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VD har ordet

SOS Alarms mission &r att arbeta for ett tryggare samhalle. Genom SOS Alarms centrala
roll i samband med nédsituationer utgor foretaget en viktig 1ank i samhéllets
krisberedskap. Detta avspeglar sig i hela verksamheten som har som afférsidé att utveckla,
erbjuda och utfora tjanster for ett tryggare samhélle. For oss ar hallbarhet likstallt med att
uppfattas som langsiktigt trygg och palitlig, vare sig det ror sig om nddstallda, kunder,
partners, medarbetare, agare eller miljohansyn. Detta genomsyrar ocksa verksamheten och
hela vart tjansteutbud. Var stravan ar:

- att vi har tydliga processer for en effektiv bolagsstyrning,

- attvi ar lyhorda for omgivningens krav pa snabba och adekvata hjélpinsatser,

- att vi har en gemensam vardegrund och etiska riktlinjer som bas for var verksamhet,

- att vi ska ta till vara och standigt utveckla var viktigaste resurs — medarbetarna,

- att vi erbjuder en god arbetsmiljo

- att vi kan hantera och ha tillgang till avancerad avbrottsfri kommunikationsteknik,

- att vi bedriver ett systematiskt kvalitetsutvecklingsarbete,

- attvi i allt fortsatter att strava efter att bidra till ssmmanhallning och samordning av
samhallets hjélpresurser,

- att vi hanterar var ekonomi pa ett ansvarsfullt sétt sa att vi kan leva upp till av 4garna
uppsatta ekonomiska mal och samtidigt ha fortsatt ekonomiska resurser att mota
samhaéllets och vara kunders framtida krav pa utveckling av vara tjanster,

- att vi bedriver var verksamhet med sa lite miljopaverkan som mojligt

For att sakerstalla en hallbar utveckling och en langsiktig konkurrenskraft inleddes under
2010 ett strategiskt forandringsarbete att utifran SOS Alarms mission "for ett tryggare
samhalle” sakerstalla en tydlig malbild for verksamheten, nojda kunder, standiga forbéattringar
av effektivitet och kundnytta, foretagets konkurrenskraft och att varumérket starks. Detta
ledde till en ny organisationsstruktur uppdelad pa fyra affarsomraden med tydligt kund- och
resultatansvar for respektive tjansteomrade.

Ur ett hallbarhetsperspektiv kan vi se att samarbetet mellan samtliga parter i larmkedjan
standigt okar och att fokus &r stort pa samverkan kring utveckling av teknik och rutiner. Detta
gynnar saval de olika delarna i larmkedjan genom att resurser anvands mer effektivt som att
den enskilde medborgaren gynnas genom bland annat kortare larmtider, 6kad kompetens i
larmprocessen och en battre patientstyrning till ratt vardniva. Under 2011 kommer en ny
strategi for produktionssamverkan mellan centralerna att forandra produktionssattet. Syftet ar
att vi bade ska kunna producera effektivare med jamnare kvalitet samtidigt som vi blir mindre
sarbara. Stort fokus finns i samband med detta pa kvalitetsarbete i samverkan med vara
uppdragsgivare.

Vi stravar efter att var viktigaste resurs, medarbetarna ar kompetenta, engagerade och friska.
For detta krévs bra rekryteringssystem, verksamhetsanpassade utbildningar, goda ledare och
en god arbetsmiljo. Darfor satsar vi nu ytterligare pa att utveckla var utbildningsplattform,
inklusive program for ledarutveckling. | samband med att vi planerar infoérandet av en ny
produktionsstrategi och ett nytt satt att planera bemanning pa centralerna har ett projekt
startats i syfte att sdkerstélla hdlsosamma scheman. En medarbetarundersokning genomférdes
hosten 2009 vilken féljdes upp med aktiviteter under 2010. Fran och med 2011 kommer
denna typ av undersokning att aterkomma arligen.



Under 2010 har ett miljoledningssystem enligt ISO 14001 inforts och certifierats. Med
utgangspunkt fran en genomford miljoutredning antogs ny miljépolicy och ett antal nya
miljomal vilka i stort innebér att vi i forsta hand ska kunna lokalisera och mata var
miljopaverkan for att pa sikt minska denna genom ett férandrat beteende. Vi har under senare
ar stravat efter att var 1T-miljo ska vara sa "gron” som majligt. Detta astadkommes bland
annat genom val av leverantorer, inkdp av endast miljémarkta datorer samt en virtualisering
av serverparken. For att minska negativ miljopaverkan &r det viktigt att alla medarbetare blir
medvetna och far kunskap om hur detta kan ske. Darfor skapades en interaktiv
miljoutbildning som nu 85 % av medarbetarna slutfort. Férutom uppvarmning av lokaler samt
energiforbrukning kopplat till var IT-drift s ar tjansteresor det som star for var storsta
miljopaverkan. Vi har darfér som mal att i mojligaste man erséatta fysiska méten med
telefonmoten samt webb- och videkonferenser. Okningen av telefon och webbmaten ar ocksa
markant mellan 2009 och 2010 och under 2011 kommer ett videokonferenssystem att tas i
bruk for att minska resandet ytterligare. UtGver detta sa stravar vi efter att anvanda tag fore
flyg som resealternativ samt att bilresor i mojligaste man sker med miljobilar.

SOS Alarms verksamhet och organisation och bolagsstyrning

Verksamheten

SOS Alarm é&gs till 50 % av svenska staten och till 50 % av Sveriges Kommuner och
Landsting via SKL Foretag AB. Moderbolag i koncernen & SOS Alarm Sverige AB med
sate i Stockholm. | koncernen finns dessutom tva rorelsedrivande dotterbolag, YouCall
Sverige AB och Rescue Electronic.

2010 omsatte koncernen 822 MSEK. Balansomslutningen var 543 MSEK. Resultat efter
skatt uppgick till 1,9 MSEK vilket motsvarar en avkastning pa eget kapital om 1 %

Verksamheten ar uppdelad i fyra affarsomraden: 112/krisberedskap, Raddning, Vard, och
Sékerhet/Jourtele/Trygghetsjour. Moderbolagets verksamhet bedrivs pa de 18 SOS-
centralerna vilka &r indelade i tre geografiska produktionsomraden. Huvudkontoret ar
beldget i Stockholm och utdver ansvar for koncernens strategiska planering finns déar
stodfunktioner for dvrig verksamhet som HR, marknad och kommunikation samt
ekonomi. Verksamheten bedrivs i Sverige.

SOS Alarms afférsidé ar att utveckla, erbjuda och utfora tjénster for ett tryggare samhélle.
Genom foretagets centrala roll i samband med nédsituationer utgér SOS Alarm en viktig
lank i samhallets krisberedskap.

SOS Alarm ansvarar for nédnumret 112 inom Sverige. Staten har uppdragit at SOS Alarm
att svara for SOS-tjansten och alarmeringstjansten for den statliga raddningstjansten.
Uppdragen innebar samarbete med sjo-, flyg- och fjallraddning samt polisen. For
landstingens rékning utfors uppdrag inom ambulansalarmering och ambulansdirigering.
Primarkommunerna anlitar SOS Alarm for alarmering av kommunal rdddningstjénst.

For handelser som innebar storre pafrestningar for samhallet eller for foretag och
organisationer utvecklas och tillhandahalls kris- och katastroftjanster innebarande hjalp
med larm, inkallning av personal, information och beslutsunderlag.



Till offentlig sektor och néringsliv erbjuder SOS Alarm flera andra samhallsnara,
trygghetsskapande sakerhets- och jourtjanster. Bland dessa tjanster ingar trygghetslarm,
automatlarm, personlarm, jourtelefdrmedling samt samordning och dirigering av
samhallsfinansierade transporter.

Dotterbolaget YouCalls verksamhet, som bedrivs i Pited, innefattar produktion och
forsaljning av telekommunikations- och telefontjanster. Rescue Electronic AB bedriver
sin verksamhet fran Gavle och levererar larmmottagningsutrustning till kommunernas
raddningstjanster och till ambulanssjukvarden.

Marknadsforutsattningar

Marknadsforutsattningarna ar relativt stabila och SOS Alarm har kontinuerligt dkat sina
intakter for alla tjansteomraden forutom trygghetslarm. Den absoluta majoriteten av SOS
Alarms intakter ar avtalsbundna med en I6ptid fran ett ar och uppat. Darmed foreligger
inget direkt hot mot intékterna i det korta perspektivet. Konkurrensen har dock dkat
markant och idag laggs fler tjanster ut pa upphandling an tidigare och fler aktcrer ar
aktiva. SOS Alarm har i de flesta upphandlingar fatt fornyat fortroende men under 2010
forlorades en upphandling innebadrande att uppdraget att prioritera och dirigera ambulanser
for fyra landsting upphor fran och med november 2011.

SOS Alarms bolagsstyrning

Till grund for styrningen av SOS Alarm AB ligger den svenska aktiebolagslagen,
foretagets bolagsordning, Svensk kod for bolagsstyrning samt de principer och de
agarpolicys som tillampas av bolagets dgare, déribland statens &garpolicy.

Det direkta dgarinflytandet praktiseras pa arsstimman. De tva dgarna tillsatter samtliga
styrelseledamoter, varav en utses till ordforande. Hur detta ska ga till stipuleras i det
konsortialavtal som finns uppréttat mellan &garna. Utdver de av &garna tillsatta
styrelseledamoterna finns tva arbetstagarrepresentanter vilka utses av de tre storsta
fackliga organisationerna som &r verksamma inom foretaget. Ingen av styrelseledaméterna
ingar i foretagsledningen..

Bolagsstyrelsen fattar arligen beslut om foretagets mal & strategier vilket fors ut i
verksamheten via ett internt webbaserat ledningssystem som pa ett systematiskt sétt
askadliggor vilka aktiviteter som pagar inom respektive omrade samt aktuella nyckeltal.

Den dagliga bolagsstyrningen utdvas av verkstéllande direktéren som till sin hjalp har en
ledningsgrupp med representanter fran samtliga affarsomraden, produktion, teknik och
centrala stédfunktioner.

Medarbetare kan lamna synpunkter och forslag betraffande verksamheten pa flera satt:
Vanligast &r att detta sker direkt till narmaste chef vid daglig kontakt eller via de arligt
genomforda PU-samtalen eller vid de aterkommande arbetsplatstraffarna. Det kan ocksa
ske direkt till VD vid VD:s aterkommande besok pa arbetsplatsen eller via andra
kontaktvagar som mail etc.. Forslag pa forandringar och forbattringar kan dven lamnas via
foretagets webbaserade kvalitetssystem “Béttre” eller via ”Skapa” som ar namnet pa SOS
Alarms modell for idégenerering, idéutveckling och skapande av innovationer. Férslag
kan ocksa lamnas direkt till styrelsen via de tva arbetstagarrepresentanterna.



For verksamheten finns en rad policys och riktlinjer framtagna for att klargéra vilka
grundprinciper som galler for olika situationer. Omraden fér vilka specifika policys och
riktlinjer utarbetas ar: miljo, jamstalldhet, arbetsmiljé och placering av
oOverskottslikviditet. Dessa policys kompletteras med en rad riktlinjer och instruktioner for
de olika delarna i verksamheten.

Inom SOS Alarm hanteras riskanalyser som en del i den lI6pande verksamheten. Risker i
den dagliga verksamheten hanteras inom respektive affarsomrade, produktionen eller via
specialistfunktioner. Strategiska och mer langsiktiga risker som kan paverka
karnverksamheten hanteras av bolagsstyrelsen och ar kopplade till omvarldsbevakning av
saval politiska som marknadsmassiga forutsattningar. Risker av strategisk betydelse ar i
dagslaget framst kopplade till den 6kade konkurrenssituationen och till hur
teknikutvecklingen paverkar verksamheten pa langre sikt samt till varumarkesfragor.
Forytterligare beskrivning av riskhanteringen inom SOS Alarm hénvisas till senaste
arsredovisning.

En lyhdérd partner via systematisk dialog med olika
intressentgrupper

En forutsattning for standiga forbattringar ar lyhérdhet for krav fran olika
intressentgrupper. SOS Alarms verksamhet beror alla invanare samt i princip alla foretag
och organisationer i Sverige pa nagot satt. Intressentlistan kan darfor goras lang vilket
staller krav pa en systematiserad intressentdialog. Féljande &r exempel pa hur dialogen
bedrivs:

112-radet

e 112-radet bildades av SOS Alarm 20 november, 2002 efter samrad med
Regeringskansliet. | radet, som ar en motesplats for strategisk samverkan, ingar ett 15-
tal foretradare for myndigheter och organisationer som samarbetar med SOS Alarm
kring nédnumret 112.

e 112-radet har till uppgift att fortlopande vara forslagsstallare, radgivare och
referensorgan till SOS Alarm vad avser SOS-tjanstens funktion, utformning och
utveckling. Radet ska sarskilt folja tillampningen av det sa kallade alarmeringsavtalet
inkl bilagor mellan Staten och SOS Alarm samt vid behov foresla andringar i detta.

e | 112-radet behandlas bland annat utvecklingen av SOS-tjansten, utbildning och
kompetenskrav, utvardering, kvalitetsmatning och nyckeltal, information, teknikstod,
EU och internationell samverkan samt framstéllningar och redovisningar till
Regeringskansliet.

e 112-radet sammantrader normalt tre ganger per ar efter kallelse fran SOS Alarm.

Dialog med Raddningstjansten

Sedan nagra ar bedriver SOS Alarm en gemensam utvecklings- och kvalitetsuppfdljning
med raddningstjansten. Arbetet bedrivs i 18 gemensamma kvalitetsgrupper. Centralt finns
ett raddningstjanstrad som bestar av raddningschefer och leds av SOS Alarms
affarsomradeschef for raddning. Aktuella fragestallningar &r:

e Utveckling av beslutsstod for raddningstjanster
o Utalarmeringsteknik - krav, nationell standard etc.



o Enkla och enhetliga rutiner

e Informationsutbyte

e Anvéandningen av Rakel i samarbetet mellan SOS och raddningstjanst

e Larm och ledning

e Grénslos samverkan

e Gemensam kompetensutveckling

e SOS Alarm och Raddningstjansten som en resurs i samhallets krisberedskap.

Dialog med landstingen och samverkansrad for ambulansprioritering och dirigering

Med jamna mellanrum genomfors en strukturerad dialog med foretradare for respektive
landsting i syfte att kartlagga och prioritera vilka fragor som &r vasentliga. Med tiden har
det blivit patagligt att behov finns av att samarbeta 6ver geografiska granser for att
utveckla prioriterings- och dirigeringstjansten. Under 2010 har darfor beslut tagits om att
bilda ett rikstackande samverkansrad for fragor kopplade till tjansten med foretradare fran
saval landsting som fran ambulanssjukvarden. Detta rad har traffats forsta gangen under
januari 2011. Daruttver stravar vi efter att lokalt bygga upp kvalitetsutvecklingsgrupper
med foretradare for ambulanssjukvarden och SOS Alarm.

Dialoger och seminarier med speciella grupper

For att skapa forstaelse for olika gruppers svarigheter och mojligheter att fa kontakt med
och utnyttja samhéllets raddningsresurser och for att informera om tjansten genomférs
riktade seminarier, ofta i kombination med enkatundersdkningar.

Under senare ar har en teckningstavling genomforts i skolorna pa 112-temat. Sagobocker
med 112-sagor har till alla landets forskolor. Pa var hemsida finns ett interaktivt 112-spel
dar den spelande far agera SOS-operator. Seminarier har genomforts med inriktning pa
situationen for aldre, invandrare och med fokus pa férutsattningarna i glesbygd. Ett
resultat av dialogen med invandrarorganisationer &r att en speciell utbildning om
nddnumret tagits fram for SFI (Svenska for invandrare).

Enkatundersokningar
Enkéatundersokningar riktade mot speciella grupper eller for att utreda speciella handelser
anvands aterkommande i verksamheten och utgor ofta grund for en fortsatt dialog.

Partnersamarbete inom sékerhetsbranschen
Via partnerskap med larminstallatorer fors en kontinuerlig dialog kring utveckling och
kvalitetsarbetet med vara sakerhetstjanster.

Dialog med vara medarbetare

Dialogen med medarbetarna fors standigt och i flera forum allt fran aterkommande
arbetsplatstraffar till enskilda medarbetarsamtal. System finns dessutom for att fanga upp
medarbetares forslag till forbattringar i verksamheten. Medarbetarna har dessutom tva
representanter i bolagsstyrelsen.

Medarbetarundersokning

Under hosten 2009 genomférdes en omfattande medarbetarundersokning i syfte att
kartlagga forbattringsomraden géllande arbetsmiljo, arbetsforhallanden, ledning etc.
Utifran undersokningens resultat startades lokala projekt for att utifran varje enskild
enhets forutsattningar genomfora forbattringsatgarder. Fran 2011 planeras en arlig
uppféljning av denna undersokning och inférande av ett ”"N6jd medarbetarindex”.



Dialog med facken

Via det aterkommande foretagsradet fors dialogen med de fackliga foretradarna for
Unionen, Ledarna och Vardférbundet om den I6pande verksamheten. Férandringar i
verksamheten forhandlas dessutom med de berdrda facken.

Strukturerad omvarldsbevakning

Syftet med SOS Alarms omvérldsanalys ar att ge en aktuell och samlad bild 6ver
perspektiv som paverkar eller kan komma att paverka vart féretag. Analysen av omvarlden
ska forbattra mojligheten for ledningen att fatta forutseende beslut. Sedan nagra ar arbetar
vi inom SOS Alarm med en modell fér samordnad omvarldsanalys. Den innebdr att
omvarlden bevakas och analyseras pa alla nivaer i foretaget.

Gemensam vardegrund

| en verksamhet av den hér arten &r det av stor vikt att ha en gemensam vardegrund.
Manniskor och organisationer som kommer i kontakt med SOS Alarm har ofta utsatts for
stora pafrestningar, vilka forutom rent personligt lidande dven omfattar ett medialt
intresse. SOS Alarm har ett hogt fortroende fran allmanheten och star for trygghet och
palitlighet. For att bibehalla detta fortroende &r det av yttersta vikt att uppdragen utfors pa
ett foredomligt satt. En forutsattning ar att alla medarbetare oavsett funktion kan
identifiera sig med organisationens karnvarden. For att beféasta att alla arbetar enligt
samma vardegrund kravs en kontinuerlig process som omfattar alla medarbetare i
foretaget och alla delar i verksamheten. Etiska fragestallningar ingar som en del i
operatdrsutbildningarna och ska féljas upp i medarbetarsamtal bade i grupp och i enskilda
samtal. Uppfoljning sker bland annat utifran avidentifierade nédsamtal. De etiska
riktlinjer som fastlaggs ska komplettera de regelverk och instruktioner som finns for de
olika funktionerna inom foretaget. Etik handlar om hur organisationen upptrader och
agerar i kontakten med hjalpsékande, samarbetspartners, kunder, leverantdrer, media och
internt inom organisationen.

Var viktigaste resurs - medarbetarna

Medarbetarna ar organisationens viktigaste resurs. For att garantera en korrekt
handlaggning stélls hoga krav pa operatorerna. Kvalitetssakring sker dels genom en noga
utarbetad rekryteringsmodell med tester av nya medarbetare samt via systematisk
utbildning i flera steg, vilken avslutas med en certifiering. Den aterkommer sedan arligen
och &r en forutsattning for arbete vid operatdrsborden.

Nojda medarbetare &r en forutsattning for en hallbar utveckling. Rollen som en god
arbetsgivare ar central. SOS Alarm kan inte rekrytera fardigutbildade operatdrer utan



utbildar alla medarbetare i egen regi. Att vélja ratt medarbetare samt behalla och utveckla
dem &r av storsta vikt. Ett engagerat ledarskap, en god arbetsmiljé och méjlighet till
utveckling ar nyckelbegrepp. SOS Alarm strévar efter att:

- Attrahera
Att attrahera presumtiva medarbetare genom att vara en attraktiv arbetsgivare.

- Rekrytera

Att rekrytera ratt medarbetare via en professionell rekryteringsprocess innebérande
omfattande behovsanalys, annonsering, informationstréffar, urvalsférfarande, beslut om
anstallning och introduktion

- Utveckla

En systematisk modell for kompetensutveckling med ett utifran verksamhetskrav
uppdaterade kursutbud &r en nédvéndighet. Utover operatorsutbildningar ska det finnas
program for ledarutveckling samt utbildning av handledare och coacher samt en process
for certifiering av operatdrskompetens. Talanger inom verksamheten ska identifieras och
tas tillvara pa ett systematiskt satt.

- Behalla

Att behalla medarbetare genom ett engagerat bra ledarskap dar varje medarbetare ges
mojlighet till utveckling av sin yrkesroll och dar uppfdljning sker via kontinuerliga
medarbetarsamtal. Att verka for friska medarbetare via ett systematiskt arbetsmiljoarbete,
friskvardssatsningar och tidiga insatser vid sjukfranvaro.

-Avveckla

| de fall avveckling av medarbetare ar nodvandigt sa stravar vi efter att detta sker pa ett
satt dar bade gruppen och den enskilde medarbetaren far stod och hjalp i mojligaste man.
Vi har i sadana fall ett ndara samarbete med saval foretagshalsovarden som Trygghetsradet
och Arbetslivs-resurs. For medarbetare som nédrmar sig pension genomfors
informationstraffar.

Arbetsmiljoarbete

SOS Alarm bedriver ett systematiskt arbetsmiljoarbete via arbetsmiljoledningssystemet
IDEA. Foretaget har dessutom knutit sitt arbetsmiljoarbete till kvalitetssystemet. Pa detta
sétt sékerstélls att det 16pande arbetsmiljoarbete ar ett levande arbete i organisationen och
att foretaget lever upp till krav i lag och férordning.

Jamstalldhet och mangfald

SOS Alarm har en jamstalldhetspolicy som beskriver hur jamstalldhetsarbete ska inga som
en naturlig del i den ordinarie verksamheten. Detta innebdr att jamstélldhet medvetet ska
beaktas vid rekrytering, 16nesattning, utbildningsplanering, utvecklingsverksamhet,
projektarbete, organisationsférandringar och vid utformning av den fysiska och
psykosociala arbetsmiljon mm. Till policyn finns aven kopplat hur krankande
sarbehandling ska forebyggas och hur sadana handlingar ska hanteras.

Varje ar uppréttas en central jamstalldhetsplan. Utifran den centralt framtagna planen
utarbetar lokal ledning tillsammans med de fackliga foretrddarna en handlingsplan for det
lokala jamstalldhetsarbetet. SOS Alarm arbetar aktivt med att férhindra att
konsdiskriminering sker inom foretaget.



Vi har identifierat att vi har ett behov av att 6ka mangfalden i foretaget. Vi soker darfor
aktivt vagar for hur vi i rekryteringsprocessen béttre ska kunna attrahera sdkande med
utlandsk bakgrund.

En séker och andamalsenlig teknik

SOS Alarms operativa verksamhet vad galler kommunikation och &rendehantering bedrivs
med hjalp av teknikplattformen Zenit med kringsystem. For att minska risken for avbrott
har samtliga centraler reservsystem for elforsorjning. Genom sin tekniska arkitektur kan
in- och utgaende kommunikation latt styras om geografiskt vilket 6kar sakerheten och
mojligheterna att behalla hog tillganglighet, dven vid stor lokal pafrestning eller vid
tekniska problem. For att 6ka sédkerheten ar dessutom Zenit uppbyggd kring fyra
geografiskt skilda men pa varandra speglade tekniknoder. Ut6ver detta finns parallella
alternativsystem.

Tekniska storningar kan ligga utanfor foretagets kontrollmiljo. Exempel pa detta ar
storningar i telenatet som paverkar tillgangligheten. Alla sadana handelser av betydelse
for SOS Alarms verksamhet utreds darfor och analyseras tillsammans med
natleverantdren for att undvika upprepningar.

FOr att minimera skadeverkningar av storningar i natverken for elektronisk
kommunikation och for att skapa en gemensam lagesuppfattningsbild (GLU) bedrivs ett
projekt i den Nationella telesamverkansgruppen via Post- och telestyrelsen. Ett granssnitt
har skapats for att kunna presentera gemensam storningsinformation dér speciella
anpassningar gjorts for att underlatta SOS Alarms analysarbete om hur pagaende
storningar paverkar mojligheterna att na nodnumret 112 och 6vrig krishantering i
samhallet.

En pagaende utmaning &r att anpassa verksamheten till det digitala radionatet Rakel. Ett
projekt pagar innebarande anpassningar i Zenit, uppbyggnad av ett alternativsystem samt
implementation i verksamheten har pagatt sedan 2008. Projektet ar komplext da det inte
bara innefattar var egen teknik och organisation utan maste goras i samrad med framfor
allt respektive raddningstjanst och ambulansorganisation. Idag hanteras Rakel-
kommunikationen for de uppdragsgivare som redan anslutit sig i alternativsystemet som ar
fardigstallt och i drift. Resterande delar av projektet driftsatts under 2011.

Den snabba utvecklingen inom it och Telecom kan i sig innebara saval en mojlighet som
risk i den operationella hanteringen. En risk bestar av svarigheten att méta en standig
efterfrdgan pa nya kostnadseffektiva tekniska losningar, vilka kraver anpassning in i
verksamhetens egna system, utan att paverka sékerheten eller mojligheter till samverkan
mellan SOS-centralerna. En intensiv omvarldsbevakning inom teknikomradet pagar darfor
standigt.



En standig stravan efter att bli battre

SOS Alarm ér certifierat enligt ISO 9001. Ledningssystemet for kvalitet omfattar alla
tjansteomraden och alla arbetsplatser inom moderbolaget. Systemet avser de metoder
vilka anvands for att uppna uppsatta mal. Systemet préaglas av langsiktighet,
kundorientering och ett forebyggande syn- och arbetssatt med fokus pa standiga
forbattringar.

For att forbattra tjanster och processer pagar ett standigt utvecklingsarbete. Inom varje
tjansteomrade finns ett antal utvecklare. Ett exempel &ar pa detta ar vardutvecklarna, vilka
ar legitimerade sjukskoterskor som arbetar nédra SOS- operatérerna med framfor allt
medicinska fragor. Deras huvuduppgift ar att se 6ver var kompetensutveckling och den
medicinska kvalitetssakringen. De deltar dven i dialogen med sjukvardshuvudméannen
samt i olika forsknings- och fortbildningsprojekt.

Exempel pa omraden som star under utveckling ar: tjanster kopplade till IP-telefoni,
positionering av nddstallda, kartstdd, beslutsstod, hantering av massanrop och
felringningar, utlarmningsteknik, kompetensutveckling, webblésningar, logistiksystem for
dirigering etc. och Rakel

Via gemensamma kvalitetsutvecklingsgrupper med framfor allt raddningstjanst och
ambulans formuleras kraven pa framtida tjanster.

SOS Alarm medverkar i flera forskningsprojekt som bl a avser hjartstopp och stroke. Data
fran hundratusentals ambulansérenden varije ar ger underlag for att utveckla effektivare
vardkedjor. Forskning bedrivs dven avseende ambulanslogistik tillsammans med
sjukvarden och teknikleverantorer. Via deltagande i EU-projekt sker internationell
samverkan kring hantering av nédsamtal och kriskommunikation.

En ekonomi i balans - en forutsattning for en hallbar utveckling

Trygghet for dgarna och en garant for ett hallbart foretagande &r en ekonomi i balans.
Agarna har darfor stallt krav pa att SOS Alarm koncernen sett éver en femarsperiod ska ge
en genomsnittlig arlig avkastning pa atta procent pa eget kapital. Soliditeten forvéantas av
dgarna uppga till 30 %. Nivan pa malen majliggor att organisationen pa egen hand ska
kunna utvecklas och anpassa sig till nya marknadsforutsattningar och klara sina
investeringsbehov i ny teknik och arbetsmiljé utan kapitaltillskott fran &garna. Ar 2010
belastades av omstruktureringskostnader av engangskaraktar. Darmed uppnaddes inte
avkastningsmalet for det enskilda aret. Daremot forvantas de vidtagna atgarderna leda till
en forbattrad resultatniva kommande ar.
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SOS Alarms miljoarbete

Att minska verksamhetens negativa miljopaverkan &r det évergripande malet for
SOS Alarms miljoarbete. 2009 beslutades att 6ka fokus pa miljoaspekter i
verksamheten. En miljéutredning gjordes for att kartldgga verksamhetens
miljokonsekvenser och var storst forbattringspotential finns. Fyra omraden
identifierades:

Tjansteresor
Inkop
Energiforbrukning
Avhallshantering

Utifran denna utredning utformades ett antal miljémal och en ny miljopolicy
antogs:

SOS Alarms miljopolicy

Genom var mission om "Ett tryggare samhalle” verkar vi for att bevara miljon at
kommande generationer och bidra till en hallbar utveckling. Det ska vi gora
genom att minska var negativa miljopaverkan och standigt forbattra vart
miljoarbete. SOS Alarm ska tillgodose manga kundkategoriers behov av
larmtjanster med hansyn till miljon.

Vara mest betydande miljoaspekter i verksamheten &r tjansteresor, inkdp,
energifdrbrukning och avfallshantering

Det innebdr att

e Var personal ska ha goda miljokunskaper

e Vi ska strava efter att valja miljomarkta produkter och tjanster

e Vi ska folja miljolagstiftning och kundkrav inom miljoomradet

e Vi ska forebygga fororeningar genom att minska miljobelastningen fran vara
tjansteresor med fokus pa minskade utslapp av klimatpaverkande gaser som
koldioxid och andra utsl&pp

e Vi ska minska var resursforbrukning och energianvandning genom att ta
miljohénsyn vid inkdp och anvandning av IT och vid inkdp av
fastighetstjanster

Miljocertifiering
2009 togs &ven beslut om att infora ett certifierat miljoledningssystem enligt SS- EN 1SO
14001:2004. Certifieringen genomférdes under 2010
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2010 ars miljomal
En foljd av utredningen blev att 8 miljomal utformades utifran méatningar och jamforelser

med 2008 ars niva. Malen galler fran och med ar 2010. Totalt har det 6kade fokuset pa
miljoaspekter lett till ett forbattrat beteende.

Under 2011 ska nya miljomal sattas for att SOS Alarm ska fortsatta att forbattra
miljoprestandan.

Nedan féljer en genomgang av 2010 ars mal och maluppfyllelse:

Tjansteresor

1.

SOS Alarm slapper ut ca 260 ton koldioxidekvivalenter fran bilresor/ar.
Under 2010 ska utsldappen minska med 10 % jamfért med 2008 ars niva.

- Har skett genom minskat antal kdrda personkilometer med bil och 6kad anvandning

av andelen fornyelsebara drivmedel (framst etanol). Minskningen av
koldioxidutslappen var cirka 46 % fran 2008 — 2010.

Vi ska se till att dokumentation av flygresor struktureras sa matning av stracka och
utslapp mojliggors.

- Utslappsdata har borjat berdaknas med ar 2010 som basar. Detta galler aven for
tagresor.

Oka antalet telefon-/webb-méten med 10 % per anstalld.

- Andelen telefon/webbmoten har dkat med 15 % % fran 247 min per anstalld till 284
min per anstalld. Dessutom har antalet webbkonferenser 6kat fran 25 till 148 st.

Inkép

4.

Under 2010 ska andelen miljémarkta datorer till administratorer 6ka med 10 %.
- Malet ar irrelevant da endast miljomarkta datorer kops in sedan flera ar.

Ar 2011 ska férbrukningen av papper ha minskat med 10 % per anstalld.
Per 1 april 2010 skall mangden papper som kops in arligen dokumenteras sa att
maétning av kvantiteter och ev. miljomérkning kan borja ske.

- Métning av forbrukning har varit oméjlig att astadkomma daremot kops endast
miljomarkt papper. Pappersforbrukningen inom administrationen har minskat
betydligt genom anvandandet av dubbla skarmar vilket minskar antalet utskrifter.
Malet kommer att omformuleras.
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Energiférbrukning

6. Andelen virtualiserade servrar ska 6ka med 4 % under 2010.

- Det pagar en virtualisering av serverparken och andelen virtualiserade servrar har
okat fran 3 till 20 % av serverparken

Avfallshantering

7. Inom tva ar ska andelen SOS-centraler som kallsorterar 6ka. Per 1 april 2010 ska
mojligheterna till kallsortering pa respektive arbetsplats vara utredd.

- Alla SOS-centraler kallsorterar i den utstrackning som respektive kommun
tillhandahaller majligheter till sortering.

Kompetens

8. Malet ar att alla medarbetare (anstéllda fore 2010-09-30) under 2010 ska ha genomgatt
utbildningen "Miljoprogrammet — fér en hallbar utveckling™ i foretagets
utbildningsportal.

- Malet &r inte helt uppfyllt. Idag har 85 % av medarbetarna genomfort utbildningen.

Miljomalen foljs lopande upp i ledningssystemet

Rapportering och uppfdljning

Processen

Hallbarhetsarbetet startade 2008 genom ett projekt som inleddes med att definiera vad
ordet hallbarhet betyder sett ur ett perspektiv grundat pa SOS Alarms verksamhet.
Parallellt med detta identifierades vilka intressentgrupper som &r viktiga for
verksamheten. Sedan flera ar s& har SOS Alarm en strukturerad process for dialog med
sina viktigaste partners och med medarbetarna. Erfarenheter och dokumentation utifran
dessa dialoger som genomforts som seminarier, enkéter eller i olika grupper har utgjort
grunden for redovisningen.

Projektet konstaterade att hela verksamheten ar viktig ur ett hallbarhetsperspektiv och att
den innebdr ett stort socialt ansvarstagande saval mot nédstallda som mot kunder och
medarbetare. Tyngdpunkten ligger darfor pa de sociala faktorerna. Sedan 2009 har dock
ett 6kat fokus riktats mot miljokonsekvenser av verksamheten och hur vi ska kunna
minimera negativ miljopaverkan. Detta innebdr att vi fran 2010 utokat redovisningen med
uppfoljning av vara miljomal.
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SOS Alarm foljer dar de riktlinjer som finns uppsatta av GRI (Global Reporting
Initiative). Rapporteringen sker enligt GRI:s C-niva. Avsikten ar att hoja nivan successivt
under kommande ar. Redovisningen for ar 2011 planeras att integreras med den tryckta
arsredovisningen. Detta gors for att ge en mer sammanhallen bild av verksamheten
inklusive hallbarhetsaspekter. Redovisningen granskas av externa revisorer och kommer
att presenteras pa var hemsida www.sosalarm.se den 31 mars 2011. GRI:s riktlinjer
aterfinns pa deras hemsida: www.globalreporting.org. Information om redovisningen
lamnas av Eva-Karin Lilja, eva.karin.lilja@sosalarm.se

Avgransningar

Hallbarhetsredovisningen har avgransats att galla i huvudsak moderbolagets verksamhet
som utgor mer dn 95 % av koncernens totala verksamhet. Vi har utgatt fran vad som
framkommit i dialoger med vara viktigaste intressenter. Ett stort fokus finns pa
medarbetarna eftersom de utgor var storsta resurs och ar nyckeln till hur val vi lyckas i
vart uppdrag.
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Redovisning av indikatorer:

Ekonomi

Direkt skapat ekonomiskt varde - EC1

Belopp i miljoner kronor — avser koncernen

Direkt tillskapat ekonomiskt varde 2010 2009 2008 2007
Intékter 823 812 767 731
Fordelat ekonomiskt varde

Rorelsekostnader 297 295 277 271
Loner och erséttningar till anstallda 469 443 416 399
Betalning till finansiérer 8 9 8 9
Betalningar till den offentliga sektorn 1 4 6 1
Investeringar i samhallet 0 0 0 0
Behallet ekonomiskt varde (beraknat som

tillskapat ekonomiskt varde minus fordelat 48 61 60 51
ekonomiskt varde)

Kommentar:

SOS Alarms investeringar 80 MSEK (74) ingar inte i uppstallningen ovan under rubriken
"Investeringar i samhallet” utan &r istallet en del av "Behallet ekonomiskt varde”. Enligt
GRI:s riktlinjer ska endast investeringar i samhallets infrastruktur som inte ar av strategisk
betydelse i den egna verksamheten klassificeras som investeringar i samhallet. Noteras
bor dock att bolagets investeringar till absolut 6vervégande del ar till for att starka
bolagets samhéllsuppdrag och darfor ar av absolut samhaéllsintresse.

Samtliga belopp i redovisningen ar hamtade fran den externa arsredovisningen

Pensionsavsattningar - EC3 (Avser koncernen)

SOS Alarm gor inte avsattningar i balansrakningen for pensioner utan betalar premier till
pensionsinstitut vilka kostnadsfores direkt i resultatrakningen. SOS Alarm foljer ITP-
planen Ataganden fér lderspension och familjepension for tjansteman i Sverige tryggas
genom en forsékring i Alecta. Detta ar en plan som omfattar flera arbetsgivare. Alectas
overskott kan fordelas till forsékringstagarna och/eller de forsakrade. Vid utgangen av
2010 uppgick Alectas 6verskott i form av den kollektiva konsolideringsnivan till 143
procent (141). Den kollektiva konsolideringsnivan utgors av marknadsvardet pa Alectas
tillgangar i procent av forsakringsatagandena beraknade enligt Alectas forsakringstekniska
berdkningsantaganden

Det forekommer savél avgiftsbestamda som formansbestamda pensionsplaner.

For alla anstéllda fodda 1979-01-01 eller senare &r pensionsplanen avgiftsbestamd (ITP 1
planen)
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For anstallda fodda fore 1979-01-01 galler ITP 2 planen vilken ar formansbestamd.
Anstallda med en hogre arsinkomst dn tio inkomstbasbelopp kan géra individuella val
avseende det frilagda beloppet (ITPK). Denna del ar avgiftsbestamd.

Pensionskostnader 2010 2009
Belopp i miljoner kronor 31,0 23,6
Miljo

Boter och sanktioner till foljd av brott mot miljélagstiftning EN 28 (avser koncernen)
SOS Alarm har inte betalat eller blivit alagda att betala nagra béter till foljd av brott mot
miljolagstiftning.

Produktansvar

Finansiellt varde av vasentliga béter som resultat av att lagar och férordningar inte foljts
gallande tillhandahallande av foretagets tjanster PR9 (avser koncernen)

SOS Alarm har inte betalat eller blivit alagda att betala nagra bater till foljd av att lagar
och forordningar inte foljts géllande tillhandahallande av foretagets tjanster.

Medarbetaransvar

Totalt antal medarbetare per typ av anstéallning och region LA1 (avser moderbolaget)
SOS Alarms verksamhet bedrivs endast i Sverige och fran 2008 sa kan verksamheten i
princip bedrivas utan geografiska hansyn varfor ingen uppdelning gjorts pa antal anstéllda
per region. | redovisningen ingar ej inhyrda medarbetare da detta endast forekommer
undantagsvis.

Antal anstallda vid utgangen av 2010

Heltid Deltid Totalt
Tillsvidareanstallda 693 144 837
Visstidsanstallda 40 3 43
TOTALT 733 147 880
Antal anstallda vid utgangen av 2009

Heltid Deltid Totalt
Tillsvidareanstallda 731 183 914
Visstidsanstallda 8 _ 6 14
TOTALT 739 189 928

| gruppen visstidsanstallda 2010 ingar provanstéllda operatorer. For anstallning som SOS-
operator krévs alltid provanstéllning.
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Total personalomséttning per aldersgrupp kon och region LA2 (avser moderbolaget)
Belopp inom parentes avser 2009

Total personalomséttning under 2010 var 14 % (8 %). Personalomsattningen for man var
14 % (9 %) liksom for kvinnor 14 % (8 %). Att personalomsattningen okar jamfért med
2009 beror till stor del pa att antalet tjanster minskat totalt i samband med den
omstrukturering som skett av verksamheten under hdsten 2010.

Personer som slutade 2010 Man Kvinnor Totalt
>30 6 10 16
30-50 34 43 77
>50 7 24 31
TOTALT 47 77 124

Antal anstallda per den 31 december

2010 Man Kvinnor Totalt
>30 29 36 65
30-50 206 367 573
>50 99 143 242
TOTALT 334 546 880
Personalomséttning 2010 i procent* Man Kvinnor Totalt
>30 21 28 25
30-50 16 12 13
>50 7 17 13
TOTALT 14 13 14

* personer som slutat under 2010 i forhéllande till antalet anstallda vid &rets slut

Procent av medarbetare som omfattas av kollektivavtal. LA4 (avser koncenen)
Samtliga medarbetare omfattas av kollektivavtal.

Skadefrekvens, arbetsrelaterad sjukdom, franvarodagar och totalt antal arbetsrelaterade
dodsfall LA7 (avser koncernen)

Under 2010 finns ingen franvaro pga. konstaterad arbetsskada. Ej heller finns nagra
arbetsrelaterade dodsfall.

Ansvar for manskliga rattigheter

Totalt antal incidenter gallande diskriminering samt atgarder HR4 (avser koncernen)
Under 2010 har en anmalan skett till diskrimineringsombudsmannen avseende krankande
sarbehandling. finns inga rapporterade incidenter gallande diskriminering.

Ratt till fackanslutning och kollektivavtal HR5 (avser koncernen)
Samtliga anstallda har rétt till fackanslutning och kollektivavtal
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Samhallsansvar

Det ekonomiska vardet av betydande boter och det totala antalet icke-monetéra
sanktioner som foljd av lagovertradelser SO8 (avser koncernen)

Inga boter eller icke-monetéra sanktioner har utgatt som foljd av lagovertradelser under
2010.

Stockholm den 17 mars 2011

Johan Hedensi®

Verkstallande direktor och koncernchef

Revisors rapport dver oversiktlig granskning av SOS Alarm
Sverige AB:s hallbarhetsredovisning

Till lasarna av SOS Alarm Sverige AB:s hallbarhetsredovisning

Inledning

Vi har fatt i uppdrag av styrelsen i SOS Alarm Sverige AB att 6versiktligt granska innehallet i
SOS Alarm Sverige AB:s hallbarhetsredovisning for ar 2010. Det &r styrelsen och
foretagsledningen som har ansvaret for det I6pande arbetet inom miljo, arbetsmiljo, kvalitet,
socialt ansvar och hallbar utveckling samt for att uppratta och presentera
hallbarhetsredovisningen i enlighet med tillampliga kriterier. VVart ansvar ar att uttala en
slutsats om hallbarhetsredovisningen grundad pa var oversiktliga granskning.

Den dversiktliga granskningens inriktning och omfattning

Vi har utfort var dversiktliga granskning i enlighet med RevR 6 Bestyrkande av
hallbarhetsredovisning utgiven av Far. En 6versiktlig granskning bestar av att gora
forfragningar, i forsta hand till personer som &r ansvariga for upprattandet av
hallbarhetsredovisningen, att utféra analytisk granskning och att vidta andra 6versiktliga
granskningsatgarder. En 6versiktlig granskning har en annan inriktning och en betydligt
mindre omfattning jamfort med den inriktning och omfattning som en revision enligt
IAASB:s standarder for revision och kvalitetskontroll och god revisionssed i 6vrigt har. De
granskningsatgarder som vidtas vid en éversiktlig granskning gor det inte mojligt for oss att
skaffa oss en sadan sakerhet att vi blir medvetna om alla viktiga omstandigheter som skulle
kunna ha blivit identifierade om en revision utforts. Den uttalade slutsatsen grundad pa en
oversiktlig granskning har darfor inte den sékerhet som en uttalad slutsats grundad pa en
revision har.

De kriterier som var granskning baseras pa ar de delar av Sustainability Reporting Guidelines
G3, utgiven av The Global Reporting Initiative (GRI), som ar tillampliga foér
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hallbarhetsredovisningen, samt de redovisnings- och berakningsprinciper som foretaget
sérskilt tagit fram och angivit. Vi anser att dessa kriterier ar lampliga for uppréttande av
hallbarhetsredovisningen.

Var oversiktliga granskning har, utifran en bedémning av vasentlighet och risk, bl. a omfattat
féljande:

a. uppdatering av var kunskap och forstaelse for SOS Alarm Sverige AB:s organisation
och verksamhet,

b. beddmning av kriteriernas lamplighet och tillampning avseende intressenternas
informationsbehov,

c. bedémning av resultatet av foretagets intressentdialog,

d. intervjuer med ansvariga chefer pa utvalda enheter i syfte att beddma om den
kvalitativa och kvantitativa informationen i hallbarhetsredovisningen ar fullstandig,
riktig och tillrécklig,

e. tagit del av interna och externa dokument for att bedéma om den rapporterade
informationen &r fullstandig, riktig och tillracklig,

f. utvérdering av de system och processer som anvants for att inhamta, hantera och
validera hallbarhetsinformation,

g. utvérdering av den modell som anvénts for att berdkna koldioxidutslapp,

h. analytisk granskning av rapporterad information,

i. avstamning av finansiell information mot foretagets arsredovisning for ar 2010,

j. beddomning av foretagets uttalade tillampningsniva avseende GRI:s riktlinjer,

k. dvervagande av helhetsintrycket av hallbarhetsredovisningen, samt dess format, darvid
Overvagande av informationens inbdrdes 6verensstdmmelse med tillampade kriterier,
och

l. avstdmning av den granskade informationen mot hallbarhetsinformationen i foretagets
arsredovisning for ar 2010.

Slutsats

Grundat pa var oversiktliga granskning har det inte kommit fram nagra omstandigheter som
ger oss anledningen att anse att hallbarhetsredovisningen inte, i allt vasentligt, ar upprattad i
enlighet med de ovan angivna kriterierna.

Stockholm den 17 mars 2011

Ernst & Young AB
Magnus Fagerstedt Marie Baumgarts
Auktoriserad revisor Specialistmedlem Far
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GRI - index

GRI Beskrivning Sida
index
1 Strategi och analys
1.1 Uttalande fran organisationens hogsta beslutsfattare — VD 2
2 Organisationsprofil
2.1 Organisationens namn 1,3
2.2 De viktigaste varumarkena och tjinsterna 3
2.3 Organisationsstruktur, enheter, affarsomraden och dotterbolag 3
2.4 Lokalisering av organisationens huvudkontor 3
2.5 Antal lander som organisationen har verksamhet i 3
2.6 Agarstruktur och foretagsform 3
2.7 Marknader som organisationen &r verksam pa 3
2.8 Den redovisade organisationens storlek 3
2.9 Vasentliga fordndringar under redovisningsperioden 3
2.10 Utmarkelser och priser som mottagits under redovisningsperioden Férekommer
ej
3 Information om redovisningen
REDOVISNINGSPROFIL
3.1 Redovisningsperiod 1
3.2 Datum for publiceringen av den senaste redovisningen 14
3.3 Redovisningscykel 14
3.4 Kontaktperson 14
REDOVISNINGENS OMFATTNING OCH AVGRANSNINGAR
3.5 Processer for definition av innehallet 14
3.6 Redovisningens avgransning 14
3.7 Sarskilda begransningar for redovisningens omfattning och avgransning 14
3.8 Princip for redovisningen av joint ventures, dotterbolag etc. 14
3.10 Forklaring av effekten av fordndring av information 14
3.11 Vasentliga forandringar som gjorts sedan foregaende redovisningsperiod Férekommer
€
3.12 Index 20
3.13 Bestyrkande 18
4 Styrning ataganden och intressentrelationer
STYRNING
4.1 Redogorelse for organisationens bolagsstyrning 4
4.2 Styrelseordforandes roll 4
4.3 Medlemmar inom styrelsen som ar oberoende och eller inte ingar i 4
foretagsledningen
4.4 Mojligheten for aktiedgare och anstallda att komma med rekommendationer | 4

eller vagledning till foretagsledningen
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5 Hallbarhetsstyrning och resultatindikatorer

EC1 Direkt skapat ekonomiskt varde 15

EC3 Pensionsavsattningar 15-16

EN 28 | Boter och sanktioner till foljd av milj6lagstiftning 16

PR 9 Finansiellt varde av boter som resultat av att lagar och férordningar inte foljts | 16
gallande tillhandahallandet av foretagets tjanster

LAl Totalt antal medarbetare, per funktion, typ av anstéllning och region 16

LA 2 Total personalomséttning per aldersgrupp kon och region 17

LA 4 Procent av medarbetare som omfattas av kollektivavtal 17

LA7 Skadefrekvens, arbetsrelaterad sjukdom, franvarodagar och totalt antal 17
arbetsrelaterade dodsfall

HR 4 Totalt antal incidenter géllande diskriminering samt atgarder 17

HR 5 Ratt till fackanslutning och kollektivavtal 17

SO8 Det ekonomiska vardet av betydande boter och det totala antalet icke- 18

monetara sanktioner som foljd av lagdvertradelser
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