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20 ar med nodnumret 112 -
en sammanfattning av aret

Den 1uli 1996 byttes nodnumret 90 000 till det EU-gemensamma numret
112. Under 2016 uppmirksammades 20-arsjubileet med en rad aktiviteter
for att ytterligare belysa Sveriges viktigaste nummer.

2016 var forsta aret som SOS Alarm inforde
Dialogforum 112-dagen. Den 11 februari (11/2)
samlades ett hundratal personer fran olika orga-
nisationer inom “blaljusfamiljen” for att tillsam-
mans under en hel dag samtala om framtidens
alarmeringstjanst. Dagen bjod pa flera relevanta
talare och paneldeltagare inom krisberedskap,
prehospital vard och alarmering. Bland talar-
na fanns bland andra inrikesminister Anders
Ygeman, som framholl vikten av en samordnad
alarmeringstjanst dar ansvarsfragan har hog
prioritet i den pagdende 112-utredningen. Under
dagen delades aven det nyinstiftade 112-priset ut,
en utmarkelse som ska uppmarksamma aktorer
inom alarmeringstjansten och synliggora speci-
fika handelser dar samverkan varit avgorande
for insatsens utfall. Priset gick 2016 till polis-
kommenderingen i Trollhdttan som arbetade vid
Kronans skola vid hindelsen dir en ung man
attackerade personal elever med vapen.

Anda sedan 1956 har SOS Alarm samordnat
alarmeringstjansten i Sverige med grundtanken
att man via ett telefonsamtal kan nd samhallets
alla hjalpresurser. Da var nédnumret 90 000
men byttes sedan 1996 till det nuvarande gemen-
samma europiska nddnumret 112. Det var darfor
extra lyckosamt att vi pd 112:s 20 drsjubileum
kunde inféra det dialogforum som vi hoppas bli
en aterkommande aktivitet kommande ar.

SVERIGE HAR HOG KANNEDOM OM NOD-
NUMRET

I Sverige ar kinnedomen om nodnumret mycket
hog, hela 97 procent vet vart man ringer i en
nddsituation. Aven fortroendet for nédnumret dr
mycket hogt, ett fortroende som vi dr bade stolta

over och mana om att bibehalla. Kunskapen

om att 112 fungerar i 6vriga Europa ar daremot
samre, endast 57 procent av svenskarna vet om
detta. Vi har ddrfor under 2016 genomfort en
rad olika informationskampanjer om nédnumret
och hur det fungerar i 6vriga virlden.

I det internationella arbetet deltar SOS Alarm
aktivt, inte minst med intresseorganisationen Eu-
ropean Emergency Number Association, EENA.
Dar deltar vi aktivt i arbetsgrupper, i kommittéer
och vid seminarier, inte minst vid den arliga
EENA kongressen som 2016 genomfordes i

Prag. SOS Alarm har ocksé varit representerat i
konferenser kring eCall och positioneringsfragor
ddr bade EU-kommissionen och EENA sttt som
vardar. Tillsammans med Post och Telestyrelsen,
PTS tar vi ocksa fram underlag till EU-kommis-
sionen for den drliga COCOM-rapporten. SOS
Alarm har under 2016 f6ljt och deltagit aktivt
bland annat en workshop i EU-projektet NEXES
(NExt generation Emergency Services), som med-
lem i NEXES End-Users Advisory Board.

Det internationella intresset for SOS Alarm ar
fortsatt stort och det marks inte minst pa den
stora mangden internationella studiebesok som
vi tar emot. SOS Alarms medarbetare gor dven
de studiebesok i andra linders 112-verksamheter
for att lara och utveckla var egna verksambhet.

INNOVATION OCH TEKNISK UTVECKLING
Samhaillets tekniska utveckling sker snabbt och
SOS Alarm behover anpassa sina system utifran
vara hjilpsokandes behov. Darfor har vi under
aret arbetat aktivt med undersoka mojligheter att
utvecklas inom det digitala omradet. Idag kom-



mer ca 75 procent av nodsamtalen in via mo-
biltelefon. Darfor har vi som fokus att utveckla
var positioneringstjanst for att snabbare kunna
positionera den hjalpsokande. Idag kan vi inte f&
exakt position pd den som ringer via mobiltele-
fon, men med systemet AML (Advanced Mobile
Location) kan den hjalpsokande fa en webblank
till sin smartphone och sedan skickas tillbaka
till SOS-operatoren for en exakt GPS-position.
Detta dr ndgot som vi har som malsattning att
implementera under 2017.

I alarmeringsavtalet for 2016 formaliserades ett
nytt uppdrag till SOS Alarm, att pdborja inrit-
tandet av system och organisation for att kunna
ta emot eCall fran fordon senast 1 oktober 2017.
Under 2016 har SOS Alarm kartlagt tekniska
system och genomfort tester med positivt resultat
och under 2017 kommer fokus ligga pd produk-
tionsmodell, utbildning och inte minst, dialogen
med bldljusaktorer och andra relevanta aktorer

FORTSATT VIKTIG DEL AV SVERIGES KRIS-
BEREDSKAPSSYSTEM

SOS Alarms krisberedksapsfunktion fortsatter
att utvecklas. Dagligen sker informationsutbyte
med MSB och regeringens kriskansli. En tjanst
som vi forvaltar 4t myndigheter, landsting och
kommuner ar mojligheten att larma och infor-
mera tjansteman i beredskap. Det dr en mycket
uppskattad tjanst som vi hoppas pa att utveckla
vidare med fler aktorer under 2017. Till vara
krisberedskapstjanster hor aven SOS Alarms
uppdrag att samordna informationsnumret 113
13 samt utgora en samordningsfunktionfor vik-
tigt meddelande till allmidnheten (VMA). Under
2017 forvantas dven mojligheten att skicka ut
sms vid ett VMA till alla i det berorda omradet,
blir verklighet, ndgot som vi har vintat pa sedan
2013.

Informationsnumret 113 13 besvaras i ett nor-
malldage pad SOS-centralerna i Luled, Karlstad
och Jonkoping. Vid storre belastningar som kan
vara bédde forvintade och planerade eller plots-
ligt uppkomna, aktiveras SOS Alarms callcenter
YouCall. Samtal pd 113 13 styrs da over till You-
Call som ocks4 tillsammans med berorda aktorer
bygger upp en FAQ-bank for den aktuella han-
delsen. Under 2016 har Coordcom installerats pd
YouCall s& nu har SOS-centralerna och YouCall
samma tekniska plattform att samverka i vilket
ar till stor fordel.
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Att ha en formdga att uppritthélla verksamheten
vid olika typer av pafrestningar ar en viktig del i
SOS Alarms verksamhet. Som ett led i detta ge-
nomfordes i november 2016 en stor intern 6vning
av SOS Alarms krishanteringsorganisation under
tva dagar. Ovningen foregicks ocksa av olika
utbildningsinsatser av krishanteringsorganisatio-
nen.

OKAT TRYCK PA 112 KRAVER UTVECKLAD
SAMFORSTAELSE

Nir 112 infordes 1996 var ungefir hilften av
samtalen utan hjalpbehov. Idag har nistan tre
fjardedelar av alla som ringer 112 ett akut behov
av hjilp. Detta innebir en lingre hanteringstid
for vara SOS-operatorer och i forlingningen ett
Okat tryck pa verksamheten.

Under dret har vi arbetat intensivt med att 6ka
kunskapen och forstd komplexiteten for var verk-
samhet bland vdra dgare. Grundersittningen for
det statliga avtalet har varit densamma sedan
2006, trots att mdnga samhallsforandringar
skett under de senaste tio dren. Bland annat

har befolkningen 6kat med en miljon, allt fler
lever lingre, l6nerna har okat avtalsmissigt,
och manga fler med utlindsk nationalitet kraver
tolkstod. Att vi under ldng tid har varit kraftigt
underfinansierade har lett till att kvaliteten i var
verksamhet har forandrats. Denna problematik
ar ndgot som vi méste fa bukt med och som vi
har stora forhoppningar om att nd en overens-
kommelse om med vdra uppdragsgivare.

FORSAMRAD SVARSTID

Medelsvarstiden pa nodnumret 112 blev 14,7
sekunder. Det ar en forsamring jamfort med
foregdende ar di medelsvarstiden stannade vid
13,3 sekunder. Trots en malmedveten satsning pa
att stabilisera och kvalitetssikra produktionen
ndr vi inte vara svarstidsmal eller servicenivaer
gillande nodnumret. Den tidiga positiva effekten
vid inforandet av nationell gemensam mottag-
ning pa 112 har stannat av. Vi genomfor nu en
uppfoljning om effekterna av nationell gemensam
mottagning. Det som vi heller inte dr nojda med
och som ir en stor bidragande orsak till for hoga
svarstider dr att vi fortfarande har en for stor
personalomsittning bland vdara SOS-operatorer,
vilket gor att vi inte ligger pa den bemannings-
niva vi har som mal. Skilet till den hoga per-
sonalomsittningen kan kopplas direkt till vart
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underfinansierade statliga avtal, da det hoga
trycket gor att arbetsmiljon blir bade stressig och
pafrestande. Att nd upp till rdtt bemanningsnivd
kommer fortsatt vara ett starkt fokus for verk-
samheten.

ANDELEN SAMTAL MED HJALPBEHOV FORT-
SATTER ATT OKA

Antalet nédsamtal som besvaras pa SOS-centra-
lerna ligger fortsatt kring ca 3 miljoner. I nidstan
tre av fyra samtal till 112 foreligger ett hjalpbe-
hov vilket betyder att andelen riktiga nodsamtal
i forhallande till felaktiga fortsitter att oka.
Effekten av detta dr bl.a. en hogre belastning pa
SOS-centralerna da riktiga nodsamtal tar lingre
tid att hantera.

Antalet vardidrenden okar ndgot men en intres-
sant iakttagelse att inom gruppen vardarenden

sa fortsdtter andelen drenden som patientstyrs
att 6ka, mellan 2015-2016 med 20,6 procent.
Det kan exempelvis vara hanvisning till 1177,
hanvisning att besoka vardcentral etc. Antalet
vidarekopplingar till polisen 6kade med 9,9
procent medan antalet arenden till kommunal
raddningstjdnst okade med 12,5 procent. Antalet
vidarekopplingar till jourhavande prast minskade
didremot med 4,3 procent.

FLYKTINGSITUATIONEN PAVERKAR VERK-
SAMHETEN

Trenden fran foregidende 4r om en manadsokning
pa tolkade samtal holl i sig under hela 2016 och
snittet per manad har varit ungefar 500 tolka-
de samtal. Detta har dterigen inneburit att det
totala antalet tolkade samtal ndstan férdubblats
jamfort med forgaende ar, fran 3353 st. 2015

till 5§ 812 st. 2016. Samtalen har fordelats pa

67 sprak och de vanligaste tolkade spriaken var
arabiska (2876), somaliska (610), tigrinja (463)
och persiska (320). Den 6kande volymen tolkade
samtal innebar ocksa okade kostnader for SOS
Alarm i ett redan underfinansierat uppdrag.
Regeringen har dock aviserat en viss 6kning av
anslagen till SOS Alarm for 2017 och att en del

i den 6kningen ar ersittning for tolktjansten.
Detta ser vi som mycket positivt men det aterstar
en hel del arbete for att totalt sett na en hallbar
112-ersittning. Andra atgarder som SOS Alarm
fortsatt jobbat med utifran flyktingsituationen
ar kartlaggning av flyktingboenden for snabbare
utalarmering, anordnande av samverkanskon-

ferenser i frigan samt informationsinsatser med
invandrare som malgrupp.

FORTSATT 112-UTREDNING

Utvecklingen av samhillets alarmeringstjanst
sker, och har skett, i nara samverkan mellan SOS
Alarm och 6vriga aktorer i larkedjan. Detta ar en
absolut nodvandighet for att nd en samlad effekt
for den hjilpsokandes basta. Det kontinuerligt 6k-
ande trycket pa nodnumret och aktorernas krav
pd specialiserade l6sningar forutsitter en stindig
dialog. Det finns idag inga nationella riktlinjer
att luta sig mot och det dr en utmaning for alla
inblandade att f3 till stdnd hallbara losningar
och se till helheten. Dagens modell med en, for
aktorerna, frivillig anslutning till SOS Alarm

nir det géller prioriterings-, utalarmerings- och
dirigeringstjanster har de senare dren utmanats
och den svenska modellen har sett en begynnande
fragmentisering. Regeringen har med viss oro sett
denna utveckling och tillsatte redan i december
2011 en utredning for att gora en Gversyn av
samhallets alarmeringstjanst. Efter att den forsta
utredningen inte ledde till beslut fran regering
och riksdag har nu en ny utredning med samma
andamal startat upp, 112-utredningen.

Regeringens malbild for utredaren ar att med
utgadngspunkt fradn den hjalpsokandes behov
sakerstilla en enhetlig och sammanhallen larm-
kedja med ett tydligt mandat till en sammanhal-
lande aktor. Nu behovs aterigen en kreativ dialog
mellan staten, kommunerna och landstingen sa
att en hallbar och ldngsiktig 16sning for samhal-
lets alarmeringstjanst.

SOS Alarm har en bra dialog med utredaren och
kommer att stodja utredningen pa basta sidtt sa att
de slutsatser och forslag som utredaren kommer
att lagga fram i slutet av 2017 vilar pd saklig
grund for den hjilpsokandes basta. Det kommer
dock att ta tid innan utredningen kommer att fa
effekt. En reformerad alarmeringstjanst kommer
troligtvis inte vara pa plats forran 2020/2021,

sa att vara samverkande och ansvarstagande kom-
mer aven fortsattningsvis vara viktiga ledord for
SOS Alarm och de aktorer vi samarbetar med.
Tillsammans kan vi skapa en alarmeringstjanst
som haller langt in i framtiden.



SAMVERKAN AR NYCKELN TILL FRAMGANG
Ett tryggare Sverige for alla bygger vi i samver-
kan med andra. Darfor dr det vasentligt att odla
lokala, regionala och nationella samverkansiniti-
ativ. Det pagar en rad aktiviteter som vi vill lyfta
fram ar;

e Samverkansklustret i Stockholm, en sam-
verkansaktivitet mellan en rad aktorer som
bygger pa vardagssamverkan och som ger en
forstarkt formdga att hantera storre handel-
ser. Detta samverkanskluster ar lokaliserat
till SOS-centralen i Stockholm.

o I Orebro pagar fortsatt ett genomférande-
projekt kring en nybyggnation av en sam-
hillsgemensam larm- och ledningscentral,
dar SOS Alarm, polisen, raddningstjinsten,
lansstyrelsen m.fl. ingér i planeringen.
Malsidttningen dr dven har, med den hjalpso-
kande i centrum, att bygga upp en forstarkt
formdéga att hantera bade vardagshindelser
och storre hiandelser diar den samhallsgemen-
samma larm- och ledningscentralen utgor
en gemensam bas i den regionala krishante-
ringen.

e Samarbetet med polisen har varit sarskilt
intensiv under 2016 da polisens 6vergang
fran 19 lanskommunikationscentraler till sju
regionala ledningscentraler stéiller nya krav
pa samverkan. Parallellt med det arbetet
sd har ett nytt vidarekopplingsindex for
polisirenden och mojlighet for polisen att
vara med pa medlyssning i vissa drenden har
utvecklats.

e T utvecklingen av kommunikationssystemet
Rakel har SOS Alarm deltagit i arbetet med
hopkopplingen av Rakel- med norska Nod-
nett i det s.k. ISI-projektet. SOS Alarm har
ocksd genom deltagandet i r3adet for sam-
hallsviktiga kommunikationstjinster varit
med och tagit fram kriterier for tjanster och
infrastruktur for framtidens samhallssikra
kommunikationslosningar.

e Ett arbete att strukturera upp hanteringen
av socialjour via 112 har inletts, i samverkan
med SKL och polisen. Forvintas vara klart
under 2017.

e SOS Alarm har inlett en dialog med Post och
Telestyrelsen, PTS oh Bildtelefoni.net om
mojligheter till att utveckla utsikterna for
dova att kommunicera direkt i bildtelefoni
med 112 via teckentolk. Dialogen fortsitter
under 2017.
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e Kontinuerligt deltar dessutom SOS Alarm i
samverkan och forum med manga aktorer
pa lokal, regional och central niva. Lans-
styrelsernas krishanteringsrad, radet for
samhillsviktiga kommunikationstjanster,
centralt riddningstjanstforum, centralt
sjo- och flygraddningsrad ar ndgra exempel
pa viktiga forum. Kommuner, landsting,
lansstyrelser, MSB, Polismyndigheten, PTS,
Sjofartsverket och Trafikverket dr ndgra av
de viktigaste samverkansparterna. Dessutom
sa driver SOS Alarm egna rdd dar samver-
kansaktorerna deltar, 112-radet, vardradet,
raddningsradet och krisberedskapsridet.

112-RADET OCH VIKTIGA INFORMATIONS-
INSATSER

Minga fragor har behandlats av 112-rddet under
aret, dar foretradare for SOS Alarms dgare och
viktigaste samarbetsorganisationer ar repre-
senterade. Fragor som kontinuerligt belysts ar
svarstider pa nodnumret 112, 112-utredningen,
polisens nya organisation, informationsnumret
113 13, VM A-fragor, 116 000 (journummer for
forsvunna barn) och eCall.

Att stindigt informera den breda allminheten,
fran forskolebarnen till nyanlianda flyktingar, om
vad nodnumret 112 stér for och hur det ska an-
vandas dr en stor och mycket viktig uppgift. Att
fortfarande drygt 28 procent av alla samtal som
kommer in pa 112 handlar om annat dan akuta
nodsituationer dr ett problem dd det stjil tid fran
de riktiga nodsamtalen. Vi har under 2016 lyft
fram denna problematik bland annat infor helger
da vi vet att belastningen pa 112 historiskt sett
ar hog, till exempel pask, valborg, midsommar
jul och nydr i sociala medier och traditionell
media. Responsen har varit stor och positiv men
den faktiska effekten av informationsinsatserna
ar svdra att mita. Samtidigt som informations-
insatser har gjorts kring nodnumret 112, har vi
aven lyft fram andra viktiga samhallsnummer,
sjukvdrdsradgivningens 1177, polisens nummer
for icke akuta situationer 114 14 och informa-
tionsnumret 113 13.



Aret som gatt
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Okad kvalitet med ny
larmhanteringsprocess

Na&r SOS Alarm gick over till nationell gemensam 112-mottagning blev be-
hovet av ett gemensamt arbetssatt patagligt. Arbetet med att se 6ver och
komplettera befintliga processer startade redan 2014, fardigstalldes aret
darefter och har presenterats och implementerats pa SOS-centralerna runt

om i landet under 2016.

Nationell gemensam 112-mottagning innebar att
inkommande 112-anrop i forsta hand fordelas
till den SOS-central som finns narmast den
hjalpsokande. Om samtliga SOS-operatorer dr
upptagna i samtal gdr det 6ver i nationell ko sd
att det kan besvaras i hela landet.

— Larmhanteringsprocessen beskriver det viktiga
arbete som sker i vdra SOS-centraler varje dag.
Eftersom SOS Alarms kdrnverksamhet ar opera-
tiv 4r det en styrka att det praktiska arbetet finns
beskrivet pa ett teoretiskt sitt, siger Anna-Karin
Lindberg, chef verksamhetsutveckling alarme-
ring och beredskap pa SOS Alarm.

MATBARA NYCKELTAL

Framtagandet av larmhanteringsprocessen
gjordes inom ramen for ett internt kvalitetspro-
jekt. Det resulterade sedan i processkartor och
tillhorande aktivitetsbeskrivningar. Kopplat till
larmhanteringsprocessens delprocesser finns ett
antal nyckeltal. Inledningsvis har fokus framst
varit pa tre nyckeltal:

1. Tid till index (dd SOS-operatoren identifierat
att det ar fraga om ett nodsamtal).

2. Tid till medlyssning (dd SOS-operatoren
aktiverat medlyssning for kollegor och sam-
verkansaktorer).

3. Tid till forsta positionering (dd SOS-ope-
ratoren identifierat samt dokumenterat var
hjalpbehévande befinner sig).

GRUNDLIGT FORARBETE
Larmhanteringsprocessen och dess nyckeltal
syftar till att stirka det operativa arbetet och oka
kvaliteten samt bidra till ett strukturerat utveck-
lingsarbete. Processerna fardigstalldes inte i en
handvindning — det tog over ett dr att ta fram.

— Ett gediget arbete gjordes av projektgruppen.
Direfter har alla SOS-centralers lokala ledning
tillsammans med representanter fran projekt-
gruppen gatt igenom delprocesserna for att hitta
skillnader. P4 sa vis fick vi vardefull dterkoppling
som vi har anvint i det fortsatta utvecklingsarbe-
tet, siger Anna-Karin Lindberg.

Resultatet overtriaffade forvintningarna
Implementeringen av larmhanteringsprocessen
hos SOS-centralerna har gjorts i tvd steg.

— Den forsta genomgéngen var ganska oversiktlig
for att alla skulle fa chansen att bekanta sig med
processkartorna. Steg tva har varit mer praktiskt
inriktat med ovningar och moment. Vi har brutit
ned det teoretiska och pd sé vis tydligare pavisat
hur det ar relaterat till praktiska arbetsuppgifter.

Sedan lanseringen i maj 2016 har nyckeltalen
foljts med spanning.

- Redan strax efter implementeringen i maj sig
vi en forbdttring, framst gillande tid till index-
ering samt tid till medlyssning som forbattrats
avsevart. Denna positiva trend har fortsatt vilket
ar mycket roligt att se, avslutar Anna-Karin
Lindberg.
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Att vara ett nav staller
hoga krav pa kvalitet

Omvarlden stéller héga krav pa saker leverans och hég kvalitet i allt SOS
Alarm gor. Att samla ihop data fran flera olika leverantérer och kunna ana-
lysera denna ar a och o i kvalitetsarbetet, menar Mattias Hindfelt, IT-chef

pa SOS Alarm.

Kvalitet dr och ska fortsatt vara en sjalvklarhet
for SOS Alarm. Begreppet omfattar hela fore-
taget och dr inte enbart en leveransfriga. Idag
ar SOS Alarm ett foretag med starkt fortroende
hos myndigheter och allmdnhet, men for att
leva upp till det fortroendet krdavs nytdnkande.
En viktig del i kvalitetsarbetet ar darfor att
utveckla nya digitala tjanster, som att exem-
pelvis samla ihop och analysera data fran olika
leverantorer, enligt Mattias Hindfelt.

- Det handlar om att ha formégan att analysera
forutsdgbara parametrar som leder till handel-

ser och dela denna information. Kan vi ge vara
kunder data som hjilper dem att fatta valgrun-
dade beslut baserade pa aktuella lagesbilder sa

vinner hela samhallet pa det.

Ett av tre verksamhetsmal dr att ha en proaktiv

utveckling av tjansteerbjudanden och teknologi.

Ett exempel ar att kunna formedla bilder fran
en polisdronare till en ambulans eller dirigera
trafiken vid en skogsbrand.

- Vi kan vara den gransoverskridande datahal-
laren som har den totala bilden 6ver ett skede.
Genom att samla ihop data for flera olika
aktorer ger vi dem inte bara 6kad kunskap och
mojligheten att fokusera pa sin karnverksam-
het, vi ger dem ocksa mojlighet till samverkan.

10

BALANS MELLAN TILLGANGLIGHET OCH
SAKERHET

Mattias Hindfelt betonar att SOS Alarm ir en
viktig samhallsfunktion, men for att uppratthalla
kvalitet behover foretaget hitta en balans mellan
tillganglighet och sikerhet.

- Vi méste pa ett genomtankt sitt definiera vad
som ar information vird att skydda och inte bara
skydda allt for sakens skull. Det dr avgorande for
att kunna fatta medvetna beslut i en allt osdkrare
omvirld.

SJU PRINCIPER FOR KVALITETSLEDNING
SOS Alarm har under 2016 utvecklat sju princi-
per for kvalitetsledning inom ramen for fore-
tagets ledningssystem: kundfokus, ledarskap,
processinriktning, medarbetarengagemang,
faktabaserade beslut, relationshantering samt
standiga forbattringar.

- Principerna fungerar som kvalitetssikring av
verksamheten genom att vigleda oss i vart arbete
med att uppfylla kundkrav, strava efter kundnyt-
ta och overtraffa kundens forvantningar, sager
Christine Bejrum, chef kvalitet, processutveck-
ling och miljo pa SOS Alarm.
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112-ersattningen maste oka i
takt med samhallsforandringar

SOS Alarm stravar efter en langsiktigt hallbar verksamhet som ska bidra till
ett tryggare Sverige for alla. Men for att kunna skapa stabilitet i verksam-
heten behovs en stabil ersattning for det statliga avtalet kring nodnumret
112 - nagot som saknas idag menar Eva-Karin Lilja, hallbarhetschef pa SOS

Alarm.

Grundersattningen for det statliga avtalet har
varit densamma sedan 2006, trots att manga
samhillsforandringar skett under de senaste tio
aren. Bland annat har befolkningen okat med
en miljon, allt fler lever lingre, lonerna har okat
avtalsmassigt, och médnga fler med utlindsk
nationalitet kraver tolkstod.

— Detta i kombination med, vad vi uppfattar
som, alltmer krdavande inringare som inte drar
sig for att ringa 112 nir det inte ror sig om
direkta nodsamtal, har skapat ett okat tryck pa
SOS-centralerna, sager Eva Karin Lilja.

EFFEKTIVISERINGAR RACKER INTE LANGRE
Att inte fa tillracklig ersattning resulterar i en
leverans med lag kvalitet. Det kan f4 allvarliga
konsekvenser. Utan ratt och tillracklig beman-
ning finns det risk for att nodstadllda inte far
hjalp i tid. SOS-operatorerna pressas hart i en
stressig arbetsmiljo, vilket leder till att de slutar
och viljer andra yrkesbanor. Eva-Karin Lilja
namner dven att det stdr i det statliga avtalet att
SOS Alarm ska utveckla sin teknik i takt med
teknikens utveckling och samhaillets forandring-
ar.

— Visst har vi l6st mycket med effektiviseringar
av var verksamhet, om vi inte hade gjort det
skulle det se varre ut dn det gor idag. Men fak-
tum ar att vi inte har haft tillriackliga resurser for
att hinga med fullt ut i teknikutvecklingen och
har darmed nu ett stort behov av att investera i
verksamheten

SOS Alarm arbetar stindigt med att forbattra in-
tervjuteknik och arbetsprocesser. Men det racker
inte - effektiviseringarna behover kompletteras
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med mer resurser, menar Eva-Karin Lilja.

— I det stora hela ar det sa lite som behover skju-
tas till for att skapa ett mycket battre trygghets-
system for Sverige som helhet.

SOS Alarm visar dock ett bra resultat for 2016.
Hur kommer det sig?

— Det bra resultatet dar bade bra och daligt. Vi
har en stor personalomsittning, vilket ger ett bra
resultat trots att det dr ddligt for oss. SOS Alarm
har ocksa sparat genom att sinka de externa
kostnaderna for att kunna satsa pa den teknikut-
veckling vi behover for att komma ifatt.

TRYCKET PA 112 OKAR

112-samtal kommer att minska framdover, snara-
re kommer trycket att bli storre, inte minst mot
bakgrund av en aldrande och 6kande befolkning.
SOS Alarm har déarfor under 2016 bedrivit ett
stort arbete for att pavisa for vara dgare, konse-
kvenserna av en fortsatt oforandrad langsiktig
ersattning for 112-avtalet. En av aktiviteterna for
att skapa forstdelse for var viktiga verksamhet
var att bjuda in representanter fran finans-, na-
ring- och justitiedepartementet till SOS-centralen
i Stockholm.

— Det tar en stund for intrycken att sjunka in,
men man kan inte annat dn bli stolt och im-
ponerad av det arbete som utfors, siager Keijo
Ekelund, justitiedepartementet. Vilken bred flora
av hdndelser och vilket hantverk det kravs for att
kunna beméta alla de som kallar pa hjilp. Verk-
ligen ett spannande arbete mitt i verkligheten.
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Tolkbehovet fortsatter att oka

Flyktingstrommen till Sverige har fortsatt in i 2016 och blir markbar inte
minst pa nodnumret 112. Trots det 6kade tolkbehovet har dock inget extra
finansiellt stod tilldelats 6ronmarkt for tolkstédet, nagot som SOS Alarm

for en dialog med agarna om.

For ett 4r sedan forutspddde Gunnar Bergstrom,
tjdnstedgare 112 pad SOS Alarm, att antalet
tolksamtal skulle fortsitta oka under 2016. Han
hade ritt. Under 2016 nara fordubblades antalet
samtal, frdn drygt 3 000 till knappt 6 000.

— Flyktingsituationen star naturligtvis for en stor
del av denna 6kning. Men en annan foérklaring
kan vara att tolktjansten helt enkelt har blivit
mer tillganglig for vara SOS-operatorer, siager
Gunnar Bergstrom.

FINANSIELLT STOD NODVANDIGT

For att kunna hantera mangden samtal, inforde
SOS Alarm pa eget initiativ en tolktjanst 2011
som kops in fran foretaget Transvoice. Det har
inneburit goda mojligheter att redan initialt i
nodsamtalet koppla in en spriaktolk och pa sa vis
underlidtta for den hjalpsokande. Men det dr inte
gratis. Tolktjansten kostar 2,5-3 miljoner per ar.
Regeringen har dock aviserat att 112-tjansten
ska fa okat anslag, men inget 6ronmarkt stod for
tolkstodet.

- SOS Alarm har kontinuerligt fort en dialog
med staten om att vi behover ett finansierat
uppdrag kring tolkstodet. 112-tjansten inklusive
tolkstodet ar redan idag kraftigt underfinan-
sierat. Vi behover en héllbar 112-ersdttning for
att erbjuda en ldngsiktig kvalitet i var leverans
och kunna behalla och rekrytera kompetenta
medarbetare.
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KRAVS OVERGRIPANDE LOSNING
Finansiering for uppdraget ar viktigt, menar
Gunnar Bergstrom, men trycker framfor allt pa
en overgripande losning for tolktjansten.

- Jag hoppas att tolkfrdgan fir en kontinuerlig
l16sning i samband med 112-utredningen. Fragor
som bor tas upp ar hur ménga sprak som tolk-
tjansten ska erbjuda samt hur tillgingligheten
ska se ut.

Gunnar Bergstrom forklarar att SOS Alarm

fram till nu har haft tolkning pa 66 sprik, varav
somaliska, arabiska och tigrinja ar de vanligaste.
Enligt den forra 112-utredningen ska SOS Alarm
dock erbjuda 6versittning pa de vanligaste spra-
ken. Samtidigt finns det en stor brist pa tolkar i
Sverige idag.

— Vi méste anpassa tjansten efter behovet. Bristen
pd tolkar har eskalerat i samband med flykting-
krisen och just nu ser vi inte att behovet kommer
att minska. Alla dessa fragor méste fa en 16sning.

ETT TRYGGARE SVERIGE FOR ALLA

SOS Alarm har gjort en intern uppfoljning hos
SOS-operatorer som visar att de dr vervdgande
positiva till tolktjansten men att den bor vara
mer tillganglig dven efter kontorstid. Foretagets
vision om ett tryggare Sverige for alla rimmar val
med tillgangen till tolkstod.

— Det handlar bdde om ett tryggare Sverige for de
som bor hir tillfalligt och de som finns har over
langre tid, siger Gunnar Bergstrom.



112 i Sverige 2016

Nya verktyg ska ge battre

positionering

SOS Alarm har under 2016 tittat pa olika verktyg for att forbattra positio-
neringen sa att nodstallda ska fa snabbare hjilp. Under varen 2017 bérjar
SOS Alarm bland annat positionera via GPS med hjilp av AML (Advanced
Mobile Location) som ger en traffsiakerhet pa 5-15 meter, jimfort med nu-
varande mobilpositionering som kan ge en traffbild pa flera kilometer.

Forutsattningen for att kunna positionera via
AML ar att den hjdlpsokande ringer fran en
smartphone. Telefonen kanner dd av samtalet till
nodnumret 112, sldr pa platstjansten (om den
inte redan 4r pa) och skickar sedan ett sms till
112 med positionen. Det hela sker automatiskt
utan att den hjidlpsokande marker nigot.

— AML har funkat jattebra i Storbritannien dar
detta utvecklades och i manga andra lander har
anammat systemet med goda resultat. Vi riknar
med att kunna positionera runt 40 procent av de
nodstdllda med hjalp av AML, sdger Bjorn Skog-
lund, tjansteutvecklare 112 pa SOS Alarm.

Det finns dock begransningar da det ar telefonen
som positionerar och inte mobiloperatoren. Vissa
telefontillverkare tillhandahdller inte nagon
positioneringstjanst i nuldget. Forhoppningen

ar dock att mobiloperatorerna i framtiden ska
lamna en GPS-position vid samtliga 112-anrop
fran mobiltelefon. Enligt Post- och Telestyrelsens
foreskrifter ska namligen mobiloperatorerna
leverera en mobilpositionering som dr sd korrekt
och tillforlitlig som kan anses rimligt.

— I dessa dagar nar vem som helst kan se sin ex-
akta position pa sin egen mobil s borde ju dven
112 kunna gora det. Jag hoppas darfor att mobi-
loperatorerna sjalva ska borja leverera detta. Om
inte sd sker hoppas jag pa ett kraftfullt EU-direk-
tiv som innebdr att operatorerna ar skyldiga att
leverera GPS-position for alla 112-samtal oavsett
hur och varifrdn man ringer.
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WEBBLANK KOMPLETTERAR BRA

SOS Alarm har aven testat webblank med god-
kdnnande av positionering. En link skickas d&
via ett sms till den hjalpsokande som ringer via
smartphone. Om den hjilpsokande godkanner
utskicket av lanken genom att klicka pa den, far
112 en GPS-position rakt in i kartsystemet. Lik-
som AML kommer webblank dven under vdren
borja anvandas vid positionering av larmsamtal.

FRAMTIDENS POSITIONERING

Forutom AML och webblink, kommer SOS
Alarm att kunna anvinda sig av det europeiska
initiativet eCall, ett system dir bilen automatiskt
ringer upp 112 vid krock. Enligt ett EU-direktiv
ska nodcentralerna inom EU vara redo att ta
emot eCall frin och med den 1 oktober 2017.
—eCall innebar en omedelbar alarmering da
bilen larmar sjilv, vilket minskar larmtiden. EU
raknar med att mer dn 2 500 manniskor per ar
kommer att raddas genom att vi far positionen
automatiskt och kan minska tiden tills radd-
ningsenheter kommer pa plats.
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Tillsammans skapar
vi battre forutsattningar

- | vart arbete raknas varje sekund, och jag ar jatteglad att SOS Alarm gor
det har arbetet for vi ser redan goda resultat.

Anders Edstam, vice brandchef Sodertorns brandforsvarsforbund, ar nojd
med samverkansprojektet Ritt i Raddning.

Forskning visar entydigt att nar det galler att UPPMARKSAMMA BRISTER
radda liv och egendom vid briander och andra Och frén Anders Edstams synvinkel ar sidana
olyckor, da raknas varje sekund. Darfor ar den hir samverkansprojekt viktiga for att bada orga-
sa kallade larmhanteringstiden, tiden fran att nisationerna ska kunna né sina mél.
operatoren pa SOS Alarm svarar pd ett inkom- — Vi dr inte radda for att lyfta frdgan nar vi ser
mande samtal tills denne har skickat det vidare brister i virt gemensamma system. Det handlar
till Raddningstjansten, oerhort viktig. om att vanda sig om, titta ut genom fonstret
—2010 lag vi pa bra siffror nar det gillde larm- och fundera pé vilka vi finns till for. Om vi ska
hanteringstid, men sedan dess har vi sett en kunna finnas dir for manniskor med ett hjilpbe-
kraftig forsimring, siger Anders Edstam. hov maste vi ha deras basta for 6gonen och viga
ta upp brister som finns for att kunna gora nagot
VIKTIGT ATT ARBETA TILLSAMMANS it dem.

For att atgdarda det hidr startade SOS Alarm
under vdren 2016 projektet Ratt i Raddning och
Anders Edstam ar en av dem som har medverkat
i projektets referensgrupp.

— Vart uppdrag ar att dtgarda olyckor och om

vi far for sena larm fran SOS Alarm forsamras
var leverans vilket leder till 6kade skador och
kostnader for samhallet. Kan vi d4 jobba ihop

i sddana hir projekt kan vi alla bidra med var
kunskap och pa sa vis bada gora ett battre jobb.
Sjdlv anser han att arbetet har funkat bra, bade
nar det giller information och mojlighet att pa-
verka genom att fora fram tankar och idéer.

— Jag tycker att man i projektet har gjort en bra
analys av var problematiken ligger och dessutom
gjort adekvata atgarder for att fa till en forand-
ring.
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Samverkan med kund

ger starka avtal

SOS Alarm har tecknat och forlingt flera avtal inom vardtjanster under
2016. Ett exempel dr ett fyraarigt avtal med Stockholms lans landsting
(SLL) som borjade géilla den 1 november 2016. Da varden star infor stora ut-
maningar ar det viktigt med ett langsiktigt synsitt som mojliggor utveck-

lingen av SOS Alarms vardtjanster.

En storre andel manniskor i Sverige som soker
vard och en stor konkurrens om virdkompeten-
sen, gor att resurserna maste anviandas pa basta
satt for att sikra hog kvalitet i varden. Det for-
utsitter langsiktighet och tat samverkan mellan
SOS Alarm och landstingen. Genom stabila avtal
bygger vi tillsammans en kvalitativ verksamhet.
2016 blev slutet pa flera ars utvecklingsarbe-

te mellan Stockholms ldns landsting och SOS
Alarm. Det blev ocksa borjan pa ett nytt avtal
med nya krav och specifikationer.

— Det nya avtalet lagger grunden for att SOS
Alarm ska fortsitta utveckla rollen som vardgi-
vare, ndgot som prioriteras hogt av Stockholms
lans landsting, sager Ann Eva Askersten, chef for
avdelningen for sarskilda vardfragor.

KOORDINERAD TRANSPORT- OCH PATIENT-
STYRNING

Avtalet med SLL innebar att SOS Alarm &ter
har fitt fortroende att hantera hela SLL:s tjanst
kring prioritering och ambulansdirigering. Av-
talet med SLL kan forlangas tva gdnger med tva
ar i taget, maximalt till den 1 november 2024.
Avtalet innehéller bland annat incitament for ho-
gre involvering av sjukskoterskor i vadrdarenden
och fler alternativ i form av jourlakarbilar och
liggande patienttransport.

SLL stdr infor stora utmaningar med speciali-
sering inom akutsjukvarden dar det stalls hoga
krav pa hur man styr patientfloden. Det har
inneburit att SLL efterfragat nya strategiska ko-
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ordineringstjanster av SOS Alarm. En ny tjdnst
har dirfor inrittats, koordineringstjansten, som
innebar att SOS Alarm och SLL koordinerar
transporter och patientstyrning tillsammans.

— Eftersom det nya avtalet beslutades efter en
bred politisk 6verenskommelse ser jag goda for-
utsdttningar for ett mangarigt samarbete vilket
jag tror gynnar bade oss och SOS Alarm, sager
Ann Eva Askersten.

KVALITET BANADE VAG FOR STORRE LEVE-
RANS

SOS Alarm tecknade dven under 2016 ett tre-
arigt avtal med Region Skdne med mojlighet till
forlangning pa fyra ar. Region Skéne har valt en
samverkanslosning som innebar att de sjilva tar
ansvar for den medicinska kompetensen, men
att SOS Alarm skoter ambulansdirigeringen och
tillhandahaller den tekniska plattformen.

Att landsting och regioner fortsitter att vilja
SOS Alarm som leverantor av vardtjanster har
till viss del sin grund i det kvalitetsramverk som
vi etablerade under 2015 for att kunna leva upp
till rollen som god vardgivare. Mycket tid och
omsorg lades pad hur vi effektivt kan hantera
landstigets resurser genom tillganglighet och
handlaggningstider. Det har uppskattats av
manga kunder.
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PROAKTIV KUNDDIALOG

SOS Alarm har under aret arbetat med att g

fran en reaktiv narvaro till att bli mer proaktiv i

dialogen med kunderna. Har har kunddialogen

delats upp i tre nivder:

1. En operativ nivd; operativa rutiner, hur avta-
let och verksamheten fungerar i vardagen.

2. En taktisk nivd; moten med avtalspartner
dar vi tillsammans foljer upp avtal, tittar pa
kvalitetsindikatorer och lyfter utvecklings-
omraden

3. En strategisk nivd; moten med beslutsfat-
tare i olika fragor da vi talar om strategis-
ka fragor som har baring pd SOS Alarms
verksamhet

Ett exempel pa kunddialog pa en strategisk niva
ar det nationella virdrad som etablerades under
2016. Dit bjuder SOS Alarm in politiska beslut-
fattare i landsting och kommuner for att diskute-
ra aktuella fragor och framtidsfragor som beror
den prehospitala varden. Pa si sitt far kunden

en storre delaktighet i gemensamma fragor och
utvecklingsmojligheter. Ett utmarkt forum for att
skapa dialog och tillsammans skapa en hallbar
samverkan i vardkedjan.

Ny tjanst ger landstinget
snabbare krisinformation

De regionala SOS-centralerna avlastas samtidigt som landstingens tjans-
teman i beredskap far snabbare information om allvarliga handelser och

kriser. For landstingen i Blekinge, Kalmar och Kronoberg har SOS Alarms

krisberedskapstjanst inneburit manga férdelar. Under 2016 arbetades en
forlangning av avtalet fram med start 2017.

— Vi arbetar standigt med att sakerstalla att vi
har hog formaga och en bra krisberedskapsfunk-
tion inom landstinget. Darfor dr det gladjande
att se hur vil den hir tjansten, som vi ar forst ut
bland Sveriges landsting att anvidnda, har slagit
ut, siger Stefan Osterstrom, sikerhetschef, lands-
tinget Blekinge.

KRAVER ETT SNABBARE INFORMATIONS-
FLODE

Precis som statliga myndigheter och lansstyrelser
behover snabb information om pagdende kriser
och allvarliga hiandelser i landet, behover dven
landstingen det. Skillnaden ar att landstingen ar



minutoperativa i sitt agerande, vilket ibland kan
krava ett dnnu snabbare informationsflode.

- Tidigare blev var tjansteman i beredskap (TIB)
pd landstinget larmad av var regionala SOS-cen-
tral i Vixjo. Men eftersom de dven larmar
ambulans och brandkar, vilket forstis maste
prioriteras vid storre olyckor, kunde det hinda
att vi fick informationen senare. Med den nya
tjansten, dar informationen gér direkt till oss
fran SOS Alarms krisberedskapsfunktion, far vi
besked parallellt vilket snabbar pd vara insatser,
siger Stefan Osterstrom.

"VI AR VALDIGT NOJDA MED TJANSTEN"
Landstingen i Blekinge, Kalmar och Kronoberg
(GHK) har tillsammans med SOS Alarm renod-
lat en beredskapslista med de kriterier som ska
ligga till grund for larm till landstingens TIB.
Det kan handla om allt fran storre trafikolyckor
eller brander till omfattande elavbrott, viderstor-
ningar eller larm om smittsamma sjukdomar.
—SOS Alarms krisberedskapssamordnare larmar
var TIB via kommunikationssystemet Rakel sa
fort de far in ett larm som matchar kriterierna.
Men de ar dven proaktiva och larmar nar de an-
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ser att de fitt in ett larm om ndgot som beror
0ss, aven om det inte stdr pd var beredskapslis-
ta, siger Stefan Osterstrém och tilligger:

- Vi dr vildigt nojda med den har tjansten. Den
ger oss ett helhetsperspektiv utifrdn vdra behov
och fungerar mycket bra.

LANG ERFARENHET AV OMVARLDSBEVAK-
NING

Fredrik Sjoberg ar krisberedskapssamordnare
pd SOS Alarm. Han ser stor potential for tjans-
ten dven i andra landsting.

— Det ar viktigt for landstingen att snabbt fa
den hir typen av information for att kunna
forbereda sina insatser nar det sker ndgot
allvarligt. Vi har ldng erfarenhet av omvirlds-
bevakning och samverkan med myndigheter
och andra centrala samhillsaktorer. Vart
samarbete med GHK-landstingen visar att kris-
beredskapstjansten dven fungerar utmarkt for
landstingens behov, avslutar Fredrik Sjoberg.

Inkommande krisberedskapsarenden under 2016

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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Ovning visade férmaga
att hantera samhallskris

SOS Alarm &r vl rustade for att hantera samhallskriser. Det framgar av
krisévningen MARTEN som genomfordes forra aret. Syftet var att utveckla
SOS Alarms formaga inom ledning, samverkan och kommunikation.

Hoga floden i Vistra Gotaland och Varmland SOS Alarm har nu en langsiktig 6vningsplane-
leder till att vagnatet stangs, jarnvagarna blir hidrt ring fram till 2020, d4 en totalforsvarsovning
ansatta och flygen stills in. Det var scenariot for  ska genomforas. Regeringen har beslutat att da
krisévningen MARTEN som SOS Alarm genom-  ska hela samhillets forméga att fungera under
forde i november 2016. Hela krisberedskapsor- storda forhallanden ha utvecklats for att ytterst
ganisationen, runt 70 personer, deltog i den tva mota ett vipnat angrepp mot Sverige.

dagar langa 6vningen som planerades med stod

av Myndigheten for samhillsskydd och beredskap — Ovningen som genomfordes i november var

(MSB) och Forsvarsmakten. startskottet for totalforsvarsovningen som da
— Medarbetare pa SOS Alarm dr proffs, for dem  kommer att testa hur val SOS Alarm, i samver-
ar kris en vardagshdndelse, ndgot som de hante-  kan med andra myndigheter, hanterar en storre
rar varenda sekund. Det mesta under dvningen kris, siger Anders Thour.

gjordes vildigt bra, framfor allt deltagarnas vilja
och engagemang att l6sa de problem som uppstod,
sager Anders Thour, verksamhetsledare inom
Forsvarsmakten, som deltog i planerings-, genom-
forande- och uppfoljningsarbetet.

ATT OVA AR LIVSVIKTIGT

Ovningen, som bestod av bade foreldsningar och
simulering, gick ut pd att planera infor en kom-
mande storm i Vastra Gotaland och Varmland. 1
rollspelet utsdgs krisledare och representanter fran
omvirlden. Forutsittningarna dndrades standigt,
i form av exempelvis vidervarningar fran SMHI,
som berorde andra delar av landet, och plotslig
personalbrist.

Att genomfora 6vningar som simulerar krissitua-
tioner ar, enligt Anders Thour, livsviktigt.

— Det ar vasentlig for nationens beredskap och
ocksa for SOS Alarm internt. Det dr viktig att
vara uppdaterad och 6va pa att kommunicera
blixtsnabbt mellan enheterna.
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Dialog skapar samverkan

- 112-dagen 2016

Pa 112-dagen, den 11 februari 2016, arrangerade SOS Alarm for forsta gangen
ett dialogforum i syfte att diskutera framtidens alarmeringstjanst. Flera
aktorer inom den sa kallade "blaljusfamiljen” samlades i Stockholm for att
diskutera hur alarmeringstjanst och krisberedskap bér se ut. Pa agendan
fanns ett flertal talare, daribland inrikesminister Anders Ygeman.

Att samverka dr standigt hogt pa agendan for
SOS Alarm. Tillsammans med andra aktorer
skapas ett tryggt och sakert samhalle. Darfor
blev det en intressant och givande dag dd manga
samverkansaktorer hade valt att samlas pa dia-
logforum 112-dagen.

— Jag tycker att det dr bra att fa traffas vid ett
sadant har tillfalle, menade Janne Kautto, Riks-
foreningen for ambulanssjukskoterskor. Att byta
erfarenheter och diskutera ar jatteviktigt. Har
har vi mojlighet att lira kdnna varandra och bli
battre pa att samverka battre bade i vardagen
och i de stora hiandelserna.

- Sddana hiar sammanhang adr viktiga att delta

i, tyckte Patrik Ahnberg, chef f6r avdelningen
samhillsbyggnad vid lansstyrelsen i Stockholm.
Dels for att se framat och vad vi ska mota for
utmaningar men ocksa ett forum att triffas, alla
aktorerna, med larmmottagandet i centrum.

NODNUMMER FOR HELA EU

112-dagen uppmarksammas drligen den 11
februari (11/2). Syftet ar att oka kunskapen om
nodnumret 112 och att informera om att numret
fungerar i alla EU-linder. Dagen ar ett Europa-
gemensamt arrangemang dar EENA (European
Emergency Number Association) stir bakom att
EU-landerna gor gemensam sak kring 112-fra-
gorna.
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POLISEN FICK PRIS

En annan nyhet pa 2016 ars 112-dag var det
nyinstiftade 112-priset. Syftet med utmarkelsen
ar att uppmirksamma aktorer inom alarmerings-
tjansten och att synliggora specifika handelser/
insatser dar samverkan inom alarmeringstjansten
har varit avgorande for insatsens utfall.

Priset tilldelades poliskommenderingen vid Kro-
nans skola i Trollhdttan med motiveringen:

*Vivill tilldela Polismyndigheten 112-priset
2016 for god samverkan i hindelsen vid Kro-
nans skola den 22 oktober. Hela larmkedjan
fungerade vil och insatserna var snabba. Mdnga
aktéorer var involverade och Polismyndigheten
ledde arbetet fortjdnstfullt sd att alla kunde
bidra med omhindertagande och information
till de som drabbats och andra som efterfrigade
den.”
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Positiva satsningar pa
SOS Alarms medarbetare

For en hallbar verksamhet kravs en stabil bemanning och en langsiktig
plan for att behalla, utveckla och attrahera medarbetare - nagot som SOS
Alarm har tagit fasta pa. Ett exempel ar rekryteringskampanjen under hos-
ten 2016 som resulterade i sa manga som 1600 s6kanden i hela landet.

SOS Alarms personalomsittning dr 16 procent.
En relativt hog siffra enligt foretagets HR-chef
Amina Berg Wadsten — men det finns forklaringar:
- SOS Alarm har en personalintensiv dygnet-runt
verksamhet med hogt tryck. Men med det enga-
gemang och den vilja som finns hos bade styrelse,
ledning och medarbetare, ar jag overtygad om
att vi kommer att lyckas minska personalom-
sattningen genom att bl.a. satsa pa ett proaktivt
arbetsmiljoarbete, synliggora karridrsvagarna
inom foretaget samt satsa pd att utveckla och
behélla var karnkomptens.

FRAN VARDERINGSARBETE TILL REKRYTE-
RINGSKAMPAN)

Amina Berg Wadsten podngterar att SOS Alarm
under aret genomfort en rad framgangsrika
insatser for att behdlla, utveckla och attrahera
medarbetare. Forutom att synliggora karriarva-
gen som ar hogsta prioritet, nimner hon:

Oversyn av schema- och bemanningsprocessen
Ett aktivt virdegrundsarbete

En omfattande satsning pa ledarskapsut-
veckling inom bolagets Kultur- och virde-
grundsprogram

Paborjat tydliggorandet av chefsrollen (fokus
pd ledarskapet snarare dn sidouppgifter)
Coachning av SOS-operatorer och satsning
pa dessa i drets lonerevision

Forkortad rekryteringsprocess och fokus pa
chefers delaktighet i denna

Forkortad och forbattrad grundutbildning
Uppfoljning i form av avgangsenkater men
ocksd enkiter efter 1-2 manaders arbete
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Och sist men inte minst, den lyckade rekryte-
ringskampanjen under hosten som resulterade i
ett 100-tal nya medarbetare.

UTFALLET OVER FORVANTAN
Rekryteringskampanjen, som genomfordes under
ett par veckor i september/oktober, fokuserade
pa tva rekryteringsfilmer och artiklar och inter-
vjuer med medarbetare frdn SOS Alarm. Syftet
var att potentiella medarbetare skulle forstd vad
det innebar att jobba pa SOS Alarm och fa upp
ogonen for fordelarna. Filmerna och artiklarna
spreds pa Facebook, LinkedIn och Twitter och
annonserades i tidningen Metros digitala kanaler
och pad den egna webbplatsen. Cirka 1 600 an-
sokningar kom in frdn potentiella SOS-operato-
rer, ambulansbestillare, ambulansdirigenter och
raddningsdtgorare.

— Utfallet blev 6ver forvantan och kampanjen
ledde till att manga nya kollegor i hela landet far
chansen att gora skillnad i en meningsfull och
fantastisk verksamhet som SOS Alarm, avslutar
Amina Berg Wadsten.
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Samhallskontakter tydliggor
SOS Alarms uppdrag

Under 2016 har intresset fér SOS Alarm varit fortsatt stort. Manga har be-
sokt oss, daribland rikspolischefen, civilministern, och ett flertal utlandska
organisationer. SOS Alarm har aven haft ett kontinuerligt samarbete med
NGO:er* bland andra med Forsvarsutbildarna som vid flera tillfillen under

aret har samverkat med SOS Alarm.

— Forsvarsutbildarna har haft god samverkan
med SOS Alarm under dret, bland annat har vi
anvint de kort som har tagits fram for att in-
formera om de fyra telefonnumren. Vi har varit
flitiga med att dela ut korten pd vara kurser och
pa vdara event och de har varit mycket uppskatta-
de. Det passar bra ihop med att vi nu breddat oss
fran att vara en militar utbildningsorganisation
till att verka for att stirka samhallets sikerhet,
berdttar Anna Torndahl, samordnare krisbered-
skap pa Forsvarsutbildarna.

Att visa upp SOS Alarms verksamhet for politi-
ker ar ocksa viktigt, dd kunskap om foretagets
uppdrag ger ett mer heltickande underlag nar be-
slut ska tas. 2016 hade SOS Alarm en monter pa
fyra partiers partistimmor; Socialdemokraterna,
Liberalerna, Nya Moderaterna och Miljopartiet.
Relationsbyggande dr a och o for SOS Alarm
som i samverkan med olika aktorer ska skapa
trygghet och sikerhet for alla i Sverige.

NODNUMRET INTRESSERAR ALLA

Under 2016 har SOS Alarm utokat kontakterna
med icke-statliga intresseorganisationer. Bland
ndgra kan nimnas Forsvarsutbildarna, Frivilliga
forsvarsorganisationernas samarbetskommitté,
pensiondrsorganisationer, Riksforbundet Hjart-
Lung, och Civilforsvarsforbundet.

- Vi var vildigt glada over att ha mojlighet att
komma och besoka SOS-centralen i Stockholm
med virt kommunikationsnitverk Criscom.

Det var ett mycket intressant tillfille dar vi sdg
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manga mojligheter till ytterligare samverkan,
sager Anna Torndahl.

SAMVERKAN SKAPAR DIALOG

Ett annat besok vart att lyfta fram var av
Mainniskan bakom uniformen - en verksamhet
ddr ungdomar i utsatta omraden far mojlig-

het att lara kdnna personer som arbetar inom
exempelvis polis, raddningstjanst och vaktbolag.
Ett 30-tal ungdomar besokte SOS-centralen i
Stockholm i november. Kvillen inneholl bade
utbildning i hjart-lungraddning, ambulansbesok
och lyssna pa avidentifierade 112-samtal. Med
pa plats fanns dven representanter frdn ambulan-
sen, raddningstjansten och polisen. En givande
och rolig kvill for alla inblandade dar samverkan
skapar dialog.

— Jag vill sjdlv bli polis, att jobba som SOS-ope-
rator ldt intressant ocksa. Jag har alltid velat ha
fordandringar i samhaillet, sdger Bafrin Ahmed
om besoket hos SOS Alarm.
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Oppenhet stirker fortroendet

for SOS Alarm

SOS Alarm har ett hogt fortroende hos allmanheten som det galler att

forvalta. Det gor vi genom att vara oppna och transparenta med var verk-
samhet. Genom att forklara hur verksamheten fungerar vinner vi respekt
hos bade allmanhet, media och beslutsfattare, menar Helena S6derblom,

presschef pa SOS Alarm.

— Eftersom vi bedriver en hogkvalitativ verksam-
het, tal SOS Alarm granskning och 6ppenhet. Vi
ska alltid ha den hjalpsokandes bista for 6gonen
och vara beredda att omprova arbetsmetoder om
det dr vad som kravs for att forbattra oss, sager
hon.

Samtidigt kan inte SOS Alarm vara hur trans-
parent som helst, menar Helena Séderblom. Det
finns utmaningar i att formedla komplexiteten i
verksamheten och begransningar i vad man far
sdga i form av sekretess.

— Det kan sjalvklart vara frustrerande niar SOS
Alarms agerande ifragasitts, och da blir det an
viktigare med att bibehalla ett hogt fortroende.
Den som har fortroende for SOS Alarm litar pa
att vi gor ett bra jobb dven nidr man inte kdnner
till alla detaljer i arendet.

Utover de juridiska aspekterna med sekretess
maste SOS Alarm dven virna den enskildas
integritet.

— Alla ska kinna sig trygga med att ringa 112 i
en nodsituation. Det giller bade en trygghet i att
man fér hjalp och att innehéllet i nodsamtalet
inte blir allmént kint.

FORTROENDE GENOM EGEN ERFARENHET
Nodnumret 112 tar varje ar emot tre miljoner
samtal. Médnga svenskar har egen erfarenhet av
att kontakta nédnumret och fa ritt stod i en ofta
svar situation, eller har hort berittelser genom
bekanta eller via media. I kombination med en
generellt hog tilltro till samhallet och offentlig
service, skapar det ett starkt fortroende for SOS
Alarm enligt Helena Soderblom.

— Ett hogt fortroende bygger respekt for vart
uppdrag, vilket ocksad kan vara en bidragande
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faktor till att andelen som ringer i icke-akuta
arenden minskar. Fortroendet dr ocksd oerhort
viktigt i relation till vdra samverkanspartners,
exempelvis polisen, ambulanssjukvirden och
raddningstjansten. Tilliten till att SOS Alarm
skoter sitt uppdrag ar en forutsidttning for att
hela alarmeringskedjan ska fokusera pa den
hjalpsokandes basta.

NAR UT | BRUSET

Aven om det finns begrinsningar i vad SOS
Alarm kan siga med hinsyn till sekretess sa
maste informationen dnda vara sa klar och tydlig
att den inte gar att missforsta. Och inte minst i
kontakt med media. Det galler att vara kreativ
och bdde se mojligheter som dyker upp i nyhets-
flodet och att skapa eget material.

- SOS Alarm har en stor fordel av att vi forst av
alla har en ldgesbild nar ndgot dramatiskt intrif-
far. Vi har dven otroligt starka berattelser dar
vara medarbetare samarbetar for att radda livet
pé personer som skulle kunna vara din familje-
medlem, granne eller kollega. Det dr en verksam-
het som berér manga manniskor pa djupet.

Att arbeta proaktivt for att nd ut med SOS
Alarms budskap ar oerhort viktigt for att fort-
sitta att bygga fortroende och respekt for SOS
Alarms uppdrag, anser Helena Séderblom.

— Vi har stora utmaningar i att utbilda allméan-
heten i hur det fungerar nar man ringer nédnum-
ret 112 och vilket nummer som ar ritt i olika
situationer. Trenden gar at ratt hall, men det ar
fortfarande manga som ringer 112 vid icke-akuta
arenden, vilket innebar att vardefull tid kan tas
fran hjalpsokande som verkligen adr i behov av
vard eller annan hjalp.



Utredda handelser

2016

112 i Sverige 2016

Under 2016 har endast tva incidenter kravt en utredning:

4 MAJ
Den 4 maj genomfordes forberedelser infor den
planerade uppgraderingen(9-10 maj) av Coord-
Com GS version 6.1. Forberedelserna innebar
bland annat att gora en backup pa historikda-
tabasen. Vid aterldsningen av informationen till
databasen uppstod en troghet i CoordCom samt
paverkan pa telematikprocessen, dvs formagan
att ta emot och koppla samtal vidare. Problemet
varade mellan kl 12:51 och fram till dess att
112-samtalen kopplades om till reservtelefoni-
systmet kl 13:13. Det kan dock mellan 12:51 och
13:13 ha tappats samtal efter att de natt Coord-
Com, antingen genom att de har ”fastnat” eller
genom att det inte hordes ndgot nar SOS-opera-
tor besvarade samtalen. Bakgrunden till denna
atgidrd var att man ville ha en aterstilld backup
av historikdatabasen for att undersoka databas-
lackage. Den aktuella historikdatabasen var mer
an 300 procent storre dn 1 maj 20135.

8 NOVEMBER

Under eftermiddagen den 8 november upptacks
att en uppdatering i Windows orsakar ofrivil-
liga omstarter pa SOS-operatorernas klienter i
samtliga regioner. Detta startade i Stockholm
men spreds sig sedan 6ver hela landet. Problemet
bestod av en uppdatering som pushats ut av SOS
Alarms IT-avdelning. Detta fastdn IT inte hade
valt det som process.

Uppdateringen orsakade att samtalen/drendena i
ett fatal fall brots. Enligt arbetsrutin sakerstall-
des att kontakten med den hjilpsokande kunde
aterstillas i hindelse av att drendet brots.
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Statistik
112-tjansten 2016




Antal inkommande samtal till 112 under 2016

Lan Totalt antal anrop 112 Ej till anropsko Palagt innan svar Besvarade

Blekinge 51842 4979 4832 42 031
Dalarna 105 775 1284 10 537 83954
Gotlands ldn 19792 1753 2491 15 548
Gavleborg 107 377 12 402 10 969 84 006
Halland 96 775 8372 8 694 79709
Jamtland 44 970 4 610 4139 36221
Jonkoping 16 717 1615 11480 93 622
Kalmar 88 341 8 459 8377 71505
Kronoberg 66 604 6 612 7244 52748
Norrbotten 91841 8 679 8039 75123
Skane 495174 52930 61610 380 634
Stockholm 896 683 100 031 98 622 698 030
Soédermanland 134 955 13138 14142 107 675
Uppsala 103 989 11056 10 842 82 091
Varmland 98 234 10 410 7 804 80 020
Vasterbotten 85806 8374 7370 70 062
Vasternorrland 98 459 13 061 9084 76 314
Vastmanland 103 077 10 832 11185 81060
Vastra Gotaland 630390 62 363 63187 504 840
Orebro 114 403 13 674 13354 87 375
Ostergotland 168 158 18 667 17 746 131745
Ovrigt A-nummerldst 272023 252239 2749 17 035
Ovrigt Ej Lan 60 052 5 881 5690 48 481
Totalt 4 051436 651421 400187 2999 829



Antal besvarade 112-samtal 2014-2016

Lan plot 2015 2016
Blekinge 41201 40734 42 031
Dalarna 82927 82 215 83954
Gotlands lan 14 086 16 431 15548
Gavleborg 83760 85073 84 006
Halland 77 401 77 057 79709
Jamtland 34202 37027 36221
Jonkoping 95488 94 454 93622
Kalmar 67 975 70 090 71505
Kronoberg 48 874 51192 52748
Norrbotten 75 692 75 635 75123
Skane 375052 383932 380 634
Stockholm 698779 690 769 698 030
Soédermanland 84735 100163 107 675
Uppsala 79 934 83448 82 091
Varmland 77 211 82 066 80 020
Vasterbotten 67 818 71525 70 062
Vasternorrland 79 988 80 970 76 314
Vastmanland 89186 85 545 81060
Vastra Gotaland 486 410 499772 504 840
Orebro 83722 84 896 87375
Ostergotland 125757 126 530 131745
Ovrigt A-Nummerldst 24 827 18 437 17 035
Ovrigt - Ej Lin 50 118 36 439 48 481
Totalt 2945143 2974 400 2999 829



Antal inkommande samtal med hjalpbehov under 2016

Vard Varav samtal Riddning Samverkan Samverkan Samtal Vidare-
styrda till Vard och Vardoch pagaende kopplade
annan Riddning Polis handelse arenden
vardinstans
Blekinge 16 080 2073 599 1090 368 1918 11065 162 31282
Dalarna 26 644 6 282 1129 3578 685 5166 24137 304 61643
Gotlands lan 5083 738 302 536 122 932 4082 58 11Ms
Gavleborg 27 643 4258 430 3321 828 3764 24 514 307 60 807
Halland 27083 3908 1264 2310 804 4524 24172 283 60 440
Jamtland 11948 2017 486 1648 439 1603 8745 168 25037
Jonképing 29 663 5284 1447 3291 829 4320 28936 344 68824
Kalmar 27104 3763 1237 2019 512 2 830 19 216 258 53176
Kronoberg 16 615 2342 800 1457 382 2047 16 192 176 37 669
Norrbotten 23639 3385 879 1570 744 4104 19 950 273 51159
Skane 122 909 19739 5591 1758 3455 20580 13 614 1396 279303
Stockholm 189 220 38572 10 445 14 380 6 024 48 483 215 284 2684 486520
Sédermanland 26 915 4328 1469 2545 656 5261 27 478 330 64 654
Uppsala 328 94 3240 58 28 2017 54 883 290 60 844
Varmland 26 517 4043 1035 3209 744 3580 22198 418 57701
Vasterbotten 23883 3978 968 1470 659 2833 20 020 282 50115
Vasternorrland 25657 3683 1037 2368 623 3253 22 052 276 55266
Vastmanland 1022 203 2 816 160 24 1492 54 295 268 60 077
Vastra Gota- 165 724 27 885 7110 11888 5670 29722 154 258 1910 376 282
land
Orebro 25724 4307 1222 1804 863 4093 25432 335 59 473
Ostergotland 42 016 7320 2177 3924 1017 8334 36724 430 94 622
Ovrigt A-num- 1131 456 75 18 10 299 3195 123 5051
merlost
Ovrigt Ej Lan 15122 2373 876 1423 459 2124 16 295 339 36 638
Totalt 877 670 151031 46 628 75 925 26 045 163 279 946 737 11414 2147698



Vidarekopplingar fran 112 under 2016

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

Blekinge 3 1 9678 979 373 12 2 2 15 -
Dalarna - - 20508 1633 1804 3 2 9 177 1
Gotlands lan 1 - 3718 148 203 1 4 1 6 -
Gavleborg 1 1 20700 3306 388 3 4 6 105 -
Halland 2 3 21063 1212 1833 5 4 21 26 3
Jamtland 1 - 7975 372 343 1 2 15 35 1
Jonkoping - - 22 371 3345 3145 5 3 10 53 4
Kalmar 1 4 14 936 2565 421 1243 3 9 32 2
Kronoberg 2 - 12781 2834 533 3 - 8 29 2
Norrbotten 2 1 16 475 3104 250 ll 5 72 29 1
Skane 4 1 100 918 10 502 1570 6 36 137 386 44
Stockholm 18 15 189008 23082 2255 172 41 138 542 13
Sédermanland 1 2 24078 94 2291 5 2 14 138 6
Uppsala 1 3 22718 4356 1143 6 7 10 26 637 2
Varmland - 1 18 900 2602 591 4 5 30 64 1
Vasterbotten 1 - 13986 3610 1566 793 4 21 38 1
Vasternorrland - 4 18 834 2933 234 3 6 7 30 1
Vastmanland 1 - 22534 2582 493 33 1 8 28 643 -
Vastra Gotaland 15 21 126 456 23429 3912 67 24 119 207 8
Orebro 1 - 21597 3376 347 7 2 17 84 1
Ostergétland - 2 29 884 6 015 727 10 6 1 69 -
Ovrigt - - 2216 590 255 3 1 3 127 -
A-nummerlost

Ovrigt- Ej Lin 4 1 13602 1269 336 18 1 21 1039 4
Totalt 59 70 754936 104 785 25013 2414 165 689 3587 58 511 95 946737



112-samtal utan hjalpbehov under 2016

Ej hjdlpbehov Hanvisat Okynnessamtal  Polis 114 14 Tyst 112 Visste ej att  Ovning/ Test Ovrigt Totalt
ELLELNEL ) de ringt
Blekinge 619 987 612 1263 5858 1066 126 218
Dalarna 1528 2331 1636 2582 11310 2222 96 606
Gotlands lan 246 444 696 369 2178 370 22 108
Gavleborg 1567 2306 247 2694 11409 2093 61 598
Halland 1188 1962 1534 2207 9910 1775 69 624
Jamtland 927 1230 866 1246 5253 1202 167 293
Jonkoping 1740 2707 1561 3075 12 417 2564 13 621
Kalmar 116 2202 1191 1971 9534 1767 87 461
Kronoberg 785 1299 1007 1885 8130 1573 53 347
Norrbotten 1426 3048 2043 2587 11951 2207 230 472
Skane 5646 8812 7248 14 820 52493 9 251 303 2758
Stockholm 1721 18 825 42934 29 599 88903 13429 898 5201
Sédermanland 1465 2916 17 740 3159 15078 1958 59 646
Uppsala 1148 1302 1945 2740 11286 2188 108 530
Varmland 1968 2329 1635 2362 11377 1966 19 563
Vasterbotten 1637 2188 1368 2276 9920 1790 198 570
Vasternorrland 1628 2233 1966 2624 10 035 1879 141 542
Vastmanland 1078 1536 1393 2909 11068 2484 60 455
Vastra Gotaland 8369 13 543 10 751 18 260 63166 10 325 469 3675
Orebro 1291 2130 4232 3132 14 092 2396 75 554
Ostergotland 2294 3722 3934 4172 17 367 4673 100 861
Ovrigt A-nummerlést 589 611 3746 391 5874 579 21 173
Ovrigt- Ej Lin 769 1029 965 1037 5774 1517 356 396
Totalt 50 745 79 692 113 474 107 360 404 383 71274 3931 21272 852131



Andel anrop med och utan hjalpbehov Bl Ancel utan hjslpbehov

. Andel med hjalpbehov
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Antal drenden pa informationsnumret 113 13 under 2016

Naturhandelser 15
Saknas indexering 312
Hanvisning 175
Kommunikationsstérning 23
Infrastruktur 60
Brand 69
Dricksvatten 30
Utslapp 8
Okand orsak 1
Utlést VMA 6
Utlandshandelse 7
Smittsamma sjukdomar 1
Utlést Faran 6ver 18
Ovrigt 26

Antal arenden 116 000, numret for
forsvunna barn under 2016

Arendetyp Antal drenden

Anmalan 130
Saknas 99
112-arende 16
Forfragan 9

Upplysning 17

SAMMANSTALLNING 113 13

Antal anrop

5928

Besvarade anrop

5272

Antal arenden

751

Medelsvarstid

22,7 sek

SAMMANSTALLNING 116 000

Antal anrop

940

Besvarade anrop

675

Antal arenden

271

Medelsvarstid

20,2 sek




Topp 10 flest antal besvarade samtal per timme under 2016

Forklaring Besvarade % av medel
anrop

1 Tjan Nyarsnatten 00 1995 515,4 %

2 Tjan Nyarsnatten 01 1598 412,8 %

3 Tjan Nyarsnatten 02 1473 380,5 %

4 Tjan Nyarsnatten 03 986 254,7 %
5 30 okt Overgang till vintertid 02 938 242,3 %

() 24 jun Midsommarnatten 23 901 232,7 %
7 25jun Midsommarnatten 00 862 222,7 %

8 25jun Midsommarnatten 01 851 219,8 %
9 31dec Nyarsnatten 23 843 217,8 %
10 15 jun Oversvamningar i sédra Sverige 7 814 210,3 %
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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 hjalpbehov

Samtal pagaende hindelse Fler samtal om redan upprattat drende

Vidarekopplade drenden Vidarekopplingar till 6vriga samhallsaktorer sdsom jourhavande

prast, flygraddning, socialjour m.flL.

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 Na&r 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
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