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112-tjansten

da, nu och framover

I ar ar det 60 ar sedan Sverige fick ett enda nédnummer da 90 000 intro-
ducerades. Redan vid starten 1956 lades grunden till en enhetlig och effek-

tiv alarmeringstjanst.

P4 den tiden var det Televerkets 90 000-opera-
torer som besvarade nodsamtalen for att sedan
koppla vidare samtalet till nigon av de hund-
ratals, de flesta vildigt sma och enbemannade,
larmcentraler som fanns. Det fanns en enhet-
lighet gentemot den hjdlpsokande, men bakom
kulisserna sag det valdigt olika ut. I borjan av
1970-talet paborjades en dialog mellan staten,
kommunerna och landstingen for att se om man
tillsammans kunde effektivisera larmhanteringen
av nodsamtalen. En tanke om en enhetlig aktor
for den hjilpsokandes och hjidlporganens basta
borjade vixa fram. Efter en relativ snabb process
bildades 1972 SOS Alarm, genom ett handslag
mellan staten, kommunerna och landstingen.
Detta handslag dr i mdnga stycken fortfaran-

de varldsunikt nir det galler att samordna en
nationell alarmeringstjanst och nagot att vara
stolt 6ver. Den svaga linken i detta handslag var
dock att 6verenskommelsen om hur larmpro-
cessen skulle se ut byggde pa frivillig anslutning
av aktorerna, tillvigagangssittet reglerades inte
genom lag och forordning.

Successivt paborjades uppbyggnaden av prin-
cipen en samordnade alarmeringscentral per
lan. Uppgiften for operatrerna var att ta emot
nodsamtalet och att larma ut hjdlporganen.
Detta fungerade bra for kommunal riddnings-
tjanst och ambulanssjukvarden, men de statliga
hjalporganen larmade ut sina egna resurser efter
en vidarekoppling av nodsamtalet.

Ovanstdende ordning har gillt anda fram till
vara dagar utan nagra storre forandringar och

i allt vasentligt har det fungerat vil. Antalet
SOS-centraler har forandrats over tid, tekniken
och effektiviteten i larmkedjan har blivit visent-
ligt bittre, en utveckling som vi genomfort i sam-

verkan med aktorerna. 1996 introducerades det
gemensamma nodnumret 112 som ar gemensamt
for Europa. Genom att ringa 112 nar medborga-
ren samtliga av samhdllets hjdlpresurser. Varje
dag tar SOS Alarm emot 9 000 samtal som kan
handla om allt frén akuta sjukdomstillstind och
trafikolyckor, till brander, rén eller inbrott. Den
grundliggande idén med SOS-tjansten nar den
startade 1956 har varit att alla medborgare ska
kunna na samhallets riddningsresurser via ett
enda nodnummer finns kvar dn idag.

Sambhillet fortsitter att forandras och SOS
Alarm utvecklas och forandras standigt i takt
med nya behov. Kraven frin omvirlden pa
alarmeringstjansten har successivt 6kat. Vi tittar
redan pd mnga av de kommande forandringar-
na och hur vi pad SOS Alarm kan mota dessa pa
ett effektivt satt.

Det som ocksa har blivit mer tydligt pa senare ar
ar aktorernas behov av att fa sin del av larmpro-
cessen mer specialiserad. Detta har i sin tur inne-
burit att ndgra aktorer gétt ifrdn den obrutna
larmkedjan och startat egna larmcentraler och
an fler aktorer har sett 6ver samma mojlighet.
Denna begynnande fragmentisering av en sam-
manhdllen larmkedja har medfort att regeringen
i november 2015 beslutade om direktiv for en
alarmeringstjanstutredning. Regeringens malbild
for utredaren ar att med utgdngspunkt fran den
hjalpsokandes behov sikerstilla en enhetlig och
sammanhdllen larmkedja med ett tydligt mandat
till en sammanhdllande aktor.



Nu behovs en kreativ dialog mellan stat, kom-
mun och landsting for att f4 en hdllbar och
langsiktig l6sning for samhallets alarmerings-
tjanst. Aven om alarmeringstjinsten kommer att
regleras genom lag och forordning sa dr det bra
att starta med ett handslag.

VI BLICKAR FRAMAT

SOS Alarm skapar forutsittningar for andra
aktorer att samarbeta bittre. Vi har tillgdng

till unik information som vi kan paketera och
presentera pa ett smidigt och effektivt sitt och
darigenom underlitta analys och beslut for andra
aktorer.

112-verksamheten, Siakerhet och Jourtjanster

och var krisberedskapsfunktion, KBX, ger oss

en unik helhetsbild med odndliga mojligheter.

Vi har helhetsbilden och effektiviteten men utan
att tappa regionala och lokala olikheter. Alla i
Sverige fir samma mojlighet till hjalp, snabbt och
med kvalitet trots dessa olikheter. Vi utgor navet
i ett saval nationellt som regionalt som lokalt
perspektiv. SOS Alarm ar val limpade och star
rustade att vara navet for trygghet och siakerhet.

SOS Alarm vilkomnar regeringens beslut att
utreda forutsdttningarna for en hallbar och ldng-
siktig l6sning for samhallets alarmeringstjanst
och vi vill sarskilt lyfta fram foljande;

e Att det fortsatt ar en sammanhallen larm-
kedja med ett tydligt regelverk

e Att det tas fram utvecklade riktlinjer och
kvalitetskrav

e Att det ges goda forutsdttningar for en en-
hetlig nationell teknisk plattform

e Att det ska ges mojlighet till lokala samver-
kansmodeller med lokala avtal

Det ar var overtygelse att vi i samverkan med
andra nu har en mojlighet att bygga en dnnu
starkare och en dnnu bittre alarmeringstjanst for
framtiden, for den hjalpsokandes basta. Svensk
alarmeringstjdanst har varit varldsledande i 60 ar.
Nu tar vi sikte pa framtiden.

112 i Sverige 2015
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Sammanfattning

av 112-tjansten 2015

FORBATTRADE SVARSTIDER PA 112
Medelsvarstiden for nodnumret 112 blev 13,3
sekunder. Det dr en klar forbattring fran fore-
gdende dr dd medelsvarstiden var 15,3 sekun-
der. En malmedveten satsning pa att stabilisera
och kvalitetssikra produktionen ligger bakom
forbattringen. Fortfarande har vi en for stor
personalomsittning pa operatorssidan vilket gor
att vi inte ligger pd den bemanningsniva vi har
som mal. Det pdverkar vdra svarstider. Ett starkt
fokus for 2016 dr komma upp i ritt bemannings-
niva och att minska personalomsattningen.

Ett avgorande steg mot ytterligare forbattrade
svarstider for nodnumret 112 tog vi nir vi den
21 december gick over till nationell mottagning
112. Ett 112-anrop som inte hinner besvaras

pa narmaste SOS-central besvaras nu av ndgon
annan av de ovriga SOS-centraler som hante-

rar nodnumret. Att sinka tiden ytterligare mot
statens krav pd 8 sekunders medelsvarstid ar i sig
viktigt, men den viktigaste effekten av nationell
mottagning far vi genom att kraftigt minska an-
talet nodsamtal som har en svarstid 6verstigande
30 sekunder. Resultatet efter den 21 december
blev omedelbart och positivt, vilket borgar for en
forbattrad service for den hjalpsokande framo-
ver.

Antalet nodsamtal som besvaras pad SOS-cen-
tralerna ligger fortsatt kring cirka 3 miljoner.
Fordelningen mellan verkliga nodsamtal och
felaktiga samtal av olika slag ar ungefar 70/30
vilket sdger att andelen verkliga nodsamtal i for-
hallande till felaktiga fortsatter att 6ka. Siffran
i sig ar positiv men effekten av detta dr bland
annat en hogre belastning pa SOS-centralerna,
da riktiga nodsamtal tar lingre tid att hantera.

For forsta gdngen pd linge s minskar antalet
vardarenden. Minskningen under 2015 var drygt
1 procent. Aven antalet vidarekopplingar till
jourhavande prist minskade, med 2 procent. Di-
remot fortsdtter 6kningen av antalet vidarekopp-
lingar till polisen med knappt 3 procent medan
antalet drenden till kommunal riddningstjanst
okade med ca 2,5 procent.

I maj kom Riksrevisionens rapport ”Regeringens
styrning av SOS Alarm - viktigt for manniskors
trygghet”. Riksrevisionen drar i rapporten flera
slutsatser och lyfter fram flera rekommendationer
till regeringen. Bland slutsatserna kan namnas
att det finns brister i forutsdttningarna for sam-
hillets alarmeringstjanst, att en del landsting inte
har varit nojda med dialogen med SOS Alarm,
att det kravs ldngsiktiga och stabila forutsatt-
ningar for nodnumret 112, regeringens styrning
av SOS Alarm kan utvecklas och att regeringens
rapportering till riksdagen kan bli battre.

Under 2015 slutfordes det tvaariga, delvis
EU-finansierade, projektet rorande journumret
116 000 for forsvunna barn. 116 000 ingdr nu
mer som ett ordinarie uppdrag for SOS Alarm
inom ramen for Alarmeringsavtalet.

TOLKFRAGAN OCH FLYKTINGSITUATIONEN
Nuvarande flyktingsituation i Europa har paver-
kat SOS Alarm i flera avseenden. Under hosten
2015 har vi mirkt av en 6kad méangd 112-anrop
fran flyktingboenden. Volymokningen ar inte
omfattande i relation till den totala mingden
nédsamtal som SOS Alarm tar emot. Dock har
samtal som hanterats med hjilp av tolkstod okat
vasentligt.

Under 2015 mer dn fordubblades antalet tolkade
samtal jamfort med 2014. En hel del av denna
Okning kan relateras till rddande flyktingsitua-
tion. Det totala antalet tolkade samtal uppgick
2015 till 3 353 st fordelat pa 49 olika sprak. De
vanligaste tolkade spraken var arabiska (1 526),
somaliska (463), tigrinja (239) och ryska (222).
Vi kan aterigen se att detta ar en tjanst som
behovs och behover utvecklas, och vi anser att
tolktjdnsten bor regleras genom Alarmeringsav-
talet.

Det vi ocksd har mirkt av ir att antalet faktiska
hindelser vid flyktinganlaggningar som kraver
hjalpresurser har 6kat och detta i takt med att
antalet anlidggningar blir fler. Detta har resulte-
rat i flera fall dir det tagit lang tid att bade siker-
stilla vad som har hint och var det har intriffat.



En annan effekt ar att det har genomforts en rad
myndighetsgemnsamma samverkanskonferenser
over telefon savil nationellt som regionalt. Detta
har tidvis inneburit att SOS Alarms krisbered-
skapsfunktion haft en hog arbetsbelastning.

For att underlatta for savil den hjilpsokande,
SOS-operatoren och hjalporganen och for att
snabba pd handlaggningstiden, har ett om-
fattande samordningsarbete startat upp med
malsattning att uppratthdlla ett internt register
over flyktingboendens position. Information om
boenden har tagits emot fran Migrationsverket
och kommunerna. De har adressregistrerats och
lagts ut pa ett sarskilt kartskikt i SOS-kartan.
Detta material uppdateras kontinuerligt. I arbetet
ingdr dven att skapa kontaktvigar med Migra-
tionsverket, kommuner m.fl. si att SOS Alarm
béde kan ta emot och dela information med be-
rorda. Utbildningsunderlag och utbildning for att
anvinda informationen i SOS-kartan har ocksd
genomforts.

Utover personella resurser for att 16sa ovansten-
de har teknik inforskaffats och tekniska anpass-
ningar i systemen genomforts.

En annan 4tgird som vidtagits r att ta fram
informationsmaterial om nodnumret 112 och
andra viktiga telefonnummer pd flera sprék for
distribution till flyktingboenden. Ambitionen ar
att inledningsvis ta fram underlag pd de tre till
fem vanligast forekommande flyktingsprdken for
att sedan utokas med information pd fler sprak.

UTVECKLAD POSITIONERINGSTJANST

Ett stort fokusomrdde under 2015 har varit att

utveckla mojligheterna att positionera nodsam-

tal. Ett flertal aktiviteter har pagdtt dir vi lyfter

fram foljande;

¢ Regelbundna strategimoten mellan SOS
Alarm och Post och Telestyrelsen, PTS, dir
utvecklad positioneringstjanst ar i fokus

¢ Nodsamtalsforum, dir forsta motet genom-
fordes i december pa initiativ av PTS i dialog
med SOS Alarm och mycket uppskattat av
saval myndigheter som ovriga aktorer med
intresse i bl.a. utveckling av positionerings-
tjdnsten

e Moijlighet att positionera SIM-kortlosa och
internationella abonnemang. Telia var forst
ut under hosten och sedan rullar 6vriga ope-
ratorer ut sina losningar successivt

e Piborjad studie kring AML (Advanced Mo-
bile Location), en positioneringstjanst som
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utvecklats i Storbritannien med stor fram-
gang, dar positionering erhélls direkt mot
mobiltelefonen

®  Projekt Siker positionering — internt projekt
vid SOS Alarm med syfte att oka kvaliteten
pd positionering av nédsamtal och ddrmed
minska antalet felaktiga positioneringar

Under 2016 kommer det att vara fortsatt fokus
pa att forbattra positioneringen av nodsamtal.

FORDJUPAD SAMVERKAN FOR DEN HJALP-
SOKANDES BASTA

For att forstarka och fordjupa samverkan mellan
aktorer, for den hjalpsokandes basta, pagar
bland annat ndgra projekt kring samlokalisering.
I Stockholm planeras for ett samverkanskluster
mellan en rad aktorer dar bade vardagssamver-
kan och forstarkt formaga att hantera storre
handelser byggs upp. Detta samverkanskluster dr
lokaliserat till SOS-centralen i Stockholm.

I Orebro pagir ett genomférandeprojekt kring
en nybyggnation av en samhallsgemensam larm-
och ledningscentral, dir SOS Alarm, polisen,
raddningstjansten, lansstyrelsen m.fl. ingar i
planeringen. Malsittningen ar dven hir, med
den hjalpsokande i centrum, att bygga upp en
forstarkt formaga att hantera bade vardagshan-
delser och storre hindelser dar den samhallsge-
mensamma larm- och ledningscentralen utgor en
gemensam bas i den regionala krishanteringen.

Andra omréden dar fordjupad samverkan pagér

pa olika sitt 4r bland annat:

e Samverkan kring gemensam teknik for in-
formationsdelning med Sjofartsverket kring
deras nya CoordComsystem NILS

e Framtagande av nytt polisindex i samverkan
med polisen

e Utveckling av rutinen for Fjallraddning till-
sammans med polisen

e  Fortsatt arbete med att implementera enhet-
lig rutin for hantering av larm frén flygplat-
ser

e Utveckling av Rakel tillsammans med MSB
och andra aktorer

Kontinuerligt deltar dessutom SOS Alarm i sam-
verkan med manga aktorer pa lokal, regional och
central niva. Detta for att ge den hjilpsokande
de bista forutsattningarna for snabb och effektiv
hjalp. Kommuner, landsting, lansstyrelser, polis,
Sjofartsverket och Trafikverket ar ndgra av de
viktigaste samverkansparterna.
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VIKTIGA FRAGOR | 112-RADET

Minga fragor har behandlats av 112-rddet under
aret, dir foretradare for SOS Alarms dgare och
viktigaste samverkansorganisationer ar repre-
senterade. Fragor som kontinuerligt belysts ar
svarstider for nodnumret 112, Alarmeringstjans-
tutredningen, polisens nya organisation, infor-
mationsnumret 113 13, det nya VM A-systemet,
journummer for forsvunna barn 116 000 och
EU-projektet eCall. I Riksrevisionens granskning
av "Regeringens styrning av SOS Alarm” fram-
kom en del synpunkter pd 112-rddets arbets-

sdtt som rddet i ar har diskuterat. Utifrdn den
dialogen kommer 112-rddets framtida arbetssatt
utvecklas ytterligare.

INTERNATIONELL PRISTAGARE - IGEN

I april var det sa dags for European Emergency
Number Association:s, EENA:s, drliga kongress.
Aterigen blev SOS Alarm prisat, vi fick denna
gang ta emot priset for ”Outstanding Rescue
Award”. Priset var motiverat for SOS Alarms
samlade insatser vid den stora skogsbranden

i Vastmanland 2014 dar var SOS-operator
Lise-Lotte Backstrom utforde en sarskilt upp-
marksammad insats for en hjdlpsokande som var
omringad av branden och kimpade for sitt liv.

I det internationella arbetet deltar SOS Alarm
aktivt inte minst med intresseorganisationen
EENA. Dir deltar vi i arbetsgrupper, kommitté-
er och vid seminarier, inte minst vid den arliga
EENA-kongressen. Vi deltog ocksd i ett storre

event i Bryssel anordnat av EENA, dir en av
programpunkterna var att méta EU-parlamenta-
riker pa plats i Europaparlamentet. Tillsammans
med PTS tar vi ocksé fram underlag till EU-kom-
missionen for den drliga COCOM-rapporten.
Tillsammans med MSB har vi under dret dven
deltagit i ett erfarenhetsutbyte med Department
of Homeland Security pa plats i Washington,
USA.

Det internationella intresset for SOS Alarm ar
fortsatt stort och det mirks inte minst pa den
stora mangden internationella studiebesok som
vi tar emot.

FOKUSFRAGOR 2016

Ett fokusomrade som vi kommer att jobba med
under 2016 ar att fd en minskad personalom-
sittning och dirmed uppna en stabilare grund-
planering for produktionen. Att mita och folja
upp effekterna av nationell mottagning 112 ir ett
annat viktigt arbete. Att folja och stodja arbetet
med Alarmeringstjanstutredningen dr ett annat
sjdlvklart fokusomrade. Nimnas kan ocks3 fort-
satt utveckling och kvalitetssikring av positio-
neringstjansten, inforande av eCall, mojligheten
att skicka VMA till en mobiltelefon i ett omrade
ddr man befinner sig samt starka informationsin-
satserna kring 112 och 113 13 tillsammans med
sjukvdrdsradgivningens 1177 och polisens 114 14.
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Nationell mottagning ger
hjalpsokande samma kvalitet

Den 21 december 2015 sjésatte SOS Ala
for 112-anrop. Syftet ar att minska med

rm gemensam nationell mottagning
elsvarstider for hjalpsokande och

att minska antalet samtal som far vanta lange pa svar.

- Vi noterade omedelbara positiva effekter fran
det klockslag vi inforde nationell mottagning
med kortare svarstider dver hela landet, siager
Claes Eliasson, verksamhetschef Alarmering och
Beredskap.

Nationell mottagning innebar att det inkomman-
de samtalsflodet mellan SOS-centralerna jamnas
ut. Samtalen kommer in nationellt och fordelas
sa att den SOS-central som ligger narmast den
hjalpsokande kan svara. Om ingen SOS-operator
ar ledig vid den SOS-centralen, gir samtalet vi-
dare sa att alla SOS-operatorer i hela landet kan
besvara samtalet.

- Vi tar emot 112-samtalet nationellt. Det spelar
alltsd ingen roll varifran det rings. Daremot
hanteras utalarmering och dirigering fortfarande
lokalt, da raddningsatgorare och ambulansdiri-
genter ar placerade lokalt pa respektive central.

Men samtal har inte bara besvarats lokalt tidiga-
re. Regional mottagning har funnits en tid och
SOS-operatorer fradn norr har exempelvis sedan
lange ofta loggat in pd inkommande 112-samtal
frén Stockholmsomrédet for att avlasta stundtals
hogt tryck pa Stockholmscentralen. Men denna
form av styrning av inkommande samtal gav
bade ojimna och langa svarstider

- Vi frigade oss om inte alla samtal maste besva-
ras med samma kvalitet oavsett vem som ringer
och varifrdn och kom fram till att svaret ar ja,
forklarar Claes Eliasson.

ETT STEG NARMARE "ETT SVERIGE”

Resan mot nationell mottagning har tagit nagra
ar. Tidigare besvarade och hanterade varje
SOS-central nodanropen i sin geografi. Det
byggde pa fast telefoni, det vill siga att den
hjdlpsokande ringde fran en fast punkt i Sverige.
Idag reser folk pa ett helt annat sitt, och har

10

framfor allt mobiltelefoner som gor att de kan
ringa ndgon helt annanstans ifrdn 4n dir de bor.
Samtidigt har trycket pd nédnumret 112 okat,
utan att varken det statliga anslaget eller de per-
sonella resurserna har 6kat i samma takt. Mot
bakgrund av dessa forindringar i omvirlden gick
SOS Alarm igenom olika sitt for att effektivisera
produktionen. Foljande strategier identifierades:

1. Minska antalet inkommande anrop. Detta
ar dock mycket svart att paverka, bland an-
nat eftersom befolkningen hela tiden 6kar.

2. Oka bemanningen. SOS Alarm har under
flera ar varit underbemannade och har dar-
for rekryterat manga, men det racker inte for
att 16sa produktionsformdgan.

3. Oka produktiviteten. Det handlar om att
varje samtal tar kortare tid. Utvecklingen
gar dock delvis 4t andra hallet. Antalet var-
ddrenden 6kar snabbare dn andra drenden
och de ar ofta komplicerade. Vardiarenden
kriver dessutom mer dokumentation och
ar dairmed mer tidskravande. Samtidigt blir
det svarare med positionering nar allt fler
ringer fran mobiltelefoner och inte alltid vet
varifrdn de ringer.

4. Atten storre mingd samtal delas mellan
flera SOS-operatorer.

Den storsta positiva och omedelbara effekten
erhdlls genom den fjarde strategin vilken genom-
fordes den 21 december 2015.
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Medelsvarstid i nationell gemensam mottagning vs regional mottagning

13.3

1.8

Januari 2015

Sedan ndgra ar tillbaka har ett antal SOS-centra-
ler i sodra och i norra Sverige haft regional mot-
tagning av 112-samtalen. Som en del i forflytt-
ningen mot nationell mottagning, fick aven fyra
SOS-centraler i region Mitt genomfora regional
mottagning under aret.

- Regional mottagning Mitt sjosattes i april
2015 och bidrog till att sanka svarstiderna i hela
landet, inte minst d& Stockholm, som fir manga
samtal, hor till den regionen.

BARA FORDELAR

Nationell mottagning innebir inte bara korta-
de svarstider, utan att alla far svar i rimlig tid,
vilket har definierats som 30 sekunder.

- Vi anser att statens mal att alla ska fa svar
inom 30 sekunder dr det mest relevanta malet ur
medborgarens perspektiv. Det giller framfor allt
att forbattra svarstiderna s att ingen ska behova
vanta minuter pa att komma fram. Med natio-
nell mottagning kommer vi ett jattekliv narmare
denna maluppfyllelse, som ocksa finns angivet i
vart avtal med staten.

n

Januari 2016

Nationell mottagning forbattrar ocksd arbetsmil-
jon for de anstillda. Det handlar inte bara om
jamnare arbetsbelastning. SOS Alarm har dven
infort ett pausfonster pa tio minuter per timme
d& SOS-operatorerna kan logga ut for en paus.
Det gér helt i linje med SOS Alarms overgripande
strategiska mdl om att ha motiverade medarbe-
tare.

Assistansmottagarfunktionen har dessutom
forbattrats, vilket innebar att SOS-operatorerna
kan trycka pa en assistansknapp om de exempel-
vis dr osdkra pa en dialekt.

- Nationell mottagning har manga och tydliga
fordelar. Men det géller att vi fortsitter utveck-
las genom en starkare dialog med medarbetare
och kunder om hur vi tillsammans kan bli annu
battre. P sd sitt skapar vi en hallbar verksamhet
som har den hjilpsokande i fokus, avslutar Claes
Eliasson.
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Ny grundutbildning ger
battre forutsattningar

Under aret har ett projekt pagatt for att hoja kvaliteten i SOS Alarms
grundutbildning. Resultatet, som sjosattes i januari 2016, innebar att ut-
bildningen har nivaanpassats och byggts pa med ytterligare vardkunskap.
Dessutom kan handledarna fokusera helhjartat pa att vara ett stéd for de

blivande SOS-operatoérerna.

- Den storsta forbattringen ar den nya handle-
darrollen och de forbattrade forutsdttningar som
rollen nu har. Eftersom handledarna inte behover
arbeta operativt samtidigt, kan de nu lagga

mer tid pa eleverna. De kommer dven att ha ett
narmare samarbete med SOS-skolan och ha ett
storre ansvar for innehdllet de veckor som elever-
na ar vid sin hemcentral, sager Peter Theorell, tf.
Chef for SOS Alarms utbildningsverksambhet.

MER TRYGGHET | VARDSAMTALEN

Den nya utbildningen ar nivibaserad, vilket
innebar att eleven forst lar sig grunderna i ett
112-samtal for att darefter bygga pd med mer
utmanande samtal.

- P4 sd vis far eleven en forstdelse for helheten
utifrdn en grundldggande niva, och lar sig stegvis
att hantera olika typer av utmaningar.

Grundutbildningen har dven forstarkts med
ytterligare en vecka virdkunskap. Det ska ge mer
trygghet i vdrdsamtalen.

- Vi vet att virdsamtalen kan vara komplicerade.
Kunskap bidrar till trygghet och siakerhet bade
for SOS-operatoren och den hjilpsokande.
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UTBILDNINGSUPPLAGG

Den nya utbildningen ar cirka 20 veckor ling
och borjar med 3-5 dagars introduktion till SOS
Alarm. Darefter ges en veckas grundldggande
vardkunskap, foljt av en handledarperiod hemma
som varvas med fortsatt utbildning pd SOS-sko-
lan i Uppsala.

- Nir eleverna dar hemma forbereder handleda-
ren dem pa vad som vintar i skolan och vad de
ska hinna med till dess.

Det forsta utbildningstillfallet med det nya upp-
lagget dgde rum den 23 januari 2016.

- Redan forsta skolveckan noterade vi en hogre
och jimnare kunskapsniva bland eleverna jim-

fort med tidigare.
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Samverkanscentral for den

hja

Ipsokandes basta

Polisregion Bergslagen (Dalarnas, Virmlands och Orebro lin) ska tillsam-
mans med SOS Alarm och andra samhallsaktorer i regionen, bygga upp en
samhillsgemensam larm- och ledningscentral med placering i Orebro. En
starkare samverkan innebar nya arbetssatt som effektiviserar blaljusmyn-
digheternas arbete - bade i vardagen men aven vid storre handelser.

- Den nya samverkanscentralen ger oss goda
forutsittningar for battre samverkan med den
hjalpsokande i fokus. Vi kommer att snabba

upp hanteringen kring vardagshiandelser och bli
starkare vid storre pafrestningar. Skogsbranden
i Vastmanland visar inte minst att denna typ av
samverkan dr oerhort viktig, siger Gunnar Berg-
strom, tjanstedgare 112.

BYGGER VIDARE PA TRYGGHETENS HUS
Polisen har genomfort en omorganisation och
kommer att gé fran 19 linskommunikationscen-
traler till sju regionala ledningscentraler. I den
omstillningen behover man bygga helt nya 1os-
ningar, dir samverkanscentralen i Orebro ir en
av dessa. Forhoppningen ar att samlokaliseringen
av regionala ledningscentralen for polisregion
Bergslagen, SOS-centralen i Orebro, inre befil
for Nerikes brandkér och ledningsutrymmen for
ldnsstyrelsen i Orebro lin, Orebro kommun och
Region Orebro lin (landstinget), ska bidra till
nya arbetssatt for att sa snabbt och effektivt som
mojligt skicka ut hjilp till den som behover.

- Det handlar d4ven om att uppnd ett mer samlat
och effektivt arbetssitt vid stora olyckor och
kriser.

Samverkanscentralen i Orebro har inspirerats av
Trygghetens hus i Ostersund. Hir 4r SOS Alarm,
raddningstjanst, landsting, Polismyndigheten,
Tullverket, Aklagarmyndigheten, Kriminalvar-
den och Svenska Kyrkan samlokaliserade. En
mer effektiv larmhantering, en samlad lagesbild
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och gemensamma informationsrutiner ar nigra
av de positiva effekterna.

- Orebro ir snarlikt Trygghetens hus, men

hir bygger vi dnnu mer fran grunden med de
lardomar vi har. Man kan siga att Trygghetens
hus har varit en mall for framtidens larmcentral,
avslutar Gunnar Bergstrom.

Under varen 2018 planeras den samhillsge-
mensamma ledningscentralen i Orebro att vara
inflyttningsklar.
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Nytt forum for
nodsamtal

Under 2015 har ett nytt n6dsamtalsforum startats for att diskutera nods-
amtalsfragor. Initiativtagare ar SOS Alarm och Post och Telestyrelsen, PTS.
Ovriga deltagare ir mobiloperatérer och andra berorda aktérer inom tel-
ekomsektorn. Syftet ar att ga igenom tekniska utmaningar och diskutera
l6sningar pa teleomradet nar det galler nodnumret 112.

- Vi sig vid vdra strategiska moten som startade
2014 att det fanns manga fragor runt nédnumret
112 dar vi behover ha en dialog med telekom-
branschen, till exempel kring utmaningar och
mojligheter som den snabba teknikutvecklingen
inom omradet innebir, sager Bjorn Skoglund,
tjansteutvecklare 112 vid SOS Alarm.

POSITIONERING STORSTA UTMANINGEN
Omraden som gruppen behover diskutera och
finna losningar kring dr framfor allt hur man
pa basta sitt ska kunna positionera en hjalpso-
kande. En av huvudfrdgorna ar hur man pa ett
battre satt kan sakerstalla kommun-id. Nar ett
112-anrop inkommer ser SOS-operatoren om det
kommit via fast, mobil eller IP-telefoni och frin
vilken kommun samtalet kommer ifrdn - ett s
kallat kommun-id uppges av teleoperatorerna.
Om det stir fel kommun-id ger det fel kommun-
tillhorighet redan i borjan av drendet. Darfor
maste SOS-operatoren alltid sikerstilla vilken
kommun nédropet kommer ifrdn. Storgatan
finns exempelvis i de flesta kommuner i Sverige.
- Om ett siakerstdllande inte gors av SOS-opera-
toren larmas i virsta fall raddningstjanst ut till
fel kommun, vilket kan innebara livsfara.
SOS-operatorerna har felanmalt 6ver 100 felak-
tiga kommun-id sedan april 2015 och det finns
sannolikt ett stort morkertal.

Vad beror det pa?

- Ett foretag kan exempelvis ha sin vixel pd en
plats i Sverige och samtidigt ha kontor ute i lan-
det. Om inte vaxeln ar ratt installd ser det ut som
om samtalet kommer fran platsen dir vixeln
finns, trots att samtalet kommer frian ett kontor
pa en helt annan plats, forklarar Bjorn Skoglund.

Ytterligare en fraga som bland annat diskutera-
des pa uppstartsmotet var EU-projektet eCall,
bilar som larmar sjilva vid krock. Funktionen
ska fungera pa nya personbilsmodeller och
fordonet ska inte kunna sparas forran det hiander
nagot. SOS Alarm forvintas under 2016 fa
uppdraget av regeringen att vara redo att ta emot
sddana larm fran den 1 oktober 2017. Under aret
diskuterade forumet ansvarsomrdden och status i
mobilniten infor inférandet av eCall i Sverige.
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Traffsaker positionering

i sikte

Under 2014 borjade SOS Alarm att jobba med projektet Saker positionering.
Under 2015 gick projektet in i ndsta fas, som innebar att SOS Alarm fort-
sdtter att titta pa metodik och tankbara tekniska losningar. Och blickarna
riktas mot det brittiska projektet Advanced Mobile Location.

- Vi forbattrar standigt var metodik och teknik
ndr det géller positionering. En viktig forut-
sattning for att radda liv dr att s snabbt och
effektivt som mojligt fa fram ratt position till
platsen dir en nodstilld befinner sig, sager Bjorn
Skoglund, tjansteutvecklare 112 vid SOS Alarm.

FRAN FLERA KILOMETER TILL 25 METERS
PRECISION

Bjorn Skoglund berittar att SOS Alarm nu tittar
pa Advanced Mobile Location (AML) — ett pro-
jekt i Storbritannien som bygger pa en program-
vara i mobiltelefonen som gor att man kan fa en
battre position dn tidigare.

- 112 kan idag fa en positionering av en yta pa
flera kilometer i radie, jaimfort med AML som
ger 10-30 meter i position.

Forutsattningen ar att man ringer frin en
smartphone. D4 kanner telefonen av samtalet till
nodnumret 112, sldr pa platstjansten (om den
inte redan dr pd) och skickar sedan ett SMS till
112 med positionen. Det hela sker automatiskt
utan att den hjdlpsokande marker nagot.

AML bygger pa ett samarbete mellan SOS

Alarm, mobiloperatérerna och mobiltillverkarna.

Forhoppningen ér att funktionen ska koras igang
under hosten 2016.

- I'likhet med ménga andra europeiska linder
ser vi AML som en attraktiv och inte s kostsam
l6sning med manga positiva effekter.
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OVRIGA FORBATTRINGAR

Under 2016 kommer det dven att vara mojligt

att positionera simkortslosa och internationella
abonnemang var de dn befinner sig. Det kom-
mer att underlitta for SOS-operatoren, speciellt
under sommarmdanaderna dd manga turister be-
finner sig i Sverige. Ndgot som ocksé ar nytt for
2016 dr att SOS Alarm ska kunna skicka en lank
till hjalpsokande som ringer via smartphone. Om
den hjalpsokande godkanner utskicket av linken
och darefter klickar pa den, far 112 en GPS-posi-
tion rakt in i kartsystemet.
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"Ansvarstagande vinner

i langden”

Under aret har SOS Alarm tecknat och forlingt ett flertal landstingsavtal.
Och diskussioner och upphandlingar pagar just nu med ytterligare lands-
ting. Framgangen bestar framforallt i en forandrad attityd som innebar att
SOS Alarm tar en tydlig position som samhallets alarmeringstjanst.

- Vi har nu en instdllning dar vi pa ett tydligare
satt tar ansvar for samhallets alarmeringstjanst.
Med ansvar menar jag att vi tar en aktiv del i
utredningar och bidrar med var kunskap om var
modell for samhallets basta. Det ska genomsyra
allt vi gor, siger Ake Kjellin, Affirsomradeschef
Vird SOS Alarm.

MANGA LANDSTINGSAVTAL | HAMN

Under 2015 har SOS Alarm tecknat landstings-
avtal med Norrbotten, Visterbotten, Visternorr-
land, Jamtland, Gavleborg, och S6dermanland,
samt forlingt avtalen med Dalarna, Stockholm,
Gotland, Orebro, Virmland, Kronoberg, Ble-
kinge och Kalmar.

SOS Alarm har dven pagiende forhandlingar
med bland andra Vistra Gotaland, Skane, Kro-
noberg, Blekinge, Kalmar och Stockholm.

- Ett flertal regioner och landsting vill gora
direktupphandling och lingre avtal med oss. Det
ar ett mycket gott betyg som bottnar i starkare
relationer med kunder framst tack vare vira
engagerade och kunniga medarbetare, siger Ake
Kjellin.

Dessutom finns fortfarande ett avtal som reglerar
SOS Alarms samverkan med Vastmanland och
Uppsala, tva landsting som startat ambulanspri-
oritering och dirigering i egen regi.

- Vi har dven haft en dialog med Vistmanland
och Uppsala om véra krisberedskapstjanster, sd
dven
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FRAN FORBATTRINGSPROGRAM TILL ENGA-
GERADE MEDARBETARE

Hur kommer det sig dd att SOS Alarm har varit
sd framgdngsrika, forutom det faktum att vi tar

ett storre ansvar i rollen som samballets alarme-
ringstjansts

Ake Kjellin lyfter fram fem framgangsfaktorer:

En gedigen forstudie. Under 2014 fick SOS
Alarm i uppdrag av styrelsen att titta pa vilka
utmaningar foretaget stir infor de narmsta aren.
Mailbild, strategier for att nd malbilden, affars-
modellen, leveransen och tjansteportfoljen sdgs
over. Forstudien utmynnade i ett forslag till ett
forbattringsprogram som ska tydliggora var roll
som vardgivare och leverantor av vardtjanster

inom SOS Alarm.

Framtidsanalys, malbild och strategi. Under
2015 arbetade SOS Alarm aktivt med framtidsa-
nalys dir vi involverade dgare, kunder och sam-
verkansaktorer med mélsittningen att ta fram en
tydlig malbild, leveransmodeller och strategier.

Kvalitetsramverk. Ett kvalitetsramverk med
utgdngspunkt frdn Socialstyrelsens kvalitetsom-
raden for ”God vard” togs fram i syfte att pa ett
tydligare satt kunna folja upp och maita kvalitet
av verksamheten. Arbetet genomfordes i ndra
samarbete med SOS Alarms kunder.



Tjansteutvecklingsstrategi. En ldngsiktig och
strukturerad tjansteutvecklingsplan har arbetats
fram i syfte att mota kunders behov av utveck-
ling fran forskning till nya tjanster i samverkan
med vara kunder.

En satsning pa samhaillskontakter. Under 2015
har SOS Alarm dgnat tid at att forstd den politis-
ka arenan och vad som driver besluten.

- For att nd beslutsfattare mdste vi hitta nya satt
att kommunicera, identifiera var besluten fattas
och paverka olika forum langsiktigt genom att
beskriva SOS Alarms verksamhet och roll som
samhillets alarmeringstjanst. Det har i hog grad
bidragit till framgéngen i dialogen med vara
kunder, siger Ake Kjellin.
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En tydlig kundstrategi. Under 2015 har SOS
Alarm jobbat med sin kundstrategi, som nu har
blivit tydligare med hur SOS Alarm ska halla
ihop den strategiska, taktiska och operativa
kunddialogen.

Kompetenta medarbetare med kiansla for kun-
den. Framgangen i dialogen med landstingen har
varit positivt bland medarbetarna, som gor att de
kan argumentera for var roll och vart erbjudande
pa ett tydligare sitt, menar Ake Kjellin.

- Det handlar inte bara om att vi har kompeten-
ta och empatiska medarbetare som brinner for
vardfragor, de har ockséd formaga att skapa det
basta teamet i varje enskilt kundmote.
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Ny rekryteringsprocess ger
bemanning i balans

For SOS Alarm ar ratt rekryteringa viktig for att komma narmare visionen
om ett tryggare Sverige for alla. Med en kortare, mer effektiv och kvalitativ
rekryteringsprocess som fokuserar pa personligheten hos SOS-operatérer-

na, ska rekryteringsbehoven sakras.

- Under hosten klarade vi av att rekrytera
hela vart mal om 50 SOS-operatérer och tio
SOS-sjukskoterskor, sager Stina Lakatos, Chef
for rekrytering och utbildning, SOS Alarm.

PERSONLIGHETEN VIKTIGAST

Tidigare var processen ldng och kostsam och
antalet slutkandidater som kom till slutbedom-
ning var inte tillrdckligt till antalet utifrdn det
rekryteringsbehov som fanns. Provanstillningar
fick avslutas och kandidater hoppade av for att
processen drog ut pa tiden.

Ar 2014 gjorde SOS Alarm en utvirdering som
kom fram till att personligheten ar viktigast hos
SOS-operatorerna. For att sikerstilla att inte
lagga tid pa fel kandidater infordes urvalstester
tidigt i rekryteringsprocessen. Kandidaterna far
nu ga igenom tester pd webben som bland annat
bedomer personlighet, simultankapacitet, verbal
forméga och problemlosningsférmaga.

MER EFFEKTIV REKRYTERING

SOS Alarm tittar darefter pa hur vil kandida-
ten uppfyller den samlade kravprofilen och gar
igenom inskickade cv:n tillsammans med utfall
fran testerna. I nasta steg gors ett urval da de
mest lampade kandidaterna bjuds in till en rekry-
teringstraff. Under triffen ges information om
tjansten och vilka forviantningar som finns.

- Vi spelar daven upp och resonerar kring fik-
tiva case, sd att kandidaterna far en kansla av
vilka situationer de kan stéllas infor. Det ar lika
viktigt att kandidaten viljer oss som att vi valjer
dem, siger Sara Eriksson, rekryteringsspecialist,
SOS Alarm.
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Var och en av kandidaterna intervjuas sedan av
en gruppchef och en rekryteringsspecialist fran
SOS Alarm. Slutligen gors referenstagning, hal-
soundersokning och en sikerhetsslagning. Forst
darefter kan kandidaten paborja sin utbildning
till SOS-operator.

- Hela rekryteringsprocessen tar nu 10 veckor,
vilket 4r minst en manad snabbare 4n tidigare,
sdger Stina Lakatos.

ADRENALINKICKEN LOCKAR

Sedan den nya rekryteringsprocessen infordes
har det blivit littare for SOS Alarm att hitta nya
medarbetare. Flera kandidater stér till och med
pa "ko6” sedan den forra rekryteringsprocessen,
berdttar Sara Eriksson.

Sd varfor vill man borja jobba pa SOS Alarm?
- Forst och framst har vi ett starkt arbetsgivar-
mairke som vi har fordel av i var rekrytering.
Vart kultur- och varderingsarbete har bland
annat bidragit till att allt fler uppfattar att SOS
Alarm stér for trygghet och sikerhet for alla.
Men jag tror att det framfor allt handlar om gora
nagot viktigt och meningsfullt. Och adrenalin-
kicken forstds — det 4r spannande att vara dar
det hander och gora skillnad varje dag, avslutar
Sara Eriksson.
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Europeiskt samarbete forbattrar

for hjalpsokande

Under 2015 fler internationella samarbeten inletts an tidigare. Till exempel
har behovet av att kunna koppla samtal till andra europeiska landers n6d-
nummer okat i samband med flyktingkrisen och i borjan av aret tilldelades
SOS Alarm har ocksa Outstanding Rescue Award av EENA (European Emer-
gency Number Association) for sina insatser i samband med skogsbranden i

Vastmanland sommaren 2014.

Bjorn Skoglund, tjdnsteutvecklare pd 112, ar aven
vice ordforande i EENAs Operations Committee.
Gruppen har en avstimning varannan manad

for att diskutera gemensamma utmaningar for
112-verksamheten i de europeiska medlemslan-
derna. Varje ar arrangerar EENA, som ar en
europeisk intresseorganisation for 112-organisa-
tioner, dven en internationell konferens. Vid kon-
ferensen i april 2015 var det dags for SOS Alarm
att ta emot pris for sina insatser vid skogsbranden
i Vastmanland 2014.

- Det var ett viktigt erkdnnande av vdra insatser.
Var roll var omfattande bade vad giller 112-mot-
tagandet men dven i krisberedskapsarbetet dar

vi bland annat deltog med bade personal och
utrustning pd plats, siger Bjorn Skoglund.

VIKTIGT ATT NA ANDRA LANDERS NOD-
NUMMER

EENA tog for tre dr sedan initiativ till Transna-
tional Emergency Calls Database, som gar ut pa
att kunna koppla 112-anrop till andra europeiska
landers nodorganisationer.

- Det hinder ganska ofta att det kommer samtal
till svenska nodnumret 112 fran personer som
befinner sig i Sverige, men som ringer for slak-
tingar som befinner sig utomlands. Ett exempel
ar flyktingar i sjonod pad Medelhavet som hor av
sig till slaktingar i Sverige och vill ha hjalp. D&
har det hint att de sliktingar som befinner sig i
Sverige ringer oss och ber om hjilp.

Idag ar det alltsd mojligt att koppla till andra
landers nodnummer, men problemet enligt Bjorn
Skoglund ar att en sddan databas ar frivillig. Bara
ett femtontal lander har valt att dela med sig av
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sarskilda nummer som andra linders 112-orga-
nisationer kan koppla 6ver samtal till. Grekland,
Turkiet och Italien dr exempel pa linder som inte
har delat med sig.

- Det var en brist nir flyktingar i Medelha-

vet ringde, men nu kan vi i alla fall koppla till
sjoraddningen i dessa lander. Vi fick tillgang till
telefonnummer av Sjo- och Flygraddningscentra-
len den 9 oktober och sedan dess har vi kopplat
25 arenden till sjoraddningen i Grekland.

I och med flyktingkrisen har behovet av att kun-
na koppla till andra europeiska linders n6dnum-
mer blivit allt storre och EENA har under 2015
arbetat aktivt for att f4 upp fragan pa EUs dag-
ordning. Under 2015 vidarekopplade SOS Alarm
sd mdnga som 582 samtal av denna karaktir.
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112-samtalen
speglar samhallet

Europas flyktingkatastrof paverkar SOS Alarm i egenskap av central sam-
hillsaktor. Tusentals nya flyktinganlaggningar och en 6kad efterfragan pa
tolksamtal dr nagra konsekvenser med direkt baring pa SOS Alarms verk-

samhet.

Tusentals nya flyktinganldggningar har upp-
forts runt om i Sverige under 2015 och tusentals
kommer att uppforas under 2016. Migrations-
verket och kommunerna ar ansvariga for att de
flyktingar som kommer till Sverige ska ha tak
over huvudet. Ofta ar anlaggningarna beldgna
dar det inte finns bra adressunderlag och detta i
kombination med sprakforbistringar gor att det
ar svart att positionera den hjilpsokande vid en
nodsituation.

KARTOR OVER FLYKTINGANLAGGNINGAR
Under 2015 tog SOS Alarm darfor pa eget
initiativ fram en karta over flyktinganlaggning-
ar i landet for att snabbare kunna larma ut ratt
resurs till ratt plats. Det har resulterat i att Mig-
rationsverket nu I6pande forser SOS Alarm med
information om anliggningar, som registreras
och laggs ut i ett sarskilt kartskikt i SOS-kartan.
- Om SOS-operatoren med stod av kartan kan
fa en vink om var den hjalpsokande befinner

sig underlattar det var positionering enormt.

Det kan vara svért for en nyanlind i Sverige att
exempelvis uttala vissa gatunamn, sager Magnus
Bergdahl, SOS-operator, som manuellt for in
flyktinganldggningarnas position pa kartan.

Under 2015 har SOS Alarm &ven tagit fram in-
formationsmaterial om nédnumret 112 p4 olika
sprak och distribuerat till flyktinganldggningar.
Ambitionen ar att inledningsvis ta fram underlag
pa de tre till fem vanligast forekommande flyk-
tingspraken for att sedan utokas med informa-
tion pa fler sprak.

- Iinformationsmaterialet framgér nar man ska
ringa nédnumret 112 och vilka 6vriga samhalls-
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nummer som bor anviandas vid andra hiandelser,
siager Gunnar Bergstrom, tjanstedgare 112, SOS
Alarm.

FORDUBBLING AV ANTALET TOLKSAMTAL
Nuvarande flyktingsituation har pavisat behovet
av att snabbt fd in en tolk i nodsamtalet. Idag
finns en god mojlighet att redan initialt i nod-
samtalet koppla in en spraktolk och pa si vis
underlitta for den hjalpsokande.

I Alarmeringsavtalet med staten finns idag inget
krav pa spriktolkning. SOS Alarm inforde dock
pa eget initiativ en spraktolktjanst i samarbete
med en extern leverantor 2011, dar det idag gar
att f3 tillgdng till en tolk pd uppemot 200 olika
sprak eller sprakgrupper.

Begiran om spraktolk okade fran 241 samtal
2013 till 1 595 samtal 2014. Under 2015 nastan
fordubblades antalet tolkade samtal jamfort med
aret innan.

- Den rddande flyktingsituationen star for en
stor del av denna 6kning. Men en annan forkla-
ring kan vara att tolktjansten har blivit lattare
att hitta for vara SOS-operatorer. Det har helt
enkelt blivit en del av deras dagliga arbete, sager
Gunnar Bergstrom.

Enligt Gunnar Bergstrom kommer antalet tolk-
samtal att fortsitta att 6ka under 2016. Bara
under januari midnad 2016 tolkades 500 samtal.
Detta motsvarar mer an en fordubbling jamfort
med augusti 2015.

- Vi kommer tillsammans med vér leverantor att
jobba pa losningar for att snabbt sikerstilla en
tolk i samtalet, avslutar Gunnar Bergstrom.
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Okning av antalet tolkningsuppdrag under 2015

500 -

400 -

300

200 | | | | | | | | | | | J
Jan Feb Mars April Maj Jun Jul Aug Sept Okt Nov Dec

. 2014 . 2015

Bl 1526
o7

Arabiska Somali  Ryska  Tigrinja BKS

21



112 i Sverige 2015

Nodnumret 112 ar
till for alla

SOS Alarm arbetar standigt for att forbattra for funktionshindrade att na
nodnumret. Under 2015 uppgick antalet registrerade anviandare av SMS112
till 3140 personer, en 6kning med nara 250 personer fran aret innan.

I maj 2014 byttes det tidigare systemet for
SMS112 ut till ett modernare system som har lett
till ett antal forbattringar. D& tog SOS Alarm
Over tjansten i egen regi, vilket innebar att SMS
112-anrop kommer direkt till 112 utan omvagar.
Tidigare skotte en annan leverantor registrering
och distribution av SMS:en via ytterligare en
underleverantor vilket gjorde att vi inte hade full
kontroll. Det nya systemet ar ocksa integrerat i
SOS Alarms operativa system och kan darmed
handlaggas enklare och effektivare av SOS-ope-
ratoren. Erfarenheterna under 2015 har varit
mycket goda i de 108 drenden som hanterats via
SMS112-tjansten.

Forutom SMS112 for dova, horselskadade och
talskadade, kan funktionshindrade nd nédnum-
ret 112 direkt via texttelefon, bildtelefonsamtal
via en formedlingsservice, och genom att anvin-
da andra formedlingstjanster. SOS Alarm tittar
nu pé nya tekniska losningar.

- Under 2016 kommer vi bland annat borja titta
pa hur man kan anvinda sig av chattar i realtid,
sager Bjorn Skoglund, tjansteutvecklare 112.

Antal inkommande arenden till SMS 112 under 2015

Totalt antal anrop 753
Antal drenden 108
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Forskning och utveckling for ett

tryggare samhalle

Manga av SOS Alarms verksamhetsomraden uppmarksammas i samhallet
och i forskarvarlden, inte minst forebyggande insatser inom raddnings-
tjanst, sakerhet och krisberedskap. Under aret har SOS Alarm bland annat
arbetat med ett nytt projekt for att larma frivilliga i Medelpad tillsammans

med Linkopings universitet.

- Ritt atgarder i tidiga skeden kan ridda liv,
sager Anna-Karin Lindberg, chef Verksamhetsut-
veckling Alarmering och Beredskap, SOS Alarm.

SOS Alarm har tillsammans med ”Centrum for
forskning inom respons- och riddningssystem
(CARER) vid Linkopings universitet sokt och
beviljats forskningsmedel av Myndigheten for
samhillsskydd och beredskap, MSB, till frivil-
ligprojektet. Syftet dr att undersoka hur metoder
for Dynamisk resurshantering, DRH (en mer
dynamisk hantering av resurs/resurser till ratt
plats i en nddsituation) kan utvecklas och dven
inkludera frivilliga aktorer samt hur dessa kan
positioneras, larmas ut och bidra till manniskors
trygghet vid riddningsinsatser.

SIMULERAD OVNING | GLESBYGD
Forskningsprojektet tog sitt avstamp i insamling
av information. Dérefter gjordes ett experiment i
form av en kontrollerad 6vning tillsammans med
Rédddningstjiansten i Medelpad som redan arbe-
tar med grupper av frivilliga som kan larmas vid
olyckor. En vanlig dag simulerades dir ett anrop
inkom till 112 om en trafikolycka. Hilften av de
deltagande frivilliga utrustades med kommuni-
kationsverktyget Rakel som gar att positionera.
Anvindningen av Rakel medforde dven mojlighet
till kvittens fran mottagarna tillbaka till SOS
Alarm. Mdlet ir att endast frivilliga som befin-
ner sig i narheten av olycksplatsen kallas in och
inte de som exempelvis dr bortresta. Den andra
halften av de frivilliga larmades via SMS, vilket
dr ett gdngse sitt att larma ut frivilliggruppen i
Medelpad idag. Tillvigagingssattet mojliggjorde
jamforelser mellan de bada teknikerna.
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An s4 linge har uppligget med frivilliga privat-
personer som kan rycka ut i niromradet kopplat
till DRH endast provats i Medelpad. Att larma
frivilliga 4r intressant att vidareutveckla och
troligtvis ndgot som kommer att sprida sig,

tror Anna Karin Lindberg. Men det finns ocksa
svarigheter.

- Vi dr inte helt n6jda med testet av DRH i Med-
elpad, det finns vissa behov av vidareutveckling
av exempelvis teknik. Idag anvinds flera system
for utlarmning av frivilliga men nyligen har ett
arbete startas upp vars syfte ir att utvirdera
befintliga system och darefter ta fram ett gemen-
samt. Aven ansvarsfragan behover utredas en
gang for alla.

Projektets resultat kommer att redovisas bade i
vetenskapliga publikationer och i en rapport.

STARKER VERKSAMHET, KOMPETENS OCH
KUNDRELATIONER

SOS Alarm ska vara navet som skapar trygghet
och skerhet. For att vara det maste foretaget ha
en val utvecklad bevakning av omvirlden och
marknaden, och tjansterna maste stindigt for-
battras och fornyas i forhallande till kundernas
och medborgarnas behov. En viktig del av detta
ar forskning och utveckling (FoU).

- Genom vért arbete inom FoU kan vi bearbeta
och foriadla den kunskap som finns inom vira
verksamhetsomréaden. Det ger oss inte bara stod
i var tjansteutveckling, utan starker var kom-
petensutveckling och vara kundrelationer. SOS
Alarms arbete med FoU ska ha en tydlig kopp-
ling till nytta for samhallet och vara kunder,
avslutar Anna-Karin Lindberg.
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5 fragor & svar till Katarina Bohm, docent i akutsjukvard
vid KI SOS, om forskningsprojektet ASA

Vad stir ASA for?
ASA betyder Aterkoppling SOS Alarm — Ambu-

lans.

Vad gar forskningsprojektet ut pa?

Projektet gar ut pa att utvirdera SOS Alarms
bedémning av prioritet och symtom i ambulans-
utalarmering. Det handlar ocksd om att utvirde-
ra tekniken; Overfors informationen pa ritt satt?
Kan man anvianda olika system for overforing?

Hur kan man utvirdera ambulansutalarmering-
eng

SOS Alarm genomfor utalarmering av ambulans
enligt gangse rutin. Ambulanspersonal gor en
triagering (bedomning) sa snart som mojligt nar
de har undersokt patienten och innan paborjad
behandling. Direfter skickas en uppdragskod
och en bedomningskod tillbaka till SOS Alarm.
P4 sd sitt kan man jimfora SOS Alarms och
ambulansens bedomningar.
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Hur linge har forskningsprojektet pdgdtt?

Ett forsta doktorandprojekt genomfordes i Stock-
holm 2009, varpa SOS Alarm och Karolinska
institutet dterupptog projektet som genomfordes i
Vistra Gotaland 2011, foljt av Skdne, Virmland,
Halland och Orebro lin 2014 och 2015.

Hur ska resultatet anvindas?

Forhoppningen ar att metoden ska implemen-
teras sd att man l6pande kan utviardera SOS
Alarms ambulansutalarmering och kontinuerligt
arbeta med forbattringsatgirder. Exempelvis har
ett forsta projekt utvarderat den grupp som hade
allvarligast undertriagering, naimligen patienter
med pédverkad andning. Resultatet testas nu i
ytterligare projekt.
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SOS Alarm - naveti svensk

krisberedskap

Under aret har omvarlden skakats av en flyktingkatastrof och terrorhdn-
delser runt om i varlden. SOS Alarms krisberedskapsfunktion ar standigt
forberedd pa att hantera kriser som paverkar tryggheten och siakerheten i

Sverige.

Krisberedskapsfunktionen ir en central del i det
svenska krishanteringssystemet. Uppgiften dr att
upptiacka, analysera och informera om allvarliga
handelser som kan paverka SOS Alarm, samhal-
let i stort och svenska intressen utomlands, s
som terrorhot.

- Nir vi ser en sadan potentiell hindelse tar vi
kontakt med berorda myndigheter och aktorer
och limnar en forsta ldgesbild sa att de kan
komma igdng med sitt arbete. Vid kriser eller
allvarliga handelser kan vi uppritta nationella
lagesbilder och formedla dessa kontinuerligt, si-
ger Ulf Andersson, chef for produktionsstyrning,
SOS Alarm.

NODNUMRET 112 - DEN PRIMARA INFOR-
MATIONSKALLAN

SOS Alarm vidareformedlar hindelseinformation
till regeringskansliet, tjansteman i beredskap
(TiB) och ledningsfunktionerna hos statliga
myndigheter med sarskilt ansvar for krisbered-
skap, samt till andra statliga myndigheter med
TiB-funktion.

Krisberedskapsfunktionen omvarldsbevakar ock-
sa dygnet runt, nationellt och internationellt och
anvander sig av bade 6ppna och stingda kallor.
Den framsta informationskallan, som 4r unik for
SOS Alarms krisberedskapsfunktion, ar drende-
listan med alla riddningstjanstarenden i Sverige
som inkommer genom samtal till 112.

- P4 s4 sdtt kan vi tidigt upptacka hindelser som
avviker frdn det normala. D4 tar vi kontakt med
berérda myndigheter och aktorer och lamnar en
forsta lagesbild, forklarar Ulf Andersson.
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Vid hiandelser som har en paverkan eller forvantas
fa en paverkan pa SOS Alarm kan krisberedskaps-
organisationen aktiveras. I denna ingdr dven foreta-
gets kommunikator i beredskap, TiB och nationell
produktionsledare. Genom SOS Alarms inkall-
ningssystem kan foretaget vid hiandelser snabbt
skicka ut information till ber6rda, bjuda in och
starta telefonkonferenser samt kalla in personal.

TERRORHANDELSERNA | PARIS

Den 13 november 2015 paborjades en terrorattack
pd en fotbollsarena i Paris, som foljdes av ytterli-
gare attacker i staden. Strax darefter kom inter-
nationella medier igdng med sin rapportering. D4
hade en sammanstallning av informationen redan
paborjats av krisberedskapsfunktionen. De forsta
kontakterna med MSB (Myndigheten for Samhaills-
skydd och Beredskap) och regeringskansliet inled-
des for att informera och diskutera eventuell svensk
paverkan. I samrdd med polisen skapades ett arende
hos 113 13 - det nationella informationsnumret dit
allméanheten kan ringa vid stora olyckor eller kriser.
Under kvillen beslot ocksa polisen i Stockholm att
det skulle hillas en samverkanskonferens, som SOS
Alarm bjod in till.

Nir det framkom att en av de omkomna var svensk
medborgare tog SOS Alarm kontakt med kommu-
nens TiB sd att hen i sin tur kunde forbereda pa
eventuell aktivering av POSOM-grupp. POSOM
star for "psykiskt och socialt omhindertagande vid
stora olyckor och katastrofer”, och ska verka som
stod for individer i den egna kommunen.
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FORHO)D HOTBILD

Den 18 november beslutade Sikerhetspolisen att
hoja terrorhotnivan i Sverige. Fran att tidigare
ha legat pé niva forhojt (3) andrade man till
hogt (4). Nar SOS Alarm fick kinnedom om den
hojda hotnivan skickade foretaget ut ett talmed-
delande och ett sms till alla Sveriges lansstyrelser
och myndigheter som har ett ansvar enligt kris-
beredskapsforordningen. SOS Alarm hade ocksd
nara kontakt med NOA (Nationella Operativa
Avdelningen, polisen). Hojningen av hotnivan
ledde till ett flertal regionala och nationella sam-
verkanskonferenser.

- Vi hade dven kontakt med ansvariga for vara
SOS-centraler ute i landet for att skapa en
uppfattning om ett eventuellt okat antal samtal
om oro for terrorattentat i Sverige, berattar Ulf
Andersson.

Darutover genomforde SOS Alarm en intern ris-
kanalys om paverkan pa SOS Alarms produktion
och pa samhallsviktig verksamhet, samt mdlade
upp olika utvecklingsscenarier.

UTOKADE TJANSTER | SAMBAND MED
VMA-FUNKTIONEN

Med staten som uppdragsgivare hanterar dven
SOS Alarm samordningen av ett VMA (Vik-

tigt meddelande till allmdnheten) vid allvarliga
handelser eller storningar i viktiga samhallsfunk-
tioner. Meddelandet, som kan begiras av bland
annat raddningsledare och polis, utgors av infor-
mation i radio och TV. Men under aret har dven
ett nytt kompletterande tekniska system sjosatts.
- Under 2015 har vi tack vare ny teknik ocksa
borjat skicka sms till personer vars telefoner ar
registrerade inom specifika omraden. Det gor att
fler kan nds och har varit valdigt uppskattat av
medborgarna.

Inkommande krisberedskapsarenden under 2015

Arendetyp Antal drenden

Landsting 2796
Sokning Tjansteman i Beredskap (TiB) 889
Statligt 714
Lansstyrelse 420
Telestorning 153
Viktigt Meddelande till Allmanheten (VMA) 73
SOS Alarm internt 50
Kommunalt 42
Lokala resurser 17
Ovrigt 1139
Totalt 6293
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Utredda handelser

2015

112 i Sverige 2015

Under 2015 har endast tre incidenter kravt en utredning:

27 MARS

Cirka 22:00 drabbades SOS Alarm av en nit-
verksstorning i forbindelsen mellan SOS-centra-
len i Malmé och telefonoperatoren. Storningen
innebar att SOS-centralen i Malmoé inte kunde ta
emot nagra samtal. Storningen medforde ingen
paverkan for hjalpsokande eller SOS Alarms
formdga att leverera tjanster till landsting eller
raddningstjanster dd SOS Alarms produktions-
ledning styrde om trafiken till andra SOS-cen-
traler i Region Syd.

29 MARS

K1 13:40 2015 drabbades SOS Alarm av en stor-
ning i systemet CoordCom, som dr en del av det
operativa driftsystemet/teknikplattformen Zenit.
Storningen innebar att samtalen som

kom in i systemet var tysta och detta lostes
genom att motringa hjdlpsokande via alternativ
telefoni. Samtidigt fanns problem med talfunk-
tionen i Rakel. Utalarmering, positionering och
statusrapportering fungerade dock. Talkontakt
med raddningstjanst och ambulans skedde via
alternativa kontaktvigar.

Nodnumret 112 var dock aldrig helt ur funktion.
KI 14:20 var 112-trafiken i normal drift och kl
14:40 fungerade aven talfunktionen i Rakel.
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9-10 APRIL

K119.46 den 9 april 2015 drabbades SOS Alarm
av en storning i systemet CoordCom. Problemen
var diffusa och eskalerade vid 20.35. K122.15
overgick produktionen i alternativ drift. Stor-
ningen innebar problem med samtalshantering
vilket gav ldnga kotider och vissa samtal forblev
obesvarade. Vid overkoppling till alternativ drift
uppstod problem med utalarmering av radd-
ningstjanst och ambulans via Rakel.

Nodnumret 112 var dock aldrig helt ur funktion.
Oavsett detta anser vi att det oacceptabelt att
samtal bade till 112 och 6vriga tjanster paverka-

des.



Statistik
112-tjansten 2015




Antal inkommande samtal till 112 under 2015

Totalt antal anrop 112 Ej till anropsko Palagt innan svar Besvarade
Blekinge 49937 4878 4325 40734
Dalarna 97 012 8092 6705 82215
Gotlands lan 20236 1592 2216 16 431
Gavleborg 101749 8823 7 853 85073
Halland 92179 7750 7372 77 057
Jamtland 44122 3822 3273 37 027
Jonkoping 115 446 1477 9515 94 454
Kalmar 83477 6908 6479 70 090
Kronoberg 62 959 6 344 5423 51192
Norrbotten 8 8492 6715 6142 75 635
Skane 481400 51704 45764 383932
Stockholm 878139 85 658 101712 690 769
Sédermanland 122 069 10 572 11334 100163
Uppsala 102 052 9 839 8765 83448
Varmland 99138 9 694 7428 82 066
Vasterbotten 83 851 6397 5929 71525
Vasternorrland 97161 9331 6 860 80 970
Vastmanland 104 529 9396 9588 85 545
Vastra Goétaland 611056 58 091 53193 499772
Orebro 106 005 10 320 10789 84 896
Ostergétland 156 511 14 365 15 616 126 530
Ovrigt A-nummerldst 312 961 292 979 1545 18 437
Ovrigt Ej Lin 42 850 3062 3349 36 436
Totalt 3953384 637 809 341175 2974 400



Antal besvarade 112-samtal 2013-2015

Lan 2013 2014 2015
Blekinge 39 466 41201 40734
Dalarna 80 241 82927 82215
Gotlands lan 12930 14 086 16 431
Gavleborg 78 069 83760 85073
Halland 73 848 77 401 77 057
Jamtland 33346 34202 37027
Jonkoping 91177 95488 94 454
Kalmar 66153 67 975 70 090
Kronoberg 47 898 48 874 51192
Norrbotten 76 021 75 692 75 635
Skane 367 445 375 052 383932
Stockholm 72421 698 779 690 769
Soédermanland 80 267 84735 100163
Uppsala 76 758 79 934 83448
Varmland 70752 77 21 82066
Vasterbotten 71426 67 818 71525
Vasternorrland 75709 79 988 80970
Vastmanland 8571 89186 85545
Vastra Gotaland 483713 486 410 499772
Orebro 81551 83722 84896
Ostergotland 118 561 125757 126 530
Ovrigt A-Nummerlost 22263 24 827 18 437
Ovrigt - Ej Lin 27 001 50 118 36 439
Totalt 2 884517 2945143 2974 400



Antal inkommande samtal med hjalpbehov under 2015

Vard Varav samtal Riddning Samverkan Samverkan Samtal Vidare-

styrda till Vard och Vardoch pagaende kopplade

annan Raddning Polis handelse arenden

vardinstans
Blekinge 14725 1622 450 1151 316 1661 9576 191
Dalarna 26 814 6 052 577 3678 601 46 20 258 412
Gotlands ldn 4954 590 254 670 102 1242 3598 83
Gavleborg 26 936 3336 281 2634 77 3702 23235 442
Halland 26 479 3047 1208 2151 692 4 091 20 418 349
Jamtland 11804 1572 376 1331 387 1593 8 693 191
Jonkoping 28 604 4154 1296 3163 696 4928 25723 444
Kalmar 26 146 3059 893 1856 473 2617 16 932 356
Kronoberg 15777 1906 595 1473 312 1747 14 207 254
Norrbotten 22 492 2598 687 1343 734 3566 18799 443
Skane 118 804 16 554 4932 10786 3293 19 966 107 923 161
Stockholm 180 692 30 049 8 475 12 369 4234 47737 199 586 3651
Sodermanland 25468 3466 1179 2195 595 5450 25806 476
Uppsala 9 662 1517 2092 886 280 2458 42 243 347
Varmland 26 098 3419 882 3234 658 3817 20513 584
Vasterbotten 22755 2936 745 1282 603 3018 18 849 346
Vasternorrland 25334 3165 815 2122 528 3603 21072 401
Vastmanland 11036 1855 1640 791 3N 2367 42979 402
Vastra Gotaland 158 917 22717 6767 12524 4 865 29 532 141370 2 305
Orebro 25 667 3998 991 1449 798 3841 23389 455
Ostergotland 39988 5414 7 507 3458 918 6 473 32838 554
Ovrigt A-num- 1556 481 91 128 132 404 3666 136
merlost

évrigt Ej Lan 10 547 1764 544 947 280 1813 10768 749
Totalt 861255 125 271 37 277 71621 22525 160 237 852441 15182



Vidarekopplingar fran 112 under 2015

Flygraddning  Miljoradd- Polis Jourhavande  Socialjour  Jourhavande Tips om Utlandsk Sjoraddning Vard/ Ovrigt
ning till sjoss prast tandlakare smuggling larmcentral Ambulans

Blekinge 3 3 8723 644 178 il 1 6 5 2
Dalarna 1 - 17160 1402 1573 18 7 6 920 1
Gotlands lan 1 3 3116 256 194 3 1 16 8 -
Gavleborg 1 2 19276 3156 700 5 2 15 77 1
Halland 4 2 17 650 1174 1547 2 6 14 19 -
Jamtland 1 1 7309 1145 198 4 2 15 18

Jonkoping 1 1 18 740 4424 2503 5 9 6 31 3
Kalmar 3 8 12 381 2881 347 1272 3 il 24 2
Kronoberg - 1 10 823 2806 551 3 3 6 10 4
Norrbotten 3 2 14 856 3574 229 23 4 86 19 3
Skane 6 6 93783 12 369 1341 9 63 122 166 58
Stockholm 22 18 171220 24 426 3097 157 61 150 430 5
Sédermanland - 1 21745 1473 2479 6 5 1 84 2
Uppsala 2 - 20 673 5040 806 5 9 11 15 695 2
Varmland 1 2 17 598 2167 664 3 9 19 50 -
Vasterbotten 3 - 12 669 3472 1281 1389 3 13 17 2
Vasternorrland 2 2 17 021 3743 246 18 4 il 31 3
Vastmanland 3 1 22300 3543 498 84 5 7 16 533 5
Vastra Gotaland 21 18 113 991 22 321 4112 33 56 123 130 15
Orebro 1 - 20592 2223 507 2 5 4 55 -
Ostergotland 1 2 26 531 5620 608 13 12 11 38 2
Ovrigt A-nummer- - = 2859 551 19 6 5 1 124 1
lost

Ovrigt- Ej Lin - 2 9 261 567 200 34 2 22 678 2
Totalt 80 75 680277 109 468 23978 3155 277 686 3381 34 332 13



112-samtal utan hjalpbehov under 2015

Ej till 112 Hanvisat Okynnessamtal  Polis 114 14 Tyst 112 Visste ejatt  Ovning/ Test
ELLELRJEL ) de ringt
Blekinge 606 1174 974 1571 6 420 1551 109 259
Dalarna 1579 2 640 1885 3329 12409 2596 208 618
Gotlands lan 233 572 1542 419 2256 360 58 88
Gavleborg 1878 2949 2835 3830 12309 2512 260 553
Halland 1217 2280 1292 2762 10 816 2 665 98 539
Jamtland 927 1508 1121 1645 5610 1329 231 281
Jonkoping 1667 3660 2107 3622 14167 3544 179 654
Kalmar 1320 2 605 1348 2255 10 014 2 551 164 560
Kronoberg 854 1625 1142 2151 8 581 2039 80 355
Norrbotten 1941 3402 2796 3595 12136 2569 575 557
Skane 5397 10 826 8299 18 255 57 351 13128 418 2943
Stockholm 11626 21749 45 288 36 868 98 686 14 378 890 4540
Sédermanland 1681 3227 12631 3835 14 547 2258 116 699
Uppsala 1366 2075 2250 3725 12 426 2839 204 595
Varmland 2121 2848 3343 2822 12 280 2102 216 548
Vasterbotten 1742 3020 1799 2962 11249 2209 368 578
Vasternorrland 2279 3105 3181 3504 11748 2430 252 596
Vastmanland 1388 2407 2250 3932 12 646 2689 161 546
Vastra Gotaland 7 894 15 994 9618 21317 68 500 15 839 741 3589
Orebro 1484 2672 2 864 3952 13956 2548 214 616
Ostergotland 2559 3953 3620 4303 19 496 5354 149 860
Ovrigt A-nummerlést 778 937 4009 772 5055 603 46 124
Ovrigt- Ej Lin 636 1204 1952 925 4022 1139 626 287

Totalt 53173 96 432 118 146 132 851 436 680 89 232 6363 20 985



Andel anrop med och utan hjalpbehov B Ancel utan hjslpbehov
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Antal drenden pa informationsnumret 113 13 under 2015

SAMMANSTALLNING 113 13

Arendetyp Antal drenden
Naturhandelser 169
Antal 6012
Saknas indexering 153 ftat anrop
B 5430
Hanvisning 123 esvarade anrop
Antal drenden 873
Kommunikationsstérning 109
Medelsvarstid 20,21 sek
Infrastruktur 10
Vidarekoppling 61
Brand 34 . .
Antal drenden 116 000, numret for
Dricksvatten 16 .
forsvunna barn
Utslapp 15
Brand/ roklukt ute 10 Arendetyp Antal drenden
Misstanke om sjukvardsbehov 10 Anmalan 106
Internt informationsirende 9 Saknas 51
Brand/ roklukt byggnad 8 Vidarekoppling till polis 22
Raddning - dvrigt 8 112-érende 20
Okénd orsak 8 Forfragan 5
Losa foremal/ hinder pa vag 4 Upplysning 3
Utlést VMA 4 Vidarekoppling utlandsk 1
larmcentral
Olycka - trafik 4
Olycka - trauma 2
Person - svar bendgenhet 1
Djurraddning 1 SAMMANSTALLNING 116 000
Interna brandlarm 1
VM - Viktigt meddelande 1 Antal anrop 7
Utlandskt hav- flyktingsituation 1 Besvarade anrop 581
Antal arend 208
Statlig sjéraddning mindre bradskande 1 ntat arenden
.. . Medelsvarstid 25,34 sek
Suicidmisstanke - psykiatri 1
Socialjour 1
Ovrigt 37




Topp 20 flest antal besvarade samtal per timme under 2015

Forklaring Besvarade % av medel
anrop

1 Tjan Nyarsnatten 00 1717 453,6 %

2 Tjan Nyarsnatten 01 1438 4799 %

3 Tjan Nyarsnatten 02 1235 326,3 %

4 1jan. Nyarsnatten 03 1028 271,6 %

5 12 jun Storbrand byggnad i centrala Géteborg 22 881 232,8 %

6 12 okt. Stokig natt i Stockholm, misshandel mm. 02 873 230,7 %

7 20 jun Midsommarnatten 00 820 216,7 %

8 29 nov. Stormen Gorm 22 811 2143 %

9 19 jun. Mldsommarnatten 23 806 213 %

10 31dec. Nyarsnatten 23 798 210,8 %
1" 20 jun. Midsommarnatten 01 797 210,6 %
12 4 dec. Stormen Helga 15 790 208,7 %
13 4 dec. Stormen Helga 16 790 208,7 %
14 3jul. Varm fredagskvall med tropisk varme 23 748 197,6 %
15 31dec. Nyarsnatten 22 746 1971 %
16 7 aug. Varm fredagskvall, slutet pa semestrarna 22 736 194,5 %
17 10 jan. Stormen Egon 21 729 192,6 %
18 30 apr. Valborgsmassoafton 22 723 191 %
19 19 jun. Midsommarnatten 22 716 189,2 %
20 1aug. Lordagskvall 22 715 188,9 %



Ackumulerad svarstid pa 112 per lan 2015

16.8

16.3

14.5

14.0

13.3

13.1
1.9 I 12.1

9.7

10.4

1.2

1.5

12.7
%24 I

1.9

125 121 124
| I | III

12.4
I 9.



Begreppsforklaring

Begrepp Férklaring

Ej till anropsko Palagt innan inringaren har kommit till anropskén

Palagt innan svar Dar inringaren har kommit till anropskdn men gjort ett aktivt val
att lagga pa

Besvarade samtal Antalet besvarade samtal dven om alla ej har hjdlpbehov

Samtal pagaende hindelse Fler samtal om redan upprattat drende

Vidarekopplade drenden Vidarekopplingar till 6vriga samhallsaktorer sdsom jourhavande

prast, flygraddning, socialjour m.fl.

Vard/ Ambulans Vidarekopplingar av samtal till andra sjukvardsinstanser som ej
kraver akut hjalp. For Vastmanland och Uppsala galler siffrorna
vidarekopplingar till landstinget i egen larmcentral, Sjukvardens

Larmcentral
Hanvisat till annan hjalp Nar eventuell hjalpresurs inte finns som namnupprop under 112
Okynnessamtal Nar den som ringer medvetet har som drende att stora eller sabo-
tera 112-tjansten
Visste ej att de ringt 112 Nar den som ringer inte sjalv kanner till varfor de ringt 112
Tyst 112 Nar inget samtal kan upprattas
Ovning/ Test Testarenden och dvningsdrenden

Ovrigt Arenden som ej kan placeras inom befintliga kategorier




