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Om SOS Alarm

SOS Alarm ags till 5o procent av svenska staten SOS Alarm ansvarar dessutom for prioritering

och till 5o procent av Sveriges Kommuner och och dirigering av flertalet av landets akutambulanser

Landsting via SKL Féretag AB och bestar av moder- samt i vissa fall fér samordning av liggande sjuktrans-

bolaget SOS Alarm Sverige AB samt dotterbolaget porter. Utover detta erbjuder SOS Alarm dven andra

YouCall Sverige AB. typer av kundanpassade sakerhets- och jourtjanster
som gar att kombinera med SOS-tjansten. Sadana

Genom SOS Alarms centrala roll i samband med tjanster ar t ex mottagning och handlaggning av

nodsituationer utgor bolaget en viktig lank i samhallets  automatlarm, personlarm och jourférmedling.

krisberedskap. Genom nédnumret 112 nar med-

borgaren samtliga samhallets hjalpresurser med ett For ytterligare information se www.sosalarm.se

enda samtal. Genom de 14 SOS-centralerna

lokaliserade fran Luled i norr till Malmo i soder skoter

SOS Alarm larmmottagning och atgardsstyrning i

samarbete med ambulanssjukvard, kommunal radd-

ningstjanst, polis, sjoraddning, fjallraddning,

flygraddning m fl.

SOS Alarm Sverige AB, Radmansgatan 40, Box 19546, 104 32 Stockholm, 08-407 30 00, www.sosalarm.se
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Aret 2017 har inneburit en rad olika utmaningar och utvecklingar for
nédnumret 112. Detta var aret da teknisk utveckling av nédnumret har
statt i fokus och dar ett flertal nya mojligheter har formats. Men ocksa
aret da Sveriges krisberedskap fick omvandla 6vning till verklighet under

dadet pa Drottninggatan.

I SEPTEMBER 2017 presenterade regeringen sin
budgetproposition for 2018. Gladjande nog sa
lyfte regeringen fram en sarskild satsning pa

SOS Alarm och 112-uppdraget. Fran 2018 okas
anslaget fran staten till SOS Alarm avsevirt.
Dels for att starka 112-uppdraget och ge mojlig-
heter till att forbattra svarstiderna pa nodnumret
112 och dels for att staten vill att SOS Alarms
uppdrag inom ramen for samhallets krisbered-
skap ska forstarkas. Sammantaget dr detta en
viktig och behovlig signal fran regeringen da
grundersittningen for SOS Alarms uppdrag varit
oforandrat sedan 2006. Forvisso har ekonomis-
ka forstarkningar av engangskaraktir delats ut
men detta har inte gett mojlighet till att arbeta
langsiktigt och héllbart med det uppdrag vi har
fran staten, den mojligheten ges nu SOS Alarm
frdn och med 2018.

INTENSIVT ARBETE MED 112- UTREDNINGEN
112-utredningen har under 2017 skjutit fart.
Savil utredningens expertgrupp som parlamen-
tarisk referensgrupp har haft flertalet moten
under aret. Utredningen har ocksa fatt forlangd

utredningstid till och med 31 mars 2018 samt
kompletterande tilliggsuppdrag. Kapitel efter
kapitel har remitterats till expertgruppen och
dess organisationer for synpunkter och komplet-
teringar. Fran SOS Alarms sida har vi sarskilt
framhallit regeringens malbild att, med utgéngs-
punkt fran den hjalpsokandes behov, sikerstalla
en enhetlig och sammanhdllen larmkedja med

ett tydligt mandat till en sammanhallande aktor.

Nu behovs en kreativ dialog mellan staten,
kommunerna och landstingen sd att en héllbar
och langsiktig l6sning for samhallets alarme-
ringstjanst kan hittas. Oaktat vad utredaren
presenterar den 31 mars 2018 sd kommer det ta
tid innan en reformerad alarmeringstjdnst ar pa
plats. Att vara samverkande och ansvarstagan-
de kommer dven fortsattningsvis vara viktiga
ledord for SOS Alarm i dialog med de aktorer
vi samverkar med. Tillsammans kan vi skapa en
alarmeringstjanst som hdller langt in i framti-
den.
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112-DAGENS DIALOGFORUM - EN ATERKOM-
MANDE TRADITION

P4 112-dagen genomférdes dven i ar ett dialog-
forum med intressanta talare och rundabords-
samtal. 112-priset delades ut till involverade
organisationer vid en uppmirksammad samver-
kansinsats i Jamtland, dair ett spadbarn raddades
ur en kraftverksdamm och flogs med helikopter
in till sjukhuset i Ostersund.

TERRORATTACKEN PA DROTTNINGGATAN SOM
SKAKADE SVERIGE

Den 7 april 2017 genomfordes den allvarligaste
terrorattacken i modern tid i Sverige. Medve-

tet mejades ett stort antal manniskor ned med
lastbil pa Drottninggatan i Stockholm och fem
personer fick sitta livet till. Samhaillets hjdlpan-
de resurser sattes pa omedelbara och svara prov.
SOS Alarm var en viktig aktor och hanterings-
maissigt sa startade aktiveringen av denna han-
delse med ett 112-samtal. SOS Alarm startade
snabbt upp aktorerna i Stockholm som dessutom
var bra forberedda och vilovade infor terrorrela-
terade handelser. Utifran forutsattningarna loste
aktorerna hiandelsen vil och ménga frivilliga
och professionella utanfor bldljusaktorerna
gjorde ocksd betydelsefulla insatser. Efterfoljan-
de utvarderingar har dock visat att det finns en
rad omraden dir det behover ske forbattringar.
Samordnad kommunikation mot allmédnhet och
media och delning av information mellan akto-

SOS Alarm var en viktig aktér i handelsen
pa Drottninggatan och hanteringsmaissigt
startade aktiveringen av denna hindelse
med ett 112-samtal.

rerna ar tva viktiga omraden att jobba vidare
med, fragestallningar som ocksd ar hogaktuella i
112-utredningen.

HESA FREDRIK L)OD OVER STOCKHOLM

Vid 22-tiden den 9 juli [jod VM A-signalen 6ver
Stockholm. Det skulle visa sig vara ett felaktigt
test utfort av SOS Alarm som ledde till att sig-
nalen gick ut skarpt istallet for i ett tyst testla-
ge. P4 sitt satt kan det konstateras att det var
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positivt att handelsen intridffade da den belyste
oklarheter kring VM A-systemet. Regeringen gav
MSB i uppdrag att utreda hindelsen och den
utredning som presenterades i december blottla-
de flera vasentliga brister i dagens VM A-system.
MSB sammanfattade sin rapport med att foresla
regeringen att utreda VM A-systemet i stort. Ett
incitament for detta dr ocksd att det ocksd finns
ett behov av att borja testa de signaler som galler
vid hojd beredskap, d.v.s. flyglarm och bered-
skapslarm som ar en viktig del i befolknings-
skyddet.

Inom ramen for Radet for samhallsviktiga
kommunikationstjanster och utifrin Gunnar
Holmgrens utredning (Kommunikation for var
gemensamma sakerhet, Ds 2017:7), diskuteras
och planeras ett nytt samhallssakert kommuni-
kationssystem for blaljus- och ovriga aktorer.
SOS Alarm deltar i detta viktiga arbete och
framhaller att ett framtida kommunikations-
system ska vara robust, ha tillracklig kapacitet
for tal och data, sikert och att det stir under
samhillets kontroll. Sarskilt viktigt ar det att
anviandarna far stor mojlighet att paverka los-
ningen och att den ar framtidssakrad och moter
framtida utvecklingsbehov.

FORBATTRADE SVARSTIDER PA 112
Medelsvarstiden 2017 pa nédnumret 112 blev
12,7 sekunder. Det dr en avsevird forbattring
jamfort med foregdende dr d4 medelsvarstiden
stannade vid 14,7 sekunder. Mdlmedvetna
satsningar pa att stabilisera och kvalitetssikra
produktionen har lett till forbattringar dven nar
det giller andra kvalitetsmal i produktionen.

En genomlysning av effekterna av nationell
gemensam mottagning har genomforts under
aret och analys och forslag till forbattringar
pagar. Det som vi fortsatt inte ar nojda med och
som ar en stor bidragande orsak till for hoga
svarstider jamfort med uppdragsmaélen i Alarme-
ringsavtalet, dr att det fortfarande ar en for stor
personalomsittning pa operatorssidan, vilket
gor att vi inte ligger pd den bemanningsniva vi
har som mal. Att na upp till ratt bemannings-
nivd kommer fortsatt vara ett starkt fokus for
verksamheten. Regeringens aviserade satsning pa

Antalet dren-
den till radd-
ningstjanst
okade med
3,5%

)

Antalet vardre-
laterade drenden
okar med 3,1 %




SOS Alarm for att ge mojligheter till att forbatt-
ra svarstiderna omfamnar och vialkomnar vi.
Antalet nodsamtal som besvaras pd SOS-centra-
lerna ligger fortsatt kring ca 3 miljoner. Andelen
skarpa nodsamtal fortsitter i nivd med forega-
ende ar dar ca tvd tredjedelar utgor samtal med
hjalpbehov men dir ca 1 miljon samtal fortfa-
rande ar icke-akuta samtal. Effekten av detta ar
naturligtvis en hogre belastning pd SOS-centra-
lerna da antalet felsamtal tar tid frdn att hantera
de skarpa samtalen.

Antalet vardarenden okar ndgot mellan 2016-
2017, med 3,1 procent. En intressant iakttagelse
ar att andelen varddrenden som patientstyrs
ocksd fortsitter att oka kraftigt, mellan 2016-
2017 med 21,1 procent. Det kan exempelvis
vara hdnvisning till 1177, hdnvisning att besoka
vardcentral etc. Gar man tillbaka nagra ar och
jamfor 2017 med 2013 sa har antalet patient-
styrningar mellan dessa ar okat med hela 78,6
procent. Under samma period okade vardaren-
den diar ambulans skickats med 20,3 procent.
Riknar man andelen patientstyrningar av det to-
tala antalet vardirenden sa var det ar 2013 12,0
procent av det totala antalet virdarenden som
patientstyrdes och 2017 har den okat till 16,8
procent, alltsd med nastan fem procentandelar.

Antalet vidarekopplingar till polisen var i stort
sett oforandrat, medan antalet drenden till kom-
munal raddningstjanst okade med 3,5 procent.
Antalet vidarekopplingar till jourhavande prast
minskade diaremot nagot for tredje dret med 2,8
procent fran toppnoteringen med 6ver 111 000
vidarekopplade 112-anrop ar 2014.

Kommunikativt har mycket fokus under 2017
legat pd att kommunicera andra samhallsnum-
mer sdsom 1177, 114 14 och 113 13 for att styra
bort de icke-akuta samtalen fran 112. SOS
Alarm informerar regelmassigt infor storhelger
dar informationen kring felaktiga samtal till 112
under nydrsafton dr ett exempel. Ett annat inslag
som fatt stor genomslagskraft ar informationen
om den s.k. Kalle Anka effekten, d.v.s. att sam-
talen pd 112 gédr ner med 11 procent under den
timme som Kalle och hans vanner 6nskar god jul
pd julafton. Detta visar att det gar att paverka
belastningen genom beteenden och foreteelser.
Aven arbetet med att forbittra tekniken mot
felringningar dr viktig dar exempelvis smarta
telefoner med bittre knapplds minskat antalet sa
kallade fickringningar avsevirt.

INFORANDET AV ECALL 1 OKTOBER

Den 1 oktober 2017 var SOS Alarm redo att ta
emot larm fran personbilar dven kallat eCall.
Redan forsta natten kom det forsta skarpa
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eCall-anropet in, en viltolycka. I Alarmerings-
avtalet for 2016 formaliserades ett nytt upp-
drag till SOS Alarm, att paborja inrdttandet av
system och organisation for att kunna ta emot
eCall. Under 2017 har SOS Alarm arbetat med
ett inforandeprojekt dar alltifrdn tekniska for-
utsattningar till metod- och informationsfragor
hanterats. En extern referensgrupp med berorda
aktorer, inte minst bldljusaktorerna, har varit
till stor hjalp for att fa en hallbar 16sning av hur
eCall-anrop ska hanteras. SOS Alarm har ocksa
deltagit i det internationella arbetet for att sakra
inforandet av eCall i Sverige. Nu blickar vi fram-
at mot nasta steg, vilket ar inforande av eCall i
tunga fordon samt motorcyklar.

TOLKNINGSBEHOVET FORTSATTER ATT OKA
Antalet tolkade samtal har fortsatt att dka
under 2017 jamfort med 2016, fran ca 500 till
ca 640 per manad. Det totala antalet tolkade
samtal under 2017 uppgick till 7 783 st. jamfort
med 5 812 st. 2016, en 6kning med 34 pro-
cent. Samtalen har fordelats pa 69 sprak och de
vanligaste tolkade spraken var arabiska (3 426),
somaliska (838), tigrinja (625) och dari (458).
Det ar en stor fordel for den inringande att
kunna formedla sitt behov av hjilp pa det egna
spraket samtidigt som det ger SOS-operatoren
en trygghet i att ritt bedomning av hjalpbehovet
kan goras. Tolkfragan utgor ocksa en viktig del
i den pagdende 112-utredningen, inte minst nar
det galler tillgangligheten till tolk.

FORBATTRAD POSITIONERING
Positioneringstjansten dr viktig att utveckla och
att oka kvalitén pa positionering av nodsamtal
ar fortsatt en prioriterad aktivitet. Dialogen
med Post och telestyrelsen, PTS, och mobilo-
peratorerna fortsdtter och dr god. Daremot s
har det varit ett 1dst lage kring AML (Advanced
Mobile Location) dir det ska vara mojligt att
positionera direkt mot smarta mobiltelefoner.
Dialogen med tillverkarna av smarta telefoner
och teleoperatorerna har dock varit god i denna
frdga. Men regelverket satter stopp for ett ome-
delbart inforande av AML i Sverige, vilket vi sett
som bekymmersamt. Regelverksfragan ligger nu
i Bryssel dar den behandlas inom tvd kommande
EU-direktiv, dels i EEEC (European Electronic
Communication Code) samt i det s.k. e-Privacy
direktivet. Nir det, och om det, kommer att vara
mojligt att positionera nodsamtal direkt mot
mobiltelefonen aterstar att se, men var bedom-
ning ar att det kan ske tidigast vid utgingen av
2018.

ATT VARA NAVET KRAVER SAMVERKAN
Ett tryggare Sverige for alla bygger vi i samver-
kan med andra. Darfor ar det vasentligt att odla
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lokala, regionala och nationella samverkansini-
tiativ. Samverkan med polisen, Sjofartsverket,
nationella aktorer samt regionala och lokala
aktorer i olika projekt pagar kontinuerligt.
Samverkansperspektivet kdanns sdrskilt angelaget
i dessa tider da det utgor ett viktigt fundament i
de forslag om framtidens alarmeringstjanst som
112-utredningen ska lamna till regeringen i mars
2018.

Kontinuerligt deltar dessutom SOS Alarm i
samverkan och forum med ménga aktorer pa
lokal, regional och central nivd. Som exempel
kan namnas att de kontinuerliga samverkans-
moten som utgér fran SOS-centralernas delta-
gande uppgar till langt fler an ettusen moten per
ar. Lansstyrelsernas krishanteringsrdd, Radet
for samhillsviktiga kommunikationstjanster,
Centralt raddningstjanstforum, Centralt sjo- och
flygraddningsrad dr ndgra exempel pa viktiga
forum. Kommuner, landsting, lansstyrelser,
MSB, Polismyndigheten, PTS, Sjofartsverket och
Trafikverket dr ndgra av de viktigaste samver-
kansparterna. Dessutom driver SOS Alarm egna
rdd dir samverkansaktorerna deltar; 112-rddet,
Viérdradet, Riddningsradet och Krisberedskaps-
radet.

112-RADET UTFOR VIKTIGT ARBETE

Under 112-radets fyra moten 2017 har manga
fradgor behandlats av rddets foretradare fran

SOS Alarm och de viktigaste samarbetsorgani-
sationerna. Fragor som kontinuerligt belysts dr
Alarmeringsavtalet, svarstider pA nodnumret
112, 112-utredningen, samverkan mellan polisen
och SOS Alarm, informationsnumret 113 13,

‘ ;
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VMA-fragor (dir den sd kallade VM A-utred-
ningen varit sarskilt angeldgen), Rakel och sam-
bandsfragor exempelvis Nationell samordnings-
funktion samband, socialjour, positionering av
nodsamtal med tyngdpunkt pa AML, tolkning
av nodsamtal, journummer for férsvunna barn,
116 000, eCall och totalfoérsvarsplanering. Bland
handelser som tagits upp och diskuterats kan
sdrskilt nimnas terrorattacken pa Drottningga-
tan i Stockholm den 7 april.

KRISBEREDSKAP, VMA OCH 113 13

En utveckling sett 6ver tid ar ocksa att en
obruten larmkedja dr en viktig forutsdttning for
en effektiv start pa det krisberedskapsuppdrag
som SOS Alarm utfor. Krisberedskapsfragorna
har utvecklats och sedan 2009 har SOS Alarm
tillskapat en samordningsfunktion for krisbe-
redskap, Krisberedskapsavdelningen, KBA, som
effektivt kan larma och informera tjansteman i
beredskap hos myndigheter och organisationer.
Lagg dartill SOS Alarms uppdrag att samordna
informationsnumret 113 13 och att KBA utgor
en samordningsfunktion for Viktigt meddelande
till allmanheten, VMA, sd ar SOS Alarm en del
av en effektiv informationskedja med uppgiften
att omvarldsbevaka, analysera, larma, informera
och varna.

KBA utgor ett viktigt nav i den svenska krisbe-
redskapen. Under 2016 larmades och informera-
des tjansteman i beredskap i olika organisationer
pa lokal, regional och nationell niva vid 11 102
tillfallen. Dagligen sker ocksd informationsut-
byte med MSB och regeringens kriskansli. KBA
har ocksa en samordningsfunktion for VM A
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och informationsnumret 113 13.

Den 1 juli 2017 kom den efterlingtade lagiand-
ringen som mojliggor for SOS Alarm att skicka
ut varningsmeddelande till en mobiltelefon uti-
fran dess position. Vid utgdngen av 2017 var im-
plementeringen hos teleoperatorerna nastan klar
och ca 80 procent av alla mobiltelefoner kan nds
av varningsmeddelanden pa position. Nar det
galler antalet begiran om VMA, vanligtvis fran
en kommunal raddningsledare, sd har det okat
kraftigt under 2017, det har mer dn fordubblats.
Varfor denna kraftiga 6kning bestdr av ar svdrt
att siga, men mojligheten att skicka mer precisa
varningsmeddelanden via telefoni utgor en viktig
forklaring.

Informationsnumret 113 13 besvaras i ett
normalldage pa SOS-centralerna i Luled, Karl-
stad och Jonkoping. Vid storre belastningar,
som kan vara bade forviantade och planerade
eller plotsligt uppkomna, aktiveras SOS Alarms
callcenter YouCall. Samtal pd 113 13 styrs dd
over till YouCall som ocksa tillsammans med
berorda aktorer bygger upp en FAQ-bank for
den aktuella hiandelsen. Under 2016 har Coord-
com installerats pd YouCall sd nu har SOS-cen-
tralerna och YouCall samma tekniska plattform
att samverka i vilket ar till stor fordel. Under
2017 inkom 8 190 samtal pa 113 13 vilket ar en
okning jamfort med foregdende ar.

SOS Alarms Krisberedskapsrdd har genomfort
ett mote under 2017. P4 agendan var fragor
kring Samverkansavtalet och finansiering, SOS.
nu (f d Samverkanswebben), Krisberedskapsav-
delningen (inkl. studiebesok), VMA, 113 13 och
Totalforsvarsplanering. I Krisberedskapsradet
ingdr utover deltagande fran SOS Alarm, repre-
sentanter frain MSB, SKL, kommuner, lanssty-
relser och landsting. Under 2018 kommer dven
Socialstyrelsen att bjudas in och ingd i Krisbe-
redskapsradet.

KRISHANTERINGSORGANISATION OCH TO-
TALFORSVARSPLANERING

Att ha en forméga att uppratthélla verksam-
heten vid olika typer av pafrestningar ar en vik-
tig del i SOS Alarms verksamhet. SOS Alarms
krishanteringsorganisation 6vas regelmassigt
och under 2017 var den storsta aktiviteten
deltagandet i den stora kirnkraftévningen KKO-
17. Ovningen foregicks ocksa av olika utbild-
ningsinsatser av krishanteringsorganisationen.

I takt med att det radande sikerhetspolitiska la-
get forandrats sd ar dterigen totalforsvarsplane-
ring med baring pa hojd beredskap pd agendan.
SOS Alarm genomfor en rad aktiviteter enligt
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foljande;

e Kontakt med Rekryteringsmyndigheten dar
vi har fitt en lista pad hur manga som idag ar
krigsplacerade inom SOS Alarm.

e SOS Alarm har genomfort en totalforsvars-
utbildning for 140 chefer och ledare.

e SOS Alarm genomfor risk- och sarbarhets-
analyser pa samtliga SOS-centraler inklu-
sive SOS-skolan och HK. Nista steg ar att
utifran dessa analyser genomfora sikerhets-
skyddsanalyser.

e  En analys dr genomford vilka personalgrup-
per/funktioner som ska krigsplaceras samt
sakerhetsprovas utifrdn Sikerhetsskyddsla-
gen.

e  Beslutsunderlag presenterat for SOS Alarms
koncernledning gallande att SOS Alarm ska
kunna bedriva sin verksamhet utifrdn Alar-
meringsavtalet dven under hojd beredskap.

INTERNATIONELLT

I det internationella arbetet deltar SOS Alarm
aktivt, inte minst med intresseorganisationen
EENA. Dir deltar vi aktivt i arbetsgrupper, i
kommittéer och vid seminarier, inte minst vid
den arliga EENA kongressen som 2017 ge-
nomfordes i Budapest samt vid en kombinerad
workshop i Bryssel i oktober kring aktuella
fragor dar vi ocksa genomforde en aktivitet i
EU-parlamentet dar foretradare for SOS Alarm
traffade svenska EU-parlamentariker. Fragor
som dr aktuella att driva tillsammans ar bl.a.
forbattrad positionering av nodsamtal (AML)
och eCall. Tillsammans med PTS tar vi ocksa
fram underlag till EU-kommissionen for den
arliga COCOM-rapporten.

Det internationella intresset for SOS Alarm ar
fortsatt stort och det mirks inte minst pd den
stora mangden internationella studiebesok som
vi tar emot. SOS Alarms medarbetare gor aven
studiebesok i andra linders 112-verksamheter
for att lara och utveckla den egna verksamheten.
Hair kan namnas ett dterbesok i Finland dar
delar av SOS Alarms ledning traffade finska
Nodcentralsverket ledning for att diskutera
dagsaktuella fragor.

FOKUS FOR 2018

Virt stora fokus ligger i att fortsatt fd en hdllbar
personalomsattning for att ytterligare jobba oss
mot en acceptabel svarsnivd pa 112. Vi ser ocksa
fram emot att ta del av resultatet av 112-utred-
ningen for att kunna anpassa var verksamhet
mot de ramverk som foreslds. Var forhoppning
ar att vi och utredaren har samsyn i att den
hjalpsokandes behov ar centralt och att det ock-
sd syns i utredningen.
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Nastan alla i Sverige
kanner till 112

Sverige ar det tredje hogst rankade landet i EU vad galler kinnedom om
nédnumret. Hela 97 procent av svenskarna kanner till 112. Daremot ar
det bara 57 procent av svenskarna som vet att det ar ett EU-gemensamt

nummer.

— Det finns inget annat land som har haft ett
nodnummer sa linge som Sverige. Sedan det
infordes 1956 har vi haft mer an ett halvt sekel
pa oss att sprida kunskap om att vi har ett
nodnummer och vad det innebir, siger Gunnar
Bergstrom, tjanstedgare 112 pa SOS Alarm.

Nodnumret 112 har dock ”bara” funnits i 22 ar
- 1996 gick numret 90 000 i graven.

— Men det finns fortfarande manniskor i den
aldre generationen som ringer det gamla nod-
numret 90 000. D3 kopplar telesystemet auto-
matiskt over till 112.

MANGA FORDELAR MED SAMMANHALLET NOD-
NUMMER

Sverige har den tredje basta siffran i undersok-
ningen, efter Nederlindernas 98 procent och
Finland dir hela 99 procent kianner till nodnum-
ret 112. En orsak till att Sverige hamnar sa bra
till i undersokningen dr, forutom att nodnumret
har funnits lange, den sammanhéllna l6sningen,
anser Gunnar Bergstrom.

— Att SOS Alarm bade tar emot 112-samtalet
och larmar ut dr forstds en fordel. Med ett ge-
mensamt nodnummer blir det littare att larma
ratt hjalp till ratt plats, till skillnad fran ménga
andra linder ddr man ringer olika nummer i oli-
ka delar av landet eller beroende pa vilken hjilp
man tror behovs.

Ett flertal lander har separata nummer till
brandkér, polis och ambulans. Gunnar Berg-
strom menar att det inte dr optimalt vid till
exempel en trafikolycka da inte sdllan alla dessa
behover larmas till platsen.

SOS ALARM HAR EN UPPLYSNINGSROLL
Kunskapen om att 112 ar ett EU-gemensamt
nummer ar inte lika stor. Det ar dock viktigt att
kanna till, inte minst vid resor dd man sparar
virdefull tid om man vet direkt istdllet for att
googla eller hitta ndgon att fraga. EENA (Euro-
pean Emergency Number Association) arbetar
aktivt med olika typer av projekt for att 6ka
kdnnedomen om nédnumret.

— Minga av vara kampanjer riktar sig till unga
resendrer som vi bland annat nar via AirBnb,
Erasmusprogram, turismorganisationer, flygplat-
ser och flygbolag. Vi har darfor inlett partner-
skap med dessa for att se till att kunskapen om
noédnumret ndr ratt malgrupp vid ratt tillfille,
sdger Petros Kremonas pa EENA.

Men den storsta utmaningen for SOS Alarm ar
att upplysa allmanheten om nar de ska ringa 112
och nir de ska ringa andra viktiga nummer.

— Mer dn 25 procent av de samtal vi hanterar ar
samtal som egentligen skulle ndgon annanstans.
Tillsammans med polisen och sjukvarden upp-
lyser vi darfor om viktiga nummer som 114 14
(polisen) och 113 13 (information vid handelser
och kriser) och 1177 (sjukvardsupplysningen).

Vi kommer att ta emot nédsamtal genom
andra typer av kanaler, inte bara via telefo-
nen utan ocksa genom sociala medier och
nya foreteelser pa nétet.

Det ar sarskilt viktigt att nd grupperna barn,
invandrare och dldre. Barn eftersom nédnum-
ret sitter battre ju tidigare man lar sig om det,
invandrare da kunskapen ar liagre i den gruppen
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och dldre for att fa bort tankarna pa det tidigare
nédnumret 90 000.

— Vi har exempelvis ett samarbete med SFI

som innebdr att vi forser dem med material om
nodnumret som de kan viva in i kursplanerna,
och att vi berdttar om nodnumret pa lokala
SFI-moten.

TEKNIKUTVECKLING STYR NODSAMTAL

Gunnar Bergstrom tror att den snabba teknikut-
vecklingen kommer att forandra hur SOS Alarm
tar emot nodsamtal i framtiden.
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— Vi kommer att ta emot nodsamtal genom an-
dra typer av kanaler, inte bara via telefonen utan
ocksa genom sociala medier och nya foreteelser
pa nitet. Sensorer som kanner av nddsituatio-
ner far ocksa allt storre betydelse. Vi har redan
eCall, automatiskt larmande bilar som sjilva
ringer upp 112. Men det kommer att utvecklas
andra sensorstyrda foreteelser som exempelvis
overvakning av viktiga kroppsfunktioner hos
sjuka manniskor, avlutar Gunnar Bergstrom.
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TERRORDADET PA DROTTNINGGATAN

7 APRIL

"Systemet holl och
gjorde skillnad”

"En lastbil kor 6ver folk pa Drottninggatan”. Sa inleddes det forsta
samtalet till 112 om terrordadet den 7 april 2017. SOS Alarm insag snabbt
att det inte var fraga om nagon normal handelse och tog darfor kontakt
med berérda myndigheter och aktorer for att sammankalla till en

regional samverkanskonferens.

GENOM SOS ALARMS krisberedskapsavdelning
alarmerades Lansstyrelsens tjansteman i bered-
skap (TiB) och ddarmed initierades samverkans-
arbetet inom Samverkan Stockholmsregionen®,
som tradde i kraft bara 10 minuter efter forsta
samtalet. Darefter upprittades olika staber i

de gemensamma lokalerna vid SOS-centralen i
Stockholm.

— Aktivering och uppstart gick till som vi vill att
det ska gora i en krissituation. Sjalvklart finns
det alltid vissa delar som behover vidareutveck-
las och justeras, men i stort holl systemet och
gjorde skillnad, sager Ola Slettenmark, samord-
ningschef pd Samverkan Stockholmsregionen.

Jessica Lindberg, stabschef for regional sarskild
sjukvdrdsledning inom Stockholms lins lands-
ting, tycker att samverkan fungerade bra men
anser att otydliga roller bidrog till att manga
aktorer kommunicerade samtidigt.

— Det var en ovanlig hindelse med manga drab-
bade, vilket innebar ett stort kommunikations-
och krisstodsarbete dir flera aktorer behovde
samverka. I kaoset efter ett terrorddd finns det
en risk for att vi jobbar i olika spdr. Vid en sd
allvarlig hiandelse ar det forstas annu viktigare
att alla vet vad de ska gora.

HOG BELASTNING PA 112

Terrordadet innebar sjidlvklart hog belastning
pa 112. SOS-operatorerna tog emot 700 sam-
tal inom loppet av ndgra timmar. Bara forsta
timmen kom det in 317 samtal — normalt antal
samtal pa en timme 4dr 100. Men trots att belast-

ningen var tre ganger sd hog blev svarstiderna
inte lingre dn vanligt.

SOS Alarm har genomfort en utredning for att
fa kunskap om hur nodnumret 112 paverkades
av hiandelsen under och efter attentatet. Ut-
redningen visar att hindelsen hanterades utan
nagra vasentliga avvikelser eller brister. Om
hiandelsen hade intriffat utanfor kontorstid,
skulle verksamheten dock haft en ligre formaga
att hantera situationen.

PLANERAD TERROROVNING GAV GOD
BEREDSKAP

Ola Slettenmark tror att forberedelserna infor en
planerad terrorévning i maj bidrog till den goda
beredskapen.

— Vi var snabba att aktivera och genomfora de
atgarder vi hade planerat for. De system, verktyg
och rutiner som utvecklats fick komma till an-
vandning i skarpt lage.

Han berittar att Samverkan Stockholmsregio-
nen under en langre tid arbetat for att utveckla
sitt samverkansarbete, pd bade organisatorisk
och individuell niva, samt hoja formagan gene-
rellt — men sarskilt vid terror.

- Vid den hir stora handelsen blev det tydligt att
vi har kommit langt sedan vi startade, sager Ola
Slettenmark.
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SAMVERKAN EFTER TERRORDADET

SOS Alarm har deltagit i Stockholms lans lands-
tings utvdrdering av sina insatser i samband
med attentatet. Bland annat har ndgra av vdra
medarbetare blivit intervjuade av Katastrofmedi-
cinskt centrum i Linkoping. En av slutsatserna
ar att lednings- och rapporteringsstrukturen
maste tydliggoras mellan SOS Alarm, skade-
plats, sarskild sjukvirdsledning pa regional niva
och lokala sjukvardsledningar. Det saknas idag
tekniska stodsystem som gor det mojligt att dela
information och rapportera lagesbilder pa ett
optimalt satt.

— Rapporten fran skadeplatsen fors vidare i
manga led vilket gor att information latt faller
mellan stolarna, sager Jessica Lindberg.

SOS Alarm har dven medverkat i det uppfoljan-
de och analyserande arbetet inom Samverkan
Stockholmsregionen som ldtit genomfora en
extern utvardering av arbetet.

- SOS Alarm har varit delaktiga i att implemen-
tera vissa atgarder och kommer aven att vara en
viktig aktor i det kommande utvecklingsarbetet,
sager Ola Slettenmark.

I Stockholm har vi kommit langt i hur vi ska
jobba tillsammans, men vi maste fortsat-
ta att prata ihop oss sa att det blir littare
att veta hur vi ska samverka i kommande
situationer.

LARDOMAR | HANDELSE AV NYA TERRORDAD
S4 hur kan vi forbattra beredskapen infor even-
tuella framtida terrordad?
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— Vi méste fortsitta 6va och utbildas tillsam-
mans i scenarier, siger Jessica Lindberg. Varje
hdndelse dr dock unik. Planen maéste darfor vara
generell med ett antal verktyg som kan anviandas
i olika typer av handelser. I Stockholm har vi
kommit langt i hur vi ska jobba tillsammans,
men vi maste fortsdtta att prata ihop oss sd att
det blir lattare att veta hur vi ska samverka i
kommande situationer.

— Det finns alltid saker som vi kan putsa p4,
sager Ola Slettenmark. Samverkansprocesser
innebir ett stindigt lirande och justerande. Vi
behover bland annat sdkerstilla att alla berérda
individer hos de olika aktorerna verkligen kan
och praktiskt har 6vat samverkan. Dessutom ser
vi 6ver vissa tekniska rutiner.

* Samverkan Stockholmsregionen dr en av-
talslosning mellan aktorer i regionen som ska
stirka samhillets formdga att uppratthilla
viktiga sambaillsfunktioner genom samverkan.
Aktorerna dr kommunerna i Stockholms lin,
Kustbevakningen Region Nord-Ost, Linsstyrel-
sen i Stockholm, Forsvarsmakten Militdrregion
Mitt, Polisen Region Stockholm, SOS Alarm,
Stockholms bamnar, Stockholms lans landsting,
Storstockholms brandférsvar, Sodertorns brand-
forsvarsforbund, Brandkdren Attunda samt
Trafikverket. Arbetet sker i nira samarbete med
Myndigheten for sambdllsskydd och beredskap
(MSB).




Teknik som
raddar liv

VERKSAMHETSRAPPORT 2017 | 112 | SVERIGE

Under aret har flera teknikférbattringar inforts som bidrar till

ett tryggare Sverige for alla och sitter den hjalpsokande i fokus.

Det handlar bland annat om en lagandring kring VMA (Viktigt
Meddelande till Allmdnheten) via sms, att bilar sjilva larmar 112 och att
mobilpositionering kan géras med hjilp av GPS.

ETT AV SOS ALARMS strategiska mal 4dr att moder-
nisera och utveckla vara tjansteerbjudanden. Vi
stravar efter att stindigt ligga i framkant inom
utvecklingen av ny teknologi som ar till nytta for
den hjalpsokande. Darfor har vi linge arbetat
aktivt for att fa till en lagandring som gor att vi
kan positionera mobiltelefoner i ett berort omra-
de och skicka VMA via sms till dessa. Den 1 juli
2017 blev lagandringen verklighet.

- Tidigare kunde VMA endast skickas till fasta
telefoner och mobiltelefoner som var registrerade
i ett aktuellt omrdde. Men nu kan vi snabbt na
ut med information om exempelvis rok over ett
visst omrade till alla som befinner sig dir och

ar direkt berérda av hiandelsen. P4 sa vis kan vi
verkligen 6ka tryggheten, siger Christer Ange-
hov, riddningstjansten Skane Nordvist.

ECALL - DET FORSTA SENSORSTYRDA LARMET
TILL 112

Genom eCall sker ett automatiskt larmsamtal
vid en krock. Sensorer i bilen kdnner bland
annat av nar krockkudden utloses. Bilen ringer
da upp 112 och skickar bilens GPS-position.
Det finns dven en knapp i bilen for att manuellt
kunna ringa 112, till exempel om ndgon i bilen
blir sjuk eller om man ser en trafikolycka eller
en brand. Fran och med den 1 april 2018 maste
alla nya bilmodeller vara utrustade med eCall,
men eftersom manga bilar redan utrustats med
tekniken ar larmeentralsinfrastrukturen redan
pa plats sedan slutet av 2017.

— Nodstallda far stor nytta av eCall. For det
forsta far vi en exakt positionering och kan vara
pa plats mycket snabbare. For det andra intraf-
far ibland trafikolyckor utan att ndgon upp-
tacker dem och kan larma 112. Det kan handla
om olyckor diar manniskor kort av vigen och

inte kunnat ses av forbipasserande. Har bidrar
eCall verkligen till att hjalpa manniskor i nod,
sager Goran Melin, bitridande raddningschef
pd Riaddningstjansten i Jonkopings kommun
som har ingétt i SOS Alarms referensgrupp for
hantering av olika typer av eCall-larm.

Nodstallda far stor nytta av eCall. For det
forsta far vi en exakt positionering och kan
vara pa plats mycket snabbare.

eCall dr det forsta sensorstyrda larmet till

112. Enligt Goran Melin dr det bara borjan pa
utvecklingen av flera sorters sensorstyrda larm.
Utmaningen ar att kunna ge en samlad lagesbild.
— Sensorer i hemmet och i skolor finns redan
idag. Framgdngsfaktorn i framtiden ar att kunna
samla och samordna all information i form av
inbrottslarm, brandlarm, driftlarm och kame-
raovervakning och sedan sitta ihop en lagesbild
som delas med berorda aktorer, siger Goran
Melin.

MOJLIGHETER TILL MOBILPOSITIONERING

Med ritt instéllningar kan mobiltelefonen och
ny teknik ge en mer exakt positionering och

i basta fall radda liv. SOS Alarm har darfor
arbetat for att infora s& kallad Advanced Mobile
Location (AML). Det ger en traffsikerhet pa
5-15 meter till skillnad fran nuvarande positio-
nering som ger en traffbild pa flera kilometer.

Som en forsta atgard borjade SOS Alarm i maj
2017 skicka ut GPS-positionering via webblank.
Nir ndgon ringer 112 och behover positioneras,
fragar operatoren om den hjilpsokande har en

>
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Med ritt installn
telefonen och ny ti
exakt postionerin
radda liv

mobiltelefon med internet och funktionen plats-  ANTAL INKOMMANDE ARENDEN TILL SMS112 2017
tjanster pakopplad. Om svaret ar ja kan opera-

toren skicka en webblank. Nar den hjalpsokande
oppnar linken och tillater att positionsdata Totalt antal anrop: 1106 (683)
sinds, skickas mobiltelefonens exakta GPS-posi- ~ Antalarenden:166 (86)

tion till larmcentralen. - ]
Ovrigt

Var onskan ar att AML kan inforas fullt ut sd

att den hjilpsokande positioneras per automa- - Polis

tik. Det skulle kunna radda liv, dd en person

som befinner sig i en nodsituation inte alltid kan Vo

svara pa ett sms eller sld pa telefonens platstjans-
ter. Post- och telestyrelsen (PTS) bedomer dock
att funktionen inte dr forenlig med Lagen om
elektronisk kommunikation (LEK). Inom EU
pagar en oversyn European Electronic Commu-
nications Code (EECC) som ligger till grund for
LEK, samt av det sd kallade ePrivacy-direktivet,
med madlet att 112 ska kunna fa positionera
nodstillda i syfte att rddda liv. En forhoppning
ar att kunna inféra AML under 2018.

ANDEL SAMTAL FRAN FAST-, MOBIL- OCH IP-TELEFONI
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VMA - fler meddelanden
an pa manga ar

Ett stort antal VMA:n utfardades under 2017 - hela 46 jamfort med ett
snitt pa cirka 20. Det har konstaterats att det behovdes mer kunskap
och kannedom om systemet, speciellt eftersom VMA numera sinds i nya

kanaler.

PA SENARE TID har det skett en kraftig 0kning av
antalet fall dar det begirs utsandning av viktigt
meddelande till allmianheten (VMA). Medde-
landet formedlas enligt 6verenskommelser med
programbolag genom vissa radio- och tv-kana-
ler. I tatortskommuner kan meddelandet foregas
av att en sdrskild signal ges pa ljudanldggningar
for utomhusvarning men det sker alltmer sallan.
Daremot ar det vanligare att VM A numera
sands i nya kanaler, exempelvis i form av sms
fran SOS Alarm.

— I takt med att alltfler viktiga meddelanden
formedlas pd delvis nya satt och andra sitt att
varna avtar, finns det risk for att osdkerheten
bland allmdnheten 6kar om vad VM A-systemet
ar och pa vilka satt det kan anviandas for var-
ning. Signalen som skickades ut av misstag den
9 juli bidrog till denna osdkerhet, siger Cecilia
Loostrom, avdelningschef pa Myndigheten for
samhallsskydd och beredskap (MSB).

Vi har gjort en hel del for att sdakra upp
systemet, men det saknas en samlad syn
pa hur varning och information till hela
befolkningen i hela hotskalan ska siker-
stallas.

MSB har pa regeringens uppdrag utrett vad som
lag bakom signalen viktigt meddelande som
felaktigt gick ut och vad som behover goras for
att sakra systemet. Orsaken, som ocksd SOS
Alarms incidentrapport visade, var en bristande
intern testrutin hos SOS Alarm. En av de forsta
atgdarderna var darfor att MSB tillsammans med
SOS Alarm tog fram en siker miljo for SOS
Alarm att gora sina tester i. Rutinerna kring
testerna kommer ocksd att forbattras.

SKA OKA KANNEDOMEN

Syftet med VMA iar att varna berord befolkning
for en plotslig och allvarlig fara i lokalsamhal-
let och att informera befolkningen om vad de
behover gora. Signalen viktigt meddelande som i
vissa fall anvands for att uppmarksamma beror-
da for faran och att det finns mer information pa
radio eller TV, har under senare dr forknippats
med de allvarligaste handelserna.

— Det behovs mer kunskap och kinnedom om
VMA-systemet. Vi kommer darfor att fortsitta
att med vira kommunikationsinsatser, bland
annat till kommunal riddningstjanst for att
fortydliga hur VMA fungerar och kan anvin-
das. Dessutom ser vi 6ver hur vi pa fler sdtt kan
informera allmidnheten om funktionen, sager
Cecilia Loostrom.

BEHOVS EN HELHETSSYN

SOS Alarm, Polismyndigheten och MSB forstar-
ker ocksa sina webbplatser for att klara det be-
sokstryck som handelsen den 9 juli resulterade i.
— Vi har gjort en hel del for att sikra upp
systemet, men det saknas en samlad syn pa hur
varning och information till hela befolkningen i
hela hotskalan ska sidkerstillas. Det gdller bade
varning till befolkning i fred och vid hojd bered-
skap, sager Key Hedstrom, utredare av VM A-in-
cidenten pa MSB.

MSB har darfor foreslagit att regeringen tar in-
itiativ till en utredning for att skapa en helhets-
syn pa behovet av varning till befolkningen.
—Det ar viktigt att vi far ett vilgenomtiankt och
fungerande system for alla typer av situationer
och att vi tar fasta pd modern teknik sd att vi
effektiviserar det tekniskt och administrativt
komplexa system vi har idag, siger Key Hed-
strom.

15



VERKSAMHETSRAPPORT 2017 | 1121 SVERIGE 16

Hog personalomsattning
— ett viktigt fokusomrade

For att minska SOS Alarms personalomsattning behovs bland annat en
langsiktig statlig ersattning. Nu nar vi har fatt ett vilkommet beslut

om en sadan sa maste vi vidta kraftfulla atgarder for att méta denna
utmaning - och inte bara ett fatal utan manga. Det kan handla om allt
ifran ett 6kat antal operativa medarbetare i vara trafikrum till ledarskap,
scheman och kompetensutveckling, menar Amina Berg Wadsten,

personalchef pa SOS Alarm.

— Att minska personalomsattningen ar ett av
vara absolut viktigaste mal under de kommande
aren. Tack vare den okade ersdttningen far vi
storre mojlighet att behdlla och attrahera med-
arbetare. Det finns dock inte ndgon universal-
l6sning, utan vi méaste vidta flera olika dtgarder
parallellt for att dstadkomma bra resultat som
haller over tid. Vi behover arbeta med méanga
omraden for att kunna dstadkomma bra resultat
som haller 6ver tid, sdger Amina Berg.

Sett till den enorma personalrorligheten
inom sektorn framférallt i storstiader, ut-
marker vi oss inte pa nagot satt.

RADDAR MEDMANNISKOR I NOD

SOS Alarm ar en attraktiv arbetsgivare, men
forklaringen till den nuvarande nivan persona-
lomsattningen kan vara att tempot ar hogt, att
det dr en dygnet-runt-verksamhet och att arbetet
ar utmanande, enligt Amina Berg.

— De samtal vara SOS-operatorer far ta emot

ar forstas utmanande eftersom det handlar om
fradgor som ror liv och dod. Det kan vara en tung
belastning — beloningen ar att man gor skillnad
genom att vara med och radda en medmanniska
i nod.

KRAVS LANGSIKTIGA INSATSER

Amina Berg betonar att SOS Alarm inte sticker
ut jamfort med andra verksamheter i sektorn
vad giller personalrorlighet.

— Sett till den enorma personalrorligheten inom
sektorn framfor allt i storstader, utmarker vi

oss inte pa nagot satt. Men det dr en for hog
personalomsattning i forhallande till vara upp-
satta mal. Det ar darfor vi har vidtagit ett antal
atgdarder under aret som vi fortsitter med under
kommande dr. For en hdllbar verksamhet kravs
langsiktiga insatser sa att vi kan behdlla, utveck-
la och attrahera medarbetare.

ALLT FRAN NARVARANDE LEDARSKAP TILL
SYNLIGA KARRIARVAGAR

SOS Alarm har under 2017 vidtagit en rad atgar-
der som vintas ha en positiv effekt pa persona-
lomséttningen. Amina Berg namner exempelvis
ett kultur- och vardegrundsarbete for att skapa
stolthet och engagemang hos medarbetarna samt
andrade scheman och visstidsanstidllda som kan
hjélpa till vid toppar for att bidra till en héllbar
arbetsmiljo. Men det hon framfor allt lyfter
fram ar att SOS Alarm under 2017 har satsat pa
ett narvarande ledarskap. Forskning visar att

en synlig chef som ror sig ute bland medarbe-
tarna och som pratar och deltar i den praktiska
verksamheten ar en av de viktigaste faktorerna
bakom en god arbetsmiljo.

— En forutsdttning for att skapa ett narvarande
ledarskap dr att vi har chefer som engagerar

sig i medarbetarna. Vi har darfor, forutom att
satsa pa ledartraningar och chefsintroduktioner,
rekryterat 108 nya teamledare och anstallt en
extra gruppchef pa varje SOS-central.
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Intresset for SOS Alarm
fortsatt stort

Under aret har SOS Alarm haft flera viktiga besok, daribland av
partiledarna Annie L66f, Jonas Sjostedt, och Ebba Busch Thor. Viktiga
besok for att skapa forstaelse for den koplexa verksamhet som SOS

Alarm bedriver.

ALLT FRAN POLITIKER till tingsratter, frivilligorga-
nisationer och féreningar har under 2017 besokt
SOS-centralerna runt om i landet. Besoken ar en
viktig del i att skapa forstdelse och kunskap om
SOS Alarm.

— Intresset for SOS Alarm har alltid varit stort,
sa dven under 2017. Manga har en professionell
koppling till oss, men alla har en privat koppling
till det vi gor. Det spelar ingen roll om du ar
minister eller om du jobbar i butik, alla har vi
nytta av att 112 finns, sdger Anders Klarstrom,
ansvarig for samhallskontakter pd SOS Alarm.

112-UTREDNING BIDROG TILL POLITIKERBESOK
Det ar ingen tillfallighet att tre partiledare
besokte SOS-centralen i Stockholm under 2017.
Den framsta orsaken ar den pagdende 112-ut-
redningen, som bestar av en expertgrupp av
berorda myndigheter och organisationer samt
av en parlamentarisk grupp med representanter
frdn alla riksdagspartier.

— Vi har vinnlagt oss om att kunskap ska foras
vidare till de som ska fatta beslut i frigan. Re-
presentanter fran bade expertgruppen och den
parlamentariska gruppen har darfor besokt var
SOS-central och ”medlyssnat” pa SOS-samtal
samt fitt en genomgdng av vilka utmaningar vi
star infor. Besoken har framst dgt rum i Stock-
holm men dven pa andra SOS-centraler, dar
vara medarbetare runt om i landet bidragit till
lyckade moten med var verksamhet.

FRAGOR KRING ALARMERINGSKEDJAN OCH
VMA

Det normala upplagget for ett besok ar inte
medlyssning da det innebar sekretessforbindelser
och verkliga skil, sd som en nara koppling till
112-utredningen. Diaremot far besokarna under
ett par timmar bland annat ldra sig mer om

nodnumret, vad SOS Alarm ir, och vad hjalp-
sokande kan gora i vintan pd att ambulansen
kommer.

Anders Klarstrom menar att det dven finns ett
stort intresse av att fd veta mer om hur alar-
meringen hdanger ihop och vad som hinder om
alarmeringen bryts. VMA (Viktigt Meddelande
till Allmanheten) ar ocksé en fraga som ofta tas
upp till diskussion, med koppling till exempelvis
terrorddd och kemikaliebrander.

REKOMMENDERADE AV EU

Under dret har dven representanter frin Azerbai-
jan besokt SOS Alarm. Bakgrunden ir att de vill
bygga upp ett alarmeringssystem i landet. Vid en
forfragan till Europeiska kommissionen hade de
blivit reckommenderade att ta kontakt med SOS
Alarm i Sverige.

— Forutom att utlandsbesoken stiarker Sveriges
anseende i virlden, bidrar det naturligtvis till
intern stolthet att vi ses som ett foregdngsland
inom alarmering.

INTE BARA BESOK PA SOS-CENTRALER

For att nd ut till fler med budskapet om SOS
Alarms uppdrag och hur man ska agera i nod-
situationer, har SOS Alarms medarbetare bade

i Stockholm och runt om i landet varit ute pa
besok hos organisationer och foreningar. Anders
Klarstrom beridttar att han bland annat talat in-
for Roda Korsets utbildningsansvariga, pensio-
narsforeningar och infor frivilliga resursgrupper
fran alla kommuner i norra Stockholm.

— Var ambition ar att sprida kinnedom om
nodnumret 112 till s§ manga som mojligt sd att
vi fir ambassadorer som i motet med sina mal-
grupper kan berdtta om var verksamhet och hur
den bidrar till trygghet och sikerhet for alla.
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112-dagen — en
aterkommande tradition

Pa 112-dagen, den 9 februari, arrangerade SOS Alarm fér andra aret i

rad ett dialogforum i Stockholm. Temat var Samverkan for ett tryggare
Sverige for alla. Under dagen delades ocksa 112-priset ut - denna gang till
blaljusaktoérer for att ha raddat en flicka som kastats i en kraftdamm.

Oro och ridsla for den egna tryggheten okar till
foljd av en verklig och exponerad spiral av van-
dalisering, grova brott och brister i samhallets
grundlidggande funktioner. Kan vi lita pa sam-
hallet och hur kan blaljusfamiljen gora Sverige

tryggt igen?

Det var de huvudfragor som lyftes fram och
diskuterades under 112-dagen. Bland annat
presenterade inrikesminister Anders Ygeman
regeringens trygghetssatsning och diplomaten
Hans Blix talade om det osakra varldslaget

och cyberterrorism. I dialogforum diskuterades
samverkan i olika former; kring lagesbilden, pa
orten, kring teknikplattformar och i vardfragor.
Dessutom dgde ett interaktivt scenario rum,
dar representanter frain MSB, Forsvarsutskottet
och SOS Alarm, samt landshovdingen i Vastra
Gotaland medverkade.

PRIS TILL RADDNINGSINSATS AV SPADBARN
Syftet med 112-priset ar att uppmarksam-

ma aktorer inom alarmeringstjansten och att
synliggora specifika hindelser dar samverkan
varit avgorande for insatsens utfall. 2017 ars
pris delades ut till de blaljusaktorer som raddade
livet pa ett spadbarn som kastats 15 meter ner i
en kraftverksdamm i Ragunda, Jamtland.

Priset tilldelades ambulansen i Region Jamtland/
Hirjedalen, Polismyndigheten Region Nord,

Babcock Scandinavian Air Ambulance, Jamt-
lands Raddningstjanstforbund samt SOS Alarm,
med motiveringen:

?Vivill tilldela 112-priset 2017 till samtliga
aktérer inom blaljusfamiljen som samverkade
vid den tragiska hindelsen i Ragunda den 14
augusti 2016. Insatsen visar hur vl den svenska
larm- och vardkedjan fungerar och hur viktig
den dr i sambillet.”
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Utredda storre
handelser under 2017

31januari

Den 31 januari uppstod problem med att ta emot
nodsamtal mellan klockan 02.21 och 02.49 da
vi upplevde stora storningar pa vart nitverk.

Vi kan konstatera att klienterna i vdr operativa
tekniska plattform inte haft ndgon databas att
koppla upp sig mot vilket resulterat att inkom-
mande nodsamtal under 1,5 minut styrts om till
reservtelefoni. Storningen var i samband med att
ett planerat uppgraderingsarbete av system hos
var telefonileverantor gér fel.

7 april

Den 7 april genomfordes ett attentat pd Drott-
ninggatan i centrala Stockholm vilket foranledde
en hog belastning pd SOS Alarms organisation.
Utredningen som gjordes kom fram till att SOS
Alarm hanterade hindelsen pa Drottninggatan
utan nagra vasentliga avvikelser eller brister.
Det ska dock noteras att verksamheten haft en
vasentlig ligre formaga att hantera handelsen
om den intriffat utanfor kontorstid.

26 april

Den 26 april far SOS Alarm information om
kraftiga natverksstorningar. Samtliga nirva-
rande tekniker informerades och felsokning
paborjades omedelbart. Mycket tyder pa att
storningen ar relaterad till en bugg i mjukvaran
pd Cisco-switcharna. Servicenivdn for produk-
tionen av 112 blev negativt paverkad da ljud-
kvaliteten blev forsimrad. Operatorerna fick be
inringare att ringa upp igen.

7 juni

Den 7 juni intrdffade en driftstorning som ledde
till pdverkan pa CoordCom som under tio minu-
ter fick stora tekniska storningar. Det paverkade
aven kommunikationen med ambulans och
raddningstjanst.

9juli
Den 9 juli utfor SOS Alarms krisberedskaps-
avdelning (KBA) ett provlarm pd VMA enligt
rutin. D4 man av misstag larmar ett skarpt
provlarm istallet for via testanlaggningen ljuder
VM-signalen i Stockholms lan. KBA aktiverar
”faran over” enligt sedvanliga rutiner for 6v-
ningen som dock inte gdr ut pd grund av att det
ar for ndra 6vningen. En stor informationsinsats
gjordes for att forklara att larmet endast var en
ovning och ej skarpt.

23 oktober

Den 23 oktober pdborjas vad som bedoms vara
en DDoS-attack riktad mot SOS Alarm. Larm-
centralen i Sundsvall och raddningscentralen

i Taby blir sa pass drabbade att man madste
lagga over ansvar for vissa funktioner pd andra
centraler.
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Statistik 112-tjansten 2017

7783 3 016 924

Tolkade samtal pa 69 Anrop till n6dnumret 112
olika sprak

1WAyA 11 102 755 43

Vidarekopplingar
Sekunder i medelsvarstld Krisberedskapsarenden Poll):s:eng

847872

Felaktiga samtal till 112 - anrop till 11313




ANTAL INKOMMANDE SAMTAL TILL 112 UNDER 2017

Totalt antal anrop 112 Ej till anropské Palagt innan svar Besvarade
Blekinge 55970 6 570 4 965 44 435
Dalarna 102 923 10 957 9392 82574
Gotlands lan 17 274 1479 1433 14 362
Gavleborg 104 455 12 656 9004 82795
Halland 108 673 16 112 8 669 83892
Jamtland 44346 4978 4050 35318
Jonkoping 122 683 14 522 10 816 97 345
Kalmar 89 14 9594 7176 72 344
Kronoberg 71172 8324 6 301 56 547
Norrbotten 90 816 9985 7194 73 637
Skane 508712 68 585 51727 388 400
Stockholm 913 643 107 722 92 637 713 284
Séodermanland 115 861 13772 112 25 90 864
Uppsala 106 746 12179 10 630 83937
Varmland 101 642 11402 7326 82914
Vasterbotten 82941 7 654 6910 68 377
Vasternorrland 97 366 14 560 8190 74 616
Vastmanland 108 839 13202 11047 84590
Vastra Gotaland 637 082 71233 60 094 505 755
Orebro 115 650 14721 13490 87 439
Ostergétland 180 980 29135 17 509 134 336
Ovrigt A-nummerlést 95165 89 495 625 5045
Ovrigt Ej Lin 66 610 6 287 6 205 54118
Totalt 3938 663 555124 366 615 3 016 924



ANTAL BESVARADE 112-SAMTAL 2015-2017

Lan 2015 2016 2017
Blekinge 40734 42 031 44 435
Dalarna 82215 83954 82574
Gotlands lan 16 431 15548 14 362
Gavleborg 85073 84 006 82795
Halland 77 057 79709 83892
Jamtland 37 027 36 220 35318
Jonkoping 94 454 93 620 97 345
Kalmar 70 090 71505 72344
Kronoberg 51192 52747 56 547
Norrbotten 75 635 75123 73 637
Skane 383932 380 632 388 400
Stockholm 69 0769 698 027 713 284
Sédermanland 10 0163 107 675 90 864
Uppsala 83448 82090 83937
Varmland 82066 80 019 82914
Véasterbotten 71525 70 062 68 377
Vasternorrland 80970 76 314 74 616
Vastmanland 85545 81060 84590
Vastra Gotaland 499772 504 836 505 755
Orebro 84 896 87 374 87439
Ostergétland 126 530 131745 134336
Ovrigt A-Nummerlést 18 437 17 035 5045
Ovrigt - Ej Lan 36 439 48 497 5418
Totalt 2974 400 2999 829 3016 924



ANTAL INKOMMANDE SAMTAL MED HJALPBEHOV UNDER 2017

Vard Varavsamtal Riddning Varavsam- Samverkan Nyttsamtal Vidare- Totalt
styrda till verkan Vard Vardoch  pagaende kopplade
annan och Ridd- Polis hiandelse arenden
vardinstans ning

Blekinge 18 039 2 550 1672 1044 41 1791 10 557 152 32622
Dalarna 27143 6 842 4 649 3413 661 4 496 22773 266 59 988
Gotlands ldn 5303 804 847 568 105 630 3702 44 10 631
Gavleborg 28 581 5327 3678 3147 726 3847 24 473 234 61539
Halland 28908 4978 3754 2292 847 5469 23 868 328 63174
Jamtland 12 421 2413 2054 1572 423 1590 9138 160 25786
Jonkoping 31063 6 580 4 815 3452 755 4288 29309 343 70 573
Kalmar 27 097 4 417 3097 2022 544 2414 19794 248 53194
Kronoberg 17 698 2879 2270 1534 364 2130 18 430 170 41062
Norrbotten 23534 3533 2484 1552 741 3402 20 864 274 51299
Skane 127 286 26 079 18 695 13028 3578 19127 113144 1310 283140
Stockholm 195 560 47 442 26 253 15060 5993 44930 216 465 2565 491766
Sédermanland 24 066 4372 4204 2298 623 4078 30993 292 64256
Uppsala 401 17 3608 64 32 1776 55 502 300 61619
Varmland 28 352 5056 3880 2751 741 3637 23 015 414 60 039
Vasterbotten 24 024 4478 2604 1694 638 3086 19 404 217 49 973
Vasternorrland 25988 43M 3301 2341 569 3044 21185 234 54 321
Vastmanland 883 156 3044 127 28 1745 55568 266 61534
Vastra Gota- 170 497 33341 19 584 12 487 5324 28 771 147 615 1850 373 641
land
Orebro 26 432 5189 3283 1960 919 3854 26 981 297 61766
Ostergotland 44738 8 865 6 507 4418 1213 6209 37 497 451 96 615
Ovrigt A-num- 322 155 70 43 40 105 951 13 1501
merlost
Ovrigt Ej Lan 16 979 3003 2488 1541 544 2254 16123 625 39013
Totalt 905 315 182 887 126 841 78 408 25 819 152 673 947 351 11053 2169052



VIDAREKOPPLINGAR FRAN 112 UNDER 2017

Flygraddning  Miljoradd- Polis Jourhavande  Socialjour  Jourhavande Tips om Utlandsk Sjoraddning Vard/ Ovrigt Totalt
ning till sjoss prast tandlikare smuggling larmcentral Ambulans
Blekinge 2 1 9100 1067 350 1 - 8 18 -
Dalarna 1 = 19 560 1353 1693 5 - 14 147 -
Gotlands lan 2 - 3453 82 149 3 - 2 l -
Gavleborg 1 1 20927 3071 328 = - 14 131 -
Halland - 2 20737 1254 1828 1 1 9 36 -
Jamtland - - 8 056 410 619 5 - 18 30 -
Jonkoping 2 - 22 386 4017 2841 2 1 20 39 1
Kalmar 1 1 15202 2766 512 1255 2 24 30 1
Kronoberg - - 12 835 4 662 M 5 2 4 n -
Norrbotten - 2 16 748 3753 206 5 3 109 35 3
Skane 3 5 100 289 10163 2055 9 5 133 481 1
Stockholm 6 9 191521 21786 2156 88 3 205 688 3
Soédermanland 1 - 24701 1008 2309 2 2 12 2957 1
Uppsala - 1 25068 2967 758 4 - 24 26 630 -
Varmland - 2 18792 3298 846 2 - 37 37 1
Vasterbotten - = 14 694 2752 14N 5N 1 13 22 -
Vasternorrland 1 2 18 094 2688 350 4 - 11 34 1
Vastmanland 2 - 23272 2524 265 24 1 10 29 470 -
Vastra Gotaland 4 4 122 632 21120 3485 29 7 130 204 -
Orebro - = 22278 3976 620 1 - 1 95 -
Ostergétland - 2 30458 6 077 871 5 1 29 54 -
Ovrigt - - 74 132 49 - 1 - 28 -

A-nummerlost

Ovrigt- Ej Lin - = 13 888 907 390 34 - 15 887 2
Totalt 26 32 755432 101833 25002 2005 30 852 3617 62125 14 950968




112-SAMTAL UTAN HJALPBEHOV UNDER 2017

Ej hjdlpbehov Hanvisat Okynnessamtal  Polis 114 14 Tyst 112 Visste ej att  Ovning/ Test Ovrigt Totalt
ELLELNEL ) de ringt
Blekinge 645 971 797 1254 6 888 955 74 229
Dalarna 1297 2 045 2382 2244 11994 2014 80 530
Gotlands lan 217 353 289 401 2037 330 13 91
Gavleborg 1315 2143 1931 2277 11170 1863 72 485
Halland 1192 1850 2042 2059 11238 1708 89 540
Jamtland 694 976 587 864 5088 1030 48 245
Jonkoping 1619 2 664 2224 2715 14 387 2470 68 625
Kalmar 1165 2132 1568 1805 10 413 1594 47 426
Kronoberg 812 1309 1445 1756 8438 1339 39 347
Norrbotten 1069 2313 1934 2041 12 659 1867 75 380
Skane 5359 8 059 9525 12 610 59 426 7 457 332 2492
Stockholm 11639 20 012 41142 26 875 102 414 13 085 765 5585
Sédermanland 1349 2231 3739 2782 13902 1939 45 621
Uppsala 1102 1328 2245 2691 12193 2196 65 498
Varmland 2185 2000 2573 2100 11802 1742 60 413
Vasterbotten 1284 1918 1634 1869 9 665 1496 72 466
Vasternorrland 1538 2150 2191 2213 9843 1908 49 403
Vastmanland 1264 1589 2257 3016 12306 2103 43 478
Vastra Gotaland 7990 12 247 1217 14 481 70767 10 685 347 3480
Orebro 1241 2144 3565 2894 13260 2024 46 499
Ostergotland 2328 3816 3157 3593 19 446 4359 81 941
Ovrigt A-nummerlést 175 166 762 124 2042 217 2 56
Ovrigt- Ej Lin 836 1057 1975 1074 7582 1849 337 396
Totalt 48 315 75 473 102 081 93738 4383 960 66 230 2849 20 226 847 872



ANDEL ANROP MED OCH UTAN HJALPBEHOV B -ncelutan hatobehov
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ANTAL INKOMMANDE SAMTAL TILL NUMRET FOR FORSVUNNA BARN, 116 000 UNDER 2017

Totalt antal anrop: 663
- Totalt antal drenden: 131

| | | | | | | | | | | |
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TOPP 10 FLEST ANTAL BESVARADE SAMTAL PA 112 PER TIMME UNDER 2017

Topp 12 Dag Férklaring Timme Besvarade % av medel
anrop
1 2017-07-09  Felaktigt VMA med tyfon utlost i Stockholm 22 1927 498,8%
2 2017-01-01 Nyarsnatt 00 1656 428,7%
3 2017-01-01 Nyarsnatt 01 1445 374,1%
4 2017-01-01 Nyarsnatt 02 1266 327,7%
5 2017-01-01 Nyarsnatt 03 867 224,4%
6 2017-04-07 Terrorattentat Drottninggatan 16 859 222,4%
7 2017-05-20 Forsta sommarvarmen 22 834 215,9%
8 2017-12-31 Nyarsnatt 23 799 206,8%
9 2017-04-30 Valborgsnatt 21 789 204,2%
10 2017-04-30 Valborgsnatt 23 789 204,2%

INKOMMANDE KRISBEREDSKAPSARENDEN UNDER 2017

Sokning av Tjansteman i Beredskap (TiB) 8487
Potentiella krisberedskapsarenden som bevakats, men dar ingen 1126
atgard behdvt vidtas

Brand 598
Telestdrning 319
Olycka 298
Vadervarning 90
VMA - Viktigt meddelande till allmédnheten 46
Utslapp 44
Explosion 23
Fara for/Hot om bombhot, sabotage/terror, social oro/upplopp 34
eller Gvrigt

Ovrig handelse - se handelsebeskrivning 22
Samhallsstorning 16
Internationella handelser 7
Karnkraftverk, bevakning av hdndelse utomlands 4
Internationella handelser 4
Epizootisk sjukdom (djur) 1
Naturkatastrof 1

Totalt 11120




FEM MEST TOLKADE SPRAKEN UNDER 2017
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Totalt antal tolkade samtal: 7 783
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BEGREPPSFORKLARING

Begrepp Forklaring

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 dvriga 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 Nér 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 6vningsdrenden

Ovrigt Arenden som ej kan placeras inom befintliga kategorier
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