112 1 Sverige

Sammanfattning av verksamhetsrapport for 2010



112 I SVERIGE

SOS Alarms atagande

Gemensamt nodnummer

SOS Alarms 112-avtal med staten, det s k
alarmeringsavtalet, ger alla medborgare
mojlighet att i en nodsituation omedelbart
na sambhallets hjdlpresurser genom nod-
numret 112.

Enligt alarmeringsavtalet erhaller
SOS Alarm under 2009 - 11174 milj kr i
grundersittning for att driva SOS-centraler
runt om i landet dit allmédnheten dygnet
runt kan ringa nédnumret 112. Vidare far
SOS Alarm 10 milj kr som extra erséttning
for att under en Gvergangsperiod pa tre ar
driva dubbla radiosystem. Alarmeringsavta-
let inrymmer tre kvalitetsmatt som reglerar
svarstiden pa 112.

Samverkan

Avtalet med staten bygger pa en uttalad
idé om att i samverkan och med teknikens
hjilp ge snabb och effektiv hjdlp i nod-
situationer och kriser. Snabb mottagning
och korrekt utalarmering sparar liv och
egendom.

Obruten larmkedja

Avtalet med staten innebér ett nationellt
ansvar for att ta emot nodsamtal och fast-
stdlla hjalpbehov. Samtidigt ldgger avtalet
SOS Alarm att erbjuda sjukvardshuvud-
ménnens ambulanssjukvard, kommunernas
raddningstjanst m fl att teckna komplette-
rande avtal om fullstdndig larmhantering i
syfte att f4 en obruten larmkedja. Harige-
nom kan hjélp formedlas snabbt och utan
att den hjélpsokande, som ofta befinner

sig i chock, mer 4n en gang behover lamna
uppgifter om vad som hént. Detta har inne-
burit att Sverige i internationell jamforelse
har en unikt sammanhéngande larmkedja
och ett nationellt system som fungerar
enhetligt och dr l4tt att 6verblicka.

Larmhantering

En forutsattning for effektiva raddnings-
insatser dr att SOS Alarm snabbt kan
vidarebefordra 112-larm till ritt raddnings-
organisationer. Det innebir att SOS Alarm
tar emot 112-samtal och dérefter intervjuar
och larmar ut enligt 6verenskomna planer.
Vid sammansatta héndelser dér flera hjalp-
resurser behovs, t ex ambulans, riddnings-
tjanst och polis, har SOS Alarm en viktig
samordnade roll som accentueras utifran
héndelsens utbredning och omfattning.

Alarmeringsavtalet

Varje ar tar SOS Alarm emot ca 3,5 milj
112-anrop. Enligt alarmeringsavtalet ska
SOS Alarm svara for en effektiv 112-tjénst.
Det innebar i huvudsak att SOS Alarm ska

ta emot och behandla eller nar fullstén-
dig larmbehandling inte sker vidare-
koppla nédsamtal fran allmdnheten

i takt med att Rakel byggs ut ersitta det
analoga systemet med landstédckande
radiokommunikation i Rakel samt med-
verka till en effektiv kommunikations-
samordning

driva SOS-centraler som upprétthaller
och sdkerstéller en effektiv 112-tjanst i
hela landet samt erbjuda samtliga kom-
muner, landsting och statliga rdddnings-
organ att ansluta sig till denna tjanst

Dar sé dr mojligt positionera fasta och
mobila 112-samtal for att effektivisera
larmhanteringen

certifiera verksamheten enligt géllande
ISO-normer eller motsvarande samt i
Ovrigt vidta atgéarder for att upprétthalla
och utveckla ndnumrets kvalitet

ansvara for samhaéllsinformation om
112-numrets anviandning

folja och pa lampligt sétt delta i den
internationella utvecklingen pa omréadet

i samarbete med ber6rda organisatio-
ner medverka till att erfarenheter fran
olyckor och kriser tillvaratas sa att
samhadllets mojligheter att forebygga och
mota sadana hela tiden forbéttras

ses som en viktig aktor i krisberedska-
pen och bedriva utvecklingsarbete inom
kriskommunikation

pa uppdrag av behdriga myndigheter
samt pa eget initiativ vidareformedla
information till TiB- och ledningsfunk-
tioner inom centrala statliga myndighe-
ter, Regeringskansliet och av regeringen
sérskilt utpekade myndigheter som inne-
havare av TiB- eller ledningsfunktion.

tillse att alla SOS-operatorer har en
generell SOS-kompetens som garanterar
att de kan hantera alla slags 112-samtal
pa ett tillfredsstédllande sétt samt varje ar
genom certifiering kontrollera att denna
kompetens uppratthéalls

« utse, sammankalla och ansvara for
112-radet.

Om SOS Alarm

SOS Alarm -
ett foretag for samverkan

SOS Alarm har 18 SOS-centraler fran
Lulea i norr till Malmo i soder. Samtliga
SOS-centraler har minst dubbel bemanning
dygnet runt, tredubbla alternativsystem och
alternativa larmvagar. De édr alla klassade
som hogsdkerhetscentraler och dr bl a
utrustade med reservkraftverk, 6verfalls-
larm och skottsidkra fonster.

SOS Alarms teknikplattform Zenit
integrerar olika typer av larm och gor det
mojligt att i héndelse av stora olyckor eller
kriser samverka och flytta anrop mellan
de 18 SOS-centralerna. Zenit ger ocksa
SOS Alarm mdjligheter att kraftsamla vid
massanrop, att utnyttja foretagets samlade
kompetens och att arbeta gréanslost.

Under 2010 inledde SOS Alarm ett fem-
arigt strategiarbete med 2015 som slutmal.
En viktig del i detta arbete &r att i sam-
verkan med partners och kunder fordjupa
kompetensen inom de olika tjdnsteomra-
dena. Ett enhetligt arbetssétt 6ver landet
och okad samverkan mellan enheterna ger
okad redundans och uthéllighet.

Kvalitetscertifiering

SOS Alarm uppfyller kraven i kvalitets-
standarden ISO 9001. Foretaget foljer den
internationella kvalitetsstandarden ISO
9001:2000 samt forsakringsbranschens
regelverk RUS 136 for larmcentraler.
Kvalitetssystemet f6ljs upp kvartalsvis och
utvérderas arligen. Sarskilt fokus ligger

pa kvalitetsmal och forbéattringsrutiner.
Under 2010 fick SOS Alarm dven godkand
miljocertifiering.
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Fordelningen av 112-anrop

Under 2010 har SOS Alarm tagit emot

3,5 milj 112-anrop. Av dessa har ca 1,5 milj
anrop foranlett hjdlpinsatser. Det handlar
om akut sjukdom, olyckor, sjonéd, brander,
overfall, inbrott, forgiftningar etc.

Samtal till 112

Under de senaste aren har fordelningen
av 112-anrop mellan olika samtalskatego-
rier férdndrats nadgot dven om den totala
volymen nddsamtal i stort 4r den samma
ar efter ar.

Flertalet nodsamtal géller behov av
vérd i samband med akuta sjukdomstill-
stand och olyckor (654 000) eller polis
i samband med pagaende brott m m
(616 000). Behovet av insatser fran kom-
munal rdddningstjanst géller ofta stora
hiandelser, men antalet samtal &r inte lika
stort (93 000). Andra stora grupper av
samtal giller Jourhavande prast (88 000)
och giftinformation (14 000). Behov av
hjalp fran statlig raddningstjénst som
Sjordddning, Flygraddning, Fjallrdddning,
Kustbevakningen etc utgor en mindre del.

Under de senaste 15 aren har antalet
verkliga nodsamtal legat varaktigt kring
ca 1,5 miljoner per ar och 2010 var inget
undantag. Till dessa kommer ett stort antal

DIAGRAMMET VISAR ANTAL 112-ANROP UNDER 1994-2010.
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Diagrammet visar antal 112-anrop under 1994-2010. Staplarnas nedre delar anger verkliga

112-anrop och de 6vre delarna felringningar (skalan t v). De gula staplarna fér 2007 till 2010
ar A-nummerldésa anrop som hanteras separat. Kurvan anger hur antalet mobilabonnemang
har utvecklats under samma period (skalan t h).

felaktiga anrop som har samband med det
vixande antalet mobiltelefoner.

Funktionella krav

Alarmeringsavtalet med staten inrymmer
funktionella krav pé reglerna och pa skyd-
det kring SOS-centralerna samt pa tidsmatt
for larmhantering och pa certifiering av
SOS-operatorerna.

Regler for SOS-centraler

En SOS-central uppfyller regler for larm-
centraler, SSF 136, och Regler for meka-
niska inbrottsskydd, SSF 200. Sdkerheten
i verksamheten foljer foreskrifterna i
sdkerhetsskyddslagen (1996:627).

Medelsvarstid 112

Den genomsnittliga svarstiden for 112
ska enligt alarmeringsavtalet vara hogst 8
sekunder.

Besvarat inom 15-30 sekunder

Ett nytt delmal som tagits fram av 112-
radet &dr att 92 procent av 112-anropen
ska vara besvarade inom 15 sekunder. Ett
annat delmal &r att ingen som ringer 112
normalt ska behova vinta langre d4n 30
sekunder pa svar.

SOS Alarm ska vidare 16pande kunna
registrera och maéta antalet samtal mellan
0 och 15 sek, mellan 15 och 30 sekunder
samt eventuella samtal som overskrider 30
sekunder. Analys av dessa matvirden ska
arligen aterkopplas till Regeringskansliet.

Certifierad SOS-operator

Varje SOS-operator genomgar arligen
certifiering dir den generella kompetensen
kontrolleras. Denna garanterar att SOS-
operatoren pa ett tillfredsstédllande sétt kan
hantera alla slags 112-samtal. Godkénd
certifiering &r en forutsittning for att fa
arbeta som SOS-operator.

112-verksamheten
under 2010

112-radet

SOS Alarm ska enligt avtalet med staten
utse, sammankalla och ansvara for det

s k 112-radet som &r ett gemensamt forum
for alla 112-organisationer. Radet &r en
motesplats for strategisk samverkan utover
den dagliga operativa driften. Det ar rad-
givande men ska ocksa folja hur avtalet
tillampas och vid behov foresla dndringar i
avtalet. 112-radet har vidare bl a till uppgift
att folja upp SOS-tjanstens langsiktiga
utveckling.

Sekretess och anonymitet
i samband med 112-samtal

Fragan om sekretess och anonymitet

har under 2010 aktualiserats pa ett nytt
sdtt. Generellt géller strikt sekretess vid
nddsamtal men den kan brytas genom att
aklagare och forundersokningsledare begéir
ut ljudfiler fran larmsamtal i samband med
utredning av grovre brott. Tidigare har
enskilda kunnat lamna tips och uppgifter
anonymt genom att inte uppge namn eller
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Jenny Selrot, MSB, Lennart Engblom,
Socialstyrelsen, Peter Wallstrom, Post- och
telestyrelsen, Barbro Naroskyin, Sveriges
kommuner och landsting, Marcus Cato, Sve-
riges kommuner och landsting, Stig Ekberg,
Lansstyrelserna, Monica Eckerdal-Kjell-
strom, Svenska kyrkan, Gunilla Sjoberg,
Giftinformationscentralen, Leif Zetterberg,
MSB, Goran Krook, RPS, Ola Haggstrom,
Kustbevakningen, Annika Wallengren,
Transportstyrelsen, Christer Waldegren,
Sjofartsverket, Sixten Pekkari, Tullverket,
Ulrika Odén, Forsvarsdepartementet, Johan
Hedensio, SOS Alarm, Gunnar Bergstrom,
SOS Alarm, Bertil Albertson, SOS Alarm,
Bjorn Skoglund, SOS Alarm.

telefonnummer. Det nya &r att dven tele-
fonnummer som har lagrats i SOS Alarms
teknik begérs ut.

Haér handlar det om en avvagning mel-
lan individens intresse av att vara anonym
och samhdllets intresse av att 19sa brott.
Eftersom osdkerhet pa omradet kan
péverka fortroendet for 112 anser SOS
Alarms styrelse att det dr angelédget att fa
okad klarheten i fragan.

SOS Alarm har i samrad med RPS
tilldimpat ett straffvarde pa minst tva ars
fiangelse som grédns, men for vardfall dr den
nu fastlagd till ett ar sa att dven grov miss-
handel inkluderas. SOS Alarm kan aldrig
generellt lova anonymitet.

Domstolsutslag visar ocksa att teledata
som sparas med ny teknik i SOS Alarms
databaser kan bli tillgéngliga i sddana fall.
Eftersom det hér finns ett tydligt samband
med tidigare regler for lagring av ljudfiler

kan det behovas fortydliganden ocksa
ifraga om detta i de regler som finns for
lagring av ljudfiler. Vidare finns hér en
kollision mellan Patientdatalagen och re-
geringens beslut om hur linge SOS Alarm
far lagra ljudfiler - tio ar resp 3 manader -
vilket har patalats i ett brev till regeringen.

112-information
Barn, ungdomar, édldre och invandrare
ar prioriterade grupper for SOS Alarms
112-information.

SOS Alarms 112-information syftar
framst till att 6ka kunskapen kring
* ndr man ska ringa nodnumret
« vilka organisationer man nér
« vilken hjélp man kan fa
Allt informationsmateriel finns tillgdng-

ligt for fri kopiering och nedladdning pa
www.112.se.

MEDELSVARSTID PA 112 PER SOS-CENTRAL 2010
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VERKSAMHETSRAPPORT 2010

Viktiga aktiviteter under 2010
...allmédnheten
+ Den 11 februari deltog SOS Alarm for
forsta gangen i den europeiska 112-dagen
« I en bilaga till Dagens Samhélle har SOS
Alarm informerat om bl a nédnumret 112
...barn
« Affischtévling riktad till alla elever
i klass 0-6.
...invandrare
+ Ett utvecklat samarbete har inletts med
anordnare av svenskundervisning (sfi)
...dldre

+ Med stod av MSB har SOS Alarm
tillsammans med framst PRO tagit fram
ett avsnitt kring nédnumret 112 att
anvindas i studiecirkeln ”Battre tinka
efter fore”.

Inforande av nytt 112-index

Under varen 2010 inférdes ett fordndrat
112-drendestdd, ett s k 112-index. Det ger
SOS-operatoren ett béttre stod i den forsta
delen av 112-intervjun, bl a genom en
béttre dokumentation som gor det lattare
att f6lja upp och utvirdera 112-drenden.

Internationellt

54 9.9 — [ 52 53 54

E==1Svarslid |
5 = b | b | ¢ b | | b | | L | p X b -
|~ ~Malvarde |

samarbete

Genom samverkan mellan de europeiska
landerna kan teknikutvecklingen motas
pa likartat sétt. En konkret mojlighet som
lyfts fram &r funktionshindrades tillgang
till 112-tjansten.

SOS Alarm deltar i EU:s expertgrupp
EGEA med foretrdadare for larmcentraler,
for 112 och tillsynsmyndigheter.

2010 fortsatte EU:s projekt Masscris-
com som syftar till att samla erfarenheter
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Malma Lulea Halmstad Jonkdping Sundsvall

Visar respektive SOS-centrals ackumulerad medelsvarstid for 2010 (bla staplar)
och den ackumulerade medelsvarstiden for samtliga SOS-centraler (gul stapel).
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kar bl a raddningstjdnster, polismyndighe-
ter, Viagverket, SMHI, ldnsstyrelser, lands-
ting och kommuner i Samverkanswebben.

Varning och krisinformation

Varje myndighet bor ta fram larmplaner
som faststéller former och rutiner for
samordning och informationsspridning,

t ex betraffande forvarning och varning
vid kérnkraftsolycka. Dessa bor integreras
med varningssystemet samt med myndig-
hetsgemensamma informationsinsatser
omfattande nationell portal och natio-
nellt informationsnummer. Under hela
pandemitiden med den s k nya influensan
tillhandaholl t ex SOS Alarm pa uppdrag
av MSB ett sadrskilt myndighetsgemensamt
informationsnummer.

Uppfoljning av storre
handelser och storningar

For att forbéttra larmprocessen utreder
SOS Alarm idag tillsammans med samver-

och utveckla former for kommunikation Inkallnings- och informationstjinsten kande organisationer harzdelser kring larm-
mellan samhillets krisorganisationer och ger krisberedskapssystemet mojlighet att processen som avviker fran normaldrift.
allménheten vid storre hdndelser och snabbt och effektivt samtidigt kalla in . .
kriser. eller ge information till en méngd nyckel- Gemensam lagesuppfattning
personer eller grupper. For att sdkerstélla Det projekt som syftar till att etablera ett
. effektiv kommunikationssamordning finns  gemensamt ldgesuppfattningssystem (GLU)
Sa m ha “.ets dven mojligheter att dygnet runt starta och som bedrivs i samverkan med PTS,
. kriskonferenser. Teleoperatorerna och SOS Alarm, har som
krls beredSka p huvudmal att fa till stdnd en snabbare for-
Samlad lagesinformation medling av information om telestérningar

I enlighet med alarmeringsavtalet med
staten utvecklar SOS Alarm nya funktioner I SOS Alarms Samverkanswebb har anvén-
for att starka samhillets krisberedskap. For ~ darna tillgéng till realtidsinformation som
att f en enhetlig och kvalitetssiker alar- presenteras i karta och text. Idag medver-
meringsrutin for den centrala myndighets-
nivan har en ny funktion byggts upp for
snabb alertering och tidig information till
de s k TiB-myndigheterna (TiB,Tjansteman Mobilpositionering, 2010

som underlag till ansvariga aktorer for
vidare beslut om atgarder.

i Beredskap) samt till bl a departementen. . Begarda . Mottagna Traff
. Eskilstuna 125894 124389 1 94%
TiB-larmcentral Falun 23734 22253  94%
Genom att inrdtta en “larmcentral” for Givle 20 988 17158 | 82%
behoriga TiB-myndigheter far dessa en Goteborg 1152283 137458 :90%
gemensam supportorganisation som Halmstad 19 432 117515 {90%
?rstaﬂlrker beredsl{fl;)len och 1t(ilen olperatlva J6nkaping 119263 17692 1 92%
Ormaéagan att upptéacka, verifiera, larma Karlstad 119140 17298 90%

och informera samt underlétta for andra

aktorer att fa kontakt med TiB. Lulea iS00 HASHR : 73:/0
Navet i denna TiB-larmcentral utgors Malm? . 106 926 97979 92%
av en krisberedskapsfunktion (KBX)! som NorrkGping 125191 23643 194%
utifrdn det operativa inflodet fran SOS Skelleftea 17225 12432 72%
Alarms 18 centraler i realtid f6ljer och Stockholm 199 998 187406 - 94%
analyserar vad som pagar i Sverige. Sundsvall 23172 16896 73%
I egenskap av TiB-vixel formedlar KBX Uppsala 121536 119995 1 93%
kontakter och samtal mellan olika TiB. Vasteras 23211 21921 94%
Pa uppdrag av respektive myndighet Vaxjo 138275 35726 193%
eller pa eget initiativ kan KBX formedla Orebro 19 988 18872 094%
re}evan.t information om héndels?r till och Ostersund ; 11 183 18118 : 73%
fran krisberedskapssystemets aktorer. ; ; :
Totalt 788939 = 712396 90%

1 KBX dr en dygnet om bemannad funktion
vid SOS-centralen i Stockholm Antal begarda och mottagna positioneringar av mobiltelefonanrop pa 112 ar 2010.



For att stirka samverkansformagan
ytterligare utvecklar SOS Alarm i sam-
verkan med MSB en gemensam nationell
plattform for effektiv kommunikations-
samordning.

Forbattring av
112-tjdnsten

For att leva upp till allmédnhetens forvént-
ningar pa 112-tjdnsten maste SOS Alarm
ligga i frontlinjen nér det géller att ur ett
112-perspektiv bedoma nya teknologier.
Den mobila tekniken antas genom sina
egenskaper ritt anvdnd kunna styra sam-
hallsutvecklingen mot en sékrare, effek-
tivare och snabbare nédkommunikation.

Samtidigt aterfinns fortfarande nodkom-
munikationens kérna i det sprakbundna
motet mellan den inringande medborgaren
och SOS-operatoren.

SOS Alarm kommer under de nérmaste
aren arbeta med att utveckla 112-tjinsten
genom att nyttja den teknik- och tjansteut-
veckling som sker inom kommunikations-
omradet samt anpassa de egna systemen
till denna utveckling. Vidare kommer SOS
Alarm att genom forskning och utbildning
genomfora kompetenshojande dtgarder for
att utveckla och effektivisera motet mellan
den hjalpsokande och SOS-operatoren.

Nasta generation 112

Forvintningarna pa nédnumret 112 stéller
stora krav pa framtida kommunikations-
teknologi f6r n6d- och larmsituationer.
Utvecklingen kommer att tvinga fram ytter-
ligare nya kommunikationsmonster oavsett
tidigare vana och anvandning av teknik.
Idag utvecklas allt mer avancerade system
for risk-, kris- och larmkommunikation, for
myndigheter och enskilda medborgare.

For att mota denna utveckling har SOS
Alarm sedan millennieskiftet arbetat med
att fornya sin IT-struktur och sina IT-
system.

Ett arbete med en testplattform for att
ta emot IP-baserade nddsamtal har inletts
och fram till 2013 utokas kapaciteten i SOS
Alarms infrastruktur for att kunna hantera
multimediatjanster fran hjalpsokande.

HJALPINSTANSER SOM NAS VIA NODNUMRET 112

Ambulans

Flygambulans

Jourhavande lakare

Kommunal raddningstjanst

Polis

Fjallraddningstjanst (Polis)
Flygraddningstjanst (Sjofartsverket)
Sjéraddningstjanst (Sjéfartsverket)
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Socialjour

Tullverket (narkotikatips)
Giftinformation
Jourhavande prast
Jourhavande tandlakare
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Miljéraddning till sjoss (Kustbevakningen)
Raddningstjanst vid radioaktiva utslapp (Lansstyrelsen)

Den kompletta versionen av 112-verksamhetsrapport 2010 finns fér nedladdning pa www.sosalarm.se

SOS ALARMS MISSION ér att

arbeta for ett tryggare samhélle.
Afférsidén, som omfattar féretagets
samtliga verksamhetsgrenar, ar att
utveckla, erbjuda och utféra tjanster
som leder till ett tryggare samhélle.

FORETAGETS VISION &r att vara
ledande i Europa pa tjénster for

ett tryggare samhélle. Ambitionen &r
inte att vara stérst, men att ligga i
fronten nér det géller teknik,
kompetens och metoder.

S0S ALARMS TRE KARNVARDEN

- medarbetarnas inlevelseférmaga,
unika SOS-kompetens och férmaga
att fokusera - ska genomsyra
verksamheten.

B Alarm §

For ett tryggare samhdlle

www.sosalarm.se
www.112.5€



