telefonsamtaler til sentralbordet i
2023.23 Figur A.3 viser hvordan samtalene fordelte seg pa 11 hovedomrader/
hovedkategorier, mens figur A.4 viser hvordan samtalene ble handtert av ansatte pa
sentralbordet.

Figur A.3. Fordeling av 02800-henvendelser p§ ulike omr8der. N=13 703.
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Kilde: Politidirektoratet.

Fra figur A.3 ser vi at en stor andel av telefonhenvendelsene gjelder straffesak. «Annet»
utgjer nesten 23 prosent av henvendelsene, mens retur, som bestar av innbyggere som
blir returnert til sentralbordet etter viderekobling fra andre, utgjgr i underkant av 13
prosent. Henvendelsene kategorisert som 02800 er de som er viderekoblet til
operasjonssentralen. Resterende henvendelser er fordelt pa gvrige 7
kategorier/fagomrader.

Figur A.4 viser at de fleste henvendelsene ble handtert av sentralbordet ved &
viderekoble eller henvise til telefon. Et mindretall (16,4%) av henvendelsene ble Igst
direkte av sentralbordet. Ellers endte 6,5 prosent av henvendelsene med at innbygger
ble henvist videre til en annen kanal for 8 fa Igst sitt behov.

23 Registreringen ble utfgrt av ansatte p8 sentralbordet i ni politidistrikt i Igpet av en uke i september 2023, i
forbindelse med prosjektet Ved farste kontakt. Totalt 13 703 telefonhenvendelser ble registrert. Det tas
forbehold om malefeil og skjevhet i oversikten.
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Figur A.4. Oversikt over hvordan 02800-henvendelser var hdndtert. N=13 703.

1,1 % 1,1 %

4,3 %

= Koblet videre/henvist til telefon

= Behov Igst av sentralbordet og
avsluttet samtale med innbygger

= Koblet videre/henvist til e-post

Henvist videre til politiet.no

Henvist til fysisk oppmgte/vakta

Kilde: Politidirektoratet.

A.1.1 Ressursbruk knyttet til 02800

Henvendelser via telefon er en mye brukt kanal som i stor grad belaster politiets
tilgjengelige ressurser, spesielt bemanning, i og med at mange arsverk gar til 8 svare ut
disse telefonhenvendelsene.

Det er politiets sentralbord som mottar flest 02800-henvendelser, jf. tabell A.2. Politiets
sentralbord hadde i 2023 totalt 55 arsverk, fordelt pa de tolv politidistriktene. Hvert av
disse &rsverkene handterte i gjennomsnitt omtrent 16 700 telefonhenvendelser.2* Basert
pad gjennomsnittlig drsverkssats for en sivil radgiver i politiet (POD, 2024b, s. 26) koster
de 55 arsverkene rundt 65 mill. kroner for politiet i aret.25 26 P3 bakgrunn av antall
telefoner besvart av sentralbordet og antall rsverk, og med en forutsetning om 1400
arbeidstimer i et arsverk, er det beregnet at en ansatt pa sentralbordet i gjennomsnitt
bruker 5 minutter per telefon, inkludert tidsbruk utenom samtaletid. Kostnad per
telefonsamtale tilsvarer omtrent 71 kroner.

Politiets operasjonssentraler er registrert med 750 arsverk i 2023. Som nevnt tidligere
har disse som hovedoppgave & handtere ngdhenvendelser (112), og handtering av
02800-henvendelser utgjgr derfor bare en del av deres oppgaveportefglje. Politiet har
ikke statistikk som naermere spesifiserer hvor mange av de 750 arsverkene i
operasjonssentralene som gar til handtering av 02800-henvendelser, men det er her
regnet ut et anslag basert pa tilgjengelig data. I 2023 besvarte operasjonssentralene
omtrent 500 000 02800-henvendelser. Med utgangspunkt i gjennomsnittlig tidsbruk per
02800-telefon pa 5 minutter (se forrige avsnitt), kan man anta en total tidsbruk pa 2,5
millioner minutter pa operasjonssentralene tilknyttet 02800-henvendelser i Igpet av
2023. Dette tilsvarer ca. 41 500 timer. Det har tidligere blitt anslatt at operatgrer pa
operasjonssentralene i politiet har rundt 1 104 timer tilgjengelige per arsverk etter
diverse fratrekk (POD, 2020, s. 46). Med utgangspunkt i dette betyr det at rundt 37,6 av

24 Antall telefoner besvart av sentralbordene i 2023, delt pd antall 8rsverk. Antall telefoner og 8rsverk i
Trgndelag politidistrikt er ekskludert i utregningen.

25 Dette er arsverk som faller inn under politiets funksjonskode «Sentralbord (OPS)».
26 Rrsverkssatsen her inkluderer kostnader til materiell, tjenester, eiendom, bygg og anlegg (EBA), og diverse.
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operasjonssentralenes arsverk gar til samtaletid for 02800-henvendelser. Dette stemmer
0gsa godt med et anslag som ble gjort i tilknytning til workshops i 2019, der man kom
frem til at rundt 31,6 arsverk pa operasjonssentralen kan tilknyttes 02800-henvendelser
(POD, 2020, s. 59). Basert pa gjennomsnittlig arsverkssatser tilsvarer de 37,6
arsverkene rundt 55,6 mill. kroner i aret i personellkostnader for politiet.2”

Dagens situasjon er ogsa belastende og ressurskrevende for innbyggere som gnsker a
komme i kontakt med politiet. Hvis vi antar en gjennomsnittlig tidsbruk for innbygger pa
5 minutter per 02800-telefon (forberedelse, ventetid, og samtaletid), tilsvarer dette en
samfunnsgkonomisk kostnad pa rundt 50 mill. kroner i Igpet av 2023. Over 10 mill.
kroner av disse utgjgr tid brukt pa a vente pa svar.

Fordelt pa sentralbord og operasjonssentral kan vi fastsla at politiet bruker minst 120
mill. kroner i 8ret i personellkostnader for 8 hdndtere telefoner via 02800, og at
telefonhenvendelser har en samfunnsgkonomisk kostnad p& 50 millioner kroner i dret for
innbyggere. Kort oppsummert ser man at dagens situasjon med telefonhenvendelser pa
02800 presser politiet for ressurser, samtidig som politiets tilgjengelighet for
innbyggerne er begrenset. Om man gnsker a gke ambisjonsnivaet pa tilgjengelighet, for
eksempel ved & besvare en stgrre andel av telefonene eller redusere aksesstid (forbedre
service-niva), ville det krevd enda flere arsverk med dagens Igsninger og struktur.

A.1.2 Utfordringer knyttet til 02800
Det er flere utfordringer knyttet til 02800, bade for innbygger og politiet:

e Det er ressurskrevende & bemanne sentralbordene
o Innringing og telefonsamtale er mindre tidseffektivt enn skriftlig kontakt og
krever mye tid bade for politiet og innbyggere
o Mange av telefonene kunne sannsynligvis vaert unngatt ved a lgse
problemet i en tidligere fase
e 02800-henvendelser tar ressurser og kapasitet fra operasjonssentralen utenfor
sentralbordenes apningstider
o Mange operatgrer pa operasjonssentralen opplever a vaere overarbeidet og
i @st politidistrikt er det meldt om en uforsvarlig HMS-situasjon (Speare,
2024). Over lengre tid kan dette fgre til arbeidsrelatert sykefraveer
o 02800-henvendelser nedprioriteres av operasjonssentralen til fordel for
112-henvendelser, slik at aksesstiden blir lengre og svarprosenten lavere
o Operasjonssentralen har ikke alltid svar pa henvendelsen, og heller ikke
noen 3 sette innbyggere over til (fordi andre- og tredjelinje ikke bemannes
pa tidene da operasjonssentralen hovedsakelig hadndterer 02800-
henvendelser)
e Politiet oppleves som utilgjengelig
o Det er til tider lang aksesstid og mange telefoner som ikke besvares
o Begrenset tilgjengelighet gjor at tilliten til politiet gar ned og at innbyggere
i verste fall lar veere & ta kontakt
e Politiet klarer ikke alltid 3 svare pa det innbygger gnsker svar pa
e Mange innbyggere foretrekker av ulike grunner @ ikke snakke pa telefon, og
gnsker et bedre skriftlig kommunikasjonstilbud

27 Gjennomsnittlig arsverkssats for politistillinger er lagt til grunn, siden 98 prosent av arsverkene i
operasjonssentralene er politistillinger.
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o Spesielt utsatte grupper: yngre innbyggere, personer med
tale/hgrselsproblemer, personer med begrensede sprakferdigheter pa
norsk/engelsk

o Noen oppsgker per i dag andre skriftlige kommunikasjonskanaler som er
mindre effektive eller egnede, slik som e-post eller chat pa sosiale medier

e Muntlige henvendelser via telefon gjgr det vanskelig @ samle inn data og a fa
oversikt over hva henvendelsene gjelder eller & forsta trafikk, i tillegg til at det er
vanskeligere 3 vise til hva som er sagt i tidligere samtaler

o Lite notoritet

e Fragmentert system - ikke ett fagmiljg som kan svare

o Far ikke ngdvendigvis samme svar for samme tjeneste/henvendelse ved

ulike steder i Norge

A.2 politiet.no

En annen viktig kanal er politiets nettside, politiet.no. For mange innbyggere vil
politiet.no vaere et naturlig sted & starte nar de har behov for informasjon eller en
tjeneste tilknyttet politiet, eventuelt via sgk pa Google eller annen sgkemotor fgrst. De
aller fleste innbyggere i Norge har internettilgang og erfaring med & benytte seg av
digitale tjenester. Det er ogsa gkende forventninger om & kunne Igse diverse behov man
har med digitale selvbetjente lgsninger.

P& politiet.no tilbys diverse informasjon som innbygger kan veere interessert i, samt
diverse tjenester som kan utfgres digitalt. For eksempel kan man pa startsiden til
politiet.no lese politiloggen, som oppdateres jevnlig med operativ informasjon fra politiet,
blant annet knyttet til trafikk og kriminalitet. Her kan man videre sortere meldinger etter
politidistrikt og/eller diverse hendelseskategorier. Ogsa pa startsiden far man tilgang til
diverse digitale tjenester fra politiet, blant annet til & sgke om politiattest, vapentillatelse,
time for pass og ID-kort, og annet. Man kan ogsa anmelde digitalt i enkelte tilfeller. I
tillegg vil man pa politiet.no finne diverse annen informasjon, for eksempel om politiets
organisering, statistikk og rapporter, plassering av politistasjoner, kontaktinformasjon og
apningstider, og rad og veiledning.

Brukere av politiet.no skal raskt kunne finne frem til tjenester og aktuell informasjon fra
politiet, bade i hverdagen og ved alvorlige hendelser i samfunnet. Gitt de ressursene
politiet frem til n@ har brukt pa nettstedet har de tjenestene som har mest
oppmerksomhet blant innbyggerne ogsa vaert de som har hatt hgyest prioritet i
innholdsarbeidet. Figur A.5 illustrerer hvilket innhold som er mest etterspurt av de
besgkende pa nettstedet i hverdag og en normal situasjon. I krisesituasjoner vil det vaere
stgrre etterspgrsel etter informasjon knyttet til den enkelte hendelsen.
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Figur A.5. Illustrasjon av omfang og innhold p& politiet.no
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Kilde: Politiets IT-enhet.

A.2.1 Ressursbruk knyttet til politiet.no

Totalt 16 millioner besgk pa politiet.no i lgpet av 2023 og nesten 5,2 millioner besgk i
Igpet av de fgrste fem manedene i 2024, med omtrent 16 millioner sidevisninger, viser at
politiets nettside er en kanal som brukes mye. Tjenester som tilbys pa politiet.no
benyttes ogsa av mange; for eksempel fikk politiet i forste tertial 2024 inn 167 000
digitale sgknader pa politiattest, 13 800 digitale sgknader pa vapentillatelse, 24 900
digitale anmeldelser, 12 000 digitale tips, i tillegg til 342 000 digitale timebestillinger til
pass/ID-kort. Blant de mest besgkte sidene pa politiet.no sa langt i ar finner man sider
knyttet til pass og ID-kort, politiattest, og politiloggen. Informasjon og tjenester pa
politiet.no er i stor grad selvbetjente, og sparer ressurser for politiet. For innbyggers del
er informasjon og tjenester pa politiet.no tilgjengelig dggnet rundt, uavhengig av
bemanning og trafikk pa gjeldende tidspunkt. Det vil ogsa i mange tilfeller vaere
ressursbesparende for innbygger. Dette forutsetter at innbyggere faktisk far Igst sine
behov digitalt.

Politiets nettside henter ut store gevinster for politiet. Uten politiet.no og den
informasjonen og de tjeneste som tilbys der, er det nzerliggende 8 anta at presset pa
andre kontaktkanaler inn til politiet, inkludert innringinger og oppmgte pa politistasjon,
hadde vaert mye stgrre enn det er i dag. Ngyaktig hvor store ressurser politiet bespares i
aret pa grunn av politiet.no er vanskelig 3 tallfeste, men det er utvilsomt stgrre enn
investerings- og driftskostnadene knyttet til politiet.no.

Samtidig er det potensiale for 8 hente ut enda stgrre gevinster fra politiet.no, ved
ytterligere forbedringer og en utvidelse av informasjon og tjenester. Jo mer innbyggere
kan Igse selv pa politiet.no, jo mindre vil de bruke andre kanaler som er mer
ressurskrevende for politiet, slik som telefon. Nylige tilbakemeldinger fra brukere av
politiet.no viser at rundt halvparten av besgkende ikke finner det de skal pa nettsiden.28
Det er samtidig betydelige forskjeller mellom ulike omrader. For eksempel oppgir nesten
80 prosent av respondentene at de fant det de lette etter innenfor trafikk, mens
tilsvarende for anmeldelse ligger p& under 23 prosent. P& omradet «Kontakt politiet» fant

28 Tilbakemeldinger fra brukere p3 politiet.no, hentet ut av Politiets IT-enhet. Tall basert pd 15 754
tilbakemeldinger i perioden 01.01.2024-31.05.2024.
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bare 24 prosent av innbyggere det de lette etter. Det er naerliggende 3 anta at en stor
andel av 02800-telefoner, i tillegg til e-poster, fysisk oppmgte og annet, er forarsaket av
at innbyggernes forventninger ikke blir mgtt pa politiet.no. En undersgkelse fra 20222°
fant at blant de som ikke fikk sine behov dekket pa politiet.no, endte rundt 25 prosent
opp med 3 ta kontakt via telefon, mens 16 prosent sendte e-post, 14 prosent mgtte opp
fysisk pa politistasjon, 14 prosent gjorde «annet,» og 31 prosent ga opp. Med forbehold
om potensiell skjevhet i dataene er det tydelig at et kvalitetslgft pa politiet.no hadde
spart politiet for et stort volum henvendelser pd andre kanaler og samtidig gkt
tilfredsheten til innbyggere.

A.2.2 Utfordringer knyttet til politiet.no
Det er flere utfordringer knyttet til politiet.no, bade for innbyggers og politiet:

e Det er mangelfullt innhold pa politiet.no
o Innenfor enkelte omrader finner under halvparten av besgkende det de er
ute etter
o Innhold eri liten grad basert p& involvering av innbyggere for a finne ut av
hva de gnsker
o Grunnet et stort antall sider kan det forekomme feilinformasjon eller
utdatert informasjon
Forebyggende innhold er ogsd mangelfullt
Arbeidet som ble gjort med Ved forste kontakt for & standardisere svar pa
telefonhenvendelser, ble ikke sett i sammenheng med innholdet pa
politiet.no
e Nettsiden kan fremsta som uoversiktlig og gjgre det vanskelig for innbygger a
finne frem til relevant informasjon
o Sgkefunksjonaliteten pd politiet.no fungerer darlig. Mange bruker sgk pa
Google eller annen sgkemotor for & finne frem til relevant side pa
politiet.no
e Politiet har et lite team som jobber med & utvikle innhold og tjenester pa
innbyggersiden
o Innholdsproduksjon er ikke prioritert i politiet
e Fagsiden i politiet tar ikke tilstrekkelig ansvar for innhold
o Varierende grad av kvalitet pd innhold mellom fagomrader
o Det er fragmentert og uklart ansvar for informasjonen og tjenestene som
tilbys pa politiet.no
e Manglende bruk av digitalisering - politiet henger langt bak. For fa av tjenestene
er digitale
o Digitalisering av prikk-tjenesten eksemplifiserer gevinstpotensialet for
politiet ved & digitalisere
e Ulik praksis og ulikt informasjonsbehov pa tvers av politidistriktene gjor det
vanskelig a8 beskrive en standard pa politiet.no
e System for & klage pa politiet er ikke standardisert, og dagens system tar ekstra
ressurser
o Ikke alle tjenester og informasjonsbehov kan Igses digitalt
o Ikke alle innbyggere er like komfortable eller erfarne med a bruke politiet.no eller
andre digitale verktgy, og deres informasjonsbehov ma ogsa ivaretas

2 Tilbakemeldinger fra brukere p3 politiet.no, hentet ut av Politiets IT-enhet.
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A.3 Politiet pad sosiale medier

En annen kanal er politiets tilstedevaerelse pa sosiale medier, som hovedsakelig opereres
av politiets nettpatrulje.3° Politiet har kontoer pa alle de stgrste sosiale medieplatt-
formene i Norge. Dette er for 8 oppna synlig tilstedevaerelse pa digitale plattformer.
Politiet deler ogsa informasjon pa sosiale medier, og nettpatruljen driver med patruljering
pa nett. Det er i tillegg mulig 3 ta kontakt med politiet via chat pa sosiale medier.

P& politiet.no finner man informasjon om politiets kontoer og brukernavn. Politidistriktene
har sine egne kontoer, og det varierer fra politidistrikt til politidistrikt hvor mange
plattformer de er tilgjengelige pa. Totalt har politiet over 30 kontoer pa sosiale medier.
P& politiet.no star det at man kan kontakte nettpatruljen via chat pa Messenger
(Facebook) og Instagram, og at man som regel far svar pa henvendelsen i Igpet av et
par timer, eventuelt neste virkedag hvis det er utenom normal dpningstid. I noen
politidistrikt prover operasjonssentralen & handtere chat-henvendelser utenom
arbeidstiden til nettpatruljen, men det er varierende praksis og grad av svaroppnaelse
mellom distriktene. Som pekt pa tidligere er det sentralt at operasjonssentralene har
mulighet til & prioritere effektivitet og hgy kvalitet pa handtering av 112-telefoner, men
det er samtidig en bekymring for at politiet kan motta tidskritiske chat-meldinger pa
sosiale medier som ligger usett i flere timer eller dager. For eksempel viser tall fra april
2024 at over 17 prosent av alle chat-henvendelsene politiet mottok pa sosiale medier
medfgrte registrering i politiets systemer, hvorav noen var av tidskritisk art.

A.3.1 Ressursbruk knyttet til politiet pa sosiale medier

Politiets nettpatrulje mottok ca. 27 000 henvendelser3! via chat p& Facebook og
Instagram i 2023. I tillegg far nettpatruljen «henvendelser» pa sosiale medier via
kommentarfeltet pa innleggene de publiserer og via «tagging» av politiet pa andre
innlegg. Dette er ogsa noe som handteres av nettpatruljen og stab for kommunikasjon.

En nylig undersgkelse om politiet i sosiale medier3? viser at den stgrste forventningen
innbyggere har til politiet pa sosiale medier er at politiet fglger med pa kriminalitet pa
plattformene. Nettpatruljens kapasitet til & patruljere pa nett begrenses imidlertid av at
ressurser brukes pa & handtere chat. Det er uvisst hvor mange arsverk nettpatruljen
bruker pa@ & handtere chat pa sosiale medier, men det rapporteres fra flere politidistrikt
at patruljering pa nett nedprioriteres. Samtidig er det mange av henvendelsene
nettpatruljen far som heller skulle gatt via andre kanaler, for eksempel 02800, da de ikke
er relevante for nettpatruljens spesialkompetanse. Over tid har faerre av henvendelsene
veert nettrelaterte og flere av henvendelsene vaert generelle spgrsmal til politiet.

Undersgkelsen nevnt ovenfor viser ogsa at 42 prosent av innbyggere forventer a fa svar
innen én time nar de tar kontakt med politiet pd sosiale medier,33 og ytterligere 13
prosent innen fem timer. Dette er forventninger som ikke er realistiske med dagens
bemanning og struktur, da politidistriktene ikke har kapasitet til & bemanne chatten pa
sosiale medier dggnet rundt. For & oppna dette matte distriktenes nettpatruljer ha

30 Nettpatruljen har tett samarbeid med pq}litiets kommunikasjonsstaber. I tillegg er det ogsd enkelte andre
deler av politiet som har tilstedevaerelse pa sosiale medier, uten tilknytning til nettpatruljen.

31 En chathenvendelse regnes her som en samtale og kan inneholde flere meldinger frem og tilbake mellom
politiet og innbygger.

32 Undersgkelse gjennomfgrt i forbindelse med prosjektet Politiets tilstedeveerelse i sosiale medier, for 8
innhente innsikt.

33 Sum av svarene «Med en gang,» «Innen 30 min,» og «Innen 1 time.»
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oppbemannet kraftig, spesielt da en stor andel av meldingene kommer utenom normal
bemanningstid. I april 2024 kom omtrent 60 prosent av meldingene til politiet pa sosiale
medier pa kveld og p& natt, med ytterligere 7 prosent pa dagtid i helgen.

Det er stor forskjell mellom politidistriktene p& hvor mye nettpatruljen prioriteres, og
dermed hvilken responstid som oppnas. I tillegg er det ulik praksis knyttet til
monitorering og svar utenom bemanning; i noen distrikt forblir chatten urgrt over natten
og over helgen, i andre distrikter fglger operasjonssentralene med p& chatten for @ prove
& fange opp henvendelser som haster, og i enkelte distrikt er det ambisjoner om at
operasjonssentralene svarer pa tilneermet alle henvendelsene pa sosiale medier nar
nettpatruljen ikke er pa jobb. Dette kan imidlertid ha uheldige virkninger for
operasjonssentralen og deres kapasitet til 8 handtere ngdhenvendelser.

A.3.2 Utfordringer knyttet til politiet pa sosiale medier

Det er flere utfordringer knyttet til & chatte med politiet pa sosiale medier, b&de fra
innbyggers side og politiets side:

e Chat med politiet pd sosiale medier bemannes innenfor begrensede apningstider,
gjerne ikke pa kveldstid og i helger da de fleste henvendelser kommer inn. Det
kan vaere tidskritiske henvendelser som ikke besvares for pafslgende arbeidsdag
og chat innebaerer en ytterligere belastning av operasjonssentralene

e Chat via tredjeparter (Facebook og Instagram, som begge eies av Meta)
innebaerer potensiale for utfordringer knyttet til sikkerhet og personvern. Stor
avhengighet av en sosial medieplattform innebaerer risiko, noe som i senere tid
har blitt fremstilt i tilknytning til endringer rundt Twitter/X.

e Chat via sosiale medier tilbyr begrensede muligheter for automatiserte svar eller
bruk av KI.

e Nettpatruljens kontakt med innbyggere er fragmentert og ses i liten sammenheng
med andre kontaktkanaler.

e Nettpatruljen skal primaert handtere henvendelser knyttet til deres fagomrade, for
eksempel kriminalitet pa nett, men mottar mange henvendelser som ikke er
relatert til dette.

e Nettpatruljen ma bruke mye ressurser pa & svare pa chat og far mindre tid til 8
patruljere pa nett, dele informasjon og produsere innhold.

e Regjeringen vurderer pa naveaerende tidspunkt innfgring av absolutt aldersgrense
pa bruk av sosiale medier i Norge (se bl.a. Olsson & Aas, 2024). Hvis dette
innfgres, sannsynligvis med en aldersgrense p& mellom 13 og 15 ar, vil det
ekskludere unge innbyggere fra @ komme i kontakt med politiet. En seerlig utsatt
gruppe som kan rammes av dette er tendringer, som i stor grad foretrekker bruk
av chat og sosiale medier fremfor telefon eller annet.

A.4 e-post

Politiet er ogsa tilgjengelige pa e-post. Politiet har flere e-post-adresser og pa politiet.no
kan innbyggere finne frem til riktig e-post-adresse som gar direkte til relevant
politidistrikt eller saerorgan. Postmottaket til politidistriktene og seerorganene sorterer og
videresender e-post til relevant mottaker i politiet.

A.4.1 Ressursbruk knyttet til e-post
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Det er mangelfullt med data tilknyttet antall e-post-henvendelser, hva de gjelder, og
hvor mye ressurser som gar til @ handtere dem, men det er anslatt at postmottakene i
politidistriktene til sammen mottok omtrent 850 000 e-poster i 2023. Det meldes ogsa
om en gkende mengde e-poster over tid, noe som kan gi uttrykk for et gkende gnske
blant innbyggere om & kunne Igse sine informasjons- og kontaktbehov skriftlig, og
samtidig om et gkende behov for & finne bedre skriftlige Igsninger.

A.4.2 Utfordringer knyttet til e-post

Det er flere utfordringer knyttet til e-post, bade fra innbyggers side og politiets side:

e E-post innebaerer utfordringer knyttet til sikkerhet og personvern
e E-post er mindre tidseffektivt enn for eksempel chat
o E-post har vanligvis en lengre svartid enn andre kanaler og er darlig egnet
til tidskritiske henvendelser
o E-post utlgser krav til arkivering for politiet
e Det er en stor jobb 8 sortere e-poster pa postmottaket
e Det er en stor jobb 3 besvare e-poster

A.5 Fysisk oppmgte

For noen innbyggere er det aktuelt 8 mgte fysisk p& narmeste politistasjon/-kontor. Selv
om dette er en kanal som blir mindre aktuell jo mer informasjon og flere tjenester tilbys
digitalt, er det fortsatt innbyggere som foretrekker kontakt med politiet ansikt til ansikt.
Det fremkommer ogsa av tildelingsbrevet til politiet 2024 at det skal legges “til rette for
fysisk tilgjengelighet for den delen av befolkningen som ikke gnsker eller evner & bruke
digitale tjenester.” Det finnes ogsa diverse tjenester der det er hensiktsmessig eller
ngdvendig for innbyggere & mgte opp fysisk. Via politiet.no kan man blant annet finne
informasjon om naermeste politistasjon og apningstider for besgkende.

A.5.1 Ressursbruk knyttet til fysisk oppmgte

A se pa tiltak knyttet til fysisk oppmete pa politistasjon for innbyggere er utenfor
omfanget av denne analysen. Det er derfor ikke prioritert @ hente data pa tidsbruk og
ressursbruk tilknyttet innbyggeres fysiske oppmgte. Dette er data som politiet ikke har
lett tilgjengelig sentralt, og ville krevd omfattende innsats & samle inn. Vi har likevel
grunn til & tro at antall fysiske oppmgter, p& samme mate som andre kontaktkanaler til
politiet, pavirkes av mulighetene til & benytte selvbetjente digitale Igsninger til & dekke
behov, jf. avsluttende avsnitt av kapittel A.2.1.

A.5.2 Utfordringer knyttet til fysisk oppmgte

Det er flere utfordringer knyttet til politiet.no, bade fra innbyggers side og politiets side:

e Ressurskrevende for politiet & hdndtere
e Ressurskrevende for innbyggere, inkludert reisetid og potensiell ventetid
o Ekstra ressurskrevende for innbyggere i distriktene som har lang
reiseavstand til naermeste politistasjon
e Begrensede apningstider for publikumskontakt pa stasjonene (og gjerne kun
innenfor normal arbeidstid)
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A.6 Ovrige telefonnumre

I tillegg til 02800, som gar til sentralbordene, har politiet ogsa telefonnumre for a na
spesifikke organisatoriske enheter. Disse numrene finner man blant annet pa politiet.no.
Her kan man finne telefonnumre som gar direkte til politistasjon, saerorgan, eller rettet
mot en spesifikk tjeneste. I tillegg er det, som beskrevet tidligere i vedlegg A.1, mange
som kobles videre fra 02800, enten via tastevalgmenyen eller via ansatt pd sentralbord.
Samlet sett er det et betydelig antall innkommende anrop til disse diverse numrene i
Igpet av et ar og har totalt sett et stort ressursbruk.

A.6.1 Ressursbruk knyttet til gvrige telefonnumre

Politiet har ikke en samlet oversikt over data eller ressursbruk knyttet til disse gvrige
telefonnumrene, men det er totalt sett et stort antall som i stor grad belaster politiets
ressurser og innbyggernes tid. Selv om disse telefonene i stor grad omhandler mer
spesifikke behov enn det fgrstelinje kan svare pa, er det tenkelig at mengden av disse
telefonene ogsa kan pavirkes av tiltakene vi ser pa i denne analysen.

A.7 Helhetsbildet

Det er altsa flere alternativer for innbyggere som har behov for informasjon eller
tjenester fra politiet, utenom ngdstilfeller. Som nevnt tidligere er det flere forhold som
avgjer hvilken kanal en innbygger vil oppsgke fgrst. I flere tilfeller vil en innbygger ta i
bruk flere av kanalene for samme henvendelse, eksempelvis bruke politiet.no for & finne
frem til riktig telefonnummer, eller ringe 02800 for a fa hjelp til @ navigere seg frem pa
politiet.no.

Selv om politiet i dag tilbyr flere kanaler for & dekke innbyggeres informasjons- og
tjenestebehov, er det fortsatt utfordringer knyttet til de ulike Igsningene, som beskrevet
over. I tillegg er det utfordringer som er synlige pa tvers av de ulike kanalene, eller som
fremstar nar man ser pa de ulike kanalene i sammenheng. Disse er oppsummert i
kapittel 2.1.
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Vedlegg B Bemanningsmodell og
beregninger av virkninger

POD har i samarbeid med en forsker fra Handelshgyskolen BI utviklet en
bemanningsmodell som beregner optimalisert bemanning ut fra forventet kontaktbehov.
Bemanningsmodellen er basert pa Erlang C-modellen. Dette er en matematisk kemodell
som ofte brukes til & beregne optimal bemanning pa telefonsentre/kontaktsentre, bade i
offentlig og privat virksomhet (Koole, 2013). En av de stgrste fordelene ved denne
modellen fremfor en enklere beregning, er at modellen tillater oss 8 ta hensyn til
struktur. Modellen legger til grunn dagens struktur med tolv uavhengige sentralbord,
som hver krever et minimumsniva av bemanning, samt at antall ansatte som er
bemannet til enhver tid ma vaere et heltall. Beregningene er gjort gitt visse
forutsetninger og parametere, blant annet knyttet til forventet trafikk, gjennomsnittlig
tidsbruk, og ambisjonsnivad pa hvor raskt henvendelser skal besvares. Datagrunnlag,
samt forutsetningene og parameterne som er valgt, beskrives under.

Modellen og beregningene tar utgangspunkt i telefondata fra politiet fra 2023. Det betyr
at data pa alle 02800-telefoner i 2023, bade til sentralbordene og operasjonssentralene,
er lastet opp i modellen. Modellen beregnes med samtlige politidistrikter utenom
Trgndelag politidistrikt. Trgndelag politidistrikt ekskluderes da det mangler
sammenlignbar data pa telefon-henvendelser (se vedlegg A.1). I forkant av
beregningene er dataene vasket: duplikater i datasettet og anrop med totaltid pd 0
sekunder er ekskludert; telefoner med samtaletid eller aksesstid p& over 30 minutter er
kategorisert som uteliggere og ekskluderes ogsa.

Beregningene er gjennomfgrt med et tidsintervall pa én time. Med andre ord beregnes
forventet telefontrafikk og optimal bemanning time for time over et helt &r, og sa
summeres det optimale bemanningsbehovet.

Etterarbeid tilknyttet hver henvendelse settes til 30 sekunder. Det betyr at modellen
antar at en ansatt vil trenge 30 sekunder til etterarbeid i etterkant av hver henvendelse,
f.eks. til notering, registrering, osv. Faktisk etterarbeid vil variere fra henvendelse til
henvendelse; noen 02800-henvendelser krever ingen etterarbeid, mens andre vil kunne
kreve mer enn 30 sekunder. Det er likevel lagt til grunn at 30 sekunder er et rimelig
gjennomsnittlig anslag.

Maksimal «occupancy» - maksimal andel av et timeverk som benyttes til aktivt arbeid
(samtaletid3* + etterarbeid) - settes til 80 prosent. Det betyr at modellen forutsetter at
en ansatt pa kontaktsentret skal ha en ledighet p& minst 20 prosent hver time, og skal
sikre et forsvarlig arbeidsmiljg for ansatte. Dette er uttrykk for en maksandel, og
gjennomsnittlig occupancy per time vil derfor vaere lavere.

Serviceniva, som beskrevet i vedlegg A.1, sier noe om hvor god service det er pa svartid
pa telefon, chat, eller annet. Den vanligste bransjestandarden er at 80 prosent skal fa
svar innen 20 sekunder (Koole, 2013). Dette utgjgr en betydelig forbedring
sammenlignet med dagens serviceniva pa 02800-telefoner, der 80 prosent besvares
innen 95 sekunder. Serviceniva som ligger til grunn for beregningene her varierer. For
konsept I, IIa, og IIb har vi lagt til grunn at 80 prosent besvares innen 95 sekunder

34 Samtaletid defineres her som tiden der politiet og innbygger er i kommunikasjon, enten muntlig eller skriftlig.
For telefonhenvendelser er dette tiden fra politiet besvarer en telefon til telefonsamtalen avsluttes. For
chathenvendelser er dette tiden politiet bruker p2 & lese og besvare en melding.
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(dagens serviceniva), mens for konsept III har vi gkt ambisjonsnivaet opp til
bransjestandarden, nemlig at 80 prosent besvares innen 20 sekunder, noe som gir
betydelige tidsgevinster for innbyggere. Det er gjort beregninger som tilsier at dette er
den tilneermingen som gir stgrst samfunnsgkonomisk Ignnsomhet.

Erlang C-modellen har en tendens til & overestimere ngdvendig bemanning. Dette
kommer blant annet av at modellen ikke kan kontrollere for innringers talmodighet.
Modellen antar at alle innringere vil vente helt til de far svar, mens i realiteten vil noen
innringere, avhengig av tadlmodighet, legge pa far politiet besvarer anropet, og reduserer
dermed ressursbehovet fra politiets side (Koole, 2013). Gitt denne begrensningen har vi
valgt @ beregne virkninger pa grunnlag av relative besparelser ved ulike
modellspesifikasjoner, istedenfor @ bruke estimatene pa tidsbruk direkte. En
«basemodell» som simulerer dagens situasjon er estimert ved & sette alle parameterne
sa likt dagens situasjon som mulig. Det innebaerer 2023-niva pa antall henvendelser, at
alle henvendelsene kommer via telefon, og at 80 prosent far svar innen 95 sekunder
(dagens servicenivad). Denne basemodellen blir utgangspunktet for & beregne de relative
besparelsene av de alternative tiltakene. Basemodellens optimale bemanningsniva
sammenlignes med optimalt bemanningsniva gitt endringer i parameterne som simulerer
tiltakene. Den relative forskjellen mellom basemodellens bemanningsniva og alternative
bemanningsniva anvendes til slutt pa dagens faktiske bemanningsniva, som ligger pa
omtrent 90 arsverk (se vedlegg A.1).

Modellen tillater & nedskalere antall henvendelser, noe som er relevant bade for
simulering av effekten av politiet.no (konsept I) og effekten av chatbot (konsept IIb).
Nedskaleringen er fordelt over hele aret og pavirker ikke trafikkmgnstret.

For beregningene knyttet til konsept I legger vi til grunn en permanent reduksjon i antall
henvendelser pa 10 prosent (se kapittel 6). Virkningene av dette er beregnet ved a
redusere forventet trafikk (2023-niva) med 10 prosent.

For beregningene knyttet til konsept II forutsettes det en forventet virkning pa
henvendelser som endres over analyseperioden (se kapittel 7). Dette er ivaretatt ved 3
beregne egne estimater fra modellen for hvert &r i analyseperioden, med korrekt
justering av parametere. Effekten av chatbot er estimert ved 38 nedskalere antall
henvendelser. For tidseffekten av livechat for politiet er det mulig 8 gi en andel av
henvendelsene mer effektiv tidsbruk. Andelen henvendelser som forventes via livechat
settes til & ha 51 prosent av tidsbruken til en telefonhenvendelse, ref. anslag fra
ContactBabel (2023). Dette blir en proxy-metode for & hensynta at man kan handtere
omtrent to chatter om gangen i gjennomsnitt.

Konsept III innebaerer etablering av ett nasjonalt kontaktsenter som handterer samtlige
02800-henvendelser dggnet rundt (se kapittel 7). For dette konseptet er det regnet ut
optimal bemanning for dagens ordning med 12 uavhengige sentralbord, og
sammenlignes med optimal bemanning til en «konsolidert» modell som simulerer ett
sentralbord som h@ndterer alle henvendelsene. Resterende parametere er satt i henhold
til konsept IIb. Denne tilnaermingen fanger opp stordriftsfordelene knyttet til 8 opprette
et nasjonalt kontaktsenter som handterer 02800-telefonene pa tvers av politidistriktene.
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Vedlegg C Hvordan mgter andre statlige
virksomheter innbyggeres informasjons-
behov?

I dette vedlegget gis en kort beskrivelse av hvordan andre statlige virksomheter mgter
innbyggernes informasjonsbehov. Det finnes mange eksempler pa hvordan bade
offentlige virksomheter og private bedrifter har satset tungt pa mer digital
kommunikasjon og informasjonsautomatisering. Her viser vi til erfaringer i andre
sammenlignbare offentlige virksomheter.

C.1 Skatteetaten

Skatteetaten tilbyr innbyggerne informasjon hovedsakelig via sine nettsider, hvor de
ogsa har innloggede tjenester som gjgr det mulig for innbyggere & utfgre mange
oppgaver selv. For & forbedre kommunikasjonen og gke intern effektivitet, begynte
Skatteetaten i 2015 med manuell chat pa skatteetaten.no. I 2017 startet de en Proof of
Concept (POC) pa en chatbot, som ble lansert i 2019. Hovedmotivasjonen for denne
satsingen var:

e Automatisering: @nske om & automatisere volumoppgaver.

e Likebehandling: En automatisert veiledningstjeneste sikrer likebehandling av
innbyggerne.

o Effektiv ressursbruk: Teknologi bidrar til & bruke ressursene mer malrettet.

e Strategisk kompetanseheving: Heve intern kompetanse ved bruk av ny teknologi
0g posisjonere etaten som en attraktiv arbeidsgiver.

For a8 imgtekomme innbyggernes behov kartla Skatteetaten de mest vanlige spgrsmalene
og informasjonsbehovene. De utviklet omtrent 1 500 forhdndsprogrammerte
«brukerintensjoner»3> med tilhgrende respons. Dette har bidratt til en kontinuerlig
utvikling og forbedring av chatboten, noe som gjgr at den stadig kan svare pa mer
komplekse spgrsmal. I dag har de programmert over 4 000 slike brukerintensjoner.
Siden chatboten kom i drift i 2020, har den handtert rundt 841 000 samtaler frem til
medio 2023. Av disse henvendelsene ble 15 prosent overfgrt til menneskelig behandling i
livechat, og Skatteetaten estimerer at 50 prosent av brukerne far sine spgrsmal helt eller
delvis besvart av chatboten. En beregning fra 2020 estimerte en arlig besparelse pa 3,9
mill. kroner, med en bruttogevinst pa 17,6 millioner over fire ar.36 37

C.2 NAV

NAV tilbyr informasjon gjennom sine nettsider og en rekke selvbetjeningslgsninger, som
inkluderer sgknad om ytelser, innsyn i egen sak og kontakt med saksbehandlere. NAV
Kontaktsenter (NKS) handterer over 5 millioner henvendelser i aret via telefon,
chatbot/chat, “Skriv til oss”-tjenesten og sosiale medier. Kontaktsenteret bestar av 12

35 Man benytter ofte begrepet «brukerintensjoner» fremfor spgrsméal i denne sammenheng, i og med at en og
samme type henvendelse kan formuleres pd mange ulike mater. I tillegg vil en chatbot ofte spgrre
oppfalgingsspgrsmal som gjgr at innbyggers melding blir i form av et svar.

36 Sluttrapport for prosjekt VAKI - Virtuell Assistent Kunstig Intelligens.
37 Skatteetaten bruker ogsd generativ KI i chat som en test nd:
https://www.skatteetaten.no/presse/nyhetsrommet/slik-kan-vi-bruke-kunstig-intelligens-pa-en-sikker-og-

ansvarlig-mate/.
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enheter med rundt 1 000 medarbeidere, koordinert fra hovedkontoret i Bodg. NAVs chat-
tjeneste, som inkluderer bade direkte hjelp fra kundebehandlere og en KI-drevet chatbot
kalt Frida, ble lansert i 2019. Frida handterer generelle spgrsmal, veileder brukerne pa
nav.no, og hjelper med & velge riktig kanal for henvendelsen. Dette innebaerer at hun
kan avklare hva henvendelsen gjelder, slik at brukeren blir satt over til riktig veileder om
nodvendig. I 2022 besvarte Frida 825 000 spgrsmal, hvorav en tredjedel ble overfart til
en veileder. NAV rapporterer at Frida frigjgr betydelig kapasitet hos veiledere, tilsvarende
70-80 veiledere per dag. Dette betyr at Frida ikke bare handterer rutineforespgrsler, men
ogsa bidrar til 8 avlaste NAVs ansatte, slik at de kan fokusere p& mer komplekse saker.
Under koronapandemien spilte Frida en avgjgrende rolle ved a besvare 270 000
henvendelser i Igpet av de fgrste ukene av krisen. Det viser hvordan chatbot-teknologi
kan bidra til krisehandtering og sikre at innbyggerne far ngdvendig informasjon raskt og
effektivt.38

C.3 Statens vegvesen

Statens vegvesen tilbyr kontakt gjennom telefon og chat, samt selvbetjeningslgsninger
via nettsiden. Disse tjenestene inkluderer bestilling av fgrerkort, registrering av kjgretgy
og betaling av veiavgifter. I oktober 2019 lanserte de bade chat og chatbot. Chatboten,
som er tilgjengelig gjennom hele dggnet, hjelper brukerne med & finne informasjon om
fgrerkort, kjgretgy, trafikkregler, veiavgifter, og andre relaterte temaer. En rapport fra
2020 viste en gkning i bruken av chatboten og en tilsvarende nedgang i telefon-
henvendelser, med en nedgang pa ca. 18 prosent i telefonhenvendelser i Igpet av to ar.
Kostnaden per henvendelse ble estimert til 80 kroner for telefon og 2 kroner for chatbot.
Dette viser at chatboten ikke bare er en effektiv mate & handtere innbyggernes spgrsmal
pa, men ogsa en kostnadseffektiv Igsning for etaten. Chatboten hos Statens vegvesen er
designet for @ kontinuerlig laere og forbedre sine svar. Dette betyr at jo mer den brukes,
desto bedre blir den til & svare pa brukernes spgrsmal. Brukerne har dermed tilgang til
en stadig mer kompetent og effektiv informasjonstjeneste.

C.4 Nederlandsk politi - Wout

Det nederlandske politiet tilbyr informasjon via sin nettside og innloggede selvbetjenings-
lgsninger. For & gke effektiviteten, lanserte de en chat-pilot i 2018 og chatboten Wout i
2022. Wout, som har omfattende kunnskap om mer enn 40 ulike temaer, kan gi rad eller
henvise videre til relevante tjenester. Ved behov er det ogsd mulig & chatte med en
politiansatt. Wout er utviklet for & kunne handtere et bredt spekter av henvendelser, fra
enkle spgrsmal om trafikkregler til mer komplekse saker som krever politiets inngripen. I
2023 gjennomfgrte Wout over 400 000 samtaler, med 77 prosent som ikke krevde
menneskelig interaksjon. Andelen samtaler som gikk til livechat falt fra 30 prosent i 2022
til 23 prosent i 2023.3° Chatboten Wout kan ogsd brukes til 8 varsle om mindre kritiske
hendelser som for eksempel festbrak. I perioden 1. januar - 30. november 2023, mottok
politiet 11 239 slike varsler via chatboten. Dette viser hvordan chatbot-teknologi kan
brukes til & effektivisere politiarbeidet ved @ handtere mindre kritiske henvendelser uten
menneskelig innblanding. Nederlandsk politi estimerer en besparelse pa 30 arsverk i
2023 takket veere Wout. Denne besparelsen frigjgr ressurser som kan omfordeles til
andre viktige omrdder innenfor politiet, noe som bidrar til en mer effektiv og responsiv
polititjeneste.

38 https://boost.ai/case-studies/how-conversational-ai-is-helping-norways-citizens-with-covid/.
39 Digital politikontakt — 2023 i tall - Politiet i Nederland.
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